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RESUMO

Este estudo destaca a importancia da avaliagdo dos dados provenientes das solicitagdes
dos clientes ao setor de Assisténcia Técnica de uma construtora em Jodo Pessoa-PB. O
objetivo ¢ nutrir o Sistema de Gestao da Qualidade da empresa com informagdes precisas,
promovendo a sinergia entre os setores e implementando ag¢des que antecipem as
patologias e vicios construtivos identificados ap6s a entrega dos empreendimentos. Para
isso, foram coletados dados do setor de assisténcia técnica, buscando classifica-los
segundo as causas raizes mais recorrentes. Essas acdes proporcionam a construtora uma
melhoria continua em seus processos, permitindo a revisdo de projetos, a escolha
adequada de materiais e prestadores de servicos, além de aprimorar as técnicas de
execugdo. Como resultado, as obras tornam-se menos suscetiveis a patologias, reduzindo
os gastos tanto na fase de constru¢do quanto na pods-entrega. Foi elaborada uma
metodologia de inspe¢do por meio de uma ficha de verificagdo de servico (FVS) para
identificar, tratar e organizar as problematicas relacionadas aos sistemas hidrossanitérios,
originadas por falhas de execugdo. Essa abordagem visa integrar novas praticas ao
Sistema de Gestdo da Qualidade da empresa, prevenindo patologias recorrentes e
minimizando custos ¢ retrabalho nas obras. Em suma, a colaboragao entre os setores de
Assisténcia Técnica e Qualidade ndo apenas reduz a incidéncia de patologias, mas
também fortalece a imagem da construtora no mercado, contribuindo para a diminui¢ao
de custos. A retroalimentacao de dados fomenta a busca por melhorias nos processos de
execug¢do, e construtoras que demonstram compromisso com a qualidade e a satisfagao
do cliente conquistam uma reputagao positiva, essencial em um mercado da construgao
civil altamente competitivo.

Palavras-chave: Qualidade; Assisténcia Técnica; Pds-obra; Instalagdes Hidrossanitarias;
Analise de dados.



ABSTRACT

This study highlights the importance of evaluating data derived from requests made by
clients to the Technical Assistance department of a construction company in Jodao Pessoa-
PB. The goal is to feed the company’s Quality Management System with accurate
information, promoting synergy among departments and implementing actions that
anticipate the pathologies and construction defects identified after the project delivery
phase. For this purpose, data from the Technical Assistance department were collected to
classify them according to the most recurrent root causes. These actions provide the
construction company with continuous improvement in its processes, enabling project
revisions, the selection of appropriate materials and service providers, as well as
improving execution techniques. As a result, the constructions become less susceptible to
pathologies, reducing expenses both during the construction phase and the post-delivery
period. An inspection methodology was developed through a Quality Checklist (QC
Checklist) to identify, address, and organize issues related to the hydrosanitary systems
caused by execution failures. This approach aims to integrate new practices into the
company’s Quality Management System, preventing recurring pathologies and
minimizing costs and rework on-site. In summary, the collaboration between the
Technical Assistance and Quality departments not only reduces the incidence of
pathologies but also strengthens the company’s reputation in the market, contributing to
cost reduction. The feedback from data fosters the search for improvements in execution
processes, and construction companies that demonstrate a commitment to quality and
customer satisfaction build a positive reputation, which is essential in the highly
competitive construction industry.

Keywords: Quality; Technical Assistance; Post-Construction; Sanitary Systems; Data
Analysis.
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1.INTRODUCAO

A qualidade total surgiu a partir dos anos 1950, com forte influéncia dos EUA e
Japdo, impactando o meio académico e o setor empresarial nas décadas de 1980 e 1990.
Todo esse desenvolvimento esta atrelado a exploragdo e expansao da industrializagao. A
gestdo da qualidade se baseia em principios como: melhoria continua, visdo de processos,
lideranca e envolvimento, formando a espinha dorsal para a gestdo das operagdes em
geral. Prémios de qualidade, como os americanos e europeus, foram criados na década de
1980 para estimular as praticas da qualidade. Em 1987, foi lancada a norma ISO 9001,
que tem por objetivo assegurar maior qualidade na entrega dos produtos e servigos, tendo
como foco a gestao estratégica de empresas dos mais diversos segmentos, proporcionando
uma melhor continua nos processos e garantindo a satisfacdao dos clientes. A ISO 9001 ¢
amplamente utilizada, especialmente na industria automotiva e eletroeletronica, com seus
requisitos e o processo de certificagdo. (CARPINETTI, 2016).

Atualmente, um dos principais objetivos da engenharia moderna ¢ garantir a
seguranca ¢ a sustentabilidade das construgdes. Esses aspectos sdao fundamentais nao
apenas para a durabilidade das edificagdes, mas também para o cumprimento dos
requisitos de desempenho que asseguram a integridade estrutural ao longo do tempo.

A gestdo da qualidade torna-se, assim, uma ferramenta essencial e decisiva para o
sucesso de um empreendimento. Um projeto bem executado e que respeita todos os
padrdes de qualidade exigidos ndo apenas atende as expectativas dos clientes, mas
também evita excessos de custos durante a execucdo da obra e no pds-obra. Uma gestao
eficaz contribui para a reducdo de falhas, minimizando os riscos e aumentando a
confianca dos stakeholders no produto final.

Além disso, a durabilidade das construcgdes estd intrinsecamente ligada a questdes
de sustentabilidade. Estruturas que sdo projetadas para resistir ao desgaste do tempo e as
condi¢des ambientais t€ém um impacto ambiental menor, pois reduzem a necessidade de
reparos frequentes e de reconstrugdes, promovendo o uso eficiente de recursos ao longo
do ciclo de vida da edificacdo. Portanto, ao focar na durabilidade e na seguranga, a
engenharia moderna também est4 contribuindo para um futuro mais sustentavel.

Assim, ¢ vital que os profissionais da area considerem esses fatores em seus
projetos e na gestdo de qualidade. A integracao de praticas sustentaveis, aliada a

preocupacdo com a seguranga ¢ a durabilidade, ndo s6 atende as exigéncias legais e
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normativas, mas também responde as demandas de um mercado cada vez mais consciente
e exigente.

Sabendo que algumas empresas atuais ja buscam e possuem um sistema de gestao
da qualidade bem estruturado, ainda existe a possibilidade de as construtoras enfrentarem
falhas apos a entrega da obra. Segundo Fantinatti (2008), ¢ essencial, a existéncia de um
setor especifico voltado a resolucdo das questdes poOs-entrega, o qual contribui para
retroalimentar o processo produtivo, prevenindo novas demandas por assisténcia técnica,
sugerindo medidas preventivas e agregando custos ao produto final. Esse setor funciona
como uma ponte entre a empresa e o cliente, focado em garantir a qualidade e atender as
necessidades tanto dos usudrios internos quanto externos.

Contrapondo-se ao que rege o sistema de gestao da qualidade, estdo as patologias
construtivas, que sdo resultantes das inadequagdes nas etapas de projeto, execucao € uso
dos edificios. Esses problemas podem surgir em varias intensidades, comprometendo
tanto a seguranca quanto a eficacia funcional das constru¢des. Dado que a durabilidade é
uma das prioridades na engenharia contemporanea, entender as origens € manifestagoes
dessas anomalias € essencial para prevenir e corrigir tais falhas, assegurando, assim, uma
maior longevidade para as edificagdes (ADORNA, et. al, 2020).

Com o avanco da era tecnologica, nota-se que as informagdes estdo cada vez mais
acessiveis, permitindo aos clientes um maior acesso as informagdes no que cerne as
tematicas referentes a garantia e qualidade das obras. Dessa maneira, os clientes da
construcdo civil estdo mais atualizados em relagdo aos seus direitos, tornando-se mais
exigentes, solicitando que as construtoras estejam adequadas para entregar um produto
sem falhas.

Segundo o Art. 618. do Codigo Civil: Em contratos de construcao civil de grande
porte, o responsavel pela obra e pelos materiais utilizados deve garantir, por um periodo
inalteravel de cinco anos, a resisténcia e a seguranga da edificacdo, tanto em relagdo aos
materiais empregados quanto as caracteristicas do solo (CODIGO CIVIL, 2002).

Fantinatti (2008) destaca a escassez de dados, tanto nacionais quanto
internacionais, sobre a assisténcia técnica nas empresas do setor da construcao civil. Além
disso, enfatiza-se a necessidade de uma transformacao cultural nas organizagdes, assim
como a urgéncia em melhorar a gestao do conhecimento, uma vez que muitas delas ainda
carecem de informagdes adequadas sobre os servigos de assisténcia técnica oferecidos

aos seus clientes.
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Ao explorar a relacdo entre o Sistema de Gestdo da Qualidade e Assisténcia
Técnica de uma construtora, observa-se que ambos os sistemas sdo complementares um
do outro, onde o setor de Assisténcia Técnica, promove ao setor de Qualidade uma
retroalimentacao de dados a fim de antecipar as agdes que acarretam danos e patologias
aos empreendimentos construidos, onde estes danos sdo detectados e diagnosticados pelo
setor de Assisténcia Técnica, que terd como objetivo a resolucdo desses problemas,

entregando dados precisos para o Sistema de Gestdo da Qualidade.

2.0BJETIVOS

2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho ¢ propor a utilizagdo dos dados de garantia pos-
entrega de obras para elaboragdo de uma nova ficha de verificagdo de servigo,
contribuindo para a melhoria dos processos construtivos, evitando a ocorréncia de

patologias futuras por meio de agdes preventivas.

2.2 Objetivos Especificos

e Avaliar os eventos registrados no periodo de utilizacdo das edificagdes
identificando os mais recorrentes relacionando-os com possiveis fragilidades na
etapa projetual e executiva da edificagdo.

e Propor métodos e técnicas para a coleta, andlise e interpretagdo dos dados de
garantia, levando em considerag@o a natureza dos dados, sua confiabilidade e sua
relevancia para a tomada de decisao;

e Elaborar recomendagdes e diretrizes para melhorias do sistema de gestdo de

qualidade baseados em dados de garantia na industria da construgao civil, visando
promover a inovagao, a exceléncia operacional e a satisfacao do cliente.

3. REFERENCIAL TEORICO

3.1 Gestao da qualidade na construcio civil
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Avancando na linha do tempo, durante os séculos XVIII e XIX, foram observados
os primeiros sinais da implantacdo da gestdo da qualidade. Tinha-se como exemplo
pratico, a fabricagdo dos artefatos, que era de responsabilidade dos artesdos que eram
responsaveis pelo controle de qualidade. Esses profissionais escolhiam a matéria-prima e
conduziam todas as etapas do processo construtivo, além de comercializar seus produtos.
Caso ocorressem erros de fabricacdo durante o processo, eram os proprios artesaos que
identificavam e corrigiam esses problemas (PINHEIRO, 2014).

Com o advento da Revolugao Industrial, a necessidade de produgdo em larga
escala levou a substituicdo dos artesdos por uma forca de trabalho ndo especializada,
apoiada por maquinas de grande porte movidas a vapor. James Watt, notavel construtor
de instrumentos cientificos, destacou-se pelas melhorias significativas que introduziu no
motor a vapor, contribuindo de forma fundamental para o avanco da Revolucao Industrial
(PINHEIRO, 2014).

A Revolugdo Industrial marcou uma transi¢do significativa para novos processos
de manufatura entre 1760 e 1840, destacando-se pela introducdo de novos produtos
quimicos, avancos nos processos de producao de ferro, maior eficiéncia na utilizacao da
energia da dgua e o uso crescente da energia a vapor. A mecanizacdo da fabricagdo de
tecidos foi a primeira atividade fabril a se desenvolver, com teares de grande capacidade
produtiva sendo criados na Europa, Estados Unidos e Japao (PINHEIRO, 2014).

No inicio da Segunda Guerra Mundial, no ano de 1939, houve uma demanda sobre
as industrias quanto a fabricacdo de produtos militares respeitando exigéncias de
qualidade e entregas dentro dos prazos estabelecidos. Apds o fim da Segunda Guerra
Mundial, 1945, veio a tona o controle de processos, englobando toda a producao, desde
o projeto de concepgao até o acabamento (MOTA, 2019).

Ap6s a Segunda Guerra Mundial, uma nova filosofia de gestdo organizacional foi
criada, tendo bastante sucesso nas produgdes em massa, garantindo o controle e a
producdo em larga escala. Com essa mesma filosofia, a gestdo da qualidade busca
promover um maior rigor em suas produgdes, onde esse tipo de gestao pode ser aplicado
nos mais diversos segmentos (MELLO, 2011).

A gestdo da qualidade abrange um conjunto de determinados elementos que estdo
relacionados a uma mesma organizacdo. O conceito de qualidade estd diretamente ligado

a trés fatores: redugdo de custos, aumento de produtividade e satisfagao do cliente. Assim,
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na gestdo da qualidade, busca-se fazer melhor, em menos tempo € com menos custo,
garantindo a satisfagdo do cliente (MELLO, 2011).

Sendo observada pela perspectiva da construgdo civil, a gestdo da qualidade tem
como foco promover uma melhor qualidade e rigor de inspecao, desde a fase de compra
de materiais até a finalizagdo e entrega da obra, promovendo uma maior satisfagdo para
o cliente e maior competitividade na area da construcao civil.

De acordo com Zanini (2011), conforme citado por Da Silva (2020) a
caracteristica mais marcante na constru¢cdo civil ¢ a baixa produtividade, que acaba
afetando a qualidade do produto final. Nesse sentido, vé-se a necessidade de adotar
sistemas que aumentem a qualidade dos produtos ofertados, pois também ha maior
exigéncia dos clientes.

A qualidade presente na construgdo estd relacionada com o trabalho continuo de
todos os envolvidos (gestores, operarios, fornecedores, agentes financeiros, governo,
incorporadores e clientes). Quando se vai de contrapartida com o que a gestdo da
qualidade propaga, tem-se uma série de problemas, que vai desde a sele¢do erronea de
fornecedores visando o menor preco, gerando problemas futuros ao produto final, desde
a entrega com ma qualidade dos servigos até sua nio execugio por inviabilidade técnica
e/ou financeira da empresa contratada (PINHEIRO, 2014).

Na construcao civil, a gestdo da qualidade tornou-se requisito basico para as
construtoras, ndo sé em busca de eficiéncia, como também na obtencao de financiamento.
Os impactos e os beneficios da criag@o e utilizagdo de um conjunto de boas praticas na
construgao civil demonstram que o tema ¢ uma contribui¢do importante e necessaria para

a modernizacao desse setor no pais (PINHEIRO, 2014)
3.2 Principios da gestao da qualidade
3.2.1 Conceitos de qualidade

A importancia da qualidade nas organizagdes ¢ cada vez mais evidente, sendo
fundamental a existéncia de um conceito que se adeque as necessidades especificas de
cada organizagdo. Para compreender as diferentes percepgdes e interpretagdes sobre o

tema, € relevante apresentar outras ferramentas da qualidade.
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3.2.2 Metodologias da gestdo da qualidade

As metodologias continuas da gestao da qualidade t€ém por objetivo promover a
melhoria continua dos processos, produtos e servigos de uma organizacao. O objetivo ¢
que o processo de melhoria nunca termine, garantindo que a empresa se adapte as novas
exigéncias advindas do mercado, se adaptando as novas demandas e elevando a qualidade
dos seus processos para um alto nivel. A Figura 1, apresenta a busca pela eliminagao de

falhas obtidos pelas etapas demonstradas com o objetivo de aumentar a eficiéncia.

Figura 1: Melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade.
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Fonte: Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2009)
3.2.3 Ciclo PDCA

O ciclo PDCA ¢ um método de gestao que tem por objetivo estabelecer metas que
deverdo ser atingidas. Para uso do método serd necessario o emprego de varias
ferramentas para coleta, processamento e disposicdo das informagdes para
desenvolvimento das etapas do ciclo PDCA. (WERKEMA, 2012). A Figura 2, apresenta
as fases do ciclo PDCA.
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Figura 2: Fases do ciclo PDCA.
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Fonte: Siteware, 2024.

