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RESUMO

Do tripé custo, prazo e qualidade, enfaticamente abordado nos estudos que englobam canteiros
de obras, o terceiro elemento é quem traca 0 melhor caminho para se otimizar os demais. Sob
esta Otica, o presente trabalho objetivou-se pelo estudo da gestdo da qualidade em canteiros de
obra de edificacGes residenciais verticais na cidade de Jodo Pessoa - PB, com foco na analise
das acOes tomadas em relagdo ao tratamento das ndo-conformidades na execugdo de servicos
durante as fases de construcédo e pos-entrega dos empreendimentos. Por meio da verificacdo de
registros de ndo-conformidades e da coleta, via questionarios, das opinides de gestores,
operarios e usuarios de duas obras pertencentes a mesma construtora, foram obtidas
informagdes que constituiram o entendimento acerca da eficicia do Sistema de Gestdo da
Qualidade, do modo de operacdo da empresa no tratamento das ndo-conformidades e da forma
de utilizacdo dos dados gerados durante a execucdo das obras na etapa de uso e manutencao
dos edificios. Os principais resultados demonstraram a implantacdo substancial do sistema da
qualidade nos processos da empresa; porém a significativa ocorréncia de nao-conformidades, a
baixa frequéncia de auditorias e a falta de planejamento, bem como de comunicacdo com 0s
proprietéarios, com relacdo as estratégias na prevencdo de manifestacdes pds-obra traduzem uma
necessidade de melhorias a serem implantadas em tal sistema. Através dessas constataces,
foram feitas recomendagdes, a serem validadas em futuras producdes, visando a diminui¢ao das
ocorréncias de ndo-conformidades e na otimizacdo dos processos de manutencdo das
edificacdes, via aumento de treinamentos aos operarios e de auditorias da qualidade durante a
fase de execucdo, bem como utilizacdo e fornecimento do acervo de registros de nao-
conformidades aos proprietarios na etapa de pds-obra, incrementando a relacdo entre
construtora e cliente, por intermédio do aumento da satisfacdo deste e fortalecimento da imagem
daquela.

Palavras-chave: registros de inspecao; assisténcia técnica; acdo corretiva; manutencédo predial;
gestdo de obras; construcédo civil.



ABSTRACT

From the tripod of cost, time, and quality, which is emphatically addressed in studies involving
construction sites, the third element is what determines the best way to optimize the others.
Considering this perspective, the present work aimed to study quality management on
construction sites of vertical residential buildings in the city of Jodo Pessoa - PB, focusing on
analyzing the actions taken regarding the handling of non-conformities during the construction
and post-construction phases of the projects. By examining records of non-conformities and
collecting opinions through questionnaires from managers, workers, and users of two projects
belonging to the same construction company, information was gathered that contributed to
understanding the effectiveness of the Quality Management System, the company's operational
methods for treating non-conformities, and how the data generated during the construction
phase is utilized in the use and maintenance of the buildings. The main results demonstrated a
substantial implementation of the quality system within the company’s processes; however, the
significant occurrence of non-conformities, low frequency of audits, and lack of planning and
communication with owners regarding post-construction prevention strategies indicate a need
for improvements to be made to this system. Based on these findings, recommendations, to be
validated in future projects, were made, aiming to reduce the occurrences of non-conformities
and optimize the maintenance processes of the buildings, through increased training for workers
and quality audits during the execution phase, as well as the use and provision of non-
conformity records to owners in the post-construction stage, enhancing the relationship between
the construction company and the client, thereby increasing client satisfaction and
strengthening the company’s image.

Key words: inspection records; technical assistance; corrective action; building maintenance;
construction management; civil construction.
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1 INTRODUCAO

Das inimeras criaces e ideias positivas, dentre um ambiente e contexto de destruicéo,
deixadas como legado pelas Guerras Mundiais vivenciadas pela humanidade no inicio do século
XX, 0 conceito de controle dos processos foi trazido como heranca das ocorréncias dos
inimeros defeitos nos produtos militares e bélicos que concediam prejuizos ao utilizador no
confronto com o inimigo. N&o coincidentemente, € no pds-guerra que professores, engenheiros
e demais estudiosos, tais como 0s conhecidos expoentes na aplicacdo da Gestdo da Qualidade,
Deming, Juran e Ishikawa, solidarizam seus trabalhos com foco na melhoria dos processos e
produtos das organizagdes (Pinheiro e Crivelaro, 2014).

Com o desenvolvimento dessas ideias, notdrio é pensar que a insercao de sistemas que
visam o controle dos processos, a inspecao centrada ndo apenas na etapa final e um conceito de
qualidade que vai desde a concepc¢do de um produto até a sua entrega, chegaria em um dos
setores da industria mais representativos da economia de qualquer pais, a construcéo civil, como
no caso do Brasil. Dessa forma, esse setor é hoje norteado pela busca da oferta de servicos e
empreendimentos que atinjam os padrbes de qualidade requisitados pelas partes interessadas
(stakeholders) envolvidas em todas as fases dos processos produtivos, tais como clientes,
6rgdos financiadores e fiscalizadores.

Para isso, a existéncia e o0 atendimentos as normas e programas especificos, como a ISO
9001, a NBR 15.575 e o Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-
H), para a ado¢do e manutencdo de um sistema da qualidade eficiente, sdo fundamentais para
qualquer entidade ou empresa que vise se sobressair perante a concorréncia e exigéncia do
mercado relacionadas a esse campo, além de ser uma decisdo estratégica que pode ajudar a
melhorar seu desempenho global e a prover uma base sélida para iniciativas de
desenvolvimento sustentavel (ABNT 1SO 9001, 2015).

A garantia dessa melhoria de desempenho reflete-se por um principio basilar da Gestao
da Qualidade, a melhoria continua. Tal principio, como aponta Mattos (2010), pode ser bem
representado pelo ciclo Plan-Do-Check-Act (PDCA), conceito com foco no controle dos
processos que engloba as fases de desenvolvimento de algum tipo de atividade. No ramo da
construgdo civil, esse ciclo relaciona-se com cada momento da execucdo de um
empreendimento, considerando desde a sua etapa de projeto até os cuidados de pos-obra que
séo realizados depois da entrega do mesmo ao cliente. Ou seja, cada etapa na viabilizacdo de

uma construcdo deve ser planejada, executada, analisada e entdo melhorada com base nos
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problemas, dificuldades e principalmente inconformidades surgidas ao longo dos processos
para que tais inconvenientes ndo se manifestem na proxima rodada do ciclo.

Pensando nisso e se baseando nos conceitos até entdo apresentados, este trabalho buscou
analisar, via estudo de caso de dois empreendimentos de médio padrdo pertencentes a uma
construtora do ramo da construcdo de edificios verticais, a utilizacéo e o efeito de ferramentas
de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) nas fases e processos de execucdo das obras,
regido pelos procedimentos que ditam as formas de inspecao e avaliacdo de ndo-conformidades,
focando-se na antecipacdo das manifestacfes patologicas que possam vir a ocorrer na fase de
pos-obra dos empreendimentos, tendo em vista a falta de uma melhor utilizacdo dos dados de
qualidade gerados a partir das atividades exercidas nos canteiros em momentos de manutengéo
posteriores a entrega das obras. A partir disso, visou-se estabelecer relagdes entre as fases de
execucdo e de uso das edificacbes, com foco em otimizar esse elo e reduzir a ocorréncia de nao-
conformidades em ambas as etapas citadas, bem como, consequentemente, validar a
significancia e eficiéncia do controle de processos no ramo e nos distintos estagios da
construcdo habitacional, fatores necessarios para o aprimoramento dos produtos e servicos do
setor e para o incremento da satisfacao dos stakeholders.

Para alcancar tais objetivos, utilizou-se de revisao bibliogréafica dos principais assuntos
referentes a Gestdo da Qualidade como fonte para o ponto principal do trabalho, o estudo pratico

da aplicacao do sistema descrito.
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2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

Analisar a eficacia de um Sistema de Gestdo da Qualidade em canteiros de obras de

edificacOes verticais, focando na identificacdo e avaliacdo de ndo-conformidades registradas

nas inspecdes de servicos, bem como no estudo das manifestacdes patologicas na fase de pos-

obra, por meio da revisdo de registros de assisténcia técnica de obra residencial vertical

previamente construida pela mesma empresa, a fim de detectar lacunas que diminuem a

otimizagcdo do referido sistema e sua devida aplicacdo conjunta em ambas as etapas

mencionadas.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Avaliar a eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade, a partir de como as
diretrizes e procedimentos implementados influenciam a minimizacdo de néo-
conformidades nas obras, buscando entender sua contribuicdo para a qualidade
final da edificacéo;

Identificar e classificar as principais ndo-conformidades registradas durante as
inspecOes de servicos e as atividades de assisténcia técnica, com o intuito de
compreender suas causas e frequéncia, e como essas questdes impactam a
execucdo e manutencgéo do projeto;

Propor melhorias para o Sistema de Gestdo da Qualidade por meio de agOes
corretivas e preventivas baseadas nas analises realizadas, visando aprimorar 0s
processos e, consequentemente, reduzir a incidéncia de ndo-conformidades e

melhorar a durabilidade da edificagéo.
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3 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Segundo Pinheiro e Crivelaro (2014), a qualidade de um produto esta diretamente
relacionada a sua concepcao, as necessidades do consumidor e ao preco a ser pago por ele.
Seguindo tal linha, a demanda por essa qualidade tem requerido buscas por inovacdes e
aprimoramentos tecnoldgicos que unam em harmonia essas caracteristicas que devem estar
ligadas a um produto. Entretanto, hodiernamente, pode-se aferir que esse tipo de
aperfeicoamento frente a industria da construcao civil esta cada vez mais relacionado aos modos
e as metodologias referentes a gestdo e gerenciamento de processos e pessoas, uma vez que 0
foco no produto em si, baseado apenas nas concepcdes técnicas do desenvolvedor ou construtor,
representa uma pequena parte na gama de requisitos e objetivos que devem ser atingidos em
um empreendimento que trara valor e estard diretamente conectado as emoc¢oes de diversas
pessoas.

Dessa forma, estudar e viabilizar estratégias de melhoria continua dentro do canteiro de
obras é crucial para qualquer empresa que vise aumento na credibilidade e desenvolvimento

préprios e, principalmente, a satisfacdo dos seus clientes.

3.1 ORIGEM E CONCEITOS DA QUALIDADE

A compreensdo do que se traduz a palavra “qualidade” provém de muito antes dos
grandes pioneiros do século XX disseminarem suas ideias e inserirem suas praticas
revolucionarias de controle da qualidade nas mais variadas industrias e empresas do mundo.

Da origem no latim “qualitas”, passando pelos conceitos de Aristdteles e pelas
aplicacdes praticas de Juran, Deming, Ishikawa e tantos outros, tal ideia pode ser também
percebida lucidamente em acontecimentos histéricos relacionados as grandes construgfes da
idade antiga. Para a consolidacdo de estruturas de grande porte como o Pantheon romano, a
Muralha da China e as Piramides de Gizé, no Egito, eram exigidos padrbes de construcdo que
atendessem requisitos de qualidade e prazo, regidos por individuos responsaveis por
supervisionar e inspecionar os trabalhos do alto volume de mdo de obra desqualificada da
época, bem como aplicar puni¢des quando da ocorréncia de resultados ndo conformes durante
0 processo de producdo e até mesmo apo6s a finalizagdo do produto (certas construgdes detinham

de uma “garantia” de determinado tempo) (Pinheiro e Crivelaro, 2014).
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A partir desse ponto, pode-se verificar como a adocéo de métodos de controle produtivo
e 0 estabelecimento de padrdes de qualidade eram essenciais para a obtencdo de grandes
objetivos desde os tempos antigos, sendo essas ideias mantidas ao decorrer dos anos.

Dessa forma, adentrando na Idade Contemporanea, nota-se que até inicio dos anos 1950
a qualidade estava mais intimamente relacionada a perfeicdo técnica e funcional do produto, de
acordo com a percepgdo do proprio produtor (Carpinetti e Gerolamo, 2016), algo muito
provavelmente herdado do que Philip Kotler chama de Marketing 1.0, no qual o foco estava no
volume e na padronizacdo da producdo, sem levar em conta a variedade e desejos dos
consumidores, devido a alta demanda existente no periodo de Revolugdo Industrial (Schermer,
2021).

Esse cenério tende a se inverter no momento em que as necessidades do periodo pés
Segunda Guerra Mundial comecam a requisitar, como é o exemplo classico do Japao, meios de
desenvolvimento econémico, principalmente na industria, que englobassem qualidade e
fabricacdo eficiente (Pinheiro e Crivelaro, 2014). Para atingir tal feito, no caso japonés, foi
realizada uma importacdo de conhecimento na qual famosos gurus, em particular o professor
William E. Deming e o engenheiro Joseph M. Juran, considerados os “pais da revolugdo da
qualidade do Japdo” (Paladini, 2019, p. 16), implantaram na cultura produtiva desse pais, por
meio de suas palestras e consultorias, os padrdes e conceitos de controle da qualidade que
vieram a basear a estrutura dos sistemas de gestdo atuais.

Pode-se notar esse fato quando Deming (1990) afirma em um do seus quatorze famosos
principios que deve-se eliminar a dependéncia da inspec¢do, executando a qualidade no produto
desde o primeiro estagio, ou seja, a atribuicdo de valor ao produto ndo pode estar apenas ligada
ao seu aspecto final para validacdo do supervisor ou inspetor, mas ela deve ser intrinseca ao
processo; quando Juran formula a trilogia da qualidade, constituida pelo planejamento, controle
e melhoria continua (Juran, 1990); quando Feigenbaum (1993), no seu livro Total Quality
Control (Controle da Qualidade Total, em portugués), define que as atividades de controle da
qualidade devem abranger projeto, material, produto e o estudo de processos especiais; e
guando a JUSE (Unido Japonesa de Cientistas e Engenheiros), ja utilizando-se de ensinamentos
como os destes gurus, promove o Controle da Qualidade Total japonés, o qual preconizava que
a qualidade deveria ser planejada e controlada levando em conta quatro aspectos: qualidade
intrinseca de produto, custo, entrega e servicos pés-venda (Carpinetti e Gerolamo, 2016).

A partir dessas concepgoes, difundiu-se nos diversos setores econémicos ao redor do
mundo conceitos mais concretos relacionados ao entendimento do que é qualidade, tornando a

adocdo de politicas que envolvam melhoria continua e controle dos processos um fator
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extremamente necessario para que empresas possam garantir qualidade nas suas esferas de
atuacdo em sociedades com consumidores cada vez mais rigorosos e com maior participacéo

no desenvolvimento dos produtos e servicos ofertados.

3.2 QUALIDADE NA CONSTRUCAO CIVIL E SUA NORMATIZACAO

Com base nos principios forjados a partir e ao longo dos anos que se sucederam apos a
implementacao e difusdo da gestdo da qualidade pelos seus gurus e demais influenciados, era
de se esperar uma busca por padronizagdo na atuacdo das inUmeras entidades e empresas.
Partindo desse principio, a elaboracdo de normas e regulamentos da qualidade, em especial na
construcdo civil, surgiu no Brasil e no mundo, uniformizando a atividade dos envolvidos nos

processos produtivos em relacéo a adocdo de sistemas da qualidade.

3.21 AI1SO 9001

Em 1987, a International Organization for Standardization — 1ISO (em portugués,
Organizacdo Internacional de Normalizagdo) criou a série de normas ISO 9000, com foco na
normalizacdo e padronizacao de sistemas da qualidade em todo 0 mundo. Em particular, dentro
desta série de normas, a ISO 9001 ressalta-se como sendo a principal delas, a qual atualmente
define os requisitos da gestdo da qualidade para a implantagéo e certificagdo de sistemas da
qualidade segundo os padrdes da ISO, independentemente do tipo e area de atuacdo das
organizacg0es interessadas nesse modelo. (Carpinetti e Gerolamo, 2016).

No Brasil, esta recaida sobre a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT a
responsabilidade pelo gerenciamento dessas normas.

Os principios da gestdo da qualidade, segundo as palavras da prépria ABNT 1SO 9001

(2015, p. viii), elencam-se em:

e Foco no cliente;

e Lideranca;

e Engajamento das pessoas;

e Abordagem de processo;

e Melhoria;

e Tomada de decisdo baseada em evidéncia;

e (Gestdo de relacionamento.
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Percebe-se que em nenhum desses principios as palavras “produto”, “qualidade técnica”
ou “funcionalidade” sdo citadas diretamente, demonstrando que o investimento em valores que
envolvem a gestdo de pessoas e a acdo por meio de planejamento e melhoria, afeta mais
significativamente a idealizacdo de um produto ou servigo de qualidade do que apenas o
pensamento sobre funcionalidade e padrdo técnico.

E nesse sentido que um sistema de garantia da qualidade também atua no ramo da
construcdo civil, como infere Melhado (1994), a partir das definicdes de Meseguer (1991),
quando afirma que os conceitos de controle e inspecdo da qualidade agregam os fatores
humanos aos técnicos.

A vista disso, deveras interessante é para uma construtora ou empresa da construgo
civil, adotar os principios e recomendacfes da ISO 9001 e buscar pela obtencdo do seu
respectivo selo de certificacdo, uma vez que, em se falando de um canteiro de obras, a gama de
servicos e pessoas envolvidas nas diversas fases produtivas é altamente volumosa e variada,
necessitando conferir a todo o sistema, ferramentas que garantam a padronizacdo de servigos,
a reducdo de despesas e a melhoria continua dentro do canteiro (Lima, 2018). Ademais, de
modo mais aprofundado, a demanda por avaliar-se internamente constantemente e por enraizar
a ideia de lideranca nas equipes, atrela-se aos enfoques da norma, principalmente a sua versao
mais recente, de 2015, a qual é concentrada na andlise de riscos e na promocéo da partilha da
lideranca entre diversos setores como responsaveis pela qualidade, transformando este principio

em uma preocupacao de toda a empresa (Mobuss, s.d.).

3.22 OPBQP-H

O Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H) nasceu em
1998, desenvolvido por meio da Secretaria Especial de Desenvolvimento Urbano do Governo
Federal com o objetivo de aumentar a competitividade de bens e servicos do setor da construcéo
habitacional por meio da promocao da qualidade e da produtividade. Inicialmente com o titulo
de Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade Habitacional, seu dltimo termo foi
substituido por um mais abrangente, “Habitat”, em 2000 a partir da integragdo no Plano
Plurianual (instrumento de planejamento or¢amentario de médio prazo do Governo),
compreendendo entdo as areas de saneamento, infraestrutura e transporte (Pinheiro e Crivelaro,
2014).