Segundo Lobo (2020, p.49) as fases do ciclo PDCA, ocorrem da seguinte forma:

L. Planejar (Plan): planejamento, definicdo das metas,
especificacdo dos métodos.
a. Defini¢ao do objetivo: a base para qualquer planejamento ¢ ter

definido o objetivo da empresa, ou seja, onde ela pretende estar em dez
anos, por exemplo.

b. Definicdo de metas: apds a definigdo do objetivo, deve-se
estabelecer metas para alcanga-lo. A melhor maneira de definir uma
meta € perguntar se ¢ mensuravel, atingivel, relevante, qual ¢ o tempo-
limite e se ¢ especifica.

2. Fazer (Do): consiste no treinamento e na execugdo do trabalho.
3. Checar (Check): ¢ a verificacdo dos resultados obtidos com o
trabalho.

4. Agir (Act): é a agdo corretiva para melhoria ou manutengdo do
processo.

Conforme a abordagem iterativa de quatro estagios, o PDCA ¢ amplamente
utilizado para a melhoria continua de processos, produtos ou servicos e para a resolugao
de problemas. Esse método consiste em testar sistematicamente as possiveis solugdes,
avaliar os resultados obtidos e implementar aquelas que se comprovam eficazes, onde, o
ciclo PDCA buscard melhorias continuas, resolvera problemas e implementara solugdes

de maneira mais rigida e metodica (LOBO, 2020).

3.2.4 Programa 5S
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De acordo com Campos (2005), a metodologia 5S tem ganhado mais popularidade
anivel mundial, com destaque para o Japao, onde ¢ implementada até mesmo no ambiente
doméstico. Essa ferramenta ¢ caracterizada por sua simplicidade, baixo custo e rapida
obten¢do de resultados, sendo aplicavel em diversos setores industriais € em outros
ambientes, como escolas e reparticdes publicas. No entanto, antes de implementar
qualquer técnica de sucesso em outras organizacdes ou paises, ¢ essencial adapta-la as
novas condigoes.

Segundo Silva (1996) a metodologia 5S deve ser adotada com a finalidade de
aprimorar as condi¢des de trabalho e estabelecer um ambiente de qualidade. A
metodologia citada anteriormente, direciona o sistema a um local de trabalho limpo e bem
organizado, tendo que este ¢ um passo preliminar para qualquer outra inovagao que vise
melhorar as condigdes laborais e a qualidade dos produtos e servigos, abrangendo o
cotidiano de toda a organizagao.

De acordo com Masiero (1996), os cinco principios que nomeiam o Programa 5S
advém das iniciais das palavras japonesas seiri, seiton, seiso, seiketsu e shitsuke. Em
portugués, esses principios sdo conhecidos como os sensos de utilizagdao, organizagao,
limpeza, satide e autodisciplina.

Os cincos sensos do programa 58S, sdo descritos da seguinte forma:

a) Seiri (senso de utiliza¢do): E considerado o senso de selegdo, utilizagdo, descarte
e organizacdo, envolve a identificacdo e a separacdo de itens necessarios e
desnecessarios no ambiente de trabalho. Este processo consiste em destinar
corretamente os itens que nao sdo mais Uteis para o proposito desejado, além de
agrupar os itens essenciais conforme sua importancia, eliminando atividades
desnecessarias e promovendo uma melhor organizagao reducao da perda de tempo

e a diminuic¢ao do desperdicio de recursos (LOBO, 2020);

b) Seiton (senso de organizagao): Enfatiza-se a organizagao e arrumacao dos objetos,
assegurando que cada item esteja em seu local adequado, categorizado por tipo ou
cor, para uso imediato. Envolve uma disposi¢do com boa comunicagdo visual e
uso de etiquetas para identificar locais, objetos e tarefas, facilitando a manutengao
da ordem no local de trabalho, permitindo que todos saibam onde encontrar cada

material, promovendo agdes que simplificam o trabalho (REBELLO, 2005);
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¢) Seisou (senso de limpeza): E fundamental que os colaboradores entendam a

(¢]

importancia de manter um ambiente limpo, pois isso assegura qualidade
seguranca para todos no local. Deve-se limpar regularmente, identificar e
modificar as atividades que causam sujeira. Quando se trata de sujeira, ndo ¢
correto relacionar apenas a poeira € manchas, mas também, € correto relacionar
com os problemas de iluminacdo inadequada, odores, ruidos e ventilagao
deficiente. Assim, ¢ mais necessario evitar a sujeira do que apenas limpar

(ROSSATO et al.,2016);

d) Seiketsu (senso de saude): Para ter um senso de saude envolve estabelecer
condi¢des que favorecam tanto a saude fisica quanto a mental, oferecendo um
ambiente sem hostilidades e poluentes, mantendo as areas comuns em boas
condi¢des sanitarias, garantindo a higiene pessoal e assegurando que as
informacdes fornecidas sejam verdadeiras e facilmente compreensiveis

(LEONEL, 2011);

e) Shitsuke (senso de autodisciplina): Refere-se a responsabilidade pela qualidade
do trabalho e da vida pessoal, buscando sempre o aprimoramento, seguindo
rigorosamente os padrdes técnicos, éticos € organizacionais. Esse principio ¢
essencial para garantir que as normas, prazos e acordos das sejam cumpridos,

promovendo a continuidade e o aperfeicoamento das agdes.

O 5S ¢ um sistema que visa organizar, mobilizar e transformar pessoas e
organizagdes. Assim como as filosofias de just-in-time (no momento certo), kaizen
(melhoria continua), controle total da qualidade, jidoka (autodetec¢do) e manutencgdo

produtiva total, o 5S tem por objetivo a melhoria do desempenho geral da organizagao.

3.2.5 Diagrama de Ishikawa

O diagrama de Ishikawa também ¢é conhecido como diagrama causa-efeito ou
de espinha de peixe. Nele sdo coletados, classificados segundo categorias
predefinidas e representados possiveis fatores de influéncia (causas) sobre um
problema existente a ser solucionado (efeito). Como numa fabricagdo os



22

fatores influentes, em geral, estdo associados as 7 grandezas de perturbacao —
ser humano, maquina, método, gestdo, ambiente, material e medicdo —, estas
sdo, frequentemente, escolhidas como categorias e representadas como ramos
(espinhas) principais no diagrama. Os fatores influentes de cada categoria
detalham-na e sdo colocados em ramos menores. O diagrama de Ishikawa da
uma visdo global ordenada de todas as influéncias sobre um problema.
(COSTA, 2018, p.85).

O diagrama de Ishikawa foi introduzido por Kaoru Ishikawa na década de 1960,
esse diagrama faz parte do Método de Anélise e Solugao de Problemas (MASP), e auxilia
na sistematizacdo das informagdes, facilitando a identificacdo das possiveis causas dos

problemas que estdo sendo examinados, conforme apresenta a Figura 3 (COSTA, 2018).

Figura 3: Diagrama de Ishikawa
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Fonte: KIRCHNER (2010, p.85)

De acordo com Werkema (1995), o desenvolvimento do diagrama deve seguir

algumas etapas especificadas abaixo:

Identificar o problema a ser analisado e definir claramente os objetivos desejados.

1. Aprofundamento do conhecimento sobre o processo envolvido, utilizando

observagoes, analise de documentos e didlogos com os participantes;

2. Realizagdo de uma reunido com os envolvidos, na qual o problema deve ser
discutido amplamente, incentivando a contribuicdo de ideias por todos, em um

processo de brainstorming;
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3. Apds a coleta das informacdes, elas devem ser classificadas em causas primarias,

secundarias e terciarias, eliminando os dados irrelevantes;

4. Em seguida, o diagrama deverd ser elaborado e validado pelos participantes,

assegurando que ele represente fielmente a situagdo atual;

5. Destacar os elementos mais criticos para alcangar os objetivos estabelecidos.

3.2.6 Diagrama de Pareto

Como aponta Santos (2020), o Diagrama de Pareto desempenha um papel crucial
na identificacao dos principais desafios que impactam diretamente o funcionamento das
organizagdes. Por meio dela, € possivel obter um entendimento mais profundo das causas
e variacdes desses problemas, contribuindo para a melhoria continua dos processos. Esse
diagrama ¢ empregado para priorizar e classificar os processos empresariais conforme
sua relevancia, permitindo a identificagdo de falhas que, quando corrigidas, reduzem
custos, riscos e problemas relacionados ao produto ou servigo oferecido. A principal
funcdo do Diagrama de Pareto ¢ coletar dados e apresentd-los em um grafico de barras
decrescente, ordenado por frequéncia, facilitando a identificacao das questdes que exigem
resolugdes imediatas dentro das organizacoes.

De acordo com Rodrigues (2006), o respectivo diagrama consiste em um grafico
de barras verticais que facilita a identificacdo dos problemas a serem resolvidos e suas
prioridades. A construgao do grafico deve ser baseada em uma lista de verificacao.

O Diagrama de Pareto, uma das sete ferramentas fundamentais da qualidade,
baseia-se na premissa de que 80% dos efeitos decorrem de 20% das causas. Conforme
Koch (2015), o Principio 80/20 aponta para um desequilibrio entre causas e resultados,
onde a maioria das causas possui baixo impacto, enquanto uma minoria significativa gera
a maior parte dos efeitos. Em outras palavras, os resultados advém de uma pequena
parcela das causas e dos esforcos empregados para alcanga-los.

Para construir um diagrama de Pareto, ¢ preciso definir o prop6sito ou o escopo
do diagrama. Em seguida, deve-se identificar as categorias ou tipos de problemas. Na
sequéncia, os dados serdo quantificados, reunidos e organizados em uma tabela ou lista

de verificagdo, onde sdo registradas as categorias identificadas e suas respectivas
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frequéncias. Posteriormente, calcula-se a frequéncia percentual de cada categoria, assim

como a frequéncia percentual acumulada (CORREA, 2019).
3.2.7 Seis Sigma

Conforme abordado por Corréa (2019), o Seis Sigma consiste em uma série de
praticas criadas inicialmente pela Motorola com o objetivo de aprimorar os processos de
forma sistematica, por meio da eliminagao de defeitos. Esses defeitos sdo caracterizados
como a falta de conformidade de um produto ou servico em relagdo as suas
especificagdes. A remocdo desses defeitos resulta na eliminacdo de desperdicios e na
geracdo de economias para as organizacdes.

Para Pande (2001), o Seis Sigma promove sucesso sustentdvel ao desenvolver
habilidades e cultura nas empresas, estabelece metas de desempenho rigorosas, livrando
a producdo de eventuais defeitos nos produtos ou sistemas que resultem na insatisfagdo
do cliente. Além disso, o Seis Sigma assegura melhorias continuas através de ferramentas
de gestao, promove a aprendizagem ao acelerar o compartilhamento de novas ideias e
facilita a implementacdo de mudancas estratégicas, ajustando processos empresariais
conforme necessario.

De acordo com Revelle (2004), para o sistema funcionar conforme direciona o

sistema Seis Sigma, devera seguir os passos detalhados abaixo:

Fase: Definir e medir

1) Selecionar o produto ou processo critico para caracteristicas de
qualidade.

2) Definir o padrdo de desempenho.

3) Validar o sistema de medicao.

4) Estabelecer a capacidade do processo.

Fase: Analisar

5) Definir os objetivos de melhoria.

6) Identificar fontes de variacao.

7) Selecionar as causas potenciais de mudanca e identificar as poucas
vitais.

Fase: Melhorar

8) Descobrir relagdes variaveis entre as poucas vitais.

9) Estabelecer tolerancias operacionais para as poucas vitais.
10) Validar o sistema de medigdo para as poucas vitais.

Fase: Controlar
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11) Determinar a capacidade de controlar as poucas vitais.
12) Implementar o sistema de controle de processo para as poucas
vitais.

3.2.8 Kaisen

O método Kaizen, que se traduz como "melhoria continua", ¢ uma filosofia que
se alinha de maneira eficaz com os objetivos de mercado das organizacdes. Dada a sua
associagdo com diversos atributos observados em algumas das empresas mais inovadoras
e criativas globalmente, ¢ possivel perceber a significativa importancia que esta filosofia
traz para as organizagdes no Brasil (GUZZO et al, 2024).

Segundo Valle (2022), o Kaizen, de origem japonesa, ¢ uma metodologia
amplamente utilizada na busca por melhorias continuas dentro da produ¢do enxuta. As
ferramentas de qualidade, como diagrama de Pareto, histograma, grafico de dispersdo e
folha de verificagdo, desempenham um papel crucial no planejamento e execucao dessa
metodologia. O Kaizen visa a constante introducdo de novas tecnologias, focando na
reducdo de desperdicios e no aprimoramento da satisfacdo dos colaboradores no sistema
de producao.

De acordo com Imai (1990), a metodologia Kaizen ¢ guiada por dez principios
fundamentais:

1. Eliminacdo do desperdicio ¢ essencial;

2. A melhoria continua deve ser realizada de forma gradual;

3. Deve-se envolver todos os niveis da organizacao, desde a alta gestao até o pessoal
de linha, uma vez que o Kaizen ndo ¢ uma pratica exclusiva para a elite;

4. A metodologia defende uma abordagem econdmica, sugerindo que o aumento da
produtividade pode ser alcancado sem grandes investimentos em tecnologias ou
consultorias;

5. O Kaizen pode ser implementado em qualquer contexto cultural, ndo sendo
restrito a cultura japonesa;

6. A gestao visual no kaizen, promove a total transparéncia dos processos, tornando
visiveis os problemas e desperdicios;

7. O foco ¢ direcionado ao local onde o valor ¢ efetivamente gerado, como o chao
de fabrica;

8. Orienta-se para a melhoria dos processos;
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9. A metodologia kaizen prioriza as pessoas, acreditando que a principal fonte de
melhoria provém de uma nova mentalidade e estilo de trabalho, promovendo a
qualidade pessoal, o trabalho em equipe, a sabedoria, a moral elevada, a
autodisciplina e a pratica de sugestdes;

10. A aprendizagem organizacional ¢ enfatizada pelo principio de aprender fazendo.

3.3 Certificacoes da gestiao da qualidade

Conforme preconizado pela ISO 9000:2015, o Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ) envolve atividades pelas quais a organizacao define seus objetivos, determina
processos € recursos essenciais para alcancar os resultados almejados, e administra a
interacdo entre esses processos e recursos. O SGQ possibilita a alta dire¢ao otimizar o
uso dos recursos, considerando as implicagdes de suas decisdes a curto e longo prazo.
Além disso, proporciona os meios para identificar agdes que tratem as consequéncias
desejadas e indesejadas na entrega de produtos e servigos.

De acordo com a ISO 9001:2015, uma organizagdo que adota um sistema de
gestdo da qualidade pode usufruir de beneficios como a habilidade de fornecer
consistentemente produtos e servicos que estejam em conformidade com as exigéncias
dos clientes e com os requisitos legais e regulamentares pertinentes. A implementagado
desse sistema também facilita a identificacdo de oportunidades para melhorar a satisfacao
dos clientes, abordar riscos e oportunidades relacionados ao seu contexto e metas, e
demonstrar a conformidade com os requisitos especificados para o SGQ.

Para que os critérios de qualidade sejam cumpridos de maneira eficaz, a ISO
9001:2015, elenca os sete principios que irdo fazer com que os principios de gestdo da
qualidade sao:

- Foco no cliente;

- Lideranga;

- Engajamento das pessoas;

- Abordagem de processo;

- Melhoria;

- Tomada de decisdao baseada em evidéncia;

- @Gestao de relacionamento.
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3.4 Normas de qualidade nacional e internacional

Na gestdo da qualidade, a ISO 9001:2015 ¢ amplamente reconhecida como uma
norma que estabelece os requisitos necessarios para que uma organizagao desenvolva um
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) capaz de fornecer produtos e servigos que
atendam consistentemente as expectativas dos clientes e aos regulamentos aplicaveis.
Seus principios fundamentais incluem o foco no cliente, que assegura a compreensao € o
atendimento das necessidades dos clientes; a lideranga, que estabelece um propdsito claro
e fomenta um ambiente propicio ao engajamento; o engajamento das pessoas, que
valoriza o uso das competéncias e habilidades dos colaboradores; a abordagem por
processos, que garante o gerenciamento eficiente de atividades e recursos; a melhoria
continua, essencial para a adaptacdo e sucesso em um ambiente dindmico; a tomada de
decisdo baseada em evidéncias, que fortalece a eficacia das decisdes; e a gestdo de
relacionamento, que visa o sucesso sustentavel através da cooperagdo com as partes
interessadas (ISO 9001, 2015).