21

A partir das normas da série 1SO 9000, em especial a NBR 1SO 9001, o PBQP-H
elaborou o SIAC (Sistema de Avaliacdo da Conformidade de Empresas de Servicos e Obras da
Construcdo Civil), para garantir, por meio da certificacdo nesse sistema, a chegada aos objetivos
do programa, tratando especificamente da rotina de execucao de obras no que tange aos fatores
de qualidade, produtividade e sustentabilidade nas construcdes de HabitagOes de Interesse
Social (HIS) do programa Minha Casa Minha Vida. O SiAC estabelece dois niveis em relacéo
aos requisitos de certificagao: Nivel “A” (contemplando totalmente os requisitos, para empesas
que ja tém um sistema de gestdo da qualidade estruturado) e Nivel “B” (menos exigente, para
empresas que estdo em processo de implementacdo de um sistema e gestdo da qualidade).
(PBQP-H, s.d.)

De acordo com o programa, a certificacdo de construtoras por meio do SiAC (PBQP-H,
Nivel A ou B), para exigir com que estas utilizem produtos de empresas qualificadas e avaliadas
por vias similares, ainda engloba dois outros sistemas: o Sistema de Qualificacdo de Empresas
de Materiais, Componentes e Sistemas Construtivos (SiMaC) e o Sistema Nacional de

Avaliacdes Técnicas de Produtos Inovadores e Sistemas Convencionais (SINAT) (Figura 1).

Figura 1 — Sistemas de Avaliacdo e Qualificacdo do PBQP-H

SiAC SiMaC _ s SiNAT

Dessa forma, esses sistemas, em especial o SIAC, atuam como combatentes as ndo-

Fonte: PBQP-H, s.d.

conformidades nos processos dos tipos de construcdo citadas, sendo um critério obrigatério
para empresas que visem a concorréncia em processos licitatorios estaduais e federais, bem
como a participacdo em programas de financiamento publico e privado, como aborda o site
especializado Mobuss Construcéo (2018).

Com base nesse ponto, Januzzi e Vercesi (2010) e Silva et al. (2020) apontaram em seus
respectivos estudos, aplicados em diferentes realidades e épocas, que 0s principais motivos que
levaram diferentes empresas para a adesdo ao PBQP-H foram as questdes internas relacionadas
ao aumento da qualidade e a necessidade da certificacdo para a obtencdo de financiamentos,
exigidos por 6rgdos como a Caixa Econémica Federal. Januzzi e Vercesi (2010) ainda afirmam

que a necessidade de padronizar cada vez mais as rotinas e procedimentos, tanto em obras como
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na rea gerencial, para uma administracdo adequada e com qualidade, principalmente em casos
de empresas consideradas grandes, foi o que fez com que estas alcangassem maior sucesso com
0 PBQP-H em relacdo aquelas que se guiaram apenas por motivos de exigéncia externa.
Afere-se, portanto, que o PBQP-H, com o seu SiAC, destaca-se no setor da construcao
civil, em particular a area de construcdo de habita¢cdes com interesse social, por induzir, via
exigéncias e recomendacdes, a aplica¢do e ampliacdo de politicas da qualidade que modifiquem
a cultura interna de uma empresa construtora, impactando ndo s6 os agentes externos, mas

também aqueles que a constituem.

3.2.3 ANBR 15.575

Os requisitos do SIAC, por focar na otimizagdo dos processos de execucdo de obras, e
no aperfeicoamento da rotina administrativa, abrangem também questdes especificas da
construcdo civil, em especial 0 cumprimento da série de exigéncias da ABNT NBR 15.575,
conhecida como Norma de Desempenho (PBQP-H, s.d.). Posta em vigor no ano de 2013 a partir
de um projeto financiado pela Caixa Econémica Federal, com o objetivo da criacdo de um
método de avaliagdo de sistemas construtivos inovadores e baseado no conceito de desempenho
(Souza, Kern e Tutikian, 2018), a NBR 15.575 concatena, para cada elemento da construcao,
uma sucessdo de critérios e deveres que devem ser seguidos nas fases de projeto e execucdo de
obras. Tal caracteristica surge como combatente para problemas como os que Melhado (1994)
ja constatava antes mesmo da criacdo do PBQP-H:

Pode-se atentar para as dificuldades em especificar e controlar atividades de projeto,
no atual estagio da construcdo de edificios, em que as empresas ndo possuem uma
estrutura organizacional eficiente, para contratacdo e coordenacgdo da elaboragéo de
projetos. Muitas vezes, a orientagdo resume-se a poucas instrugdes verbais, ficando o
resto "por conta da experiéncia do projetista”. [...] muitas vezes néo se faz o adequado
registro das ideias e conclusfes geradas a partir de discussfes ao longo das etapas de
projeto, com a posterior analise dos resultados em obra [...]. (MELHADO, 1994)

Com isso, como seu proprio nome sugere, o foco da NBR 15.575 estd em elencar
requisitos que devem ser respeitados visando a qualidade técnica e funcional dos servigos e
produtos da construcdo civil a fim de se obter um nivel de desempenho minimo em cada
abordagem. Segundo Lima (2024), essa norma cria uma linguagem comum para projetistas,
construtoras, incorporadoras e compradores de imdveis com relacdo ao entendimento de quais
requisitos devem ser atendidos pela edificagcdo residencial para proporcionar conforto ao

usufruidor e durabilidade aos sistemas componentes do imovel.
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Por englobar uma quantidade volumosa de condicGes e obrigacdes, além de
compreender praticamente todos os principais sistemas constituintes de uma edificagéo vertical,
a Norma de Desempenho € dividida em 6 (seis) partes e aborda 13 (treze) aspectos de
desempenho que devem ser obedecidos de acordo com as necessidades e exigéncias dos
usuarios. Esses aspectos organizam-se em trés grupos principais: Seguranga; Habitabilidade e
Sustentabilidade. Além disso, a norma também indica 3 (trés) niveis de desempenho os quais
construtores e incorporadores devem informar, sendo obrigatério o alcance do nivel minimo
(M), de acordo com a elaboracdo dos seus respectivos sistemas. A Figura 2 ilustra as principais
divisdes da NBR 15.575:

Figura 2 — Divisdo e categorizacio da NBR 15.575
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Fonte: Autoria prépria, 2024.

Uma vez que a Norma de Desempenho pde o usuario como parte central ao qual os
objetivos normativos devem circundar para atender aos seus direitos e exigéncias, segundo
Souza, Kern e Tutikian (2018), os niveis de desempenho minimos definidos independem de
materiais e métodos construtivos utilizados especificos, resultando em uma abordagem néo

prescritiva, ou seja, ela ndo impde o uso de determinadas ferramentas, mas exige que o produto
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final possua condic¢des que garantam o conforto e a seguranga do seu usufruidor ao passo que
0 satisfaga com relacdo aos seus desejos. No entanto, os autores consideram que essas
caracteristicas sdo fundamentais para o atingimento do desempenho dos sistemas especificados
na NBR 15.575 no sentido de que uma alta importancia deve ser dada a elas no momento de
execucdo da edificacdo, incrementando também o fator da capacitacdo da médo de obra

executiva, conforme ilustra a Figura 3:

Figura 3 — Caracteristicas de desempenho da NBR 15.575
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Fonte: Souza, Kern e Tutikian, 2018.

Ressalta-se, ao analisar a Norma de Desempenho, que apesar de ndo abordar
especificamente aspectos gerenciais como fazem a ISO 9001 e os sistemas do PBQP-H, serve
como um complemento crucial no &mbito do atendimento as exigéncias e satisfacdes das partes
interessadas compreendidas por cliente e usuario, bem como no &mbito da qualidade técnico-
funcional das edificagdes, o0 que ndo e o foco das normativas citadas. Dessa forma, infere-se
que para a busca da qualidade dentro da construcao civil, em particular o ramo das construcdes

de edificios habitacionais verticais, é imprescindivel a conexa e harmonica utilizacdo das

normas, regulamentos e sistemas abordados neste capitulo.
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3.3 ESTRUTURACAO DA QUALIDADE NO CANTEIRO DE OBRAS — CICLO PDCA

Para qualquer organizacdo, pertencente a construcdo civil ou ndo, que adere a um
sistema de gestdo da qualidade baseado nas diretrizes da norma ISO 9001 e suas
complementares, a estruturacdo de todo o processo esté relacionada & metodologia do ciclo
PDCA. Esse método iterativo, proposto por Walter A. Shewart e difundido por Deming
(Carpinetti e Gerolameo, 2016), segundo a propria norma citada, “habilita uma organizagdo a
assegurar que seus processos tenham recursos suficientes e sejam gerenciados adequadamente,
e que as oportunidades para melhoria sejam identificadas e as a¢des sejam tomadas” (ABNT,
2015, p. vii). Composta de quatro principais partes, Plan (Planejar); Do (Fazer); Check (Checar)
e Act (Agir), essa ferramenta é capaz de, no contexto da qualidade em um canteiro de obras,
abordar desde as fases de estudo para viabilizacdo até a atencao a satisfacéo e desejo dos clientes
na etapa de pds-obra e ocupacdo de um empreendimento.

O ciclo pode ainda ser visualizado expandindo-se 0s termos supracitados para 0S

conceitos a serem abordados nos subtdpicos a seguir, como ilustra a Figura 4:

Figura 4 — Representagdo da estruturagdo do SGQ conforme o ciclo PDCA
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Fonte: Adaptado de ABNT, 2015.
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3.3.1 Entendimento e contexto da organizacéo e do sistema da qualidade

Nesta etapa da estruturacdo do SGQ em uma organizagédo, em particular uma construtora
do ramo da construcéo de edificios, necessario é utilizar-se da mescla de diversos valores e
requisitos que, uma vez bem concatenados, representardo a empresa e 0 modo como esta
norteara seu modelo de qualidade. Da metodologia descrita por Souza (1997), na qual o autor
propde um modelo para desenvolvimento e implantagdo de sistema de gestdo da qualidade para
empresas de pequeno e médio porte, sdo apresentados inicialmente modulos que devem ser
abordados pela empresa construtora que visam o entendimento do contexto em que se encontra
ou em que se deseja estar a organizacdo, englobando o seu envolvimento com os principais
stakeholders presentes no seu entorno e o planejamento em si do sistema da qualidade a ser
aplicado. Tais mddulos trazem conceitos como 0s seguintes: “Responsabilidade da alta
administracao”; “Qualidade como satisfacdo total dos clientes externos e internos”;
“Diagnostico da empresa em relacdo a qualidade”; “Plano de agdo” e “Padronizacdo e
ferramentas da qualidade para analise e melhoria de processos”.

Em suma, destaca-se pela metodologia que definidas a politica da qualidade da empresa,
bem como o sistema e os times da qualidade, via analise do contexto da organizacédo pela alta
administracdo, o processo inicial para atingimento da melhoria continua dar-se-a pela
elaboragdo de “ciclos da qualidade da empresa construtora”, conceito que possibilita a clara
visualizag&o dos clientes internos e externos da empresa, assim como das suas necessidades, e
pela ideia de padronizacdo. Segundo o autor, é necessario a elaboracdo de tantos ciclos da
qualidade quantos forem os tipos de obras e clientes externos atendidos pela empresa, uma vez
que uma construtora pode possuir diversos empreendimentos com caracteristicas, objetivos e
contextos distintos. Dessa forma, pela significativa gama de procedimentos e insumos a serem
controlados para garantir a qualidade em uma organizacdo deste tipo, faz-se necessario
implantar a padronizagdo como modo de diminuir a variabilidade desses processos e melhor
satisfazer os clientes internos (Souza, 1997). O que vai de encontro com o que Juran e Gryna
(1991) apontavam quando apresentado que todo processo tem um papel de cliente e fornecedor,
no qual cada etapa é dependente da outra (Melhado, 1994) e, portanto, deve-se garantir a
satisfagdo do proximo processo via um sistema de padroniza¢do dos seus insumos que gerem
sempre um mesmo valor agregado na dindmica produtiva.

De forma similar, o Regimento Geral do SiAC, no seu quadro de requisitos do Sistema
de Gestdo da Qualidade, determina que: entender a construtora, seu contexto e as expectativas
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dos stakeholders; centrar-se na mentalidade de lideranca; determinar processos e
procedimentos necessarios ao sistema, como o estabelecimento de lista de servicos de execugdo
e materiais controlados; e planejar acdes para abordar riscos e oportunidades para garantia da
qualidade, séo as obrigacdes iniciais que a empresa deve ter na implantacdo do seu SGQ para
obtencéo do certificado PBQP-H Nivel A (PBQP-H, 2021).

3.3.2 Aplicacéo prética

Ainda conforme o Regimento Geral do SiAC, a etapa operacional na estrutura do SGQ
de uma empresa construtora consolidar-se-a principalmente pela implementacéo de processos
de qualidade referentes: ao planejamento e controle da obra; a etapa de projeto; aos
procedimentos de aquisicdo de materiais; e ao sistema de producao e fornecimento de servicos.
Destaca-se primariamente o chamado “Plano de Qualidade da Obra - PQO”, o qual sera o
norteador especifico do sistema da qualidade do empreendimento em questdo da empresa,
conforme descreve Souza (1997), e deve, entre outras questdes, de acordo com 0s requisitos do
SiAC, conter o programa de treinamento especifico da obra, a definicdo de responsabilidades
da estrutura organizacional da obra e a relacdo de materiais e servicos de execucdo controlados,
bem como seus procedimentos de execucao e inspecao.

Segundo Ma et al. (2018), para as atividades de inspecdo da construcéo civil, existe um
perigo determinante devido as sobrecargas da diversidade de produtos em uma obra que podem
colocar em risco a garantia da qualidade da construgdo. Dessa forma, apenas a partir de um
PQO bem estruturado e definido é que a construtora podera aplicar na pratica e obter bons
resultados no seu controle de qualidade em todos os &mbitos da obra. De acordo com Souza
(1997), uma maneira de chegar a esses resultados trata-se da utilizacdo de formuléarios de
especificacdo e inspecdo de servicos e materiais controlados da obra, como as conhecidas
Fichas de Verificacdo de Materiais — FVM e as Fichas de Verificacdo de Servigos — FVS.

E também neste momento de operacionalizacdo no qual é imprescindivel a adocdo de
indicadores que monitorem e controlem 0s processos, as atividades e 0s seus produtos (Mello,
2017). Esses indicadores podem se referir tanto aos quesitos de qualidade quanto de
produtividade de mé&o-de-obra utilizada, servindo como fonte para elaboracdo de relatérios e
andlises acerca de ndo-conformidades e potenciais pontos de melhoria no servico dos
trabalhadores, por meio do mapeamento de cada atividade e o estabelecimento de metas a elas

respectivas.
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Além disso, o controle por meio de indicadores também servira de base para processos
de qualificacdo de fornecedores, sejam eles de materiais ou até projetos e servicos terceirizados,
que formardo um acervo de informagdes documentadas com a andlise critica feita em obra pela
empresa construtora e serdo de grande importancia no estabelecimento de novos

empreendimentos.

3.3.3 Avaliacéo conforme padroes

E a partir das inspecdes feitas em campo que de fato a gestdo da qualidade atinge seu
objetivo central, o qual se trata de identificar a presenca de ndo-conformidades em processos,
servicos e produtos, aplicar a acdo necessaria para correcdo e, com base na experiéncia, evitar
que problemas similares ocorram posteriormente, evidenciando a melhoria continua.

Segundo Juran e Gryna (1992), o prop6sito da inspecdo pode ser disposto em trés
decisbes: sobre a conformidade, para julgar se o produto esta de acordo com as especificacbes
técnicas; sobre a adequacdo ao uso, para decidir se um produto ndo-conforme é adequado ao
uso; e sobre a comunicacdo, para decidir o que deve ser comunicado para os clientes internos e
externos. Dessa forma, no processo de inspecao, nota-se que a identificacéo e o tratamento de
ndo-conformidades envolvem fatores técnicos e humanos, definindo padrbes para a decisdo de
conformidades com base na funcionalidade do produto e no sentimento do usuario.

Perante a 1SO 9000:2015, que trata dos fundamentos e vocabulario dos sistemas de
gestao da qualidade, uma “ndo-conformidade” se da pelo “ndo atendimento de um requisito”,
ou seja, pelo ndo atendimento a uma “necessidade ou expectativa que ¢ declarada, geralmente
implicita ou obrigatoria” (ABNT, 2015, p. 21, 22) que se demonstrara de acordo com o tipo de
cliente ao qual o produto seré apresentado para apreciacao, seja ele interno ou externo, como
mencionado.

Assim, com base nessas definicdes, é observado que o processo de avaliacdo, o qual
representa a etapa de “check” no ciclo PDCA, pode ser dividido em duas etapas: a avaliacdo
perante os clientes internos, que sdo aqueles que fazem parte da organizacgéo e participam dos
processos de elaboracdo do produto; e a avaliagdo segundo os clientes externos, que nao fazem
parte da organizacdo, mas conferem valor ao produto ou servico a partir das suas experiéncias
de consumo.

No contexto do canteiro de obras habitacionais, essa divisdo no processo de avaliagéo
pode ser representada pela gestdo de ndo-conformidades, ocorrida durante a fase de producéo

do empreendimento e realizada pelos clientes internos, como 0s proprios operarios ou membros
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da administracdo da qualidade; e pela avalia¢do no periodo pds-ocupagéo ou pds-obra, realizada

pelos clientes externos, geralmente os usudrios finais da edificagao.

e A gestdo de ndo-conformidades:

Realizada internamente, a gestdo de ndo-conformidades no canteiro de obras, segundo
exemplo do Regimento Geral do SIAC, deve englobar os procedimentos de avaliagcdo da
necessidade de acéo para eliminar as causas da ndo-conformidade, a fim de que ela ndo se repita
ou ocorra em outro lugar; de implementacao da acéo corretiva necessaria; e de andlise critica
da eficacia da acdo corretiva tomada. Além disso, também de acordo com esse regimento, a
empresa construtora deve conduzir auditorias internas a intervalos planejados para prover
informacBes acerca da conformidade do sistema de gestdo da qualidade em relacdo aos
requisitos da prépria empresa e 0s requisitos expressos nas normas concernentes adotadas para
o sistema (PBQP-H, 2021).

Carpinetti e Gerolamo (2016) salientam que para diminuir a chance de ocorréncia de
ndo-conformidades que possam levar ao ndo atendimento de requisitos tdo variados, como
acontece na construcdo de edificios, a gestdo da qualidade deve ser total. Ou seja, em um
canteiro de obras as ndo-conformidades estéo presentes ndo apenas nos servigos nele existentes,
mas elas ocorrem desde 0s processos de aquisicdo e processamento de materiais e insumos, por
exemplo. Logo, controlar e inspecionar materiais e processos de forma mais preventiva,
elaborando um gerenciamento de riscos em relacdo a qualidade é de grande valia para que
possiveis ndo-conformidades sejam mais brevemente previstas e tratadas, evitando suas
consequéncias nas fases de execucdo e principalmente de pés-ocupacgdo, mais sensiveis e
onerosas a corregoes.