A ISO 9004:2018, por sua vez, expande as diretrizes da ISO 9001 ao oferecer
orientacdes para o sucesso sustentado de uma organizacdo. Além de focar na eficiéncia e
eficdcia, essa norma enfatiza a gestdo voltada para a longevidade da organizagdo e a
criacdo de valor para todas as partes interessadas. Seus principios incluem a abordagem
de valor agregado, que busca maximizar o beneficio para todas as partes; a melhoria
continua e a inovagdo, que impulsionam o desempenho organizacional; e a gestao baseada
no sucesso sustentado, que se concentra na resiliéncia e na sustentabilidade da
organizagao a longo prazo (ISO 9004:2018).

No que se refere a auditoria de sistemas de gestdo, a ISO 19011:2018 fornece
diretrizes abrangentes sobre a realizacdo de auditorias, incluindo a integridade,
imparcialidade e a abordagem baseada em evidéncias, que sdo essenciais para garantir a
objetividade e a confiabilidade dos resultados. Os principios fundamentais desta norma
incluem a apresentacdo justa, que assegura a divulgagdo objetiva das conclusdes; a
independéncia, que mantém a imparcialidade durante o processo de auditoria; e a
abordagem baseada em evidéncias, que refor¢a a validade das conclusdes (ISO 19011,
2018).

Por fim, a ISO 10002:2018 aborda o tratamento eficaz de reclamacgoes, destacando

a importancia da transparéncia, imparcialidade, e melhoria continua no processo de



28

resolugdo de problemas, com o objetivo de melhorar a satisfacdo do cliente e fortalecer a
confianga na organiza¢do. Os principios fundamentais desta norma incluem a
visibilidade, que assegura que o processo de reclamacdes seja acessivel; a acessibilidade,
que facilita o registro de reclamacgdes; ¢ a confidencialidade, que protege a privacidade

das partes envolvidas (ISO 10002:2018).

3.4.1 Aplicagao da ISO 9001 na construgao civil

A aplicagdo da ISO 9001:2015 na constru¢do civil ¢ essencial para o
desenvolvimento de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) que assegure a
conformidade dos processos e produtos com os requisitos dos clientes e regulamentagdes
especificas do setor. Na construgdo civil, essa norma ¢ aplicada para garantir que todas
as fases do projeto, desde o planejamento até a execucdo, sejam realizadas de maneira
controlada e documentada, assegurando a qualidade e seguranca das obras.

Além disso, a ISO 9001:2015 facilita a gestdo eficiente dos recursos e processos,
promovendo a melhoria continua e a satistagdao dos clientes por meio de praticas como a
abordagem por processos, que permite uma visdo sist€émica da interacdo entre as
diferentes atividades de um projeto de construcdo. A norma também enfatiza a
importancia da lideranca e do engajamento das pessoas, elementos fundamentais para
alcancar a conformidade com os padroes de qualidade exigidos e para a gestao eficaz dos

riscos inerentes ao setor da construgao civil (ISO 9001:2015).

3.5 Periodo de garantia pos entrega de obras - normas e manual do usuario e

normas de desempenho

Segundo Karna (2024), O periodo de garantia em obras da construcao civil € o
tempo em que a construtora ou incorporadora ¢ responsavel por reparar os defeitos que
possam surgir apos a entrega da obra. Esse periodo pode variar de acordo com o tipo de
problema encontrado e dependera das normas técnicas vigentes, a depender dos tipos de
vicios diagnosticados, podendo ser eles os vicios construtivos (identificados na entrega)
ou vicios ocultos (identificados apos o uso).

Durante o periodo de garantia, defeitos ou problemas que surgem podem ser
corrigidos sem custo adicional para o cliente, o que refor¢a a confianca na qualidade do

trabalho realizado, garantindo a satisfacdo do cliente. Isso também permite que as
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construtoras identifiquem e solucionem problemas recorrentes, melhorando seus
processos e produtos futuros, atuando como um mecanismo de controle de qualidade. O
periodo de garantia pos-obra fornece ao cliente um suporte técnico confiavel e
especializado, proporcionando ao cliente bom atendimento e um feedback positivo, tendo
em vista que o cliente terd confianca e verd que a construtora cumpre com as suas
obrigacdes durante a garantia.

Para que um setor de Assisténcia Técnica funcione de maneira adequada, ela
precisa estar alinhada com o que tange as normas técnicas e leis vigentes que contribua
para um melhor servigo prestado e para uma melhor experiéncia do cliente. Essas normas
e regulamentagdes sdo fundamentais para a assisténcia técnica, pois proporcionam
diretrizes para a manutengdo, inspecdo e garantia da qualidade das edificagdes,
assegurando a protecao dos direitos dos consumidores.

As principais normas técnicas utilizadas no pos-obra sao:

NBR 5674:2012 - Manutencao de Edificacdes - Requisitos para o Sistema de
Manutencao

Definicio e Abrangéncia: A NBR 5674:2012 estabelece requisitos para a
manuten¢ao de edificagdes, com o objetivo de garantir a conservacao e a funcionalidade
dos imoveis ao longo de sua vida ttil. A norma abrange a criagdo e implementagao de um

sistema de manutencdo que inclua tanto atividades preventivas quanto corretivas.

Principais Caracteristicas:

e Planejamento e Organizacio: Define as etapas de planejamento das atividades
de manutengao, incluindo a frequéncia e a forma de execugado das tarefas;

e Documentacgio: Exige a elaboracao de registros detalhados sobre as atividades
de manutencdo realizadas, facilitando a gestdo e o acompanhamento das
condicdes da edificagao;

e Responsabilidades: Estabelece a definicdo de responsabilidades entre os
envolvidos na manutencao, desde a gestao até a execugdo das tarefas;

e Avaliacdo e Melhoria Continua: Recomenda a avaliagdo continua dos processos
de manuten¢do para aprimorar a eficiéncia e a eficidcia das agdes (NBR

5674,2012).
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NBR 14037:2011 — Diretrizes para elaboracio de manuais de uso, operacio e

manutencio das edificacoes.

Definicio e Abrangéncia: A NBR 14037:2011 especifica os procedimentos para a
inspe¢do predial, com foco na avaliagdo das condi¢des das edificacdes para identificar
problemas e patologias. A norma abrange desde a inspec¢do visual até a andlise técnica

detalhada.

Principais Caracteristicas:

Métodos de Inspecao: Inclui diretrizes para diferentes tipos de inspe¢do, como

visual, técnica e instrumental;

e Relatorios: Exige a elaboragdo de relatorios detalhados que documentem as

condig¢des encontradas, deficiéncias e recomendagdes para manutengao;

e Periodicidade: Orienta sobre a frequéncia das inspe¢des para garantir a

identificagdo precoce de problemas e a implementag@o de agdes corretivas;

o Padroes de Avaliagdo: Define critérios e parametros para a avaliacdo das

condi¢des estruturais e funcionais das edificacdes (NBR 14037, 2011).

NBR 17170:2022 — Edifica¢oes — Garantias — Prazos recomendados e diretrizes.
Definicido e Abrangéncia: A NBR 17170:2022 oferece diretrizes para a manutencao
predial, enfocando a necessidade de um sistema estruturado para garantir a continuidade
da funcionalidade e segurancga dos imoéveis.

Principais Caracteristicas:

e Plano de Manutencfo: Orienta sobre a criagdo de um plano de manutencio

abrangente que deve incluir atividades preventivas e corretivas;
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e Gestdo de Manutencio: Define procedimentos para a gestdo e coordenacdo das
atividades de manuten¢do, incluindo a alocagdo de recursos e¢ a definicao de
prioridades;

e Registro e Documentacio: Enfatiza a importancia da documentacao e registro
das atividades de manutengdo realizadas, facilitando o controle e o

acompanhamento das condi¢des da edificagao;

e Acompanhamento e Avaliacio: Recomenda a realizacio de avaliagdes
periodicas para ajustar e melhorar o plano de manuten¢do conforme necessario

(17170, 2022).

NBR 15575-1:2013 - Edificacdes Habitacionais — Desempenho Parte 1 - Requisitos

gerais.

A NBR 15575:2013 define os requisitos de desempenho para edifica¢des habitacionais,
abordando aspectos relacionados a seguranga, habitabilidade e sustentabilidade das

construcoes.

Principais Caracteristicas:

e Requisitos de Desempenho: Estabelece critérios minimos para aspectos como
estabilidade estrutural, seguranga, conforto actstico e térmico, e durabilidade dos

materiais;

e Seguranca e Conforto: Foca na garantia de condi¢cdes adequadas para a
seguranca ¢ o bem-estar dos usudrios, incluindo a protecdo contra riscos € a

adequacao das condigdes internas;

e Sustentabilidade: Inclui diretrizes para a sustentabilidade das construgdes,

considerando o impacto ambiental e a eficiéncia energética;

e Qualidade dos Materiais: Define exigéncias para a qualidade dos materiais e dos
métodos de construcdo, visando assegurar a durabilidade e o desempenho das

edifica¢des (15575-1,2013).
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Codigo de Defesa Civil- Artigo 618

Definicio e Abrangéncia: O artigo 618 do Coddigo de Defesa Civil estabelece a
responsabilidade dos prestadores de servigos de empreitada para garantir a corre¢ao de

vicios e defeitos que surgirem apds a conclusdo da obra.

Principais Caracteristicas:

e Garantia de Reparacio: O fornecedor ¢ responsavel por reparar ou corrigir
defeitos que comprometam a qualidade e a seguranga da obra durante o periodo

de garantia;

e Direitos do Consumidor: Garante ao consumidor o direito de exigir a correcao
dos problemas, assegurando que a construgdo esteja conforme os padroes

acordados e livres de vicios;

e Obrigacées do Fornecedor: Define as obrigacdes dos prestadores de servicos em
relacdo a manutencdo da conformidade e qualidade das obras realizadas

(BRASIL, 1990).

Para que um setor de Assisténcia Técnica funcione de maneira adequada, ela
precisa estar alinhada com o que tange as normas técnicas e leis vigentes que contribua
para um melhor servigo prestado e para uma melhor experiéncia do cliente. Essas normas
e regulamentagdes sdo fundamentais para a assisténcia técnica, pois proporcionam
diretrizes para a manutencdo, inspe¢do e garantia da qualidade das edificagdes,

assegurando a protec¢do dos direitos dos consumidores.

3.6 Assisténcia técnica e seus desafios

De acordo com Ferrari (2023), a realizagdo de um empreendimento ¢ um objetivo
tanto para a construtora, quanto para o morador. A relagdo entre cliente e construtora ndo
se encerra na entrega das chaves. Apos a conclusdo da obra, € crucial que a empresa se

concentre na fideliza¢do e no cuidado continuo com o cliente. Gerenciar eficazmente o
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periodo pds-obra ¢ essencial para manter o empreendimento em boas condicdes,
fortalecer a reputagdo da empresa no mercado e atrair novos clientes.

Segundo a CBIC, ap6s a conclusao do empreendimento e a entrega das chaves,
inicia-se uma nova fase no relacionamento entre a construtora e os moradores, conhecida
como pos-obra. Esta fase ndo possui um prazo definido para seu término e envolve
reformas, manuten¢des ou melhorias no imdvel para garantir o maximo conforto ao
morador. Quando os reparos estdo dentro da garantia, a construtora arca com os custos de
manuten¢do. Atualmente, o investimento em pos-obra representa cerca de R$ 0,36 para
cada R$ 1,00 do custo total da edificagdo, e esses gastos podem se prolongar por até cinco
anos. Para imodveis de alto padrao, os gastos extras com melhorias podem atingir até 25%
do preco da habitacdo, enquanto para iméveis de médio padrao, o valor pode chegar a
15%, e para habitacdes populares, até¢ 10% (CBIC, 2021).

Tendo em vista que para cada edificagdo que ¢ erguida, hd uma vida util que ¢é
definida. Essa vida util refere-se a durabilidade prevista para um determinado produto.
Apos a identificagdo das falhas e anomalias, as causas das manifestagdes patologicas sao
organizadas em relagdo ao nivel de urgéncia, considerando a perda de desempenho ¢ os
riscos aos usuarios. Isso inclui agdes de manutencdo necessarias, como a substituigdo de
partes e dispositivos defeituosos, além de componentes que estdo préximos do fim de sua
vida util, bem como a realizacao de testes de estanqueidade e a limpeza adequada (Junior,
2013).

Conforme estabelecido pela norma, os chamados vicios construtivos sdo falhas
que comprometem o desempenho de produtos ou servigos, tornando-os inadequados ao
seu uso previsto e gerando transtornos ou prejuizos financeiros ao consumidor. Um
exemplo de vicio seria uma mangueira mal ajustada ou uma torneira que pinga, situagdes
que ndo tornam o imovel inabitdvel ou reduzem seu valor significativamente. Um
profissional especializado ¢ necessario para avaliar situagdes mais criticas. (Junior, 2013).

Por outro lado, os defeitos sdo definidos como falhas que podem causar danos
materiais ou representar riscos a saude e seguranga dos usudrios. Exemplos incluem
elementos fixados de maneira inadequada que podem representar perigo, como pias ou
vasos sanitarios soltos (NBR 13752, 1996).

As anomalias podem ser classificadas em quatro categorias: enddgenas,
originadas de falhas no projeto, materiais ou execucao; exogenas, resultantes de danos

causados por terceiros; naturais, relacionadas a eventos da natureza; e funcionais,
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decorrentes de degradacdo ao longo do tempo. Tanto vicios quanto defeitos podem ser
evidentes ou ocultos. Os vicios aparentes sdo facilmente detectdveis na entrega do imoével,
enquanto os ocultos so6 se manifestam com o tempo, comprometendo o valor ou o uso da
edificacao (IBAPE, 2012).

Por fim, os danos sdo as consequéncias dessas falhas, que podem afetar ndo apenas
a propria obra, mas também imoveis vizinhos, bens ou até mesmo as pessoas que utilizam

0 espaco, incluindo terceiros alheios ao imovel.
4. METODOLOGIA

O Fluxograma 1, apresentado a seguir visa descrever de forma clara as etapas
fundamentais do processo de estudo e analise dos eventos registrados no contexto de
assisténcia técnica em obras civis. Esse processo € essencial para garantir a eficiéncia e a
qualidade do atendimento prestado ao cliente, identificando as falhas mais recorrentes e
propondo melhorias continuas para a empresa em estudo. A partir da metodologia
abordada neste trabalho, propde-se intervengdes baseadas em analise minuciosa dos
dados levantados, com foco na melhoria continua do Sistema de Gestao da Qualidade e

na satisfacao do cliente.

Fluxograma 1: Etapas para analise de eventos e propostas de melhoria.

Selecio do objeto
de estudo

Caracterizagao
detalhada do
obieto

Registro e
caracterizacdo
dos eventos

Propostas de
melhorias nos

nraraccnc

Classificacdo e
analise dos eventos
registrados

Analise do
procedimento de
Assisténcia

Fonte: Autoral
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4.1 Selecao do objeto de estudo

As trés edificacoes selecionadas para analise foram escolhidas pelos parametros
de tamanho, tempo de utilizagdo (superior a 5 anos), tipologias edificios residenciais,
numero de pavimentos, e padrdo construtivo alto). Como critério para que seja realizada
a analise de dados, o estudo terda como foco a verificagdo de recorréncia de eventos por
tipo de sistema construtivo.

Os dados analisados sdo referentes a trés edificagdes decorrentes de solicitagdes
direcionadas a assisténcia técnica, realizadas pelos moradores. Dentro destas solicitacdes
estdo as manifestacdes patoldgicas e os vicios construtivos que sdo descobertos ao longo
do tempo.