Como jé citado, a utilizacdo das Fichas de Verificacdo para controle da qualidade em
obras, baseadas nas defini¢es feitas pela empresa construtora com relacdo aos materiais e
servigos a serem controlados, sdo maneiras eficazes de identificar e tratar as ndo-conformidades
por meio da andlise e aplicacdo de agdes corretivas, sendo de extrema importancia o correto
registro das mesmas, para que sirvam de base para diminuir ou evitar problemas similares de
acontecerem posteriormente, evitando consequéncias muito comuns no ramo da construgéo,
como a atividade do retrabalho. Além disso, tal controle faz-se ainda mais necessario quando a
maior parcela da méo-de-obra da construcéo civil é desqualificada, o que tende a aumentar a

probabilidade de ocorréncia de ndo-conformidades nos canteiros.
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Isso e perceptivel em diferentes localidades e ha muitos anos, como demonstrado pelas
pesquisas de Sampaio, Alcéntara e Campos (2021) e Wanberg et al. (2013), nas quais 0s
principais motivos apontados como causas de falhas e ndo-conformidades nos servigos de
construcdo executados estdo relacionados a falta de méo-de-obra especializada, que gera desde
inadequactes referentes a qualidade dos produtos gerados por esses servicos, até mesmo
problemas de seguranca, como acidentes provenientes de retrabalho (Wanberg et al., 2013).

e A fase de pds-obra:

Souza (1997) afirma que a garantia da satisfacdo dos clientes externos passa pela correta
orientag@o sobre os procedimentos mais adequados ao melhor aproveitamento da edificagéo,
visando a reducdo dos custos de manutencdo e a preservacao de sua vida Util. Dessa forma,
considerando as exigéncias normativas, como as constantes na mencionada NBR 15575, que
fazem referéncia ao uso das edificagdes e entendendo que o crivo do usuario na fase de
ocupacdo é de extrema importancia para a avaliacdo acerca da qualidade final do produto
entregue, bem como de todo o sistema de gestdo implantado, a empresa construtora deve sempre
estar atenta e de prontiddo para intervir nos momentos solicitados para prestar assisténcia
técnica que seja de sua responsabilidade. Para tal, 0 Manual de Uso, Operacdo e Manutencao
(MUOM) ¢é quem conduzira a gestdo de servicos pos-obra, sendo de responsabilidade dos
usuarios o seguimento das recomendacbes de operacdo e manutencdo da edificacdo,
consideradas as garantias concedidas pela construtora para as diversas situacées que podem
ocorrer durante sua utilizacdo (Souza, Kern e Tutikian, 2018).

Segundo Cupertino e Brandstetter (2015), é necessario que exista um departamento nas
empresas construtoras para que os problemas pos-obra sejam corrigidos, afim de evitar a
ocorréncia de futuras solicitacdes de assisténcia técnica, propor acdes preventivas e agregar
custos ao produto final por meio de um sistema de retroalimentacdo. Dessa ideia, extrai-se a
similaridade com o tratamento das ndo-conformidades consoantes a etapa de construgéo,
demonstrando que a fase pos-obra também deve ser foco de anélise como forma de avaliagéo
do SGQ da empresa.

Analogamente as Fichas de Verificagdo descritas anteriormente, os formularios de
Solicitacdo de Atividades Pds-Entrega e os Termos de Recebimento dos Servicos de Atividades
Pds-Entrega funcionam como importantes documentos nos quais constardo a avaliacdo de
satisfacdo dos clientes externos para com o atendimento da construtora em relagdo aos

problemas surgidos no pds-obra, bem como os registros dos tipos desses problemas, servindo
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como base para a elaboracdo periddica de Relatérios de Assisténcia Técnica e para a tomada de
acOes preventivas que ajudem no processo de melhoria no que diz respeito as diversas fases do

processo produtivo em novos empreendimentos (Souza, 1997).

3.3.4 Melhoria continua baseada nas evidéncias

O mecanismo de melhoria continua em uma empresa construtora tem seu potencial
atingido depois de realizados os processos de avaliacdo interna e externa, provindos
essencialmente das auditorias periddicas e obrigatdrias para certificagdo da eficacia do sistema
da qualidade, bem como da atestacdo da satisfacdo dos usuarios finais na utilizacdo da
construcdo. Disso, faz-se valer a “tomada de decisdes com base em evidéncias”, que sdo aquelas
que estdo mais propensas a produzir resultados desejados, com base na analise e avaliacdo de
dados e informagdes (ABNT, 2015, p. 8).

Derivado desses processos, a melhoria pode se dar via diversos fatores. A partir do
defronte com ndo-conformidades e suas devidas analises ocorridas nas auditorias, investir em
treinamento e conscientizacdo dos funcionarios e operarios quanto a qualidade nas obras sdo
elementos que podem funcionar para vencer barreiras e dificuldades, conforme discorrem
Sampaio, Alcantara e Campos (2021) sobre a opinido de empresas do ramo da construcdo civil
acerca da melhoria no correto desenvolvimento e andamento de um SGQ. Além de que se tem
a vista que a maioria das manifestacGes patolégicas detectadas na fase de poés-obra sdo
provavelmente decorrentes da fase de execucdo dos empreendimentos (Cupertino e
Brandstetter, 2015), ou seja, de ndo-conformidades possivelmente ndo tratadas ou mal
solucionadas.

Em suma, cabe a direcdo e a alta administracdo do SGQ da empresa construtora
determinar se existem necessidades ou oportunidades que devem ser abordadas como forma de
melhoria continua (PBQP-H, 2021), fechando o ciclo inicial do PDCA e recomec¢ando o

processo iterativo de maneira mais otimizada.



32

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Sinteticamente, a metodologia aplicada neste trabalho definiu-se por meio de anélise de
uma empresa do mercado de incorporacdo e construcdo de empreendimentos imobiliarios
residenciais verticais da cidade de Jodo Pessoa-PB, sendo detentora dos selos de qualidade 1ISO
9001 e PBQP-H (nivel A) e atuante no ramo ha cerca de 26 anos. O fluxograma da Figura 5

ilustra a disposicao metodoldgica do trabalho:

Figura 5 — Fluxograma metodolégico
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Fonte: Autoria propria, 2024.
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Como exposto pela Figura 5, essa andlise foi dividida em duas situacOes e abrangeu o
estudo de caso de 1 (uma) obra corrente, nomeada de OBRA A e alvo central do trabalho; e de
1 (uma) obra finalizada, nomeada de OBRA B, com relevante importancia complementar,
concernentes a empresa em questdo. Nesse escopo, foram utilizados métodos quantitativos e
qualitativos, por meio de levantamento de dados in loco, como realizacdo de questionérios e
revisdo de arquivos fisicos e digitais, bem como organizagdo e diagnostico das informacdes

mensuradas para obtencdo dos objetivos elencados.

4.1 CARACTERIZACAO DO OBJETO DE ESTUDO

Em se tratando inicialmente do objeto de estudo representado pela OBRA B, 0 mesmo
descreve-se pela posse de caracteristicas em termos de padrdo de construcdo e finalidade
semelhantes a OBRA A, além de estar em sua fase de utilizacdo pelo condominio e usuérios
finais desde o ano de 2015 (9 anos de idade) e servir como fonte de informagdes sobre o
desempenho dos sistemas no decorrer do seu periodo de utiliza¢do, assim como 0s servicos de
assisténcia técnica necessarios na etapa de pos-obra. Paralelamente, o objeto de estudo referente
a OBRA A, sendo em particular uma das correntes obras da construtora citada, pode ser descrito
de acordo com os sub tépicos destrinchados a seguir:

4.1.1 Quanto ao tipo de empreendimento

A obra da edificacdo (A) trata-se de um prédio multifamiliar composto por 7 pavimentos
tipo, 1 pavimento térreo, 1 laje de cobertura e 1 subsolo. As unidades habitacionais tém &reas
que variam de aproximadamente 30 a 75 m2. O empreendimento pode ser classificado como de
médio padrdo, conforme a designacdo “R8-N” da NBR 12721:2006. Estando em fase de
acabamento, pelo seu porte, a obra detém de 39 operéarios préprios em conjunto com 5 equipes
de funcionarios terceirizados para servigos especificos, porém salienta-se 0 comportamento
varidvel da quantidade de trabalhadores presentes no canteiro de acordo com as etapas de
construcdo, as quais podem demandar volumes e tipos de equipes operarias bastante distintas
em cada momento de execucdo. Além disso, 0os métodos construtivos utilizados no
empreendimento constituiram-se principalmente de fundacgdes profundas em estacas do tipo
hélice continua, estrutura de concreto armado e protendido, como também sistemas de vedacao

em alvenaria de bloco ceramico, de concreto e de gesso.
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4.1.2 Quanto a organizagdo administrativa

O corpo administrativo da obra engloba os ambitos de Engenharia, composto por 1 (um)
engenheiro civil, 1 (uma) gestora da qualidade, 2 (dois) estagiarios de engenharia, 1 (um) jovem
aprendiz e 1 (um) encarregado de obras; Departamento Pessoal, composto por 1 (uma) auxiliar
administrativo de obras; Almoxarifado, composto por 1 (um) almoxarife; e Seguranca,

composto por 1 (uma) técnica de seguranca e 1 (uma) estagiaria de seguranca.

4.1.3 Quanto ao sistema de qualidade implantado

O SGQ vigente compreende mddulos como o de servico e de materiais, sendo de
responsabilidade da Engenharia e do Almoxarifado a alimentacdo e controle dos registros
referentes a esses médulos. Tais tarefas realizam-se por meio da ferramenta virtual InMeta —
Gestdo Inteligente da Qualidade, que concatena os setores dos modulos citados com os de
gestdo de projetos, seguranca e departamento pessoal para organizacdo e arquivamento
documental. O SGQ implantado na obra em questdo pode ser descrito pelos seguintes

documentos internos:

e Plano de Qualidade da Obra: Descreve todo o perfil e estruturacdo da obra com relacéo

aos processos aplicaveis ao SGQ; as responsabilidades das equipes da qualidade; aos
servicos e materiais controlados; ao planejamento e controle de obra; entre outros
diversos outros assuntos pertinentes a qualidade na construcdo do empreendimento,

como demonstra a Figura 6.

e Manual da Qualidade: Descreve objetivos e procedimentos especificos (Figura 7)

elaborados pelo Gestor da Qualidade para 0 mapeamento de processos, gestao de riscos
e oportunidades, planejamento de mudancas e comunicagéo interna e externa com foco

na qualidade.



Figura 6 — Macro fluxo das etapas criticas da obra aplicaveis ao SGQ
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Figura 7 — Objetivos especificos da qualidade da obra
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Procedimentos Operacionais (PO’s): Descrevem os modos de opera¢do administrativos
adotados pela empresa de acordo com seus setores durante as diferentes fases e

processos da obra. A Figura 8 ilustra um exemplo da distribuigdo desses procedimentos

em alguns processos:

Figura 8 — Processos e procedimentos aplicaveis ao SGQ da obra
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Fonte: Arquivo da construtora, 2024.

para realizagéo e inspegéo dos servigos controlados definidos pela construtora de acordo

com as normas citadas no capitulo de fundamentacéo teorica deste trabalho;

Registros de Inspecdo de Servico (RIS’s): Armazenam os dados das inspecdes de

servico de acordo com os seus respectivos PEIS’s. Neles, encontram-se as anotagdes

das ndo-conformidades encontradas durante a execucao do servico controlado. A Figura

9 elenca parte da relagdo de PEIS’s e RIS’s aplicaveis:
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Figura 9 — Relacdo de procedimentos e registros de servicos controlados
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Execucdo de fundaco — Sapata isclada PEIS03.2 . RIS 03.2
Execucdo de fundacéo — Bloco de coroamento PEIS03.3 [ RIS03.3
Execucdo de fundacéo — Viga baldrame PEIS 03 .4 RIS 03.4
Execucdo de fundacio — Estaca hélice continua PEIS 035 RIS 03.5
Execucdo de fundacéo — Laje subpressio PEIS036 ' RIS 03.6
5:;;3330 de forma de madeira para estruturas de concreto DEIS 04.2 RIS 04.2
Execucio de forma — Sisterna topec PEIS 04.3 . RIS 04.3
Montagem de armadura com barra de aco PEIS 05.2 [ RIS 052
Concretagem de peca estrutural PEIS 06.2 RIS 06.2
Producdo de concreto PEIS 07 RIS 07
Producdo de argamassa PEIS 08 RIS 08
Execucdo de alvenaria de vedac8o com blocos cerdmicos PEIS 09.1 RIS 09.1
Execucdo de alvenaria de vedac8o com blocos de gesso PEIS09.2 ' RIS 09.2
Execucdo de alvenaria de vedacdo com blocos de concreto PEIS09.3 ‘ RIS09.3
Execucdo de revestimento interno de paredes em

argamgssa P PEIS 10 RIS 10
E:?a‘cnl-:igczﬂ de revestimento interno de paredes em PEIS 11 RIS 11
Execucdo de revestimento externo de paredes em

argamgssa P PEIS 12.1 RIS 12.1
Execucdo de revestimento externo de paredes em

e P PEIS 12.2 . RIS 12.2
Execucio de contrapiso PEIS 131 RIS 13.1
Execucdo de contrapiso com argamassa autonivelante PEIS 13.2 [ RIS13.2
Execucdo de revestimento de piso interno em cerdmica PEIS 14 RIS 14

Fonte: Arquivo da construtora, 2024.

e Procedimentos de Especificacdo de Materiais (PEMS): Descrevem as especificacdes dos

materiais a serem controlados definidos pela construtora.

e Reqistros de Inspecdo de Materiais (RIMs): Armazenam os dados das inspecfes de

materiais de acordo com 0s seus respectivos PEMs. Neles, encontram-se as anotacoes
das ndo-conformidades encontradas no recebimento do material controlado. A Figura

10 elenca parte da relagdo de PEMs e RIMs aplicaveis;
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Figura 10 — Relacdo de procedimentos e registros de materiais controlados
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REGISTRO DE
INSPECAO DE

ESPECIFICACAO MATERIAIS

DE MATERIAIS

Chapa de madeira compensada PEM 01 | RIM 01
Barras e telas de aco PEM O3 | RIM 03
Concreto PEM 04 RIM 04
| Areia PEM 05 | RIM 05
Brita PEM 06 | RIM 06
Cal hidratada PEM 07 RIM 07
Cimento PEM 08 | RIM 08
Bloco ceramico para alvenaria de vedacio PEM 09 RIM 09
Argamassa colante PEM 10 RIM 10
| Placa ceramica PEM 11 : RIM 11
Tintas PEM 12 RIM 12
| Argamassa usinada autonivelante PEM 13 | RIM 13
| _Argamassa polimérica PEM 15.1 | RIM 15.1
Manta asfaltica PEM 16 RIM 16
Kit porta pronta PEM 18 | RIM 18
Fechaduras PEM 19 RIM 19
Esquadrias de aluminio PEM 20 RIM 20
Eletrodutos PEM 21 RIM 21
Fios e cabos PEM 22 RiM 22
Interruptores & tomadas PEM 23 RIM 23
| Disjuntores PEM 24 RIM 24
Tubos & conexbes de PVC PEM 25 RIM 25
Granito PEM 26 | RIM 26

Fonte: Arquivo da construtora, 2024.

Assim como pode ser organizado pelos setores internos, 0s quais se estruturam da
seguinte forma, em relacdo as principais atribuicdes e responsabilidades ligadas ao Sistema de
Gestéo da Qualidade, definidas a partir do Plano de Qualidade da Obra (PQO):

e Engenheiro Civil: Elaboracdo e acompanhamento do Plano de Qualidade da Obra;
Inspecdo e ensaios de materiais e servicos controlados; Acompanhamento das nao-
conformidades e acOes corretivas propostas, bem como liberacdo de inconformidades
que gerem prejuizos insignificantes para a qualidade; Acompanhamento das auditorias
da qualidade; Treinamento nos procedimentos de execugdo de servicos; Inspecgéo final

e entrega de obra;

e Gestor da Qualidade: Coordenacdo da equipe da qualidade, assegurando que oS
processos do Sistema de Gestdo da Qualidade sejam estabelecidos de maneira evolutiva,
implementados e mantidos; Relato a direcdo da empresa sobre o desempenho do

Sistema de Gestdo da Qualidade e qualquer necessidade de melhoria;
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e [Estagiario/Jovem aprendiz: Inspecéo e ensaio dos servicos controlados; Organizacao

e controle dos arquivos de procedimentos, registros e documentos da obra;

e Técnico de edificacBes: Inspecdo e ensaio dos servigos controlados; Organizacao e
controle dos arquivos de procedimentos, registros e documentos da obra; Aplicacéo de
treinamento nos procedimentos de execucdo de servicos; Inspecao final e entrega de

obra;

e Encarregado de Obras: Supervisdo da execucdo dos servicos em conformidade com

0 padrdo de qualidade e especificacBes definidos;

e Almoxarife: Inspecdo, manuseio e armazenamento dos materiais controlados;
Acompanhamento das ndo-conformidades e a¢Oes corretivas propostas relacionadas ao

controle de materiais;

e Equipe Operaria de Producdo: Execucdo dos servicos controlados em conformidade
com os procedimentos operacionais; Preservacdo dos servicos executados com o

acompanhamento das ndo-conformidades e a¢Ges corretivas propostas.

4.2 LEVANTAMENTO DE DADOS

4.2.1 Questionarios

Compreendendo como esta distribuida a estrutura organizacional e 0os componentes
responsaveis pelo funcionamento do SGQ e visando a obtencdo de informacGes que
contemplem o modus operandi dos setores responsaveis da corrente obra na gestdo das ndo-
conformidades relacionadas aos servigcos e materiais controlados, bem como aos servicos de
pés-entrega prestados pela empresa na obra ja entregue, foram elaborados 3 (trés) tipos de
questionario com formato de multipla escolha para as respostas, visando a objetividade e melhor
comparacéo de resultados, a serem respondidos pelo setor administrativo (gestores) da OBRA
A responsavel pelo controle das atividades ligadas ao SGQ pelo corpo de operarios responsavel
pela execucdo dos diversos servigos de construcdo e também pelos usuérios finais ja ativos da
OBRA B.

O universo e a amostra para 0 estudo abrangeram todos os participantes do setor

administrativo envolvidos nas atividades relacionadas & operagéo e alimenta¢do dos processos
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e registros do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) da OBRA A. Esse grupo foi composto
por seis profissionais: um engenheiro, um estagiario, um jovem aprendiz, um encarregado de
obras, um almoxarife e uma gestora da qualidade. Para facilitar a coleta de dados, foi
disponibilizado um link para um formulario online, elaborado com base no questionario
apresentado no ANEXO A. As respostas foram coletadas entre 06/08/2024 (data do primeiro
envio respondido) e 13/08/2024 (data do altimo envio respondido).