O critério de recorréncia de eventos foi escolhido, pois ha solicitacdes na
assisténcia técnica que sdo recorrentes em ambas as edificagdes, trazendo desconforto
para o cliente, perda da confiabilidade e perda financeira para a construtora.

Tendo todos os critérios definidos, ¢ possivel iniciar a andlise de dados,
desenvolvendo agdes preventivas que busquem minimizar a quantidade de solicitagdes
pelos moradores de cada empreendimento e assegurando uma maior qualidade do servigo

entregue.

4.2 Caracterizacio dos procedimentos realizados no setor de assisténcia técnica

No que tange o setor de Assisténcia Técnica, do qual servird de objeto de estudo,
este setor desempenha um papel de grande importancia dentro da empresa que possui
alguns dos objetivos principais: manter os clientes satisfeitos, fidelizar o cliente e
melhorar os processos construtivos da empresa. A assisténcia técnica, também conhecida
como o setor do pods-obra, ira identificar e solucionar os problemas advindos apds a
conclusdo dos empreendimentos, garantindo qualidade, conforto e a seguranca dos
empreendimentos ao longo do tempo, além de fornecer aos clientes as devidas orientagdes
sobre o uso adequado de sua unidade.

Portanto, a assisténcia técnica desempenha um papel crucial, pois permite nao
apenas a reversdo da insatisfacdo do cliente, mas também a coleta de dados que

contribuem para a retroalimentacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ). Esse



36

processo possibilita a implementagdo de agdes preventivas para evitar problemas
semelhantes em futuras construgdes ou em obras em andamento (JOBIM, 1997).

Desse modo, uma construtora que busca melhorar seu sistema de gestdo da
qualidade, devera aproveitar e consolidar o seu setor de assisténcia técnica, tendo em vista
que o setor ¢ de suma importancia e fornece dados precisos sobre os processos
construtivos da empresa.

A construtora em estudo possui um setor de assisténcia bem definido,

desempenhando as seguintes fungoes:

e Recebimento de solicitagdes dos clientes;

e Analise dos dados fornecida pelos clientes para verificar se a solicitagdao ¢ de
responsabilidade do cliente ou da construtora;

e [evantamentos e vistorias in loco;

e Orcamento com fornecedores de materiais e prestadores de servico;

e FElaboragao de contratos e liberacdes de medicoes;

e Acompanhamento de servi¢os de manutencao e reformas;

e Feedback final do cliente e aceite do servigo para encerramento das ordens de

Servico.

A Figura 4 apresenta os procedimentos realizados na assisténcia técnica.



Figura 4: Representacdo esquematica dos procedimentos realizados na assisténcia.

SOLICITACAOC DO
CLIENTE
(EMAIL. WHASTAPP)

RECEBIMENTO E ANALISE QUANTO A
ANALISE DAS PROCEDENCIA DA
INFORMAGOES SOLICITAGAO

ANALISE DE
PROCEDENCIA

DEFINICAO DE
NEGATIVA PARA PLANO DE ACAD

O CLIENTE

I
— SOLUGAO SIMPLES
REGISTRO DE IMPROCEDENCIA
NO MOBUSS/
ENCERRAMENTO DA
SOLICITAGAO

SOLUCAD COMPLEXA

COTAGCAD/ ANALISE E PARECER
NEGOCIACAO/ TECNICO DA

COMPRA/ ENGENHARIA E
CONTRATACAO DIRETORIA

AUTORIZACAO
JUNTO A
DIRETORIA

AUTORIZACAO DE
CONTRATOS E
PAGAMENTOS

ACOMPANHAMENTO

DA EXECUCAO

TRAMITE FINANCEIRO

CONCLUSAD DO
SERVICO/
ACEITE DO CLIENTE

e B CLIETR APROVACAQ DO CLIENTE

ENCERRAMENTO DO CHAMADO/

AMALLE DS ORIESAD PESQUISA DE SATISFACAO

IMPROCEDENTE PROCEDENTE

DEVOLUTIVA PARA O

CLIENTE E REALIZAgiD DAS
ENCERRAMENTO DA CORRECOES
SOLICITACAO

ACEITE DO CLIENTE
PESQUISA DE SATISFACAO
ENCERRAMENTO DA SOLICITACAO

Fonte: Autoral, 2024.
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4.3 Registro e caracterizacao dos eventos

Por meio dos registros obtidos no setor de assisténcia técnica foi realizada uma
caracterizagdo das solicitagdes. Os eventos sdao caracterizados conforme a data de
abertura, analise da gravidade da solicitagdo, localizagdo informando onde o problema
estd ocorrendo, descricdo da solicitagdo onde o cliente informard todos os dados
necessarios para melhor atendé-lo e também sera informado o responsavel pela
solicitacdo que fara o acompanhamento do processo de manutencao.

Os eventos que serdo registrados nas solicitagdes sao: fotos e videos das vistorias
e intervengdes realizadas, visitas de inspecdo e reparo com suas respectivas descrigdes.
Também serdo anexados os contratos de servigo, os gastos com materiais e prestadores
de servigo e por ultimo sera registrado o aceite do cliente dando o seu feedback sobre o

servico prestado.

4.4 Propostas de melhorias nos processos

A partir das solicitagcdes analisadas como objeto de estudo do presente trabalho,
serdo propostas melhorias a fim evitar a ocorréncia de novas solicitagdes, promovendo a
melhoria dos processos construtivos e de projeto, além de melhorar a execucdo de
servicos em obra, trazendo um novo indicador de qualidade para empresa, promovendo

um melhor desempenho e assegurando um sistema de qualidade eficiente.

4.5 Classificacio e analise das solicitacoes registradas

Para melhor analise dos dados verificados, as solicitacdes foram separadas por
assemelharem-se quanto ao porte do empreendimento, nimero de pavimentos e
data do habite-se. A analise para verifica¢ao das patologias mais recorrentes e suas

possiveis causas raizes, prosseguiu da seguinte maneira:

* Quantidade total de solicitagcdes: Levantou-se a quantidade total de solicitagdes;

» Status do atendimento: Do total de solicitagdes levantados, verificou-se quais
solicitacdes estavam resolvidas ou em fase de resolucao;

* Procedéncia da solicitagdo: Quais solicitagdes eram procedentes ou
improcedentes;

» Solicitagdo por tipo de sistema construtivo: Os dados foram classificados quanto

ao tipo de sistema construtivo;
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* Solicitagdo por tipo de elemento hidraulico: Foram analisados os elementos
hidraulicos mais solicitados pelos clientes;

» Patologias diagnosticadas: Foram identificadas as patologias mais recorrentes
para a amostra em estudo;

* Termos mais informados (clientes): Dentro das patologias diagnosticadas,
verificou-se quais os termos mais solicitados pelos clientes, para que fosse
realizada uma analise técnica, tendo uma definicdo técnica das verdadeiras
patologias detectadas e suas respectivas causas raizes;

» Causas raizes: Foram levantadas as causas raizes das patologias diagnosticadas.

O Fluxograma 2, apresenta o método utilizado para classificacao dos dados analisados.

Fluxograma 2: Processo de Analise de Procedéncia e etapas de servigo pds-obra.

Quantidade
total de
solicitagoes

Status do Procedéncia da
atendimento solicitagao

Solicitagao por
Patologias tipo de
diagnosticadas elemento
hidraulico

Solicitagao por
tipo de sistema
construtivo

Termos mais
informados Causas raizes
(clientes)

Fonte: Autoral, 2024.

5. RESULTADOS

5.1 Coleta de dados da assisténcia técnica

A cada solicitacdo direcionada ao setor de assisténcia técnica, ha um

enriquecimento de informagdes e dados que irdo contribuir para o desenvolvimento da

construtora. As solicitagdes advindas dos clientes sdo realizadas da seguinte maneira:
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Inicialmente, o cliente proprietario da unidade (apartamento ou cobertura), entra em

contato com a construtora pelos seguintes canais de atendimentos:

e Whastapp;
e Email;
e Telefone;

e Presencial.

Dessa forma, a solicitagdo ¢ recebida pelo setor, que iré solicitar a descricdo do
problema, além de fotos e videos que permitam uma melhor analise e compreensao da
situagdo. Apds o primeiro contato com o cliente, a solicitagdo sera aberta no sistema
utilizado pelo setor e em seguida, sera marcada uma visita na unidade do cliente para que
seja feita uma vistoria in loco.

O sistema utilizado para alimentagdo dos dados referentes as solicitagdes ¢ o
Mobuss Construcdo. Ele permite que no sistema sejam incluidas as seguintes

informacdes:

e C(Canal de atendimento;

e Tipo de atendimento;

e Setor;

e Obra;

e [Local (unidade);

e C(liente;

e Responsavel pela abertura da solicitagao (funcionario da construtora);
e Nome do solicitante (cliente);

e Telefone;

e Email;

e Descricao do problema;

e Data de abertura;

e Data de resolucao;

e Prioridade;

e Diagnostico (Sistema construtivo);
e Procedéncia;

e (ausa raiz;
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e Descricdo do Diagnostico;
e Anexos (Fotos e videos);

e Visita (Data e descricdo da visita).

A Figura 5 apresenta a pagina inicial do Mobuss, onde estd sendo apresentada a
pagina de pesquisa de solicitagdes e a Figura 6 apresenta a pagina onde serdo inseridas as

novas solicitagdes.

Figura 5: Pagina inicial do Mobuss Construgio.

(((obuss Consulta de Solicitagdes de Atendimento

Fonte: Autoral, 2024.

Figura 6: Pagina de solicitagdo de atendimento do Mobuss Construcao.

Gestdo de Solicitagdo de Atendimento

Classificagéo do Atendimento

) e tendimento

Informaces do Cliente

Informagaes da Solicitagdo

Descricho +

Fonte: Autoral, 2024.

Apds o preenchimento de todos os dados obtidos por meio dos canais de
atendimento, percebe-se que na aba de inclusdo da solicitagdo, serd gerado um niimero

para a solicitacao. Por meio deste numero, serdo adicionadas as informacoes que serao



42

adquiridas ao longo da resolucdo do problema. Apos a abertura da solicitagdo no sistema,
sera marcada uma visita para que ocorra uma vistoria in loco do problema.

Na visita de vistoria serdo realizadas inspe¢des com o uso de alguns
equipamentos, além de fotos e videos que apresentem uma descricdo do problema mais
detalhada, com o objetivo de levantar o maior nimero possivel de informagdes para que
se possa viabilizar o atendimento do cliente. Ap6s a obtencdo dessas informagdes, os
dados coletados em vistoria in loco, serdo alimentados no sistema Mobuss, onde ocorrera
o preenchimento da descri¢ao da solicitacdo, data e horario em que ocorreu a visita de
vistoria, além de fotos e videos referentes a visita. Também serd preenchido o grau de
prioridade (baixa, média, alta e critica). Os graus de prioridade irdo definir qual a urgéncia
de resolucao da solicitagao. Cada grau possui uma quantidade de dias para resolucao total

do problema, conforme especificado abaixo:

e Baixa: 90 dias;
e Média: 60 dias;
e Alta: 30 dias.

Posteriormente, apds a obtencao de todos esses dados, parte-se para a etapa de
analise de procedéncia, onde sera verificado se a solicitagdo ¢ procedente ou
improcedente. Para a analise de procedéncia serdo verificados a data do habite-se e se o
sistema construtivo que necessita de reparo ou manutencao estd dentro do prazo de
garantia, conforme o manual do usuario e as normas técnicas utilizadas pelo setor. As

normas sao:

e NBR 5674:2012 - Manutencdo de Edificagdes - Requisitos para o Sistema de
Manutencgio;

e NBR 14037:2024 — Diretrizes para elaboragdo de manuais de uso, operagao e
manutencao das edificacoes;

e NBR 17170:2022 — Edificacdes — Garantias — Prazos recomendados e diretrizes;

e NBR 15575-1:2013 - Edificagdes Habitacionais — Desempenho Parte 1 -

Requisitos gerais.

Cada norma possui os seguintes objetivos:
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e A NBR 5674:2012 aborda a manuten¢do da durabilidade das construcdes. Essa
norma requer que todas as edificagdes possuam um sistema de gestdo de
manutengdo, encarregado de coordenar, monitorar e certificar a realizagdo de

inspecdes nos principais sistemas dos edificios (NBR 5674, 2012).

e A NBR 14037:2024 define os padrdes minimos para a criagdo e apresentacao dos
conteudos a serem incluidos no manual de operacdo, uso e manutencdo das
edificacdes, elaborado e entregue pelo construtor e/ou incorporador, conforme a

legislagdo atual (NBR 14037, 2024).

Os objetivos incluem: Informar os proprietarios € o condominio sobre as
especificagdes técnicas da construcdo realizada; descrever os procedimentos
recomendados e obrigatdrios para a conservagdo, uso e manuten¢do da edificagdo, bem
como para a operagdo dos equipamentos; informar e orientar os proprietarios € o
condominio sobre suas responsabilidades em relacdo a realizacdo das atividades de
manuten¢ao e conservagao, e as condi¢des de uso da edificagdo; prevenir a ocorréncia de
falhas ou acidentes devido ao uso inadequado; contribuir para que a edificagdo alcance a

durabilidade projetada.

e A NBR 17170:2022 apresenta conceitos, referéncias técnicas, requisitos,
diretrizes e procedimentos para a definicdo das garantias das edificagdes, ou de
suas partes separadas, considerando seus sistemas, componentes € equipamentos,
oferecidas pelo incorporador, construtor ou prestador de servigos de construgao

aos proprietarios ou contratantes do servico (NBR 17170, 2022).

e A NBR 15575-1:2024 ¢ a norma que aborda o desempenho das construgdes
residenciais e apresenta caracteristicas essenciais de uma obra para o consumidor,
visando garantir conforto, acessibilidade, higiene, seguranca estrutural e

prevencao de incéndios. (NBR 15575-1, 2024).

O manual do usuario da edificacdo entregue ao cliente ¢ elaborado por uma
empresa contratada, sendo totalmente baseado nas normas citadas anteriormente. No

manual do usudrio vem todas as informacdes e descrigdes do empreendimento. No



44

manual ¢ possivel verificar as informagdes gerais da edificacdo, o funcionamento do
condominio, os contatos para solicitagdes, como devem ser feitas as reformas e
manutengdes em cada tipo de sistema (grupo) construtivo, citando as suas respectivas
normas, planejamento da manutencdo preventiva, além dos registros de realizacdo e
verificagdo dessas manutengdes, periodicidade e programa de manutencdo preventiva,
orientagdes para manuten¢do corretiva ¢ modelo para elaboragdo do programa de
manutencao preventiva.

No manual ha as instru¢des de uso, além de todas as especificagdes técnicas
(regime construtivo, especificagdo do material), garantia (prazos, tabelas de garantias e
solicitacdo de assisténcia técnica), além dos anexos técnicos como desenhos de plantas,
vistas e esquemas e os registros de modificacdes.

Verificando o manual do usuario € as normas citadas anteriormente, serdo
levantadas as informagdes referentes a procedéncia da solicitagdo. A andlise de

procedéncia ¢ dada da seguinte maneira:

e Procedente: Para que a solicitagdo seja considerada procedente, esta devera estar
dentro do prazo de garantia, conforme o manual do usuério e conforme a norma
NBR 17170:2022. Ressalta-se que cada grupo construtivo possui um prazo de
garantia diferente. Serdo analisadas todas as normas citadas anteriormente, a fim
de colher o méximo de informacdes sobre a procedéncia da solicitacao,
verificando se a problematica ¢ de responsabilidade da construtora ou do
proprietario. Estando dentro do prazo de garantia, sera verificado detalhadamente
o sistema construtivo danificado;

e Improcedente: A solicitacio ¢ considerada improcedente, quando o sistema
construtivo ja possui garantia expirada segundo o manual do usuario e conforme
anorma NBR 17170:2022. A improcedéncia também esté atrelada com a falta de
manutengado por parte do condominio ou das unidades privativas.