De forma semelhante, visou-se entrevistar 0s operarios préprios da empresa de modo a
contemplar aqueles que possuiam qualificacdo profissional, dentre pedreiros, pintores,
encarregados e outros, 0s quais estiveram presentes por um periodo significativo durante varias
fases da execucdo da mesma obra. Tal ideia estendeu-se também para profissionais
terceirizados que estavam a frente de servicos controlados nesse canteiro. Em relacdo aos
serventes e ajudantes, devido as suas caracteristicas de alta rotatividade e atuacdo mais simples
na execucdo de servigos, os escolhidos para responder ao questionario do ANEXO B foram
aqueles que estavam presentes na obra ha mais de dois anos e possuiam atividades e qualidades
pertinentes a qualificacdo profissional. Diferentemente do método anterior, resolveu-se por
aplicar o questionario a este grupo de operarios entrevistando-os pessoalmente em campo
durante suas atividades, visando uma melhor condigdo de comunicacdo e entendimento quanto
as perguntas e respostas sugeridas, além de aumentar a praticidade da tarefa, a qual envolveu
um total de 16 entrevistados e resultou na mesma quantidade de questionarios respondidos
individualmente durante o periodo de 02/08/2024 a 15/08/2024.

Além disso, para a resolucdo do questionario elaborado para o usuério final, buscou-se
objetivamente entrevistar o sindico do empreendimento ja entregue pela construtora (OBRA
B), a fim de obter uma visdo geral das situacdes de assisténcia técnica pés-entrega vivenciadas
no decorrer da atuacdo condominial desde o inicio da mesma. Nesse contexto especifico,
consideram-se ndo-conformidades aqueles problemas surgidos na etapa de pds-obra que
tendem a afetar o desempenho da edificacdo, o seu uso e os requisitos de satisfacdo de seus
usuarios, tomando como base a definicdo da norma ISO 9000, apresentada no capitulo de
fundamentacdo. Para esse objetivo, foi também criado um formuléario online com os
guestionamentos contidos no questionario do ANEXO C, sendo disponibilizado ao sindico o
link para preenchimento do mesmo no dia 06/08/2024, obtendo-se o envio respondido no

mesmo dia.
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4.2.2 Registros da qualidade

Com foco na investigacdo das ndo-conformidades presentes nos diversos tipos de
servigos e materiais durante a etapa de execucdo de obras e na dindmica de operacdo das acoes
corretivas das mesmas, assim como objetivando-se entender o processo de manifestacoes
patoldgicas e de seus tratamentos na fase de pos-entrega de edificacGes, foi realizada a
verificacdo de procedimentos e registros da qualidade que compreendessem esses tipos de
informacdo das obras em estudo, tentando abarcar periodos de tempo variados em relacao as
datas dos registros para se obter dados mais abrangentes e que de fato conferissem uma
representacdo confidvel do modus operandi implantado na cultura da empresa e em suas obras

na gestdo das ndo-conformidades.

4.2.2.1 Registros de ndo-conformidade na etapa de obra - OBRA A

Por se tratar de uma obra de porte consideravel, até o presente momento a mesma detém
de 4 anos de construcdo e por tal fato, desfrutou de diferentes ferramentas para controle e
registro dos materiais e servi¢os controlados, bem como das suas ndo-conformidades.

De inicio, os Registros de Inspecédo de Servigos (RIS’s) e Materiais (RIMS), associados
aos seus respectivos Procedimentos de Inspeg¢do (PEIS’s) e Especificacdo (PEMS), eram
elaborados e preenchidos de forma fisica em papel comum, assim como eram arquivados em
pastas separadas de acordo com o tipo de servigo/material inspecionado. Esse estilo de registro
que provinha de empreendimentos e sistemas de gestdo da qualidade anteriores da empresa,
envolveu fases da elaboracdo da obra desde os servicos inicias, como movimentacao de terras
e execucdo de fundacdes, até a finalizacdo de toda a parte estrutural da edificacéo.

Com o comeco de etapas como alvenaria e instalagdes em geral, 0 SQG da construtora,
para uma melhora na forma de registro das inspe¢des realizadas em campo, adotou a ferramenta
virtual de gestdo de obras QuizQuality, a qual abrangeu apenas o0 &mbito dos servigos.

Por altimo, ocorreu a implantacdo do ja mencionado software alternativo, InMeta, que
englobou todo os processos de gestdo de obras e qualidade da empresa, desde o preenchimento
dos registros de inspecao, constituidos por todos os tipos de materiais e servigos controlados, a
sistematizacdo de atividades relacionadas aos setores de Recursos Humanos, Segurancga do
Trabalho e Gestdo de Projetos.

Tendo em mente esse escopo, foram realizadas anélises relativas as ocorréncias de ndo-

conformidades em servicos e materiais que envolvessem todas as macroatividades descritas no
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Macro Fluxo de execucdo da obra (Figura 6), dando atencdo principal as etapas consideradas
criticas no entendimento do Plano de Qualidade da Obra (PQO). Nesse universo de estudo,
foram verificados procedimentos e registros em todos os 38 tipos de RIS’s e 32 tipos de RIMs
concernentes a referida obra.

De forma semelhante, também foram analisados Relatorios de Nao-Conformidades
(RNCs) efetuados durante as auditorias realizadas no empreendimento durante sua construcéo
como forma de validacao e certificacdo do SGQ da empresa, visando obter o entendimento dos
resultados da identificacdo e avaliacdo via meio externo dos problemas referentes a qualidade
com foco na execugdo de servigos da obra. Ao todo, foram averiguados 9 registros dessa

natureza.

4.2.2.2 Registros de assisténcia técnica na etapa de pos-entrega — OBRA B

Por se tratar de um empreendimento entregue dois anos antes da implantacéo do sistema
da qualidade na gestdo da empresa estudada, a analise das ndo-conformidades na OBRA B foi
resumida a apuracdo dos registros de assisténcia técnica gerados apés o inicio do funcionamento
do referido sistema, periodo em que garantias como as previstas hoje nos obrigatorios manuais
de utilizacdo das edificacdes ainda estariam em vigor. Apesar disso, o total de registros desse

tipo encontrados e verificados nos arquivos da construtora foi resumido a 3 documentos.
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES

Os topicos e subtopicos a seguir exploram a relagcdo entre os dados obtidos, tanto
quantitativos quanto qualitativos, sobre a gestdo de ndo-conformidades no sistema de qualidade
das obras estudadas. Essas andlises evidenciam a necessidade de melhorias que possam
potencializar os beneficios do sistema em todas as fases de construcdo e utilizacdo das
edificacbes. Além disso, foram identificadas boas praticas que demonstram coeréncia com 0s
objetivos da gestdo da qualidade nos canteiros de obras, destacando-se em eixos especificos de
investigacao.

Ao que se refere, sob a dtica de que a qualidade deve ser entendida como uma
responsabilidade de todos os membros da organizacdo, e nao apenas da area de controle da
qualidade (Ishikawa, 1985), com a andlise dos questionarios foi possivel confrontar as relacdes
e o0 entendimento que os distintos publicos alvo (operarios, gestores e usuario) demonstram ter
com o sistema da qualidade das obras, por meio de comparacdes que geraram informacdes tanto
controversas como convergentes, obtendo também pareceres relativos aos impactos causados
pelas ndo-conformidades nos diferentes ambitos da construcao dos empreendimentos.

Ademais, a averiguagdo dos variados registros da qualidade pbde explicar como
funciona 0 modo de operacgéo das ferramentas de gestdo e tratamento das nao-conformidades
na execucdo de servigos e controle dos materiais das obras, expondo os métodos de aplicacdo
de acOes corretivas e a avaliacdo da eficacia dos mesmos.

Por fim, realizou-se a andlise de como o sistema atual pode ser potencialmente
melhorado, mediante a sugestdo de otimizacdo do uso dos dados gerados pelos registros
encontrados durante a fase de execucdo nas etapas de utilizacdo e manutencdo das obras.

5.1 ANALISE DOS QUESTIONARIOS
Para uma melhor andlise e organizacdo das informacgdes pertinentes ao conteudo

estudado, os sub topicos a seguir listados apresentam as principais informagdes extraidas das

respostas dos questionarios, de acordo com os assuntos comuns abordados aos publicos alvo.

5.1.1 Frequéncia de ndo-conformidades

Avaliando a percepgdo que operarios e membros gestores do sistema da qualidade da
OBRA A possuem sobre a frequéncia de ndo-conformidades no respectivo canteiro, percebeu-
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se um alinhamento entre 0s mesmos, onde, de acordo com os Graficos 1 e 2, 63% dos operarios
e 50% da equipe gestora percebem uma ocorréncia ocasional de ndo-conformidades na obra,
do mesmo modo que 25% dos operarios e 16,7% dos gestores observam com frequéncia a
manifestacdo de tais problemas, o que evidencia a complexidade das atividades que giram em
torno da etapa de construcdo da edificacdo e a necessidade de uma notdria atencdo no controle
de qualidade das obras no que tange as a¢Ges de gestdo e mapeamento de riscos que ampliem a
capacidade de resposta a probabilidade de ocorréncia de ndo-conformidades e assegurem
harmonia entre qualidade e produtividade nos servigos executados (Silva, 2021).

Gréfico 1 — Frequéncia de ndo-conformidades na OBRA A (operario)

= Muito frequentemente

= Frequentemente

= Ocasionalmente
Raramente

= Nunca

Fonte: Autoria propria, 2024.

Gréfico 2 — Frequéncia de ndo-conformidades na OBRA A (gestor)

@ Muito frequentemente
@ Frequentemente

O Ocasionalmente

@ Raramente

@ Nunca

Fonte: Autoria propria, 2024.
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Em contrapartida, identificou-se uma visao diferente no que se diz respeito a presenca
de ndo-conformidades na OBRA B, onde foi respondido pelo sindico do condominio que até
entdo elas raramente foram detectadas. A principio, tal fato pode sugerir uma relagdo
inversamente proporcional entre a aparicdo de ndo-conformidades nas fases de construcédo e de
utilizacdo dos edificios, levando em consideracdo que o SGQ da obra efetue o adequado
tratamento dos problemas ocorridos na sua etapa executiva. No entanto, Figueiredo, Cavalcanti
e Quintanilha (2024) alertam que isso ndo garante a reducdo de manifestacdes e solicitacdes de
assisténcia pos-obra, sendo necessaria a discussdo técnica sobre essas ocorréncias para a
retroalimentacdo do sistema da qualidade implantado e para a melhoria dos servigos

construtivos hodiernos e futuros da empresa.

5.1.2 Causas das nao-conformidades

Os questionarios também visaram identificar as causas mais comuns das ndo-
conformidades surgidas nas execucdes das obras pela visdo e experiéncia dos dois tipos de
entrevistados concernentes a este contexto. Segundo os Gréficos 3 e 4, houve concordancia na
hipGtese de que a falta de treinamento € a principal causa das intercorréncias entre 38% dos

operarios e 33% dos membros da administracao.

Gréfico 3 - Causas mais comuns das ndo-conformidades na OBRA A (operério)

= Falta de treinamento
adequado

= Falta de materiais de
qualidade
Equipamentos inadequados

Falta de supervisédo

= Pressa para cumprir prazos

Fonte: Autoria propria, 2024.
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Gréfico 4 — Causas mais comuns das ndo-conformidades na OBRA A (gestor)

@ Falta de plansgjamento

@ Falta de treinamento da equipe
@ Materiais de baixa qualidade
@ Pressio para cumprir prazos

@ Incompatibilidade & ineficiéncia nos
materiais em projetos.

Fonte: Autoria prépria, 2024.

Tendo em vista a percepcdo dos trabalhadores da OBRA A acerca da falta de
treinamento adequado, verifica-se compatibilidade quando perguntado aos mesmos com que
frequéncia estes recebiam treinamentos sobre as normas da qualidade da obra, considerando
que o montante de 69% dos entrevistados revelou receber instrugdes desse tipo raramente ou

anualmente (Grafico 5).

Gréfico 5 — Frequéncia de treinamentos da qualidade na OBRA A (operério)

= Regularmente
(mensalmente)

= Ocasionalmente
(trismestral.)

= Raramente

(anualmente)
Nunca

Fonte: Autoria prépria, 2024.

Nessa linha, a falta de trabalhadores qualificados representa um obstaculo significativo
ao crescimento nao s6 do setor da construcao civil, mas da economia brasileira como um todo,
sendo necessaria a adocdo de acOes tanto de curto quanto de longo prazo. No curto prazo, é
crucial intensificar a capacitacdo dos trabalhadores, tanto nas empresas quanto nos ambitos
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académicos. A éarea de recursos humanos do setor enfrenta uma caréncia de programas de
treinamento institucionalizado, com baixo investimento em formacéo profissional e um declinio
nas habilidades e qualificacdes dos trabalhadores de oficio ao longo dos anos. A integracao do
seguro-desemprego com a capacitacdo dos trabalhadores pode ser uma solucgéo viavel. Alem
disso, as empresas devem intensificar o investimento em atracdo e retencéo de talentos (CNI
CBIC, 2019).

Problemas como esses, aliados a alta rotatividade da mé&o-de-obra tipica do setor,
resultam em treinamentos informais, realizados por meio da execucdo de atividades diarias nos
canteiros de obras, levando a uma deficiéncia na formacéo profissional dos operarios e a um
processo produtivo repleto de riscos (Lima, 1995), colaborando muitas vezes com as taxas de
ndo-conformidades no produto gerado e consequentemente reduzindo a qualidade e o nivel de
satisfacdo do cliente.

Ademais, também segundo os Gréficos 3 e 4, outros 38% dos operéarios afirmaram que
a falta de supervisdo é vista como o maior motivo dos problemas, enquanto outros 33% da
equipe gestora acreditam que falta de planejamento seja o principal causador. Nota-se, dessa
forma, que todas as causas mencionadas estdo interligadas, considerando que a falta de
planejamento abordada pela equipe administrativa pode se traduzir na vacancia de treinamentos
e de melhor supervisdo notadas pelos operarios, além de tender a causar grandes complicacdes,
como atrasos, improdutividade, insatisfacdo dos trabalhadores, retrabalho e pressa para cumprir
prazos, fatores prejudiciais a qualidade nas obras.

A percepcdo dos funcionarios sobre a necessidade de atividades de supervisédo efetivas
por parte das equipes de gestdo do sistema da qualidade é um ponto positivo significativo e que
foge do que pode ser interpretado pelos mesmos como uma simples estratégia de marketing da
empresa, fator prejudicial para implementacéo interna de mudancgas e para a eficacia do SGQ
(Melhado, 1994). Essa visao evoluida da mao de obra na construcéo civil destaca a importancia
do direcionamento e da preparagdo para a execucao dos servicos, além de reconhecer o controle

e a inspecdo como ferramentas essenciais para garantir a qualidade nos canteiros de obras.

5.1.3 Eficacia das acdes corretivas e do sistema da qualidade

Quando abordados a respeito da eficacia das ac¢Oes corretivas adotadas no tratamento
das ndo-conformidades presentes tanto na fase de construcdo do edificio como no pds-obra, 0s

participantes do estudo demonstraram clareza ao afirmar em 100% dos casos que as tomadas



48

de acdes sdo eficazes ou muito eficazes na resolucdo das diversas situagdes adversas. Tal fato
é ilustrado pelos Graficos 6 e 7 apresentados:

Gréfico 6 — Eficacia das agdes corretivas na resolucédo de ndo-conformidades da OBRA A (operario)

= Muito eficazes

= Eficazes

= Pouco eficazes
Ineficazes

= Nao sei avaliar

Fonte: Autoria prépria, 2024.

Gréfico 7 — Eficacia das ac¢bes corretivas na resolucdo de ndo-conformidades da OBRA A (gestor)

@ Wuito eficazes
@ Eficazes

@ Pouco eficazes
@ Incficazes

@ Mao =ei avaliar

Fonte: Autoria prépria, 2024.

Entretanto, apesar das respostas do setor administrativo da OBRA A denotarem
consonancia com a declaracdo do mesmo quanto a eficacia do SQG implantado no respectivo
canteiro (Gréfico 8), extrai-se uma relagdo contraditoria quando essas sdo confrontadas com a
indicacdo de 83,3% dos gestores de que auditorias internas para verificacdo da conformidade
do sistema de qualidade sdo raramente (anualmente) realizadas (Gréfico 9).
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Gréfico 8 — Eficacia do sistema de gestdo da qualidade da OBRA A

& WNuito eficaz
@ Eficaz

0 Pouco eficaz
@ Ineficaz

@ Mo sei avaliar

Fonte: Autoria prépria, 2024.

Grafico 9 — Frequéncia de realizagdo de auditorias internas na OBRA A

@ Regularmente (mensalments)

@ Ccasionalmente (trimestralmente)
0 Raramente (anualmente)

@ Hunca

Fonte: Autoria propria, 2024.

Tal controvérsia pode apontar um ponto de fragilidade na afirmacdo inicial. Segundo
Juran e Gryna (1991), auditorias da qualidade sisttémicas sdo a chave para determinar se 0s
resultados e atividades da qualidade sdo compativeis com grupos de a¢Ges planejadas e se estes
estdo efetivamente implementados e sdo apropriados para o alcance dos objetivos,
subentendendo-se que a atestacdo da real condicdo e eficacia do SGQ da obra e da empresa
com uma rara ocorréncia de auditorias internas pode ser inauténtica e infiel a realidade, dando
espaco para uma pratica deturpada da gestdo da qualidade, que visa apenas a obtencédo
obrigatoria das certificagbes exigidas por leis, normas e 6rgdos financiadores, por exemplo, e
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ndo a sua implantagdo motivada pela caréncia ou propdsito de melhoria e otimiza¢do dos

[processos.

5.1.4 Impacto das ndo-conformidades

Seja durante 0 momento de execucdo de obra ou no pos-entrega, as respostas dos
entrevistados descreveram um padrdo esperado sobre suas visdes aos impactos das ndo-
conformidades, porém com informagdes valiosas.

Primeiramente, foi destacado pelos operdrios da OBRA A que 94% dos mesmos
acreditam gue os problemas de qualidade afetam muito ou pouco a imagem da empresa perante

os clientes, sendo 75% desses 0s que creem no prejuizo maior, como ilustra o Grafico 10.

Gréfico 10 — Impactos dos problemas de qualidade sobre a imagem da empresa (operério)

= Sim, muito
= Sim, um pouco
= Nao, nao afetam

Nao sei

Fonte: Autoria propria, 2024.

Na mesma linha, os membros da administracdo do sistema da qualidade da mesma obra
também confirmaram em 100% dos casos que 0s impactos causados pelas ndo-conformidades
afetam negativamente ou muito negativamente a imagem da empresa sob os olhares dos clientes
(Gréfico 11).
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Graéfico 11 — Impactos dos problemas de qualidade sobre a imagem da empresa (gestor)

@ Impacto muito negativo
@ Impacto negativo

& Impacto neutro

@ Impacto positivo

@ MEo sei avaliar

Fonte: Autoria prépria, 2024.

Além disso, o Grafico 12 destaca que os operarios também relataram que 0s impactos
mais comuns das ndo-conformidades no seu trabalho diario refletiam-se no aumento do
retrabalho (69%) e em atrasos (31%) na entrega dos seus servigos e do proprio empreendimento,
problemas estes que influem em impactos nocivos notadamente perceptiveis, como a cobranga
indiscriminada por atingimento de prazos e metas, e em impactos ainda mais profundos e muitas
vezes imperceptiveis no dia a dia dos operarios, como a relacdo proporcional da quantidade de
retrabalho e da qualidade dos processos construtivos com a diminui¢cdo na seguranga e 0

aumento de acidentes nos canteiros de obras (Wanberg et al, 2013).

Gréfico 12 — Impactos das ndo-conformidades na rotina de trabalho (operéario)

= Aumento do retrabalho
= Atraso na entrega
= Reducéo da seg. do

trabalho
Baixa moral da equipe

Fonte: Autoria propria, 2024.
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Para esse publico-alvo, ainda foi indagado acerca da sua percepcao dos problemas mais
aparentes na etapa de pos-obra que sdo resultados de ndo-conformidades do periodo de
execucdo, sendo apontado majoritariamente por 75% dos operarios, como apresentado pelo
Gréafico 13, que os problemas com acabamentos s@o os mais frequentes na fase de utilizagéo,
circunstancia provavelmente ligada as proprias caracteristicas desse tipo de servico, o qual
exige uma mao de obra mais qualificada em relacdo aos servigos “brutos” de obra, a facilidade
com que esses problemas podem ser percebidos visualmente pelos individuos e também ao fato
de que os problemas com acabamentos podem representar apenas uma mascara ou um indicio
inicial de falhas, vicios ou defeitos mais profundos e complexos que ndo sdo constatados a

primeira vista.

Grafico 13 — Problemas de qualidade mais comuns ap6s a entrega da obra (operario)

= Defeitos estruturais

= Problemas com
acabamentos

= Falhas elétricas
Falhas hidraulicas

= Qutros

Fonte: Autoria propria, 2024.

Por altimo, registrou-se pela percep¢do do usuério (sindico) entrevistado da OBRA B
que as nao-conformidades que se acometem no pds-entrega geram um grau de impacto muito
significativo na satisfagdo dos moradores da edificag&o.

Contudo, quando questionado sobre a implicacdo financeira da ocorréncia das néo-
conformidades na gestdo do condominio, 0 mesmo ressaltou que nenhum impacto fora anotado,
0 que indica, sobretudo pela sua confirmacdo na pergunta feita em relacdo a como se deu as
resposta da construtora aos problemas pos-entrega, que a propria empresa, fazendo-se valer das
obrigagbes de manutencdo da edificacdo pelos periodos observados nas normas e
procedimentos de qualidade no que tangem ao pds-obra, visou pelas corretas acdes, arcando
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com o0s servicos de assisténcia técnica necessarios e com o0s custos derivados destes, diminuindo
0 iImpacto negativo na satisfacéo dos clientes.

Entretanto, ressalta-se que lidar com o0s custos provenientes de correcdes de
manifestacOes patoldgicas, apesar de resultar em uma boa imagem da empresa e afetar
positivamente nos requisitos de satisfacdo dos clientes externos, acarreta em uma progresséo
de gastos significativamente danosa as finangas da construtora, levando em consideracéo a Lei
de Evolucdo dos Custos ou Regra de Sitter, a qual dita que as intervengdes corretivas em fases
subsequentes, como execucao e utilizacdo, segue uma razao de cinco, ou seja, se tornam cinco
vezes mais caras do que as intervengdes preventivas que poderiam ter sido executadas na etapa
anterior (Paula, 2021). Dessa forma, faz-se explicitamente necessario um alinhamento de
planejamento de manutengdes preventivas ao longo da vida util das edificacbes para que
intervencdes sejam realizadas de modo a mitigar adiamento ou demora na resolucdo dos
problemas e, consequentemente, um aumento progressivo de custos no pos-obra (Cupertino e
Brandstetter, 2015).

5.1.5 Utilizacdo dos registros de qualidade no p6s-obra

Como afirmado pelos membros administrativos da OBRA A os métodos utilizados para
a identificacdo e registro das ndo-conformidades do canteiro em questdo resumem-se em

inspecdes visuais e registros em arquivos relativos a essas inspecoes, vide Grafico 14.
Gréfico 14 — Métodos de identificagdo e registro das ndo-conformidades da OBRA A
@ Inspecoes visuais

@ Registros de inspecio
Feedback dos operarios

Fonte: Autoria propria, 2024.
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Desse modo, € visto de fato que a devida documentacdo das irregularidades ocorridas
durante o periodo de execucdo da obra é realizada e que além disso, segundo 0s mesmos
entrevistados, esses registros sao utilizados para o planejamento de manutengdes preventivas e
corretivas da edificacdo, bem como para a avaliacdo de desempenho da construcao no pos-obra,

conforme mostrado no Gréafico 15.

Grafico 15 — Formas de utilizacdo dos registros de ndo-conformidades na manutencao das obras

@ Flanejamento de manutencao
preventiva

@ Flanejamento de manutencio cometiva

0 Avaliacdo de desempenho da
construcdo

Fonte: Autoria prépria, 2024.

Entretanto, quando questionados se os proprietarios das unidades tém acesso aos
registros de ndo-conformidades ocorridas na execugdo dos empreendimentos, o principal gestor
do SGQ da construtora revelou que os usuarios finais ndo recebem tal alcance ao sistema de

registros (Gréafico 16).

Gréfico 16 — Posse de acesso aos registros de nao-conformidades das obras pelos proprietéarios

@ Sim, todos os registros
@ Sim, alguns registros
@ Mo, nenhum registro
@ MNéo e

Fonte: Autoria prépria, 2024.
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Tal elucidacdo denota um importante contraste com as respostas anteriormente
proferidas, tendo em vista que a falta de comunicacédo transparente entre empresa e cliente no
que tange aos problemas identificados durante a fase de construcdo promove um vazio de
informacdes que, se preenchido, seria de vital relevancia para o diagnostico e trato dos
problemas e manifestacdes patoldgicas de qualidade e desempenho no estagio de manutengédo
das edifica¢des, informacdes essas que contariam a historia de cada imoével e de suas respectivas
intervencdes.

De outro ponto de vista, no que concerne aos registros de assisténcia técnica elaborados
nos atendimentos de pés-obra, foi declarado pelo sindico da OBRA B que 0s mesmos eram
disponibilizados de forma impressa e com uma boa qualidade de informacdes, o que também
serve como base de dados para possiveis e futuros problemas a serem detectados e solucionados
pela gestdo do condominio ou da propria construtora.

Nesse contexto, € de suma importancia que ambos 0s tipos de registros, execugdo e
assisténcia técnica, sejam ndo apenas utilizados de forma pragmética como exigéncia
normativa, mas sirvam como uma base de dados sobre ocorréncias que contribuam para a
manutencdo da qualidade e longevidade das construcGes, uma vez que o conhecimento de todas
as possibilidades de problemas e de suas potencialidades permite uma a¢do mais qualificada e
assertiva das intervencOes a serem realizadas, independente da etapa de obra em que essas
possam manifestar-se (Leong, Zakuan e Saman, 2012).

5.1.6 Sugestdo de melhorias

Por fim, foi solicitado aos entrevistados que sugerissem medidas que ajudariam a reduzir
a ocorréncia dos problemas de qualidade tratados durante o periodo de execucdo dos edificios
e a melhorar o processo de gestdo das ndo-conformidades no pés-entrega. As respostas, por
parte dos operarios da OBRA A, destacaram em 62% dos casos que uma melhoria em
treinamento seria 0 mais eficiente, ao passo que 19% apostariam em uma melhor supervisao e
outros 19% alegaram que uma melhor comunicacgéo poderia contribuir mais precisamente para
aperfeicoamento do controle da qualidade na obra. O Grafico 17 resume tais resultados, os quais
demonstram coeréncia com as respostas obtidas dos operarios quando contestados sobre a

frequéncia e as causas mais comuns das ndo-conformidades nos seus postos de trabalho.
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Graéfico 17 — Medidas que ajudariam a reduzir as ndo conformidades na OBRA A (operario)

= Melhor treinamento

= Melhor comunicacéo

= Melhor superviséo
Uso de materiais

melhores
= Outros

Fonte: Autoria propria, 2024.

Assim como feito com os operérios, foi questionado 0 mesmo para o0 setor gestor da
OBRA A, obtendo a sugestdo de aumento dos treinamentos (66,7%) e de melhora na
comunicacdo (33,3%) entre os diferentes niveis hierarquicos responsaveis pela execucao e
controle dos servicos da obra (Grafico 18). Além disso, 100% dos membros desse setor
responderam que acreditam que as ndo-conformidades poderiam ser prevenidas com um melhor
planejamento inicial, ressaltando o que também foi averiguado quando indagados sobre a falta
de planejamento ser uma das principais causas da manifestacéo de irregularidades na qualidade

dos produtos da obra.

Gréfico 18 — Medidas que ajudariam a reduzir as ndo conformidades na OBRA A (gestor)

@ Aumentar os freinamentos

@ Melhorar & comunicacio

& Wtilizar materiais de melhor gualidade
@ Aumentar a frequéncia das auditorias

Fonte: Autoria propria, 2024.
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Apesar da mesma ideia ter sido implantada com o entrevistado da OBRA B, 0 mesmo
ndo sugeriu melhorias para o processo de gestdo de ndo-conformidades no poés-entrega,
alegando que todas essas foram atendidas logo ap0s suas raras ocorréncias, subentendendo-se
ser desnecessario maiores incrementos nos procedimentos de assisténcia técnica para resolugédo
das ndo-conformidades reportadas até entéo.

Nesse contexto de melhorias, a competéncia em gerir pessoas € fundamental na
formacdo do engenheiro civil. Para que uma organizacdo alcance seus objetivos, €
imprescindivel uma gestdo de pessoas adequada. Como afirma Gomez (2009), a gestdo tem "a
responsabilidade de conduzir o funcionamento da empresa de forma otimizada com decisoes
objetivas e sustentadas, contribuindo, assim, com o pleno desenvolvimento de seus processos,
satisfazendo expectativas...".

Com as rapidas mudancas e avancos tecnoldgicos, a competitividade entre as
organizagOes se intensifica, tornando a gestdo de pessoas ndo apenas uma necessidade, mas
uma vantagem competitiva. Contudo, apenas essa mentalidade ndo garante 0 sucesso; a
lideranca deve atuar de maneira eficaz para extrair o melhor das pessoas (Silva, 2016).

Além disso, no canteiro de obras, segundo Mattos (2010), o controle de cada processo
deve ser continuo, permitindo a verificacdo do desempenho dos trabalhadores e dos recursos
utilizados, com a possibilidade de ajustes quando necessario. O autor introduz o ciclo Plan Do
Check Act (PDCA) como uma ferramenta eficaz para planejar, organizar, conduzir e controlar
0S processos, evidenciando competéncias que o engenheiro civil deve desenvolver, conforme
descrito na NBR 1SO 9001 de Sistemas de Gestdo da Qualidade. O planejamento € uma
ferramenta indispensavel para garantir que o produto final esteja de acordo com os
compromissos da organizacao; a implementacao dos procedimentos € o “fazer”; a supervisao
dos processos ¢ o “checar”, que envolve descrever os fatos observados; e “agir” refere-se a
adotar atitudes que aprimorem a producao.

Dessa forma, o planejamento, a avaliacdo, a emissao de pareceres e a prevencao de erros
sdo competéncias essenciais do ciclo PDCA, refletindo atribuicdes importantes para a gestao
da qualidade na construgéo civil. Essa integracao entre superviséo, gestédo de pessoas e controle
de processos, primordialmente abordada pelos principios das normas de qualidade e vista como
essencial pelos operarios e gestores de obras, como verificados pelos resultados colhidos, ¢

crucial para o sucesso das obras e a sustentabilidade das organizagdes.
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5.2 ANALISE DOS REGISTROS

Conforme descrito no capitulo metodoldgico deste trabalho, os registros de néo-
conformidades analisados nos objetos de estudo abrangem trés vertentes, conforme detalhado
nos subtdpicos a seguir: os registros de nao-conformidades da OBRA A, originados das
atividades rotineiras de inspegdo da qualidade realizadas pelos RIS e RIM; os relatérios de néo-
conformidades (RNCs) gerados por auditorias de qualidade, tanto internas quanto externas,
também na OBRA A; e os registros de assisténcia técnica elaborados a partir de solicitacdes

feitas apos a entrega da OBRA B.

5.2.1 OBRA A - Registros de Inspec¢éo de Servicos (RIS’s)

A partir das estruturacOes ilustradas pelas Figura 6, 9 e 10, foram analisados os
procedimentos para cada tipo de servigo controlado, assim como buscou-se examinar em cada
tipo de registro, aqueles que continham ndo-conformidades identificadas, dando exemplos de
ocorréncias encontradas principalmente nos processos criticos da Figura 6.

Inicialmente, a analise dos procedimentos revelou o processo de padronizacdo e
sistematizacdo das atividades em obra, englobando a descri¢cdo detalhada de toda a metodologia
de acdo necessaria aos trabalhos dos executores dos servicos controlados e aos
inspetores/gestores da qualidade.

Nessa descri¢do, os documentos em questdo elencam normas de referéncia, critérios e
responsabilidades concernentes ao tipo de procedimento a ser executado; nomeiam materiais e
equipamentos especificos para as atividades; e instituem o passo a passo, a ser seguido tanto no
momento de execugdo quanto no de inspecdo, alinhando a comunicacdo entre executor e
inspetor e instaurando a avaliacdo de conformidade dos itens técnicos prescritos.

As Figuras 11, 12 e 13 representam partes de documentos PEIS’s de processos criticos

verificados:



Figura 11 — Exemplo de descricdo do PEIS 11: Execucdo de revestimento interno de paredes em ceramica

1. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

» ABNT NBR 8214:1983 — Assentamento de azulejos - Procedimentos:
» ABNT NBR 137541996 — Revestimento de paredes internas com placas ceramicas
e com utilizac&o de argamassa colante — Procedimento.

2. SERVICOS ANTERIORES

s Os registros e valvulas devem estar protegidos com protetor do fabricante (castelo);

o O substrato deve estar curado ha pelo menos 14 dias e preparado através da
remocao das sujeiras impregnadas e poeira;

* As tubulactes das instalacoes hidrossanitarias devem estar finalizadas e, se for o
caso, Ja ter sido realizado o teste de estanqueidade.

3. RESPONSABILIDADES

+ Gerente de engenharia/Engenheiro:
# Liberar servico ndo conforme (sob concessén).

* Engenheiro(a) civil/ técnico(a) de edificagoes/assistente de engenharia/auxiliar
de engenharia/mestre de obras/encarregado de obras/estagiarios de
engenharia:

# Inspecionar 0s Servicos.
* Pedreiro, ajudante/serventes:
» Executar o servico.

Fonte: Arquivo da construtora, 2024,

Figura 12 — Exemplo de descri¢do do PEIS 04.3: Montagem de forma - Sistema Topec

4. MATERIAIS

« Drophead;
» Chapa de madeira compensada plastificada de 10 mm;
* Painéis com forracdo de compensado.

5. EQUIPAMENTO S/FERRAMENTAS

« Escora metalica;

* Mangueira de nivel;

o Trenz;

* lava jato pressurizado.

6. EQUIPAMENTOS DE SEGURANCA

+ Bota;

Capacete;

Cinto de seguranca com trava queda (guando aplicavel);
Luvas;

Mascara (quando aplicavel);

Oculos de protecdo;

Protetor auricular;

Uniforme.

Fonte: Arquivo da construtora, 2024.
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Figura 13 — Exemplo de descricdo do PEIS 03.5: Execucdo de fundacéo - Estaca hélice continua

7. PROCEDIMENTOS DE EXECUCAQ
7.1. Perfuragio

« Marcar 05 eixos e locar as estacas hélice continua com auxilio de piquete de
madeira;

s Introduzir a hélice continua por rotacdo, até a profundidade estabelecida em projeto,
sem a retirada do solo escavado.

7.2. Concretagem

« Apos atingida a profundidade definida em projeto, iniciar a injecdo de concreto pela
haste central do trado;

+ Controlar a subida do trado durante a concretagem com a retirada simultédnea de
material escavado.

7.3. Colocagio da armadura

+ Montar a armadura de acordo com o projeto especifico;

* Apds o término da concretagem, a armadura deve ser introduzida na estaca de
maneira cuidadosa, centralizada e por gravidade;

+ Colocar a armadura procurando garantir o recobrimento da armadura minimo de
projeto, utilizando espacadores.

&. METODOS DE INSPEGAO
8.1. Marcagao do eixo da estaca

« Verificar a locacdo do eixo das estacas através dos piquetes no terreno, utilizando
trena metdlica e prumo de centro, admitindo desvio maximo de 5 mm.

8.2. Armadura
« Conferir se a armadura da estaca esta de acordo com o projeto (quantidade e bitola).
8.3. Concretagem

« Verificar se a concretagem nao foi interrompida antes de preencher totalmente a
estaca.

Fonte: Arquivo da construtora, 2024.

Ademais, pela verificacdo dos diferentes modelos de RIS’s adotados durante as varias
fases da obra, nota-se que neste tipo de documento é feita a rastreabilidade das n&o-
conformidades, apresentando o historico de inspecdes realizadas e as acdes efetuadas com a
identificacdo dos problemas.

Nas Figuras 14, 15 e 16, as quais exemplificam os registros de inspecdo ainda em
formato fisico de servigos relativos a um tipo de processo critico da execucdo da obra
(estrutura), é possivel perceber o conjunto de passos elencados nos procedimentos
anteriormente apresentados, onde estdo descritas informacdes que contam a histdria da inspecao
e do objeto analisado, como a anotacdo dos responsaveis por verificar e executar o servigo, 0
local, os resultados obtidos e o plano de acGes instaurado para correcdo dos problemas

observados.