ApOs a andlise de procedéncia, serdo planejadas as proximas etapas para a

demanda solicitada pelo cliente. O Fluxograma 3 apresenta todas as etapas a serem

executadas apds a andlise de procedéncia.



Fluxograma 3: Processo de Analise de Procedéncia e etapas de servigo pos-obra.
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Fonte: Autoral, 2024.
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Feita a analise de procedéncia, serdo tomadas as seguintes agdes de acordo com
0s seguintes casos:
Procedente: Estando com o grupo construtivo especificado, serdo realizados os

seguintes procedimentos:

1. Consulta dos documentos referentes a obra: Serdo verificados em projetos e
memoriais as informagdes necessarias para que seja formulado um plano de acao

para execugao do reparo;

2. Revisdo dos contratos: Sendo um material danificado, a depender do tipo, sera
verificado se ele estd na garantia, caso esteja, sera acionada a garantia do
fornecedor. Se foi um problema advindo de um servigo mal executado, sera
acionado o prestador de servigo para que ele execute o servigo novamente dentro

da garantia;

3. Contratacdes: Caso o servico de manutengao nao apresente garantia pelo prestador
ou fornecedor, a construtora devera usar seu proprio funciondrio para fazer os
reparos ou contratar um especialista para fazer a devida corre¢do. Serdo
comprados os materiais necessarios para executar o servigo de reparo. As

contratagdes sao verificadas pelo coordenador e pelo diretor de obras;

4. Agendamento com o cliente: Apos agendamento com o funcionario interno ou
contratagdo de um prestador terceirizado, ocorrera o agendamento com o cliente

que fez a solicitagdo, marcando o dia e horario para inicio dos reparos;

5. Execugdo do servigo: Apos a liberacdo do cliente, serdo iniciados os servigos para
a execucdo dos reparos. Ressalta-se que estes servigos serdo acompanhados e

vistoriados pelos colaboradores do setor;

6. Vistoria de entrega da assisténcia: Finalizando o servico de execugdo pelo
funciondrio interno ou prestador, sera realizada uma vistoria pela estagiaria ou
coordenador do setor. Nessa parte de vistoria serdo apontadas as falhas que

necessitarao de retoque ou refor¢o. Caso sejam verificadas falhas no servigo, sera
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solicitado ao funcionario ou prestador que o servigo seja refeito novamente.
Estando o servigo finalizado, apresentando higiene, seguranga e qualidade. O

prestador estara liberado para recebimento do pagamento, ap6s aceite do cliente.

Aceite do cliente: Apo6s conclusdao do servigo, serd agendado uma visita da
assisténcia técnica com o cliente, para confirmag¢do e verificagdo por parte do
cliente e recebimento do aceite do servico. Caso o cliente ndo possa estar
presencialmente com o setor, ele poderd confirmar o servigo via email ou

whatsapp;

Pagamento dos prestadores de servico: O pagamento dos prestadores ocorre por
meio dos contratos que foram langados no inicio da contratacdo, onde as datas do
pagamento sdo definidas de acordo com a previsdo de término do prestador.
Quando o servigo ¢ executado pelo funciondrio interno, ndo ha necessidade de
lancamento de contratos e medi¢des, tendo em vista que o regime do funcionario

¢ CLT,

Alimentacdo dos dados no sistema Mobuss: Finalizando todas as etapas
anteriores, todos os dados, fotografias, visitas dos prestadores e fornecedores sao
alimentados no sistema Mobuss. As fotos sdo colocadas em anexo, juntamente
com os prints das conversas tidas com o cliente e prestador (caso precise), além
da confirmacdo de recebimento do servico pelo cliente, comprovando que o
servico foi aceito por ele. Na aba de visitas, serdao adicionadas toda a descrigao do
servico executado com data e hora, além da identificagdo do prestador e dos

materiais que foram contratados para executar o servico de reparo;

Encerramento da solicitacdo no sistema e solicitagdo de feedback: Quando no
sistema a solicitacdo estiver com todos os dados preenchidos, especificando grupo
construtivo, descri¢ao da solicitagdo, data de abertura e visitas, a ordem de servigo
podera ser finalizada no sistema, ficando com o status de “resolvido”. Encerrando
o chamado no Mobuss, o estagidrio entra em contato com o cliente novamente

para enviar a pesquisa de satisfacao do cliente.
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11. Improcedente: Tendo levantado todas as informacgdes de que a solicitacdo ¢
improcedente, ocorrerd o retorno ao cliente informando todas as informagdes que
afirmam a improcedéncia. Nas respostas contém as citagdes das normas, o prazo de
garantia que foi expirado, além do reenvio do manual do usuario, para que o cliente possa
verificar que as informagdes sio veridicas. E refor¢ado com o proprietario a importincia
de fazer as manutengdes preventivas, a fim de evitar danos a unidade garantindo uma
melhor seguranca na habitagao por parte dos proprietarios. As respostas de improcedéncia
sdo enviadas via email ou whatsapp.

Entre as execucdes de servigos e atendimento, hd também as reunides entre o setor
e a diretoria de obras, com o objetivo de apresentar o andamento do setor, a quantidade
de solugdes em aberto e resolvidas, além do recebimento de sugestdes entre os setores,
com o intuito de diminuir a quantidade de solicitagdes, fornecendo um servigo de
qualidade.

O sistema permite que todos os chamados sejam baixados em arquivo “xls”, para
que possam ser manipulados no Excel.

Para prosseguir com o estudo de caso, foi realizada uma pesquisa em uma
construtora de grande porte com mais de 28 anos no mercado da construg¢do civil,
destacando-se no mercado pela entrega de empreendimentos de alto padrdo. A construtora
possui as certificagdes ISO 9001 e o certificado PBQP-H. Para estruturacao da pesquisa,
foram separados os empreendimentos com as seguintes especificagdes, conforme a

Tabela 1:

Tabela 1: Descricao dos empreendimentos escolhidos para analise.

EMPREENDIMENTO PAVIMENTOS TORRES HABITE-SE
A 33 2 27/02/2018
B 26 2 01/10/2018
C 25 1 05/06/2019

Fonte: Autoral, 2024.

As edificacdes assemelham-se por serem edificacdes de grande porte, de alto
padrdo e por ja possuirem os 5 anos de garantia expirados. A escolha dos
empreendimentos como objeto de estudo, foi objetivada pelo mesmo tipo de uso, sendo
estas edificacdes residenciais.

O empreendimento A possui térreo, mezanino ¢ 33 pavimentos em cada torre,

totalizando 64 apartamentos, com apartamentos de 281,38 m? a 351,83 m2 O
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empreendimento possui um apartamento por andar, mais duas coberturas duplex. A
edificagdo foi entregue no dia 27 de fevereiro de 2018. A edificagdo esta localizada no
bairro do Altiplano, na cidade de Jodo Pessoa-PB.

O empreendimento B possui subsolo, pilotis, mezanino e 29 pavimentos em cada
torre, totalizando duas torres. O empreendimento possui 102 unidades, com apartamentos
de 135m?. A edificagdo foi entregue no dia 01 de outubro de 2018. A edificacdo esta
localizada no bairro Nova Betania, na cidade de Mossoré — RN.

O empreendimento C possui dois subsolos, um semi subsolo, pilotis, mezanino,
mais 25 pavimentos, este possuindo apenas uma torre. O empreendimento possui 96
unidades, com apartamentos de 47,41 m? a 52,76 m?. O empreendimento possui uma area
construida de 11.169,24 m?. A edificagao esta localizada no bairro do Brisamar, na cidade
de Jodo Pessoa-PB.

Desde o dia 03 de margo de 2018 até o dia 23 de setembro de 2024 ha 1345
solicitacdes de chamados registradas no sistema, estando divididas entre os

empreendimentos, segundo o Grafico 1, abaixo:

Grifico 1: Quantidade de chamados por edificagao.

QUANTIDADE DE CHAMADOS POR OBRA
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Fonte: Autoral.

No que tange a respeito dos status das solicitagdes, a empresa divide os status

em trés situagdes, conforme explicitado no Grafico 2:
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Grafico 2: Status das solicitacgoes.
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Fonte: Autoral.

Os status de atendimentos sdo definidos da seguinte forma:

e Encerrados: As solicitagdes encerradas sdo as solicitagdes que ja foram resolvidas
ou finalizadas, tendo recebido aceite do cliente;

e Resolvidos: As solicitagdes resolvidas sdo as solicitagcdes que ja foram resolvidas
e possuem o aceite do cliente;

e Em andamento: As solicitagdes em andamento, sdo as solicitacdes que estdo em

aberto, passando por fase de analise ou execug¢ao de manutencao.

Conforme detalhado anteriormente, para que ocorra uma analise minuciosa
quanto a procedéncia das solicitagdes, sao verificados as normas técnicas € o manual do
usudrio, para que se possa ter embasamento e respaldo tanto do cliente quanto da
construtora. Assim, para analise das trés edificagdes que totalizam em 1345 solicitagdes

de chamados, temos que as solicitagdes estdo subdivididas em:

e Procedente: Sdo as solicitacdes que estdo dentro da garantia e que receberdo todo
o suporte e agdes corretivas da assisténcia técnica;
e Improcedente: Sdo as solicitagdes que estdo fora de garantia ou que nao

apresentam laudos técnicos que confirmem a procedéncia da solicitacao;
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e Em andlise: Sao as solicitagdes que estdo sendo analisadas quanto a procedéncia.
Geralmente, sdo os chamados que necessitam de um suporte técnico da diretoria

de engenharia, que buscam fornecer informagdes mais precisas.

No Grafico 3, esta apresentado a quantidade de chamados que estdo subdivididos

quanto a analise de procedéncia.

Grafico 3: Analise de procedéncia.
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Fonte: Autoral.

Para chegar ao objetivo do estudo, houve um aprofundamento e andlise para
verificar quais sistemas construtivos foram mais solicitados para manutengdes.
Levantando os dados juntamente com a construtora, foram verificados os seguintes dados

conforme o Quadro 1, abaixo:



Quadro 1: Solicitagdes registradas por tipo de sistema construtivo.

: ’ . Quantidade de
Tipo de sistema construtivo e
solicitacdes

Dry-wall 6

Equipamentos industrializados 26
Esquadrias de aluminio 111
Esquadrias de Ferro 48
Esquadrias de madeira 2

Estrutura 11
Fachada 40
Fechaduras e Ferragens 17
Forros 51
Impermeabilizacdo 85
Instalacdo eletricas 176
Instalacdes de gas 7

Instalagcdes de VDI 27
Instalacdes hidraulicas 270
Loucas e Metais 77
Movéis/Assessorios de Ambients 1

Paisagismo 5

Paredes 82
Pedras naturais 20
Pmtura, verniz 36
Piscina 14
Piso Cimentado 29
Portas Prontas 41
Pré-Instalacéio de ar 16
Revestimentos cerdmicos 96
Revestimentos de madeira 1

Revestimentos de teto 25
Revestimentos especiais 3

Seguranca o

Sistemas de automacao 5

Vidros 8

Fonte: Autoral, 2024.
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Grifico 4: Quantidade de solicitagdes por sistema construtivo.
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Fonte: Autoral.

Ap6s verificar qual o sistema construtivo foi mais solicitado no Grafico 4, tem-se
que as instalagdes hidraulicas receberam uma maior quantidade de solicitagdes advindas
dos clientes, ao longo dos cinco anos de garantia. Apos a obtencdo dessa informagao, o
estudo seguiu aprofundando com a analise desse sistema. Diante disso, percebe-se que as
solicitacdes vinculadas as instalacdes hidraulicas correspondem a 20,07 % das
solicitagdes analisadas. Verificando todas as solicitagcdes direcionadas as instalagdes
hidraulicas de cada obra, foi obtido as seguintes solicitagdes por elementos hidraulicos

conforme apresentado no Quadro 2 e no Grafico 5:
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Quadro 2: Quantidade de solicitagdes por elementos hidraulicos.

Elementos hidraulicos Quantidade

Sistema de hidromassagem 1

Sifoes, engates, valvulas 62
Colunas de agua fria e dgua quente 46
TubulagGes de esgoto, espuma e gordura 40
Ralos e caixas sifonadas 93
Coletores 12
Ramais e Sub-ramais 16
Total 270

Fonte: Autoral, 2024.

Grafico 5: Quantidade de solicitagdes por elementos hidraulicos.
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Fonte: Autoral.

Com a obtencao dos dados, constata-se que os elementos referentes aos ralos e
caixas sifonadas foram mais recorrentes ao longo desse periodo, correspondendo a
34,44% dos elementos analisados. Assim, os elementos mais recorrentes serdo estudados
com o intuito de verificar as causas raizes dessas recorréncias, seus diagnosticos e
identificacao das patologias ou vicios construtivos, buscando solugdes rapidas e eficientes

com o intuito de precaver solicitagdes dessa origem.
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Para um maior aprofundamento dos dados obtidos anteriormente, foram
analisadas as descrigdes de cada solicitagdo, onde foram filtradas as palavras mais
repetidas que estivessem vinculadas aos vicios construtivos ou patologias. O Grafico 6

representa os termos mais repetidos pelos clientes, durante a descrigao da solicitagao.

Grafico 6: Termos mais informados pelos clientes nas solicitagdes de assisténcia.
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Fonte: Autoral

Ao analisar o Grafico 6, observa-se que as reclamacdes oriundas de vazamentos e
infiltragcdes foram as mais recorrentes. No Quadro 3, as informagdes foram filtradas por
“infiltracdo” e “vazamento”, onde iremos aprofundar o estudo para que sejam evitadas
esse tipo de anomalias recorrentes nos empreendimentos em estudo. Essas informagdes
servirdo de indicadores para elaboracdo de uma nova ficha de verificagdo de servico
(FVS), do qual servird de suporte e direcionamento para o Sistema de Gestdo da

Qualidade da construtora.

Quadro 3: Descrigdo das solicitagoes filtradas por vazamento ¢ infiltragdo.

DESCRICAO DO PROBLEMA PATOLOGIA
Servigo de retirada de infiltracdo na lavanderia do apto 000A, retirada de infiltragao
do ralo do banheiro da suite 2 do apto 602A que infiltrou no forro do da suite 2 do Infiltragao
apto 000A.