Figura 14 — Exemplo detalhado de ndo-conformidade no RIS 04.2: Execug¢do de forma de madeira

Versdo: 04
Anexo: 1 - PEIS 04.2
Data: 09/11/2021
Data de Abertura do RIS
25 1 031 7022
Data de Fechamento do RIS
‘Z‘ oY Zyzz
Itens de Inspegio Método de Inspegio Toler. | 5 / 3 514 54T 526 547 = l Iy ge
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Verificar o alinhamento dos painéis ~
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Verificar o nivel de fundo das formas como| Até5 -
3 | Nivelaments auxilio de mangueira de nivel mm |U ;M () 5 P () 2% () 11’\‘.. 0 Q’W = = IVTR. 3y
p Verificar 0 prumo com auxilio do prumo de | Até 3 pa -l - TN TR-3
4 face mm 0 Lwum |O Lo |O s 0 Dwiam 0 Ly TN D;.[)Q’
Verificar, visualmente, 0 escoramento,
§ | Escon posicao e quantidade conforme o projeto 0 8 0 8 d -
Limpeza das Observar se as formas estdo limpas e N
5| formas prontas para receber as armaduras 0 O 0 v O =~
No caso da laje, verificar se foi executada
7 | Protegéo protecdio adequada na periferia das férmas s 22 B - =
contra queda de materiais e de pessoas ™
ftem ainda ndo T tem ap. T tem reprovado | ltem 2pos
g Em branco [ [¢) | x 1 E)
ot o g O campo “R" deve ser preenchido com os resultados conforme estabelece legenda acima e 0 campo "Medida” serd preenchido com os desvios encontrados
503 através de o de ¢ho. Caso seja , 0 Mesmo sera reinspecionado. Se durante a ¢80 houver rep: ¢80 , deverd ser
L do tal fato ao Eng elou Gerente de Engenharia para as devidas pr & Os itens de inspecdo estio no PEIS 04.2
ftem | Data Descrigho do problema ‘Soluglo proposta (Disposiclo) | Data (Reins
2 =N - ~ ¢ 7 . £
5 130003192 | fo” aunindis wk encrwo o sudan. aL/w-. | St ans ntruas 2 adicimas s 021041 2022
| - | - s spuliudes 2 L wonstls, Adaunde v inpue ftiles =
2w _pusils

Fonte: Arquivo da construtora, 2024,
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Figura 15 — Exemplo detalhado de ndo-conformidade no RIS 05.2: Montagem de armadura com barra de ago

Logenda

R de Ins rvico - Versdo: 04
Anexo: 1-PEIS 05,2
!lﬂﬂs!ﬂ!m de armadura com barra do aco Data: 0NV11/2021
. Local de Inspegiio: ) ) s Data de Abertura do RIS
| com— e ) g% 12039
Executor (Propeio ou Terceirizado): ? n.(':r/\uﬁ D!fld’tF;chu:l:néo?oR!S
y | Equipamento de
tnspegio Método de Inspogio Toler. 004 [NI009, | VACO3 004 [VJC0S 0¢ e
e R | Medida| R | Medida| R | Medida| R Medida| R Mndlﬂal R_| Modida
Veriicar, vaualmente, 58 ndo ha curvas
it acentuadas ro dobramento, & 8@ N30 0 % [¥:] 0 0 0
1| Corteedotra | 4 o osenca do regides que passam
csuss quebra
)
Checar se 8 amaracio ests frme, se as O X
2| Amsrragio po;asn:oonbocmcmooomulumn X 0 X X
Conferir s6 8 quantidade e bitclas dos
2| cuantdade feeros, astibos & Ganchos estio confoeme ) C ] c ® o
projeto
Verficar os posicionamentos das telas, »
Dem como $& estho foadas na altura
4 | Posconamanta| 0 e tocas corretos, com base no 0 Lo} 0 0 0
Projto

Itom ainda nio inspecionado I Item aprovado | Item roprovado ]I Item aprovado :‘pﬁ mm'—

Em branco | [¢] | *

Obsarvagdo gquanto

a0 proenchimento | 0 e Engenhoro olou Gerénte de Engenharia para as deviias providdncias. Of ltons de inspago estdo detalhados no PESS 052

Data

0O campo "R” deve wummmmvcmwﬂmoﬁm Qenda ACIMa @ © campo “Medida® serd preenchico com o8 Gasvios encontrados
través de equipemento de medido. Caso seja reprovadd, o mesmo serd (eiNSPecionado, Se durants a MInspecho houver raprovacio novamente, devers ser

__Descrigo do problema ___Soluglio proposta (Disposiclo) Data (Reins

Balst /4022, [lampantie & 0 don Wtaopthiia intenspalis o & i o o oo tubin={ A0 123

~ —— T ﬂ-lqu}&w IO § =
L = Sopcjenglen do el

MA r;

' Tm%@mmw Lo 2 WX ; mnmmapmmn Q4/dcl 22
ﬂlm. 0 Proffie W%&WW 00 Wopeidi- =
" : Ch RS
4 AUllel22 %&mm G i Cetlal Lem o Adicienon, LopaCQUAmL? 8411

Fonte: Arquivo da construtora, 2024.
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Figura 16 — Exemplo detalhado de ndo-conformidade no RIS 01: Compactacao de aterro

Registro de Inspegéo de Servigo - 01

Compactagéo de aterro

Versio: 03
Anexo: 1-PEIS 01
Data: 16/08/2021

p—

Local de Inspegdo: A Engenheiro(a) da obra: Data de Abertura do RIS
Al COA0£C (A0 491 08 1 Doy
IEncmor (Préprio ou Terceirizado): (‘ foeno Responsavel pela inspegio Data de Fechamento do RIS
# Lol O S—
Setor E
Itens de Inspeglo Método de Inspecio Toler. | | A = LA/ L7 LR kY] ). 29 Madied e
R |Medida| R | Medida| R [ Medida| R |Medida| R | Medida| R [ Medida
Verificar s& 0 material esta sendo Até 20 i - 39
" &
1 Espalhanenio espalhado em camadas com altura correta| om @ ;{LM 9 5_“0“ C 4R o 1520 o 420 O .( ™
Verificar se 0 material esta sendo
compactado manualmente efou
2 | Compactacio mecanicamente e se utilizam dgua para ~
© grau de a0 (se G G L 0 O C
_‘ Necessarno) J —L—._J
Item ainda ndo inspecionado Item aprovado Itom reprovado ltem aprovado apés reinspegio
Legenda
Em branco ] ®
O campo "R™ deve ser preenchido com os resultados conforme estabelece legenda acima e o campo "Medida" serd preenchido com os desvios
Ol G40 quanto através de equip o de c#0. Caso seja rep: . 0 mesmo serd reinspecionado. Se durante a reinspeciio houver reprovagio
ao preenchimento | novamente, serd comunicado ao Gestor(a) da Qualidade e Gerente de Engenharia para possivel abertura de RNC. Os itens de inspecdo estdo detalhados
no PEIS 01
Item Data Descriglio do ma Solugio osta 0] Data (Reins, 0
RO nar |cAmins  com A espegivfs  mpo0 no Que |ESPALAN (puinat QLfitAuna A d0- |do/of fooot
1 = A d0i¢0wiid BE Joem. — Pe0Amih Be Mg ddocam, 0| 00— 0000

Fonte: Arquivo da construtora, 2024.

No exemplo constante nas Figuras 17 a 20, demonstram-se RIS’s no primeiro formato

virtual, constituido pelas mesmas caracteristicas do anterior, porém com a possibilidade de

insercdo de fotos para melhor evidenciacdo das ndo-conformidades, assim como a abertura de

caixas de didlogo especificas para a descricdo de acdes imediatas, feitas pelo responsavel pela

inspecdo no momento de identificacdo do problema, e de acBes corretivas adotadas apds

verificacdo dos servicos reparadores executados.

Figura 17 — Exemplo de itens ndo-conformes no RIS 24.1: Instalages elétricas

Codigo Obra

1578 I
Data inspegdo  Local SubLocal
29/05/2023 Pav7 Apt 710

ltens da Inspegéo

15781 @ ©

15782 @ ©

Documento
RIS RIS 24.1 (Anexo 2) - 3 - Instalacdes elétricas

Amostragem

Eletrodutos e caixas de passagem (PAREDE) ... Ha pontos acima da altura p...

Eletrodutos e caixas de passagem (LAJE) - ... O encaminhamento dos eletro...

Responsavel
. ]
Q a

Nao conformes

07/09/2023 09:29:38 ¥

07/09/2023 09:27.01 ¥

Font

e: QuizQuality, 2024.
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Figura 18 — Exemplo detalhado de ndo-conformidade no RIS 24.1: Instalagdes elétricas

1578.2 a © Eletrodutos e caixas de passagem (LAJE) - ... O encaminhamento dos eletro...

Info! Foi gerada uma reinspecao desta ndo conformidade.
Problema
0 encaminhamento dos eletrodutos ndo segue o projetado.
4
Acéo Imediata

Foi solicitada a elaboracdo de um as built.

Vs

Data Acdo Imediata

16/06/2023

Acéo Corretiva / Observacdo

Apos analise da engenharia encabecada pelo engenheiro, verificou-se uma otimizagdo na infra da

instalacdo elétrica. Com isso, fora adotado o layout existente, garantindo entdo a manutencio das
| prerrogativas de norma técnica, ndo comprometimento do sistema elétrico, reducéo de custo,

reducdo de impacto ambiental (menor consumo de material) e ndo denegrindo a qualidade da o
| instalaco. Sendo apenas necessaria a atualizacdo de projeto elétrico (As buil).

Data da foto: 16/06/2023

Fonte: QuizQuality, 2024.

Figura 19 — Exemplo de item ndo-conforme no RIS 17.1: Execugdo de impermeabilizacdo

Codigo Obra Documento Responsavel
1788 oEEEEEE—— RIS RIS 171 - 03 - Execucio de impermeabilizacdo com argamassa . ]
polimérica [ ]

Data

) 2 " Local SubLocal Amostragem

inspegio

06/07/2023  Pav7 Apt 703 & & a
ltens da Inspecéo
1788.1 (] Limpeza - Ver dica (?) 10/07/2023 09:34:22 @
1788.2 (] Substrato - Ver dica (?) 10/07/2023 09:35:01 @
17883 @ © Dem3os - Ver dica (?) 10/07/2023 09:35:14 @
17884 m © Tela de poliéster - Ver dica (?) 10/07/2023 09:35:53 @
17885 @ O Teste de estanqueidade - Ver dica (?) Foi detectada a presenca de... Concessao 07/09/2023 10:52:59 +

Fonte: QuizQuality, 2024.
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Figura 20 — Exemplo detalhado de ndo-conformidade no RIS 17.1: Execuc¢do de impermeabilizacdo

17885 @ © Teste de estanqueidade - Ver dica (?) Foi detectada a presenca de.. Concessido 07/09/2023 10:52.59 A
Problema
" Data da foto: 28/07/2023 Data da foto: 28/07/2023

Foi detectada a presenca de vazamento no banheiro social observavel

pela foto anexada 2
Acdo Imediata

Foi necessario refazer a impermeabilizacéo e o grauteamento da = .

tubulacdo do ponto sanitario onde foi identificado o vazamento no p

banheiro 5

Qe Qe
Data Acdo Imediata Justificativa de concessao
27/07/2023 Teste de estanqueidade na tubulacéo a ser executada no termino do servico
Engenheiro - Gy 07/09/2023

Acédo Corretiva / Observacdo

Foram refeitas a impermeabilizacdo e o grauteamento da tubulacéo do ponto sanitario, atendendo-se as especificacdes de execucdo de servico previstas no PEIS 17.1

Y/

Fonte: QuizQuality, 2024.

Por fim, as Figuras 21 a 24 apresentam exemplos de RISs no formato virtual atual,
composto pelos mesmos elementos do seu modelo antecessor. De modo mais completo, é visto
que para os itens de inspecdo também sdo elencadas descri¢cbes que ditam as intervencdes a
serem feitas pelo responsavel da qualidade do servico, forcando-o a aplicar acdes imediatas e

de reinspecéo para garantir a corre¢do da ndo-conformidade.

Figura 21 — Exemplo de item ndo-conforme no RIS 14: Execucéo de revestimento cerdmico de piso

Assentamento: Verificar se o corddo de argamassa esta sendo respeitado e a dupla colagem sendo executada (quando necessario)

25/08/2023 _Ii
15:01 S TR Conforme == @

Acoes imediatas

@) O 5/08/2023 &5 1511 Visualizar

Foi solicitado o reassentamento adequado

Evidéncias

Fonte: InMeta, 2024.
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Figura 22 — Exemplo detalhado de ndo-conformidade no RIS 14: Execucdo de revestimento cerdmico de piso

Acao imediata
Prioridade: Média | Responséve! Gl D

X

Obra GG
Local: Pavimento Tipo 3 - Circulagao

Servigo: RIS 14 - Execugao de Revestimento de Piso Interno em Ceramica

Assentamento: Verificar se o corddo de argamassa esta sendo respeitado e a dupla
colagem sendo executada (quando necessario)

0, @, &
Agdo imediata
Foi solicitado o reassentamento adequado

Agente causador
Por um leve defeito da pega (empenamento) e falta de argamassa suficiente, os corddes ndo tiveram bom
esmagamento

Solugdo adotada
I 1S de setembro de 2024 - 18:45

Foram reassentadas as pegas inconformes com adigao de argamassa para fazer com que os corddes
fosse quebrados corretamente

Fonte: InMeta, 2024.

Figura 23 — Exemplo de item ndo-conforme no RIS 11: Execucéo de revestimento ceramico de parede

Rejuntamento: Verificar o intervalo minimo de 72 horas para iniciar o rejuntamento, observar a homogeneidade do preenchimento e o
acabamento final obtido

Apds corregdo
Jor0820 [#90s correcao] |
. ]
08:33 Conforme . QJG 5 -

Agbes imediatas

@ G 6/05/2024 as 07:37 Visualizar

Sera solicitada a remocéo das pegas inconformes para garantir um rejunte e acabamento final adequado

Evidéncias

Fonte: InMeta, 2024.
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Figura 24 — Exemplo detalhado de ndo-conformidade no RIS 11: Execucdo de revestimento ceramico de parede

Acao imediata
Prioridade: Média | Responsave (il D

X

Obra: D
Local: Pavimento Tipo 7 - Apartamento 711

Servico: RIS 11 - Execugdo de Revestimento Interno de Paredes em Ceramica

Rejuntamento: Verificar o intervalo minimo de 72 horas para iniciar o rejuntamento, 5]
observar a homogeneidade do preenchimento e o acabamento final obtido 5

Acdo imediata
Serd solicitada a remoc&o das pecas inconformes para garantir um rejunte e acabamento final adequado

Agente causador
Foi observada a presenca de quebraduras nas laterais das pecas devido a limpeza incorreta das juntas
para o rejuntamento

Solugdo adotada

I 16 de maio de 2024 - 07:37

Foram feitas as substituigdes das pegas quebradas, corrigindo o problema
Fonte: InMeta, 2024.

5.2.2 OBRA A - Registros de Inspecdo de Materiais (RIMs)

No ambito do controle de materiais, 0os procedimentos se apresentam de maneira
semelhante em todos os casos, adicionando ainda orientagcdes para aquisi¢ao, recebimento e
aceitacdo dos insumos, bem como para armazenamento e identificacdo dos mesmos. Exemplos

de PEMs sdo apresentados pelas Figuras 25, 26 e 27:



Figura 25 - Exemplo de descricdo do PEM 14: Placa de gesso

3. ORIENTACOES PARA AQUISICAD

» Especificar a quantidade, tipos e dimensbes);
» Exemplo: 1,000 placas de gesso para forro, 80 cm x 60 cm.

4. DETERMINACAO DOS LOTES
= (Cada carga de caminhdo sera considerada um lote para efeito de inspegdo na obra.
5. VERIFICAGAD DE RECEBIMENTO

5.1. Verificac8o visual

» Verificar se as placas nd3o apresentam manchas, trincas, quebras, empenas ou
outros problemas que inviabilizem a sua utilizagéo.

5.2. Quantidade

« Todo o lote devera ser contado:

s Separar uma amostra de 5 placas escolhidos, aleatoriamente, para verificagdo com
relagdo as dimensdes e planicidade das facas.

5.3. Dimensbes

= Verificar as dimensfes conforme especificagio da ordem de compra, sendo
permitido uma tolerdncia de £ 3 mm.

5.4. Planicidade das faces

= Utilizar uma régua de aluminio, encostando-as na superficie da placa de gesso, em
suas duas diagonais, para verificar sua planicidade aceitando-se desvio de, no
maximo, 2 mm.

Fonte: Arquivo da construtora, 2024.

Figura 26 — Exemplo de descri¢do do PEM 18: Kit porta pronta

6. CRITERIOS DE ACEITAGAQ

6.1. Verificagio visual

= Os kits porta pronta que ndo forem aprovados no ato da inspecio serdo devolvidos
ao fabricanle, & devolugSo sera registrada no RIM e informada ao setor de
suprimentos. No caso da espécle de madeira nao ser compativel com a ordem de
compra, todo o lofe devera ser rejeitado.

£.2. Quantidade
» A diferenca entre a quantidade comprada & a efetivamente aprovada pelos critérios
de inspecao devera constar no RIM e o responsdvel pelo recebimanta devers
imformar a diferanca ao setor de suprimentos,
6.3. Dimensdes
o () lote sera aceito se, no minimo, 4 dos 5 kits porta pronta apresentaream dimensdes
dentro do tolerada,
6.4. Planicidade das faces

o ) |ofe sera aceito se. no minimo, 4 dos 5 kits porla pronta apresentarem flechas com
desvio dentro do tolerado,

Fonte: Arquivo da construtora, 2024.
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Figura 27 — Exemplo de descricdo do PEM 09: Bloco ceramico para alvenaria de vedacdo

7. ORIENTACOES PARA ARMAZENAMENTO E IDENTIFICAGAO

¢ Os blocos devem ser armazenados em pilhas ndo superiores a 2 m de altura e, de
preferéncia, préximas ao local de transporte vertical ou de uso. Ndo estocar os blocos
em local sujeito a umidade excessiva ou optar por aplicar lona sobre o material em
dias de chuvas;

» No caso de armazenamento sobre lajes, verificar a capacidade para evitar
sobrecarga;

* As situagbes eventuais que necessitem de identificagdo devem obedecer a
classificagao representada e descrita abaixo

» —~ Quando por algum motivo, as especificagtes exigidas do
material ndo tenham sido inspecionadas. Este material ndo podera ser utilizado
enguanto nao for liberado pelo engenheiro;

» Impréprio para o uso — No caso do material controlado nao atender a algum
ensaio especifico se optara pela ndo utilizagdo do material;

» Propriedade do cliente — Material de cliente deve ser identificado através da
unidade e o tipo de material,

» Nao liberado para uso — No caso de estoque de materiais oriundos de obras
concluidas

Fonte: Arquivo da construtora, 2024.

Em relagdo aos registros de inspecao, diferentemente do que aconteceu com os RIS’s,
foram encontrados exemplos de nao-conformidades apenas em RIMs do formato virtual
corrente. Tal modelo, assim como nos exemplos anteriores, concatena as informagdes contidas
nos procedimentos e instaura o sistema similar de controle e tratamento dos problemas nos
materiais controlados, o qual, nesse contexto, consiste no acionamento do setor de suprimentos
da empresa (responsavel pela aquisicdo dos materiais das obras) e no informe ao fornecedor
acerca das ndo-conformidades ocorridas no ato de recebimento para que possiveis erros na
aquisicdo sejam mitigados e para a definicdo da forma de correcdo dos impasses, como
devoluces ou substituicdes adequadas dos materiais. As Figuras 28 a 31 ilustram o descrito:

Figura 28 — Exemplo de descri¢do do RIM 11: Placa Ceradmica

RELATORIO DE INSPEGAO DE MATERIAIS

DADOS DA INSPEGAD

| MODULD: Materiais l ‘ DATA: 21/09/2023 10:11:16 ‘ | ID: 62 |

| MATERIAL: Placa cerdmica ” oerA |

| MODELO: RIM 11 - Placa Cerdimica (Revisfio: 03 Data: 16/08/2021) ‘ | AvaLapor |
INSPEGCAO

Fornecedor
R: Partabello Sia

Data prevista para entrega
R: 30/09/2023 00:00:00

M* da ordem de compra / N® de contrato
R: 35823

Fonte: InMeta, 2024.



Figura 29 — Exemplo detalhado de ndo-conformidade no RIM 11: Placa Ceramica

O material apresenta especificac@o conforme a ordem de compra

Conforme

"~ Porcelanato esmaltado, 120 cm x
120 cm, retificado, natural, Oh! Take
Mountain, Portobello.”

A amostra de 5 placas ceramicas, de fabricacdo do mesmo lote do fornecedor, apresenta diferenca de tonalidade das placas
entre si

Conforme

As placas cerdmicas encontram-se isentas de trincas, quebras, ndo uniformidade de cor e tonalidade? (verificacdo durante o
descarrego)

Néo conforme

"Durante o descarrego foi verificado 5 caixas quebradas.”

Fonte: InMeta, 2024.

Figura 30 — Exemplo detalhado de ndo-conformidade no RIM 25: Tubos e Conexdes

A quantidade de material pode ser recebida
Nio conforme

"25 - Joelho 90° de PVC soldavel com
bucha de latdo para agua fria, 25 mm x 1/
o

Amanco

"OBS: Foram devolvidos ao fornecedor no ato da entrega 25 unidades de Tubo de PVC soldével para agua
fria, DN 25mm. Pois veio da marca Plastubos e comp da Marca A » conforme a ordem de compras.”

O material apresenta especificacdo conforme a ordem de compra
Conforme

“Joelho 90° de PVC soldavel com
bucha de latdo para agua fria, 25 mm x 1/
o

Amanco "

O material apresenta cor uniforme e secéo regular (sem achatamentos ou deformagoes)
Conforme

Fonte: InMeta, 2024.
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Figura 31 — Exemplo detalhado de ndo-conformidade no RIM 20: Esquadria de Aluminio

O material apresenta especificacdo conforme a ordem de compra (dimensdes, tipo)

Néo conforme

L}
"Néo.

Romaneio ndo vinheram especificando dimensoes.

O material se apresenta sem partes amassadas, riscos, manchas ou outras deformacdes

Conforme

Fonte: InMeta, 2024.

5.2.3 OBRA A — Relatérios de Nao-Conformidade (RNCs)

Dos Relatérios de Nao-Conformidades (RNCs) encontrados referentes as auditorias
realizadas desde o inicio da obra, verificou-se o exercicio do mesmo tipo de processo para
identificacdo, descricdo e elaboracdo de plano de acGes corretivas da ndo-conformidades
verificadas.

Entretanto, diferentemente com o que acontece nos registros de inspecdo analisados
anteriormente, nos quais o tratamento de ndo-conformidades, por sua natureza e necessidade, é
realizado de modo mais imediato e controlado nas atividades diarias de inspec@es da obra, ndo
foram constatadas ou encontradas informacdes claras que confirmassem a aplicacdo real dos
planos de acdo previstos nos relatorios demonstrados nas Figuras 32 a 34, contrariando a ideia
de Juran e Gryna (1991) de que a qualidade deve ser planejada e as causas das nao-

conformidades devem ser tratadas sistematicamente, evitando apenas a pratica da inspecao.
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Essa concepcdo se faz ainda mais necessaria quando se leva em consideracdo que 0s
RNCs, pela sua significancia para a validacéo e certificagdo da empresa quanto a eficacia de
seu SGQ, se caracterizam mais especificamente por investigar lacunas e nao-conformidades
mais complexas nos procedimentos da gestdo da qualidade da obra, como auséncia de
documentos, incoeréncias entre o descrito nos procedimentos e o observado in loco, falta de
evidéncias de andlises feitas pelos gestores acerca de indicadores e resultados da qualidade,
entre outros problemas identificados a luz das normas e regulamentos que regem 0s processos
de auditoria e de certificacdo da qualidade no cenario atual da construcdo civil, como o
mencionado Regimento Geral do SIAC 2021, do PBQP-H.

Por tais fatos, salienta-se que para ndo-conformidades geradas pelas auditorias da
qualidade, ndo basta apenas que a alta administracdo do SGQ (responsavel imediata pelas
mesmas) faca promessas de qualidade sem a concreta e registrada implementacéo da cultura de
melhoria continua, devendo os gestores liderarem a empresa construtora e os seus funcionarios

pelo exemplo exercido (Deming, 2000).

Figura 32 — Exemplo de ndo-conformidade em procedimentos de inspe¢do no RNC de auditoria externa

— MODELO DE PLANO DE AGAO

Pag de
CORRETIVA - PAC !

Oraanimcﬁo:ﬁ o I ]
1 | N® Processo: (ver efiqueta do relatdno Data da

MOCOX) MOGACE Auditoria: 48 e 33/10/2021

Site Envolwdo (quando necessano

' ( ) Nao Conformidade Maior o N? Requisito: N

? (»<) Ndo Conformidade Menor N* 1-{ Requisito

( ) Oponumd ade de Melhoria Ne Requisito

[ [ Descrigio da Nao Conformidade Maior / Ndo Conformid 1de Menor / Oportunidade do Melhoria:
(chpla wWéntica 20 desoto r:u relatdrio de auditoria)
5 sty vy ‘Et videnciode neals ,bua que
Ot 7 S0, Qe o f—b‘l"ﬂ contonme . NEGaLLs »\m

Sc\am \éenk&n.&m e o

—

Ag1o imediata (DlipoerO(.beorregoes) ?;;_m.m e Mc&xmn‘u’n &- \m‘xccpu_ dc
4 |5e0oices (RI S) svelhon descrcende o estercdlico. em easo NeArspecdl

| Descrigao da Causa Raiz (Vide anexo): \’Q“\.a o, c(obou).ccu. des um“&m Jf-
5 u“*,«m de e ;(R&S), ce desi novy « xhu)) o "o '30 ‘%\W&*d‘*‘-}t

>

SN
e e aevke A Brgenhonic, cemc ‘\ca\whbo\x-tb ;s-\ akrdn R
rlotioons o e \:0-4 N

Dcﬁmq 40 da Agho Corretiva (com objetivo de eliminaciio de causa raiz) 'j_e.:,\ non e tnuvm
‘5 cskones de cade Jpvecesso dao empresa, i taokddern arn mou

! Aade Jdertilico
cd,: sy ::\;r\\u-\\:u ertificodas, inclusive com avedtunc. do welokd e

Prazo; S A0S A2 YNManas Rospons!:vol_—

Fonte: Arquivo da construtora, 2024.
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Figura 33 — Exemplo de ndo-conformidade em registro de inspecdo no RNC de auditoria externa

a— MODELO DE PLANO DE AGAO

Pz )
CORRETIVA - PAC : il
‘ vOrg:mizacao_—A R 3 S
1 | N° Processo: (ver 21a do refatdno Data da
MXXXXX) MO R G666 Auditoria: _\adﬂ.\olw-ﬂ
Site Envolvido: (quando nec ',ann—
( ) Nao Conformidade Maior o 77N° o Eqﬁito: o
2 (%) Ndo Conformidade Menor N © Requisito:
() Oporluntd:ndo de Mo|hon.1 N Requisito:

Dcscncao da Nao Conformidade Maior / N Nao Conformidade Menor / Oporlunldad- de Molhorl

'y [cfxm:i\i: msxn'o ne relatdrio de audiona) RIM 09 - Mlece cepdmice m(x,
Quuuoinel QRSO e SOCONAD com\\cmsie‘-\.qu
Menmos uRR AS. 210/A% ploce ceaadmmace

30 imediata (D:sposngochCorreqoes) e vison @ NQ(\AW\E"\\Q d \nshec. gk
P oco Cerdynice R \: s

4

| Descrlcao da Causa Raiz (Vide anexo): \Wgi, cen A Q |
fw&.’m, enmao &cmco. rket
’5 Lpono. 2ewEcu de PEM 09 - plece Cerd "ﬂc

Definigho da Aglo Corretiva (com objetivo dorul;mmgao de causa Iz) ALLES ST 0‘_7 «.\«. e
6 Jmemtes PEIS e PEMs comaultande o respectivas menmas ‘kumw,

Ligentes
S R ) Rupﬁh}tvgl!i J

<
Prazo: o2 yyyeme s
A avaliagdo do Plano de Agdo Corretiva sera realizads polo Auditor. A organizagao devera responder adequadaments

08 campos acima. Eventuals inconsisténcias nas rospostas do PAC, poderao atr
asar na finalizago do processo de
certificagio, recertifica¢io ou manutencio da certificagdo. * <

(Nota Importanto)

Fonte: Arquivo da construtora, 2024.

Figura 34 — Exemplo de ndo-conformidade em indicadores da qualidade no RNC de auditoria externa

Versdo: 04
Relatério de Ndo Conformidades Anexo 1-PS 11
Data: 08/11/2021

DATA: 14/09/2023 RNGC N* 02

Setor/processo de ocorréncia: Execugdo de obra

DESCRIGAO DA NAO CONFORMIDADE: Descrever com detalhes o evento que requer a agio.

A ndo conformidade abrange/afeta outro setores Sim( x ) Quais? F[::r?;.‘zr:tlizsai:zr Tipo de agio ( ) Comecdo
7 ! . o
DU pRCAsE0s: Naa( ) Execugdo de obra MECEsSANA- ¢y ) Ao corretiva

: Critica

|Prazo previsto para implementacao: 1 semana

Responsavel: Alysson Cunha Setor: [ Realizada:

|INVESTIGAQ£0 DA CAUSA PROVAVEL: (Identificar as possivels causas e determinar a causa prineipal - Usar os cince porg Deve ser pr hide em consenso.
com os envelvidos na situagdo)

Oriantagdo para analise da causa: Procure dar mais detalhes sobre a causa apentada Verifique se a documntacao do SGQ esta assegurando o entendimento dos usuarios. Questbes sobre
|plansjamanta. treinamento, condigies de frabalha, disponibilidade de recursos, necessidade de alterag8o de algum documento e varabilidade do processo devemn sar considerados durate a
analise das causas.

ia rotina pré esta mpanhamento dos resultado

AGCAOD CORRETIVA (Descrever ajs) agio|bes) para elimiar as causas da ndo coformidade e consequentemente minimizar a reocomréncia destas.

s resultados coletados d

2 critica rel:

Fonte: Arquivo da construtora, 2024.
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5.2.4 OBRA B - Registros de Assisténcia Técnica

Em se tratando da OBRA B, apesar dos poucos registros encontrados de assisténcia pos-
entrega, os mesmos foram suficientes para esclarecer a forma de atendimento da construtora as
solicitacGes feitas pelos usuarios do empreendimento.

Em um processo também analogo ao observado nos tipos de registros da OBRA A, o
tratamento das manifestacfes pds-obra desmembra-se nos seguintes passos, exemplificados em

seguida pelas Figuras 35 a 40:

i. Descricdo da solicitacdo: Passo representado pelo documento de Solicitacdo

onde sdo anotadas pelo responsavel técnico do setor (Engenheiro ou
Assistente/Técnico em Engenharia), todas as consideracdes acerca da situacdo
encontrada e das queixas dos solicitantes, anexando evidéncias e comprovacoes

de observaces in loco dos problemas, como registros fotograficos.

Figura 35 — Exemplo de solicitacdo em registro de assisténcia técnica pds-entrega

_ Solicitacao de Assisténcia Técnica Pés-Entrega

»
.

DESCRICAQ (Deve ser registrado pelo Auxiliar Adminéstrativo)

- . : -

1 < 3 ), ;- » » A |

o ) VIR PP 3s. LAALA &, 204 I ‘Jj LA o, o I ¢ ¥ W PO N 4 Al 0
. 1

: ’ v " *> |
b B0n , oM B piring DTty s g5t b iy

Fonte: Arquivo da construtora, 2024.

ii.  Julgamento da solicitacdo: Passo no qual a solicitacdo é considerada como
“procedente” ou “improcedente”. A depender da avaliagdo das causas do
problema, feita segundo averiguacdo do responsével técnico com base nas
garantias concedidas pela construtora, deve-se justificar a decisdo em caso de

improcedéncia.



Figura 36 — Exemplo de solicitacdo improcedente em registro de assisténcia técnica pds-entrega

_ Solicitagao de Assisténcia Técnica Pos-Entrega

N * Q0S¢ 7“"‘“—
pndhe hoch Telefone —

DESCRICAO (Deve sor registrado pelo Auxiliar Administrativo)

D O 1ONOeT gua Na 1WDUlacao 3o 05000 da MAgQuIng 0o lave o

Fonte: Arquivo da construtora, 2024.

Figura 37 — Exemplo de justificativa de improcedéncia em registro de assisténcia técnica pés-entrega

OBSERVACOES
P " 4 f f -, :’) J
/LTI, QUL 0 AUNPANG 0. YGGIIE . O LeAGs. ASTS . i B¥]
FATS £

13 /£ 1 19

JULGAMENTO DA SOLICITACAO:

JUSJIF:CATNA Preenchin Drigat 250 & & tacho | 203

/
/

1’!) v J‘LRM «ap w de ?)mfm Wos 4o Aongeoi # "M"o;v‘gr/ da
A gquind gL HRr AONNG, . :

Fonte: Arquivo da construtora, 2024.

Figura 38 — Exemplo de solicitacdo procedente em registro de assisténcia técnica pos-entrega

OBSERVACOES,
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JULGAMENTO DA SOLICITACAO:

X ) Procedete Improcedents

JUSTIFICATIVA: (Preenchumentio cbrigattno caso 8 soliceacho for juigedo improcedents

Fonte: Arquivo da construtora, 2024.
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Descricdo dos servigos a serem executados: Passo representado pelo documento

de Ordem de Servico, em que, em caso de solicitagdo procedente, discorre-se
sobre as a¢des corretivas técnicas a serem tomadas de acordo com o tipo de néo-
conformidade detectada, sendo feita a indicacdo dos materiais utilizados, bem

como 0s custos pertencentes a construtora relativos a realizacdo das reparagoes.

Figura 39 — Exemplo de ordem de servigo em registro de assisténcia técnica pds-entrega

Ordem de Servigo de Assisténcia Técnica
_ Pés-Entrega
Empreendimento
Unidade/Area Comum: e Lo,
Solicitante
Telefone/ e-mail - — T —————————
DESCRICf\O DOS SERVICOS A SEREM EXECUTADOS:
A\n/ /_A)J" T ,()‘,0 gty L )’J-(yl-v\ /.~ Jin W,:; ,QLO\_ 7“.__»\.*’
/MJNWW .0‘«0\ o cyyv Fonlnelen < u/ﬁr A wJM,m‘
: j;u/#_ o 7‘//»’ J’J«/JA/)/ (3 1)
CUSTOS ADICIONAIS:
Custo Reiativo a M3o de Obra KiBQO,q Custo Relativo a Material Kﬂ J?@(QQ'
Custo total da execuclo do servico: 5\3

Fonte: Arquivo da construtora, 2024,

Avaliacdo do usuario: Importante momento representado pelo Termo de

Recebimento dos servicos em que se extrai o grau de satisfacdo do cliente
externo para com 0s servicos de assisténcia técnica prestados, visando a
avaliacdo de diferentes aspectos do atendimento e o estabelecimento de uma
linha de didlogo entre usuario e empresa, necessaria para a sensivel etapa de

utilizacdo da edificagéo.
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Figura 40 — Exemplo de termo de recebimento em registro de assisténcia técnica pds-entrega

- TERMO DE RECEBIMENTO DOS SERVICOS DE ASSISTENCIA
TECNICA POS-ENTREGA

EMPREENDIMENTO:

7
UNIDADEPAVIMENTO:  ordaw LA~ jumer.

Pelo presente termo, aceito 0s servigos prestados pela Construtora Litoral para as corregdes das
falhas apontadas, nada mals tendo a reclamar sobre 0s mesmos

.
) \ 2 WS U >
Jodo Pessoa ) ! de LENERE o de20 L9

-

Nome do Proprietario

Avaliagdo dos servicos de Assisténcia Técnica

oTIMO | BOM FRACO
Atendimento [&
Qualidade no servico prestado A
Compor de equipe operacional -~ |
Tempo para soluclio dos problemas L |
Limpeza N—

Fonte: Arquivo da construtora, 2024.

5.3 RECOMENDACOES A PARTIR DAS ANALISES

Baseando-se nos resultados dos questionarios obtidos das opinides de todos os
entrevistados e considerando o cerne do trabalho, o qual visa o estudo dos impactos e estratégias
no combate das manifestacdes pos-obra derivadas de ndo-conformidades das obras, elencou-se
proposi¢Oes que poderdo fazer parte de uma melhoria sisttémica dos processos da gestdo da
gualidade das obras e empresa construtora abordadas, servindo como resposta as principais
lacunas apontadas pelos individuos participantes do estudo.

No gue compete as estratégias que facilitariam a prevencao de manifestacdes e a gestéo
de manutencdes de modo geral na etapa de pds-obra, amparando-se no que Silva (2021) conclui
sobre ganhos qualitativos e quantitativos através da analise de registros e documentagdo com

historico das a¢des corretivas, pontos criticos de ocorréncia de ndo-conformidades e resultados



77

obtidos das medidas corretivas, é de bom tom sugerir que os registros de ndo-conformidades,
especialmente os Registros de Inspecéo de Servigo (RIS’s), sejam aproveitados de forma direta
nos procedimentos de assisténcia técnica pos-entrega das obras, sendo disponibilizados a gestéo
dos condominios e aos usuarios das propriedades como meio de facilitar o entendimento e
melhor forma de tratamento das causas e impactos dos problemas que por ventura se apresentem
durante os anos de utilizagdo dos empreendimentos, aumentando a eficiéncia do planejamento
pGs-obra e ajudando a otimizar os custos nessa fase, 0s quais, como visto anteriormente, tendem
a ser mais onerosos. Além de conferir arcabouco técnico para as equipes de assisténcia e gestdo
das manutencGes, tal forma de utilizacdo dos registros ainda ird contribuir para uma melhor
aproximagé&o entre empresa e cliente, traduzida em transparéncia e maior responsabilidade pela
qualidade, o que gerara o sentimento claro de satisfacdo dos usuarios para com seus requisitos
e uma boa imagem para a construtora (Pinheiro e Crivelaro, 2014).