Ralo da suite 01 que esta com a manta danificada, fazendo com que haja infiltragdo

no teto do apartamento 2201A. Infiltragio




Sifdo com vazamento, quebrado, borracha ressecada, trincado e valvulas
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danificadas: Vazamento
- cozinha; area servigo; wc dependéncia; we suite 02; we suite 01; wc suite 03.
Verificagdo e reparo de um vazamento no registro geral localizada na area de servigo Vazamento
da unidade 1901-B. O Vazamento afetou também a unidade 1801-B.
Ralo do WC da suite 03 com vazamento. Vazamento
Ralo da pia do WC da suite 03 com vazamento. Vazamento
Cliente, informa que a vizinha debaixo do apartamento 802A a procurou para
informar que o gesso do apartamento dela estava com infiltragdo de agua, o que tudo Vazamento
indica ser vazamento do apartamento 902 A, pois fica no local da maquina de lavar.
Vazamento no teto da suite 1. Vazamento
Vazamento advindo do shaft de cima.
.. . Vazamento
Este chamado esta vinculado aos chamados das unidades 801A e 701A.
Reparo em tubulacdes sobre gesso dos banheiros. Vazamento em volta dos canos Vazamento
da unidade 701 A, com suporte de reparo na unidade 601A.
Furo incorreto que foi deixado aberto dentro do banheiro de cima.
Dois banheiros foram transformados em um ¢ um dos ralos foi coberto por uma
a . L. . . . Vazamento
ceramica. O banheiro esta infiltrando correndo agua por baixo e descendo no sentido
do ralo antigo, ocasionando infiltracdo na parede do quarto.
Infiltragdo retorno ralo desativado wc. Infiltra¢do
Verificar Vazamento no teto do WC da suite 03. Vazamento
Infiltragdo no teto da varanda do quarto 03 Infiltragdo
Verificar vazamento no teto do banheiro da primeira suite apos a master. Vazamento
Infiltragdo teto banheiro. Infiltracdo
Infiltragdo ralo Apto de cima. Infiltracdo
Infiltracdo teto varanda. Infiltra¢do
Vazamento no teto do banheiro da suite master e na suite 3 (a suite que fica vizinho
. Vazamento
a suite master e tem varanda lateral).
Verificar ~ vazamentos nas  paredes e  tetos do apartamento.
Obs: Cliente ird fazer uma reforma e solicitou uma vistoria antes de realizar Vazamento
modificacdes na unidade.
Infiltragdes nos Ralos dos Banheiros das suites. Vazamento
Vazamento no teto da area técnica, oriundo do apartamento 1401 B. Vazamento
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Vazamento no teto da terceira suite (Gesso furado - fora do Boxe). Vazamento
Infiltra¢do no teto do we do 3° quarto. Infiltragdo
Vazamento pela esquadria da suite Master. Vazamento
Infiltra¢do no teto do WC da dependéncia de empregada. Infiltragao
Detectado durante a vistoria do apto que a caixa acoplada do Banheiro da suite 04

Vazamento
apresentou vazamento.
Vazamento no teto da varanda. O cliente informou que tem um "buraco" no teto. Vazamento
Vazamento de agua pelo gesso, proximo ao ar-condicionado dos quartos social. Vazamento
Infiltragdo forro teto wc vindo pelo apartamento de cima. Infiltragdo
infiltragdo casa bomba deck piscina. Infiltracdo
Infiltragdo no banheiro pelo ralo linear. Infiltragdo
Verificar infiltragdo wc social. Infiltracdo
Infiltragdo no teto do quarto suite. Vazamento
Vazamento no teto do wc social. Infiltracdo
Infiltra¢do no teto do banheiro. Infiltra¢do
Infiltragdo teto wc. Vazamento
Vazamento no ralo do banheiro infiltrando pelo apto de baixo (1401). Infiltragdo
Verificar infiltracdo causado no teto do vizinho da unidade de baixo (101). Infiltragao
Infiltracdo no teto da varanda Gourmet. Infiltracdo
Vazamento no teto do banheiro social. Vazamento
Furo no teto da varanda. Vazamento
Solicito manutengdo na garagem Gl em vagas onde a agua que escorre pela
tubulagdo esta caindo nas garagens e sujando visto que nao ha grelha/espago para a Vazamento

agua escorrer.

Fonte: Autoral, 2024.
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Segundo Junior (2013), ao aprofundar o estudo sobre as instalagdes hidraulicas, ¢
fundamental para o cliente e para o construtor realizar inspe¢des nos diferentes sistemas
de uma edificacdo, a fim de garantir tanto a seguranca quanto a qualidade do produto
final. Em casos em que nao ha uma especificagdo no projeto, a norma estabelece que a
vida util de projeto (VUP) dos sistemas hidrossanitarios deve ser de no minimo 20 anos.
Quanto aos procedimentos de inspecdo, estes devem abranger a verificagdo da pressao, a
qualidade da agua, a estanqueidade do sistema, a manuten¢do dos componentes € os niveis
de temperatura. Para prosseguimento do estudo e andlise mais objetiva, € importante
ressaltar a diferenga entre “infiltracdo” e “vazamento”, elencando as suas respectivas
diferencas, para que seja possivel propor agdes corretivas mais precisas.

A infiltragdo ¢ um fendmeno que ocorre quando a agua penetra em elementos
construtivos por meio de poros ou fissuras presentes em superficies como lajes, pisos e
paredes. Tal processo ¢ causado, em geral, pela passagem de 4gua, especialmente da
chuva, através de materiais que ndo possuem uma impermeabilizacdo eficiente ou que
apresentam algum tipo de desgaste, seja devido a auséncia de tratamento adequado ou
deterioragdao com o tempo. As infiltracdes podem ser de origem externa, com agua vinda
de fontes como a chuva, e podem causar danos a longo prazo, impactando a estrutura com
sinais como bolhas na pintura, manchas de umidade e presenga de mofo. Entre as
principais causas estdo falhas no sistema de impermeabilizacdo e vedagdo, erros no
planejamento de drenagem e a utilizagdo de materiais com alta porosidade. Esse tipo de
problema se desenvolve de maneira progressiva e, geralmente, s ¢ identificado apds o
surgimento de sintomas visiveis, como manchas em tetos e paredes (ANTONIN, 2013).

O vazamento, diferentemente da infiltragdo, esta relacionado a perda de d4gua em
sistemas hidraulicos decorrente de problemas como falhas em tubulacdes, desgaste de
materiais ou conexdes com defeito. Este tipo de problema estd diretamente associado a
infraestrutura hidraulica da construcdo. Ele tem origem interna, geralmente causada por
falhas no encanamento, como defeitos em canos, conexdes e valvulas. Devido a sua
natureza, o vazamento tende a ser identificado mais rapidamente, pois o fluxo de agua
pode ser visivel ou audivel, levando a danos que costumam se manifestar em curto prazo.

As causas mais frequentes incluem ma instalagdo de juntas, corrosdo de tubos e
pressdo elevada da dgua, além de o problema surgir de maneira abrupta, com a agua

visivel em superficies ou ocasionando alagamentos (NEVILLE, 1995).
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Para Junior (2013), as principais diferencas entre infiltracio e vazamento
consistem em trés aspectos: origem, causas e gravidade. A infiltracdo ocorre devido a
entrada de agua externa em superficies permeaveis, enquanto o vazamento estd
relacionado a perda de dgua dentro do sistema hidraulico. Quanto as causas, a infiltracao
¢ frequentemente vinculada a falha na impermeabilizagdo ou vedagdo, enquanto o
vazamento resulta de defeitos no encanamento. Em termos de impacto, os vazamentos
tendem a apresentar consequéncias imediatas e perceptiveis, ao passo que a infiltracao ¢

um processo mais lento e prolongado.

5.2 Causa raizes das solicitacoes

Analisando todas as informagdes coletadas, as solicitagdes foram detalhadas por:

- Descri¢ao do problema;
- Patologia;

- Causa raiz;

- Causa raiz por método;

- Descri¢ao do diagnostico.

Através dessas informagoes, foram elencadas as causas raizes e as causas raizes

detalhadas por método, conforme explicitado nos Gréficos 7 e 8.

Grafico 7: Causa raizes das solicitagdes.
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Griafico 8: Causas raizes das solicitagdes por método.

QUANTIDADE DE CAUSA RAIZ POR METODO

Nao informado m 1
Nao identificado m 1
Método Inadequado m 1
Material com defeito I O
Inspecdes Incompletas
Falta de Manutencao
Falha de verificacao de Material M
Falha de treinamento 1
Falha de Execucdao N ) )

Falha de comunicacao M ]
Equipamento quebrado e 4

Fonte: Autoral

Buscando solucionar as patologias mais recorrentes, foi realizada uma busca nas
descrigdes dos diagnosticos. Essa busca tem por objetivo averiguar os elementos e/ou
sistemas que possuiram danos mais recorrentes, advindos de falhas dos materiais ou erros
provenientes da fase de execug¢do da obra. O Grafico 9, apresenta as patologias

diagnosticadas de cada solicitagao.

Grafico 9: Problemas diagnosticados nas solicitagdes de assisténcia.
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De acordo com o Grafico 9, pdde-se elencar as possiveis causas provaveis dessas

patologias, conforme estdo descritas abaixo no Quadro 4:

Quadro 4: Possiveis causas raizes das solicitacdes do sistema hidrossanitario.

PROBLEMA

POSSIVEIS CAUSA RAIZES

Impermeabiliza¢io:

Falta de preparo da superficie, uso incorreto de produtos impermeabilizantes
ou aplicacdo fora das condi¢des recomendadas (umidade, temperatura etc.).
Erro na escolha e utilizagdo de materiais de impermeabilizac¢do inadequados
para a area ou tipo de solicitacdo (exemplo: escolher um produto inadequado
para areas molhadas), além de alteragdes nas especificacdes de
impermeabilizagdo durante a obra, uso de materiais diferentes do

recomendado ou ndo seguir detalhamentos indicados no projeto técnico.

Reparo e reforco nas

conexoes e tubulacoes:

Furo acidental durante a instalagdo ou perfuracdes causadas por corrosao,
impacto ou uso de materiais inadequados. Uso de solugdes temporarias,
como adesivos ou fitas inadequadas, que podem nfo selar corretamente a

tubulacdo ou enfraquecer as conexdes.

Problemas em ralos e

caixas sifonadas:

Pode ser resultado de impacto, movimentagdo da estrutura ou uso de
materiais frageis na fabricacdo do ralo. Trincas podem ocorrer devido a

movimentagdo do solo, recalques ou o uso de materiais de baixa qualidade.

defeituoso:

Chumbamento Falha no processo de fixacdo do ralo ou caixa sifonada, como falta de
inadequado: vedacdo adequada ou uso de argamassa fragil, resultando em infiltracdo.
Fixagdo incorreta pode levar a vazamentos e infiltragdes por falta de
estanqueidade no ponto de conexdo entre o ralo, caixa e a estrutura.
Obstrucio: Pode ocorrer devido ao aciimulo de restos de obras, sujeira ou até falhas no
dimensionamento das tubula¢des, impossibilitando o escoamento adequado.
Apos a entrega da unidade, as obstrugdes podem ocorrer por acimulo de
restos de comida, cabelo, acumulo de lixo nas bacias sanitarias e etc.
Sistema de Falhas mecénicas ou hidraulicas em sistemas de sifonagem automatica,
acionamento registros, valvulas de retengdo ou bombas de recalque.
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Auséncia de isotubo: O isotubo ¢ essencial para proteger a tubulagdo contra condensagdo e
variacdes térmicas. A falta dele pode resultar em danos por dilatagdo ou

resfriamento inadequado.

Falha de escoamento: Pode ser causada por erro no dimensionamento das inclinagdes das
tubulagdes ou ralos, ou ainda obstrug@o de algum ponto do sistema. A falha
de escoamento também esta relacionada com as falhas provenientes da mao

de obra.

Nivelamento do piso | Falhas no caimento do piso podem impedir o escoamento correto da agua

inadequado: para os ralos, gerando empogamento e subsequentes infiltragdes.

Fonte: Autoral, 2024.

Essas causas sdo baseadas em diagndsticos e informagdes obtidas na pratica da
engenharia civil, relacionadas com os problemas do sistema hidrossanitario e de
impermeabilizagao.

Para Junior (2013), a falta de informagao e conscientizacao por parte dos clientes
sobre o funcionamento do sistema de esgoto ¢ um dos principais fatores que contribuem
para obstrucdes nas tubulagcdes de edificacdes residenciais. No Brasil, uma parcela
significativa da populagdo nao possui conhecimento sobre os elementos que causam esses
entupimentos, resultando em ocorréncias frequentes. As obstru¢des sao mais comuns em
locais como cozinhas, banheiros e lavanderias, embora também possam se originar nos
subcoletores de esgoto, devido ao actimulo de residuos so6lidos inorganicos ou a
inadequacdo da declividade das tubulagdes.

Junior (2013) também aponta que a identificagdo de vazamentos em tubulacdes
de esgoto pode ser feita através da observacao direta da agua na superficie em casos de
tubulagdes expostas. No entanto, quando essas tubulagdes estao embutidas em paredes ou
forros, os problemas sdo detectados por indicios como bolhas na pintura e manchas de
umidade. A deteccao em tubulagdes subterraneas ¢ mais complexa, ocorrendo através de
umidade ascendente nas paredes ou afundamento de pisos. Vazamentos podem ser
causados por falhas nas conexdes entre o aparelho sanitario e a tubulagdo embutida, que
podem resultar de movimentagdo nas tubulagdes ou danos por métodos inadequados de

desobstru¢do, como o uso de produtos quimicos ou ferramentas que deformam os tubos.
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Os vazamentos em aparelhos sanitarios geralmente sdo notados pela umidade nas
conexdes entre valvula e sifdo. As principais causas incluem a degradacdo da vedacao, a
falta deste ou defeitos nas roscas. Vazamentos em ralos e caixas sifonadas sdo comuns
em edificagdes, manifestando-se por infiltragcdes nas jungdes dos pisos e ralos. Para
resolver os problemas de infiltracdo, existem modelos de ralos anti-infiltragdo que captam
agua entre o piso e a caixa sifonada, evitando que ela se espalhe. Esses ralos sdo
compativeis com diferentes sistemas de impermeabilizagdo e facilitam a instalacao,
prevenindo falhas que podem ocorrer em areas como banheiros e garagens.

Dessa forma, para cada causa provavel citada anteriormente, serdo destacadas as
possiveis agdes corretivas para cada patologia identificada, de acordo com o que rege a
norma NBR 15575-6:2021 - Desempenho Parte 6: Requisitos para os sistemas

hidrossanitarios.

e Impermeabilizacio:
De acordo com a norma NBR15575-6, as agdes corretivas para problemas
relacionados a impermeabilizacdo incluem a avaliacdo da estanqueidade das instalagdes

e arealizacao de ensaios para verificar a presenga de vazamentos. A norma prescreve que:

1. Estanqueidade das tubulacdes: As tubulagdes dos sistemas prediais de esgoto
sanitario e de aguas pluviais ndo podem apresentar vazamento quando submetidas
a uma pressao estatica de 60 kPa durante 15 minutos, se o ensaio for feito com
agua, ou de 35 kPa, se o ensaio for feito com ar;

2 . Método de avaliagdo: As tubulagdes devem ser ensaiadas conforme as prescri¢des
constantes nas normas ABNT NBR 8160 e ABNT NBR 10844;

3. Estanqueidade a agua das calhas: As calhas e todos os seus componentes do
sistema predial de dguas pluviais devem ser estanques. Para verificar isso, deve-
se obstruir a saida das calhas e enché-las com agua até o nivel de transbordamento,
verificando a presen¢a de vazamentos;

4 . Nivel de desempenho: O nivel para aceitacdo ¢ a estanqueidade das instalagdes,

quando ensaiadas de acordo com os métodos prescritos.

e Reparo e reforco nas conexoes e tubulacoes:
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De acordo com a norma NBR15575-6, as agdes corretivas para problemas

relacionados com conexdes e tubulagdes danificadas incluem:

1.

Identificagio e Avaliacdo: E necessario realizar inspeg¢des para identificar as
conexoes e tubulagdes danificadas. Dispositivos de inspe¢ao devem ser previstos
nas tubulagdes de esgoto e aguas pluviais, conforme as normas ABNT NBR 8160

e ABNT NBR 10844;

. Reparo ou Substituicdo: As conexdes e tubulagdes danificadas devem ser

reparadas ou substituidas. O reparo deve ser feito utilizando materiais que
atendam as especificacdes técnicas adequadas, garantindo a estanqueidade e a

funcionalidade do sistema;

. Ensaios de Estanqueidade: Apods o reparo ou substituicdo, as tubulagdes devem

ser submetidas a ensaios de estanqueidade. As tubulagdes dos sistemas prediais
de esgoto sanitario e de dguas pluviais ndo devem apresentar vazamentos quando
submetidas a uma pressao estatica de 60 kPa durante 15 minutos, se o ensaio for

feito com agua, ou de 35 kPa, se o ensaio for feito com ar;

. Documentacdo e Manuten¢do: E importante manter um registro das intervengdes

realizadas e seguir um plano de manutengdo preventiva para evitar futuros
problemas. O manual de uso, operacdo e manutencdo das instalagdes

hidrossanitarias deve ser seguido conforme as diretrizes das normas pertinentes.

Essas acgOes visam garantir a integridade e a funcionalidade dos sistemas

hidrossanitarios, prevenindo problemas de vazamentos e garantindo a durabilidade das

instalacdes.

Problemas em ralos e caixas sifonadas:

De acordo com a norma NBR15575-6, as agdes corretivas para problemas

relacionados com ralos e caixas sifonadas incluem:

1.