Com respeito ao que foi apontado em relagdo a frequéncia e causas das néo-
conformidades corriqueiras das obras, bem como em relacdo a eficacia do SQG, é
imprescindivel, como discorre Mattos (2010), que planejamento e controle sejam focos centrais
da organizacéo para o incremento de produtividade e qualidade nos canteiros de obras. Assim,
a adocdo de planos de auditorias que envolvam uma maior frequéncia de controle interno é de
notoria necessidade para que, como discutido anteriormente, a qualidade ndo seja utilizada
apenas como estratégia de marketing e como meio pragmatico da obtencdo obrigatéria de
certificacbes normativas, distorcendo o seu real objetivo. Com auditorias mais frequentes,
podendo ser realizadas semestralmente, acompanhadas também de treinamentos internos com
foco na execucdo de servigos para 0s executores proprios e terceirizados, de forma trimestral,
por exemplo, maior seriam seus impactos na validacdo dos processos adotados pela empresa,
bem como na qualidade dos seus produtos, contribuindo com a reducéo das ndo-conformidades

no canteiro e, consequentemente, na etapa de pds-obra da mesma construcao.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A Gestdo da Qualidade como hoje se conhece no contexto da construcdo civil e, em
particular, nos canteiros de obras de edificacdes verticais demonstra ter claro impacto sobre as
empresas pertencentes a esse ramo da industria, por meio da otimizag¢do dos seus processos e
mudanca de mentalidade nas suas politicas internas, o que gera positivo resultado nos seus
produtos e sobretudo na satisfacdo dos seus clientes externos.

Dessa forma, a busca pela famosa “melhoria continua” requerida pelas normas e
programas da qualidade vigentes passa pelo devido entendimento do contexto organizacional
em que se ha de instalar o Sistema de Gestdo da Qualidade, pela insercdo de valores da
qualidade nos ndcleos e partes internas da organizacao e, principalmente, pelo aprendizado e
acao com base em evidéncias provindas das dificuldades e erros inerentes e combatidos durante
todo o processo, 0 que é basicamente representado pelo Ciclo PDCA.

Nesse ambito, parte crucial da incorporagéo eficaz e eficiente de um sistema como esse
numa empresa construtora é o devido cuidado e gerenciamento do seu setor p6s-obra, cada vez
mais detentor de destaque e atencdo no mercado da construcao atualmente, tendo em vista o
crescimento e evolucdo das exigéncias normativas e pessoais dos stakeholders envolvidos em
toda a dindmica mercadoldgica.

Com isso, tratar as ndo-conformidades, sejam elas relativas as fases de execucgdo das
edificacbes ou utilizacdo, é dever primordial da empresa para que 0S impactos aos Usuarios
finais e ao desempenho do seu produto sejam 0s minimos possiveis. Tratamento esse que deve
envolver ndo s6 as acdes que corrijam pontualmente os problemas identificados, mas que
compreendam maneiras sistémicas de mitigacdo, assim como o0 adequado registro e
documentacao de tais operacdes para a constituicdo de um acervo técnico que sirva as etapas
subsequentes da construcao.

Desse modo, revisitadas as principais bibliografias encontradas acerca do assunto e
realizados os procedimentos metodoldgicos para a chegada nos resultados apresentados, 0
trabalho em questdo, por meio do direcionamento dos seus objetivos, pdde contribuir, através
de esclarecimento e recomendacéo de otimizac&o dos pontos positivos e negativos verificados,
com a atual forma de gestdo da qualidade, em particular os procedimentos de tratamento de
ndo-conformidades em suas etapas de execugédo e poOs-entrega, da empresa construtora e das
suas obras estudadas.

Por meio de anélise de respostas a questionarios de membros envolvidos na construgéo

e utilizacdo das obras, bem como por via de analise dos diversos tipos de registros de néo-
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conformidades referentes a execugdo de servicos, ao controle de materiais e a assisténcia pés-
entrega, o trabalho verificou lacunas e possibilidades de melhorias no modo de operacdo da
empresa de lidar com a geracao dos problemas de qualidade em suas obras, como as ocorréncias
raras de auditorias, a frequéncia significativa de ndo-conformidades e a falta de planejamento,
como treinamentos mais constantes e a utilizacdo do recurso de registros e relatérios de ndo-
conformidades como parte de um plano de manutencdo preventiva das obras. Além disso,
porém, foram notadas evidéncias da evolucdo do entendimento de necessidade por qualidade,
especialmente por parte dos operarios da OBRA A estudada, assim como da existéncia
consolidada de principios, como o de padronizacdo dos processos de verificacdo e tratamento
imediato das ndo-conformidades por meios dos procedimentos e registros de inspegdo de
servicos e materiais também da OBRA A e o da forma de atendimento as solicitacdes de
assisténcia técnica realizadas na OBRA B.

Em concluséo, relata-se que o trabalho cumpriu, na sua devida proporcédo e intencéo,
seu papel académico de investigar a dindmica e 0s aspectos praticos da Engenharia Civil e da
Gestdo da Qualidade no ambito da construcdo de edificagdes verticais, ampliando o
conhecimento acerca dos assuntos e trazendo ideias que podem ser aplicadas diretamente nos
objetos de andlise abordados, de forma empirica, e melhor estudados teoricamente em

potenciais outras produgdes do género.
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7 RECOMENDACOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Devido a indisponibilidade de maior tempo para investigacdo e aplicacdo, algumas
ideias ndo puderam ser trazidas para a producdo atual, mas que seriam bem-vindas em trabalhos
futuros. Sendo assim, pode-se competir aos préximos estudos a investigacdo total dos
problemas e ndo-conformidades de uma edificacdo ja em estado de utilizacdo, englobando
desde sua etapa de concepcdo, através dos registros de qualidade da fase de execucédo e dos
registros de atendimento de assisténcia técnica pds-obra, buscando identificar as causas das
ndo-conformidades e gerar indicadores que relacionem ambos os tipos de problemas por
caracteristica de manifestacdo, por intermédio de ferramentas como o FMEA (Failure Mode
and Effect Analysis) ou a MCC (Manutencdo Centrada em Confiabilidade) a fim de propagar,
assim como pretendido neste trabalho, estratégias que contribuam para a otimizacdo dos
processos e para 0 avango no desenvolvimento das metodologias de manutencédo e prevencédo

de manifestacdes que envolvem a fase de p6s-obra dos edificios verticais.
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ANEXO A — MODELO DE QUESTIONARIO UTILIZADO PARA ENTREVISTA
COM GESTORES DA OBRA A

Questionario sobre Nao-Conformidades na Gestao da Qualidade da Obra e Impactos no

Po6s-Entrega

Tema: Nao-conformidades na gestdo da qualidade da obra e impactos no pds-entrega
Publico alvo: Setor gestor da obra (Engenheiro, técnico...)

Obra:

Data :

Link do questionario no Google Forms: https://forms.gle/tH5zz8p11kwkpkZK6

1. Qual é a sua funcdo na obra?
- () Gestor de Projeto

- () Engenheiro

- () Técnico de Qualidade

- () Outro (especificar):

2. Com que frequéncia vocé observa néo-conformidades na obra?
- () Muito frequentemente

- () Frequentemente

- () Ocasionalmente

- () Raramente

- () Nunca

3. Quais sdo as causas mais comuns das ndo-conformidades na sua percepg¢ao?
- () Falta de planejamento

- () Falta de treinamento da equipe

- () Materiais de baixa qualidade

- () Equipamentos inadequados

- () Pressdo para cumprir prazos

- (1) Outros (especificar):
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4. Como vocé avalia a eficcia do sistema atual de gestdo da qualidade na obra?
- () Muito eficaz

- () Eficaz

- () Pouco eficaz

- () Ineficaz

- () Nao sei avaliar

5. Com que frequéncia séo realizadas auditorias internas para verificar a conformidade com os
padrdes de qualidade?

- () Regularmente (mensalmente)

- () Ocasionalmente (trimestralmente)

- () Raramente (anualmente)

- () Nunca

6. Quais métodos sao utilizados para identificar e registrar ndo-conformidades na obra?
- () Inspecdes visuais

- () Relatorios de ndo-conformidade

- () Auditorias internas

- () Feedback dos operarios

- () Outros (especificar):

7. Apos a identificacdo de uma ndo-conformidade, qual é o tempo médio para a implementacao
de ac0es corretivas?

- () Imediatamente

- () Emum dia

- () Em uma semana

- () Em um més

- () Mais de um més

8. Como vocé avalia a eficicia das acOes corretivas implementadas para resolver as ndo-
conformidades?
- () Muito eficazes

- () Eficazes
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- () Pouco eficazes
- () Ineficazes

- () Nao sei avaliar

9. Na sua opinido, quais sdo os principais impactos das ndo-conformidades na fase de pds-
entrega da obra?

- () Aumento dos custos de manutencéo

- () Reducao da satisfacdo do cliente

- () Problemas estruturais

- () Danos a reputacéo da empresa

- () Outros (especificar):

10. Qual a frequéncia de treinamentos de qualidade oferecidos a equipe da obra?
- () Regularmente (mensalmente)

- () Ocasionalmente (trimestralmente)

- () Raramente (anualmente)

- () Nunca

11. Como vocé avalia a comunicacdo entre os diferentes niveis hierarquicos sobre questdes de
qualidade na obra?

- () Muito boa

- () Boa

- () Regular

- () Ruim

- () Muito ruim

12. Quais melhorias vocé sugere para reduzir as ndo-conformidades na obra?
- () Aumentar os treinamentos

- () Melhorar a comunicagéo

- () Utilizar materiais de melhor qualidade

- () Aumentar a frequéncia das auditorias

- () Outros (especificar):
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13. Qual é a sua percepcao sobre o impacto das ndo-conformidades na imagem da empresa
perante os clientes?

- () Impacto muito negativo

- () Impacto negativo

- () Impacto neutro

- () Impacto positivo

- () Nao sei avaliar

14. Vocé acredita que as ndo-conformidades poderiam ser prevenidas com um melhor
planejamento inicial?

- () Sim

- () Néo

- () Talvez

- () Nao sei

15. Como vocé avalia a relacéo entre os prazos apertados e a ocorréncia de ndo-conformidades?
- () Relagéo muito forte

- () Relacdo forte

- () Relagdo fraca

- () Néo hé relagao

- () Nao sei avaliar

16. Os registros de ndo-conformidades sdo utilizados para a manutengéo preventiva e corretiva
da edificacdo?

- () Sim, sempre

- () Sim, frequentemente

- () As vezes

- () Raramente

- () Nunca

17. De que forma os registros de ndo-conformidades sdo utilizados para a manutencdo da
edificacdo?
- () Planejamento de manutencgéo preventiva

- () Planejamento de manutencéo corretiva



- () Avaliacao de desempenho da construgéo

- () Outros (especificar):

18. Os proprietarios tém acesso aos registros de nao-conformidades da edificacdo?
- () Sim, todos os registros

- () Sim, alguns registros

- () Néo, nenhum registro

- () Néo sei

19. De que forma os proprietarios recebem acesso aos registros de ndo-conformidades?

- () Relatdrios impressos

- ()Relatdrios digitais

- ()Acesso a um sistema online
- () Apenas mediante solicitacéo

- () Né&o recebem acesso

90
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ANEXO B - MODELO DE QUESTIONARIO UTILIZADO PARA ENTREVISTA
COM OPERARIOS DA OBRA A

Questionario sobre Nao-Conformidades na Gestao da Qualidade da Obra e Impactos no

Po6s-Entrega

Tema: Nao-conformidades na gestdo da qualidade da obra e impactos no pds-entrega
Publico alvo: Operério

1. Em sua opinido, com que frequéncia ocorrem ndo-conformidades na obra em que vocé
trabalha?

- () Muito frequentemente

- () Frequentemente

- () Ocasionalmente

- () Raramente

- () Nunca

2. Quais s&o as principais causas das nao-conformidades na obra, na sua experiéncia?
- () Falta de treinamento adequado

- () Falta de materiais de qualidade

- () Equipamentos inadequados

- () Falta de supervisao

- () Pressa para cumprir prazos

3. Com que frequéncia vocé recebe treinamento sobre as normas de qualidade da obra?
- () Regularmente (mensalmente)

- () Ocasionalmente (trimestralmente)

- () Raramente (anualmente)

- () Nunca

4. Como vocé avalia a comunicagdo sobre as normas de qualidade e procedimentos na obra?
- () Muito boa
- () Boa
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- () Regular
- () Ruim

- () Muito ruim

5. Vocé se sente confortavel em reportar uma ndo-conformidade ao seu supervisor?
- () Sim, sempre

- () Sim, na maioria das vezes

- () As vezes

- () Raramente

- () Nunca

6. Ap0s identificar uma ndo-conformidade, quanto tempo geralmente leva para que a questao
seja resolvida?

- () Imediatamente

- () Emum dia

- () Em uma semana

- () Emum més

- () Mais de um més

7. Qual € o impacto mais comum das nao-conformidades no trabalho diario dos operarios?
- () Aumento do retrabalho

- () Atraso na entrega

- () Reducdo da seguranca no trabalho

- () Baixa moral da equipe

- () Outros (especificar):

8. ApOs a entrega da obra, quais problemas vocé mais percebe que sdo resultado das nao-
conformidades?

- () Defeitos estruturais

- () Problemas com acabamentos

- () Falhas elétricas

- () Falhas hidraulicas

- () Outros
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9. Quais medidas vocé acredita que ajudariam a reduzir as ndo-conformidades na obra?
- () Melhor treinamento

- () Melhor comunicagdo

- () Melhor supervisao

- () Uso de materiais de qualidade superior

- () Outros (especificar):

10. Como vocé avalia a eficacia das acOes corretivas adotadas para resolver as nao-
conformidades na obra?

- () Muito eficazes

- () Eficazes

- () Pouco eficazes

- () Ineficazes

- () Nao sei avaliar

11. Qual é a sua opini&do sobre a importancia da gestdo da qualidade na construgdo civil?
- () Muito importante

- () Importante

- () Pouco importante

- () Nao é importante

- () Nao tenho opinido

12. Vocé ja participou de reunides para discutir as ndo-conformidades e suas solucoes?
- () Sim, frequentemente

- () Sim, ocasionalmente

- () Sim, raramente

- () Nunca

13. Vocé acha que os problemas de qualidade afetam a imagem da empresa perante os clientes?
- () Sim, muito

- () Sim, um pouco

- () Néo, ndo afetam

- () Néo sei
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ANEXO C - MODELO DE QUESTIONARIO UTILIZADO PARA ENTREVISTA
COM SINDICO DA OBRA B

Questionario sobre Nao-Conformidades na Gestao da Qualidade da Obra e Impactos no
Pos-Entrega

Tema: Nao-conformidades na gestdo da qualidade da obra e impactos no pos-entrega Publico
alvo: Sindico ou administrador das edificacdes (pds obra)

Obra:

Data :

Link do questionario no Google Forms: https://forms.gle/JuVpCiNF8nuMgbep6

1. Qual é a sua funcdo no condominio?
- () Sindico
- () Membro da equipe administrativa

- () Outro (especificar):

2. Desde a entrega da obra, com que frequéncia foram identificadas n&o-conformidades na
edificacdo?

- () Muito frequentemente

- () Frequentemente

- () Ocasionalmente

- () Raramente

- () Nunca

3. Quais tipos de ndo-conformidades sdo mais comuns na edificagéo?
- () Problemas estruturais

- () Defeitos nos acabamentos

- () Falhas elétricas

- () Falhas hidraulicas

- () Problemas de impermeabilizagéo

- () Outros (especificar):

4. Como vocé avalia a resposta da construtora as ndo-conformidades relatadas apos a entrega

da obra?



95

- () Muito rapida
- () Répida

- () Moderada

- () Lenta

- () Muito lenta

5. As ndo-conformidades identificadas tém impacto significativo na satisfagdo dos moradores?
- () Sim, muito

- () Sim, moderadamente

- () Sim, pouco

- () Néo

- () Nao sei avaliar

6. Qual é o impacto financeiro das ndo-conformidades na gestdo do condominio?
- () Muito alto

- () Alto

- () Moderado

- () Baixo

- () Nenhum

7. Os registros de ndo-conformidades sdo utilizados para a manutengéo preventiva e corretiva
da edificagdo?

- () Sim, sempre

- () Sim, frequentemente

- () As vezes

- () Raramente

- () Nunca

8. De que forma os registros de ndo-conformidades séo utilizados na gestdo da manutencéo da
edificacdo?

- () Planejamento de manutengdo preventiva

- () Planejamento de manutencéo corretiva

- () Avaliacdo de desempenho da construgéo

- () Outros (especificar):
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9. A construtora forneceu acesso aos registros de ndo-conformidades apos a entrega da obra?
- () Sim, todos os registros

- () Sim, alguns registros

- () Né&o, nenhum registro

- () Néo sei

10. De que forma os registros de ndo-conformidades sao disponibilizados para a administracéo
do condominio?

- () Relatorios impressos

- () Relatérios digitais

- () Acesso a um sistema online

- () Apenas mediante solicitacdo

- () Nao séo disponibilizados

11. Como vocé avalia a qualidade das informacbes fornecidas nos registros de nao-
conformidades?

- () Muito boa

- () Boa

- () Regular

- () Ruim

- () Muito ruim

12. As acdes corretivas adotadas pela construtora foram eficazes na resolucdo das nao-
conformidades?

- () Muito eficazes

- () Eficazes

- () Pouco eficazes

- () Ineficazes

- () Nao sei avaliar

13. Quais melhorias vocé sugere para o processo de gestdo de ndo-conformidades no pos-
entrega?

- () Melhoria na comunicagdo com a construtora



97

- () Maior transparéncia nos registros
- () Ag0es corretivas mais rapidas
- () Melhor planejamento de manutencédo preventiva

- () Outros (especificar):

14. Vocé considera que a gestdo de ndo-conformidades impacta na imagem do condominio
perante os moradores e visitantes?

- () Sim, muito

- () Sim, moderadamente

- () Sim, pouco

- () Néao

- () Nao sei avaliar

15. Quais foram os maiores desafios enfrentados na gestdo das ndo-conformidades no pos-
entrega da obra?

- () Comunicagdo com a construtora

- () Identificacdo de ndo-conformidades

- () Registro e documentacao

- () Implementacéo de acOes corretivas

- () Outros (especificar):
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