Verificagdo de Estanqueidade: As caixas sifonadas e ralos devem ser
inspecionados para garantir que ndo apresentem vazamentos. A estanqueidade

deve ser verificada conforme os métodos estabelecidos nas normas pertinentes;
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2 . Limpeza e Manutencio: E essencial realizar a limpeza regular dos ralos e caixas
sifonadas para evitar obstrugdes que possam comprometer o escoamento
adequado das aguas. A manutencdo deve incluir a remog¢do de detritos e a
verificacao do funcionamento dos sifoes;

3. Reparo ou Substitui¢do: Caso sejam identificados danos nas caixas sifonadas ou
ralos, estes devem ser reparados ou substituidos. O uso de materiais que atendam
as especificagcdes técnicas ¢ fundamental para garantir a durabilidade e a
funcionalidade do sistema;

4 . Inspecdes Regulares: A norma prescreve que devem ser realizados ensaios
periodicos para verificar a funcionalidade e a estanqueidade das instalacdes,

assegurando que os ralos e caixas sifonadas estejam operando corretamente.

Essas agdes visam garantir que os sistemas de drenagem funcionem de maneira
eficiente, prevenindo problemas de alagamento e garantindo a saude e seguranga dos
usuarios.

e Chumbamento inadequado:

De acordo com a norma NBRI15575-6, as agdes corretivas para problemas

relacionados com o chumbamento inadequado das instalagdes hidrossanitérias incluem:

1. Reavaliagdo do Chumbamento: E necessario verificar se o chumbamento das
tubulacdes e conexdes estd de acordo com as especificagcdes técnicas. Caso
contrario, o chumbamento deve ser corrigido para garantir a estanqueidade e a
resisténcia mecanica das instalacoes;

2. Reparo ou Substitui¢do: Se o chumbamento inadequado resultar em danos, as
partes afetadas devem ser reparadas ou substituidas. Isso pode incluir a remogao
de tubulacdes e conexdes mal fixadas e a aplicacdo de um novo chumbamento
conforme as normas pertinentes;

3. Ensaios de Estanqueidade: Apds a corre¢do do chumbamento, as instalagdes
devem ser submetidas a ensaios de estanqueidade para garantir que ndo haja
vazamentos. As tubulacdes devem ser testadas sob pressao, conforme os critérios

estabelecidos na norma;
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4 . Documentagao ¢ Manutengdo: E importante manter registros das intervengdes
realizadas e seguir um plano de manuten¢do preventiva para evitar futuros

problemas relacionados ao chumbamento inadequado.
e Sistema de acionamento defeituoso:

De acordo com a norma NBRI15575-6, as agdes corretivas para problemas

relacionados com o sistema de acionamento incluem:

1. Verificagdo de Funcionamento: E necessario inspecionar o sistema de
acionamento para garantir que todos os componentes estejam funcionando
corretamente. Isso inclui verificar se as valvulas, registros e dispositivos de
controle estdo operacionais e sem obstrugdes;

2. Reparo ou Substitui¢do: Caso sejam identificados componentes danificados ou
com mau funcionamento, estes devem ser reparados ou substituidos. A norma
prescreve que os materiais utilizados devem atender as especificacdes técnicas
adequadas para garantir a durabilidade e a funcionalidade do sistema;

3. Ajustes e Calibragdes: Os dispositivos de acionamento devem ser ajustados e
calibrados conforme necessario para garantir que operem dentro dos parametros
estabelecidos. Isso pode incluir a regulagem de pressao e a verificacao de vazoes;

4 . Ensaios de Estanqueidade: Apds qualquer intervencdo, é importante realizar
ensaios de estanqueidade para garantir que ndo haja vazamentos nas conexdes €
tubulagdes do sistema. As tubulagdes devem ser testadas sob pressdo, conforme
os critérios estabelecidos na norma;

5. Documentacdo ¢ Manuten¢do: Manter registros das intervengdes realizadas e
seguir um plano de manutencdo preventiva ¢ essencial para evitar futuros

problemas relacionados ao sistema de acionamento.
e Falha de escoamento:

De acordo com a norma NBR15575-6, as agdes corretivas para problemas

relacionados com falhas de escoamento incluem:

1. Verificagdo do Dimensionamento: E fundamental verificar se o sistema de esgoto

estd dimensionado corretamente para coletar e afastar as vazdes geradas pelos
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aparelhos sem causar transbordamentos ou acimulos. O projeto deve atender as

normas ABNT NBR 8160, ABNT NBR 7229 ¢ ABNT NBR 13969;

. Inspec¢ao das Tubulagdes: As tubulagdes devem ser inspecionadas para identificar

obstrugdes ou danos que possam estar causando falhas de escoamento.
Dispositivos de inspecao devem ser previstos nas condigdes prescritas nas normas

mencionadas;

. Limpeza e Desobstrucdo: Caso sejam identificadas obstrugdes, as tubulagdes

devem ser limpas e desobstruidas. Isso pode incluir o uso de equipamentos
apropriados para remover detritos ¢ sedimentos que estejam impedindo o fluxo

adequado;

. Reparo ou Substitui¢do: Se houver danos nas tubulagdes ou conexdes que

comprometam o escoamento, estas devem ser reparadas ou substituidas. O uso de
materiais que atendam as especificagdes técnicas ¢ essencial para garantir a

durabilidade e a funcionalidade do sistema;

. Ensaios de Estanqueidade: Apos a realizacdo de reparos ou substitui¢des, as

tubulagdes devem ser submetidas a ensaios de estanqueidade para garantir que

nao haja vazamentos que possam afetar o escoamento.

Nivelamento do piso inadequado:

De acordo com a norma NBR15575-6, as agdes corretivas para problemas

relacionados com o nivelamento de piso inadequado incluem:

1.

Verificagdo do Projeto: E necessario revisar o projeto para garantir que o
nivelamento do piso esteja de acordo com as especificagdes técnicas € os
requisitos de drenagem. O nivel para aceitacdo ¢ o atendimento ao projeto;
Corre¢do do Nivelamento: Se o piso estiver inadequadamente nivelado, deve-se
realizar a correcdo, que pode incluir o rebaixamento ou elevacdo de éreas
especificas do piso para garantir que a agua escoe corretamente para os ralos e
ndo cause acumulos;

Inspecdo das Instalagdes: Apos a correcao, € importante inspecionar as instalagdes
hidrossanitarias para garantir que ndo haja obstru¢cdes e que o sistema de

drenagem funcione adequadamente;
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4. Ensaios de Estanqueidade: Realizar ensaios de estanqueidade das tubulacdes e
conexdes para garantir que ndo haja vazamentos que possam comprometer o
sistema apos a corre¢dao do nivelamento;

5. Documentagdo e Manuteng¢dao: Manter registros das intervencdes realizadas e
seguir um plano de manutencdo preventiva para evitar futuros problemas

relacionados ao nivelamento do piso.

Com todas as agdes corretivas levantadas de acordo com a NBR15575-6, sera
elaborada uma nova ficha de verificacdo de servigo, a fim de precaver os problemas
relacionados ao sistema hidrossanitario. A nova ficha de verificagdo de servigo esta

totalmente baseada nos problemas relatados no grafico 9.

5.3 Elaboracio de nova ficha de verificaciao

Para desenvolvimento de uma ficha de verificagdo de servigco que tenha por
objetivo a precaugao dos problemas relatados, prosseguiu-se com a analise das normas
técnicas brasileiras (ABNT) aplicaveis, como a NBR 5626/2020 (Instalagdes Prediais de
Agua Fria), NBR 8160/1999 (Sistemas Prediais de Esgoto Sanitario), NBR 9574/2021
(Execugdo de Impermeabilizacdo), além de diretrizes de garantia e manuten¢do conforme
aNBR 15575-6:2021 - Desempenho Parte 6: Requisitos para os sistemas hidrossanitarios.
Dessa forma, foi elaborada uma nova ficha de verificacao de servico, conforme a tabela

5 abaixo:



Tabela 2: Ficha de verificagdo de servico para as instalagdes hidrossanitarias.
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FVS - FICHA DE VERIFICACAO DE SERVICO ( INSTALACOES HIDROSSANITARIAS)

OBRA | DATA | P
ENGENHEIRO | CONTRATO | MERICAQ
EMPRESA N° DA FICHA
SERVICO DATA APROVADO -
INSPETOR LOCAL REPROVADO -X
Sistemas / Elementos Método/ Dispositivo Descrigio Verificagio
Verificar a aplicagio correta de impermeabilizantes nas dreas L Data 2 Data
Impermeabilizagio Visual molhadas (banheiros, cozinhas e dreas de servigo). Verificando se

hd fissuras e falhas visuais conforme a NBR 9574.

Conexdes e tubulagoes

Lanterna/ Balde /
Trena / Visual

Verificar se as conexdes estdo corretamente instaladas, sem folgas
e com vedagio adequada, apresentando conexoes rigidas, sem
vazamentos visiveis e atendendo aos requisitos da NBR 5626.

Ralos e caixas sifonadas

Visual

Verificar o correto posicionamento, dimensionamento e vedagio
das caixas sifonadas e ralos. Realizar teste de estanqueidade.
l'estar o funcionamento, verificando se a dgua escoa corretamente
¢ se ndo hi refluxo. Verificar a acessibiliade para futuras
inspegies.

Chumbamento

Visual

Conexdes fixas e firmes, sem movimentagdo, Verificar se o
elemento apresenta fissuras que possa comprometer a integridade
do material.

Obstrugio

Desentupidor! Jatos
de dgua

Verificar a limpeza das tubulagdes antes do fechamento dos
revestimentos. As tubulagoes devem estar desobstruidas e
apresentar fluxo de agua normal. Monitorar a vazio de agua,
verificando se ha refluxo ou escoamento inadequado.

Si de aci o

Verificar o funcionamento adequado de valvulas, registros e
mecanismos de acionamento. Deve-se observar se ocorrem
vazamentos nas pegas de utilizagio quando estas sdo manobradas,

Manémetro/ Visual

iderando-as ques se ndo forem detectados vazamentos ou
queda de pressao manomeétrica no sistema por um periodo minimo
de 1 hora.
Acionamento suave, sem falhas.

Nivelamento do piso

Régua de nivel

Verificar o nivelamenio do piso, garantindo o correto escoamento
de agua para ralos e caixas sifonadas.

Piso com inclinagdo minima de 1% em diregio aos ralos,
conforme a NBR 9574,

Escoamento

Visual/Medidor de

Verificar a inclinagdo de acordo com o projeto para garantir o
escoamento adequado. Realizar inspeges visuais e identificar

vazio possivieis obstrugies nas tubulagies
Verificar a instalagio de isotubos observando o alinhamento e
R Vi posicionamento em relagio ao que estd previsto no projeto.
sotubo isval Identificar se ha deformagdes ou quebras.
Aprovado Reprovado : % A s "
L d 3 P Aprovado apds re-inspegio Nio inspecionado

Linha de barra

A Acdo imediata Descrigio de Acio Imedi Prev: Retrah

[ Retrabalhar [ JAceito

i 4
| TRetrabalhar [ JAceito

£
[ JRetrabalbas [ JAceito

A
[ Wetrabalhas [ JAceito

[
| Retrabalhar [ JAceito

AN |
[ JRetrabalbar [ JAesite

{3 |

Fonte: Autoral
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Instrugdes de uso

A FVS elaborada devera seguir algumas instrugdes, as normas utilizadas para

elaboragdo, fornecem um enriquecimento maior de informagdes, além da seguranca que

sera garantida tanto para o colaborador, quanto para o proprietario da unidade a ser

adquirida. E importante ressaltar que se faz necessaria a inspe¢ao nao so da instalacdo do

sistema hidrossanitario, mas também ¢ importante verificar as condi¢cdes dos materiais

utilizados, como:

Condigdes das tubulagdes, se possuem danos ou corrosao;

Conexdes e jungdes devem estar com os reforgos adequados;

Ralos e caixas sifonadas devem estar devidamente limpos antes de serem
instalados;

Na fase de impermeabilizagdo ¢ importante verificar as areas criticas, antes de

iniciar a impermeabilizacao.

A seguir, estardo sendo apresentadas algumas instru¢des de uso e ensaios que

deverao ser realizados na etapa de aplicacdao da nova ficha de verificacdo de servico.

A aplicacao do impermeabilizante deve ser feita em camadas, com a primeira
camada sarrafeada para garantir a aderéncia da camada subsequente. As camadas
devem ser aplicadas no mesmo dia, e a espessura total deve ser de pelo menos 30
mm, dividida em camadas de 15 mm. ApoOs a aplicagdo, a cura da argamassa deve

ser mantida por um minimo de 3 dias;

O sistema deve ser submetido a ensaios de estanqueidade, onde cada secdo da
tubulacdo deve suportar uma pressdo minima de 600 kPa (60 mca) ou 1,5 vez a

maxima pressao de trabalho, o que for menor;

Ensaio com 4gua: Tampe todas as aberturas, exceto a mais alta, e introduza dgua
até o nivel de transbordamento, mantendo por 15 minutos. Verifique se ha

vazamentos;
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Realizar uma inspecao visual regular nos ralos e caixas sifonadas para identificar
sinais de obstru¢do, como acumulo de sujeira, detritos ou qualquer material que

possa impedir o escoamento adequado da agua;

O funcionamento das valvulas redutoras de pressdao deve ser verificado
periodicamente, utilizando mandmetros calibrados instalados a montante ¢ a

jusante. Qualquer irregularidade deve ser corrigida;

A inclinacao do substrato deve ser de, no minimo, 1% em dire¢do aos coletores

de dgua. Para calhas e areas internas, ¢ permitido um minimo de 0,5%;

O sistema deve ser submetido a ensaios de estanqueidade, onde cada secdo da
tubulacdo deve suportar uma pressdo minima de 600 kPa (60 mca) ou 1,5 vez a
maxima pressao de trabalho, o que for menor. O sistema ¢ considerado estanque
se nao forem detectados vazamentos ou queda de pressao por um periodo minimo

de 1 hora apds a estabilizacdo da pressao.

Para aplica¢do da ficha de verificagdo, ¢ de suma importancia a realizagao de

testes praticos, conforme citado na FVS, em caso de dividas, ¢ necessaria a verificagao

dos procedimentos nas suas respectivas normas. Ressalta-se que tudo deverd ser

documentado. E importante salientar que fotos e descricdes auxiliam na analise dos

problemas. E importante classificar por grau de severidade os elementos que nao

apresentaram conformidade. Antes de iniciar as fases de inspecao in loco, toda a equipe

de inspetores devera estar devidamente treinada. O treinamento devera prosseguir com a

elaboracdo de um minicurso, que devera contemplar os seguintes componentes:

Conteudo programatico:

e Teoria das instalacdes hidrossanitarias, além de videos que apresentem os

elementos, funcionamento do sistema e principais patologias a serem evitadas;
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e Importancia da verificagdo, ressaltando a seguranca das instalacdes, além da
qualidade fornecida, abordando os impactos que os problemas recorrentes podem

proporcionar;

e Ultilizagdo da ficha de verificacao de servigo:

e Como usar, quais os itens a serem verificados, quais as normas que serao
utilizadas para tirar davidas, como realizar as inspegdes visuais € os testes
praticos, além das instru¢des dos instrumentos a serem utilizados para

inspecao;

e Aula pratica: Antes de iniciar a inspe¢do, o tutor realizard uma inspecao
conjunta com os inspetores, buscando sanar todas as duvidas. Testes para
verificar o grau resolutivo de cada inspetor. Ex: Cada inspetor fara a

inspecao de uma situacao especifica;

e [Feedbacks para incentivar cada inspetor.

A frequéncia das inspecdes ficara definida de acordo com o porte da obra e
planejamento semanal. Para esse tipo de sistema, podemos adotar uma frequéncia diaria
de inspecdo. A andlise detalhada das informagdes coletadas permitiu a identificacdo dos
padrdes e patologias que foram mais recorrentes, oferecendo uma visdo clara dos
problemas enfrentados apo6s a entrega das obras. Essas informagdes serviram de um
instrumento para a prevencao de falhas e patologias, assegurando que as instalagdes
hidrossanitarias atendam aos padrdes estabelecidos e as expectativas dos clientes.

A elaboracao de uma nova ficha de verificacdo especifica para as instalagdes
hidrossanitarias possibilitard a adogdo de praticas proativas e preventivas, minimizando
a ocorréncia de problemas e, consequentemente, aumentara a satisfacdo dos clientes.
Também fortalecerd a comunicacdo interna da construtora, trazendo beneficios para
outros setores da empresa, tais como: Engenharia, qualidade, financeiro, projetos e
planejamento. Essa melhoria no processo proporcionara a constru¢ao de um produto final

mais confidvel e duradouro. Assim, pode-se reafirmar que o setor de assisténcia técnica
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¢ um pilar fundamental para a exceléncia na execucdo das obras e na manutenc¢do da

reputagdo da construtora no mercado.

5.4 Discussoes

Os resultados obtidos no presente estudo demonstram a relevancia dos dados
coletados pelo setor de Assisténcia Técnica, aprimorando as execucdes de servigo nas
obras executadas pela construtora. A analise das patologias recorrentes, evidenciada pelos
registros coletados pela assisténcia técnica, revela ndo apenas as falhas mais comuns nas
instalagdes hidrossanitdrias, mas também os fatores que contribuem para essas
ocorréncias. Essa informagdo ¢ fundamental para direcionar as agdes corretivas e
preventivas que visam minimizar os problemas futuros relacionados aos problemas de:
vazamentos, obstrucdes, impermeabilizacdo, elementos hidraulicos danificados, ma
vedacgao e outros.

Analisando as informagdes obtidas na tabela 4 que apresenta as solicitagdes
relacionadas aos problemas de infiltracdo e vazamento, ha um total de 43 solicitagdes
sendo 51,16% delas sendo referentes as falhas de execugdo e 20,93% referente aos
problemas advindos das falhas dos materiais utilizados nas instalagdes. Dessa forma, ¢
importante ressaltar que a mao de obra € um importante indicador de qualidade. Diante
do que foi exposto, € necessario buscar por melhorias que elevem o padrao da qualidade

do servigo entregue pelos operarios em obra.

O percentual referente as falhas de execugdo, tem como possivel causa a falta de
fiscalizacdo mais assidua por parte dos inspetores de qualidade. Em duas solicitagdes
foram detectadas a presenca de restos de obra no forro, havendo restos de materiais de
obra como papelao e um tijolo. A situacdo mostra que o servigo de instalacao de forro foi
liberado sem a verificagdo correta, acarretando transtornos e diminuicao do padrao de
qualidade entregue. Ressalta-se que os servicos s6 devem ser liberados apos inspecoes

continuas, verificando se todo o processo foi realizado corretamente.

Ao referir-se aos materiais € necessaria uma fiscalizagdo precisa, desde a entrega
dos materiais até sua retirada para a obra. A depender do tempo de entrega, esses materiais
podem sofrer danos desde o transporte para a obra ou podem sofrer danos devido a forma

em que foram armazenados, com isso, deve ocorrer inspegdes periddicas desde a entrega
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dos materiais até a sua chegada na obra, conferindo se este material encontra-se apto para

ser instalado e assim compor um sistema construtivo.

Para isso, ¢ necessario um maior controle sobre os servigos prestados pelos
operarios, fornecendo capacitagdo por meio de treinamentos e um alto rigor de
fiscalizagdo para a aplicagio da nova ficha de verificagdo de servigo. E importante
padronizar os processos € fazer as avaliagdes periddicas da mao de obra contratada. Uma
gestao da qualidade eficiente deve possuir ferramentas de controle que identifiquem com
mais rapidez as falhas mais repetitivas, essas acdes proporcionardo mais qualidade de
execucao refletindo nos resultados das obras da empresa. Enquanto setor de qualidade, ¢
importante verificar os materiais que serdo utilizados em obra, verificando desde a sua
validade até integridade fisica desse material, evitando transtornos e patologias futuras

pelo uso indevido.

Direcionado para a parte da engenharia civil, com viés mais diagnostico, Junior
(2013) informa que os entupimentos podem ter diversas origens, sendo essencial a
aplicacdo de diferentes técnicas para sua resolucdo. O autor destaca que todos os métodos
de desobstrugao sao eficazes quando utilizados em situagdes apropriadas. Contudo, certas
praticas inadequadas, comumente referidas como "gambiarras", sdo adotadas para
simplificar o trabalho dos profissionais de hidraulica. Entre essas praticas, incluem-se
emendas e curvas feitas por meio de aquecimento com chama, a correcdo de vazamentos
com massa epoxi, erros na perfuracdo de lajes e o uso de apoios improprios para
tubulagdes, como correias ou cordas. Além disso, as deformagdes em tubulacdes de
esgoto enterradas estdo frequentemente relacionadas a profundidades de instalagao que
ndo atendem as especificagdes adequadas, assim como ao uso de materiais de
preenchimento e compactagdo inadequados para suportar a carga aplicada sobre a
tubulagao.

Para Silva, (2023), os problemas mais solicitados em sua pesquisa foram os dados
relacionados as instalagdes hidrossanitarias, sendo: Auséncia de vazao de agua nos
lavatdrios, entupimento de ralos, ralos profundos, vazamentos, barulho na tubulagao, odor
através das janelas, bacia sanitaria solta, odor proveniente dos ralos, acionamento da caixa
de descarga ndo para. Silva (2023) elenca em seu trabalho que as solicitagdes citadas
anteriormente sdo originadas por falhas de execu¢do em sua maioria e projeto. A autora

direciona seu estudo para uma analise de custos.
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Segundo Moreno e Alves (2019), os problemas mais solicitados relacionados as
instalagdes hidrossanitarias de um edificio residencial foram: Boias ndo estavam com
correto funcionamento, instalagdo malfeita, falta de impermeabilizacdo nos pontos
criticos, instalacdo malfeita em conexdes de engate, falta de anéis de borracha, veda rosca
etc.; vazamento sifdo tanque e cuba banheiro; tubulacdo suja, restos de materiais. O autor
ressalta a importancia de seguir corretamente as instru¢cdes do manual de uso, além da
importancia de um especialista para conferéncia dos servigos executados em fase de obra.
O autor cita a auséncia de informagdes no projeto, acarretando a auséncia de informagdes
para a equipe de execugdo na obra, resultando em uma execucao de servigo inadequada,
gerando mais um problema a ser sanado por parte da Assisténcia Técnica.

De acordo com Souza (2021), os servigos referentes as instalacdes hidraulicas sao
um dos pontos fracos da empresa, tendo uma maior quantidade de solicitagcdes. A autora
ressalta em sua obra, os transtornos que sao gerados aos clientes solicitantes e aos clientes
das unidades préximas que acabam tendo que abrir suas unidades para que a solicitagcdo

de outra unidade seja sanada, causando insatisfacao de ambos os clientes.
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6. INTERVENCOES RECOMENDADAS

A seguir, serdo expostas algumas intervengdes com base nas avaliagdes realizadas

ao longo do estudo:

o Adocao de materiais de qualidade;

o Treinamento e qualificagc@o do setor, revisdo dos projetos;

J Inspegdes periddicas e catalogadas;

o Checklist e mapeamento dos profissionais executores e inspetores;
o Atengao aos contratos e garantia dos materiais.

As acdes recomendadas tém como objetivo despertar na construtora a busca pelo
aprimoramento dos processos, evitando futuros problemas, contribuindo para melhoria
da eficiéncia e da qualidade do produto entregue. A busca por materiais de qualidade,
previne as falhas detectadas ao longo do estudo.

Os treinamentos e qualificagcdes fornece a empresa um crescimento mutuo entre
operarios e gestores, refletindo no resultado final da empresa. Os mapeamentos e
inspecdes tem como objetivo ter um maior controle de dados, favorecendo um sistema
eficiente e continuo.

Por meio dos contratos terceirizados bem redigidos e das garantias em maos, a um
beneficio econdmico para a construtora muito grande, onde a mesma terd suporte dos

terceirizados e garantird a execu¢do da manuten¢do sem custo adicional.
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7. CONCLUSAO

Diante do que foi exposto no presente trabalho, pdde-se concluir que o setor de
Assisténcia Técnica ¢ fundamental para a retroalimentagao de dados direcionados ao setor
de qualidade. A harmonia entre os setores promove uma melhoria continua nos processos
construtivos, evidenciando as falhas advindas das fases de execugdo e projetos. Por meio
dos dados obtidos, foi possivel identificar as falhas mais recorrentes no sistema
hidrossanitario. As acdes corretivas advindas do direcionamento da analise de dados,
promoveu a criagdo de uma nova ficha de verificagdo de servico que tem como objetivo
a promog¢do de melhorias nos processos construtivos, fazendo com que ocorra a
antecipacao dos riscos que acabam resultando em danos, que posteriormente deverao ser
solucionados pela construtora.

A acgdo conjunta dos setores de Assisténcia Técnica e Qualidade, promove a
redugdo das patologias, amenizando os custos da empresa. A prevencdo por parte da
gestdo de qualidade refor¢a o compromisso em entregar produtos de qualidade e
procedimentos em conformidade. As construtoras devem buscar por certificagdes e agdes
que promovam melhorias nos processos de qualidade, evitando danos e inseguranga tanto
para a construtora, quanto para os clientes. Dessa forma ficard mais facil garantir a
satisfacao do cliente, conquistando uma boa reputagao de mercado, tendo em vista que o

mercado da construcao civil se encontra altamente competitivo e aquecido.
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8. SUGESTOES PARA PESQUISAS FUTURAS

Aplicar a FVS desenvolvida em uma futura obra da empresa verificando os

resultados obtidos;

Avaliar os resultados obtidos com a utilizagdo dos indicadores de qualidade
baseados nos dados de garantia, comparando com praticas tradicionais de gestao
da qualidade, e identificar oportunidades de aprimoramento e expansdo da

abordagem proposta.



79

REFERENCIAS

ADORNA, D. L.; MAZUTTI, J. H. Gestao de obra. Porto Alegre: SAGAH, 2020. E-
book. p-199. ISBN 9786581492007. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/reader/books/9786581492007/. Acesso em: 05
out. 2024

ANTONIN. Water infiltration in your building: what to do to remedy it? Disponivel
em: <https://foundation-crack-expert.com/water-infiltration-in-your-building-what-to-
do-to-remedy-it/>. Acesso em: 10 out. 2024.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. ABNT NBR ISO 9001:2015
- Sistemas de gestao da qualidade: Requisitos. Rio de Janeiro: ABNT, 2024.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DENORMAS TECNICAS. ABNT NBR ISO 9004:2018
- Gestao da qualidade: Qualidade de uma organizagdo — Diretrizes para obter sucesso
sustentado. Rio de Janeiro: ABNT, 2024.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. ABNT NBR ISO
19011:2018 - Diretrizes para auditoria de sistemas de gestdo. Rio de Janeiro: ABNT,
2024.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. ABNT NBR ISO
10002:2018 - Gestao da qualidade: Satisfacao do cliente — Diretrizes para o tratamento
de reclamagdes em organizagdes. Rio de Janeiro: ABNT, 2024.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. NBR 14037: Diretrizes
para elaboracido de manuais de uso, operacio e manutencdo das edificacoes -
Requisitos para elaboragdo e apresentagdo dos contetidos. Rio de Janeiro, 2024.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. ABNT NBR ISO 9001:2015
- Sistemas de gestao da qualidade: Requisitos. Rio de Janeiro: ABNT, 2024.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. NBR 17170:2022:
Edificagdes - Garantias - Prazos recomendados e diretrizes. Rio de Janeiro, 2022.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. NBR 5674: Manutengo de
edificios — requisitos para o sistema de gestao de manuten¢do. Rio de Janeiro: Moderna,
2012.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. NBR 15.575-1: Edificagdes
habitacionais — Desempenho Parte 1: Requisitos Gerais. Rio de janeiro, 2013.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. NBR 13752: Pericias de
engenharia na construgao civil. Rio de Janeiro, 1996.



80

Céamara Brasileira da Industria da Construgdo. Pds-obra: geracdo de renda e emprego na
economia / Camara Brasileira da Industria da Constru¢ao. — Brasilia: Camara Brasileira
da Industria da Construgao (CBIC), 2021.

BRASIL. Lei n° 10.406, de 10 de janeiro de 2002. Institui o Codigo Civil. Diario Oficial
da Unido, Brasilia, DF, 11 jan. 2002. Art. 618.

CAMPOS, R. et al. A ferramenta 5S e suas implicagdes na gestdo da qualidade total.
Simpep—Simposio de Engenharia de Producio, v. 12, p. 685-692, 2005.

CARPINETTI, L. C. R. Gestao da Qualidade - Conceitos e Técnicas, 3? edi¢dao. Rio de
Janeiro: Atlas, 2016. E-book. p.11. ISBN 9788597006438. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/reader/books/9788597006438/. Acesso em: 12
out. 2024.

CORREA, F. R. Gestiio da qualidade. Volume Unico / Fernando Ramos Corréa. — Rio
de Janeiro: Fundagao Cecierj, 2019.

COSTA, T. B. da S; MENDES, M. A. Analise da causa raiz: Utilizacdo do diagrama de
Ishikawa e Método dos 5 Porqués para identificagdo das causas da baixa produtividade
em uma cacauicultura. Anais do X SIMPROD, 2018.

INSTITUTO BRASILEIRO DE AVALIACOES E PERICIAS DE ENGENHARIA.
Norma de Inspe¢ao Predial Nacional. Sao Paulo, 2012.

IMAI, M. Kaizen: a estratégia para o sucesso competitivo; traducao Cecilia Fagnani
Lucca. 3* ed. IMAM, 1990.

JUNIOR, R. de C. Patologias em sistemas prediais hidraulico sanitarios. Sao Paulo:
Editora Blucher, 2013. E-book. p.10. ISBN 9788521207603. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/reader/books/9788521207603/. Acesso em: 10
out. 2024.

KARNA, S. Analysing customer satisfaction and quality in construction-the case of
public and private customers. Nordic journal of surveying and real estate research, 2004,
2.])g.

KIRCHNER, A. Gestiao da qualidade. Sao Paulo: Editora Blucher, 2010. E-book. ISBN
9788521215615. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788521215615/. Acesso em: 12 ago.
2024

KOCH, R. O Poder 80/20: Os segredos para conseguir mais com menos nos negocios e
na vida. Sao Paulo: Gutenberg, 2015.



81

LEONEL, J. C. R. da. R. P. O Programa 5S e sua aplicacio em uma fabrica de
embalagens de papel. 2011. 60 f. TCC (Graduagdo) - Curso de Engenharia de Produgao,
Universidade Federal de Juiz de Fora, Juiz de Fora, 2011.

LOBO, R. N. Gestao da qualidade. Sao Paulo: SRV Editora LTDA, 2020. E-book.
ISBN 9788536532615. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788536532615/. Acesso em: 23 jul.
2024.

MASIERO, G. Introducio a Administracio de Empresas. Sao Paulo: Atlas, 1996. 149
p.

MORENDO, P; ALVES, G. Analise qualitativa de casos de pos-obra para melhoria do
sistema de gestao da qualidade. 2019. 72 f. Trabalho de Conclusao de Curso (Graduagao
em Engenharia Civil) — Universidade Federal de Goias, Goiania, 2019

MOTA, E. B. gerenciamento da qualidade na construcio civil brasileira: historico,
cendrio atual, sistemas de gestio da qualidade e melhores praticas. 2019. Tese de
Doutorado. Fundagdo Getulio Vargas.

NEVILLE, A. M. Properties of Concrete. London: Longman, 1995.

PALADINL E. P. et al. Gestao da Qualidade: teoria ¢ casos. Sao Paulo: Elsevier,
2012.

PALOMO GUZZO, T; FELTRIN SENA, T; NOGUEIRA DE LIMA, T; SOUZA DE
OLIVEIRA, T; HENRIQUE LIXANDRAO FERNANDO, P. Pesquisa sobre as
estratégias de melhoria continua e a importincia da gestio da qualidade com o
Método Kaizen. Ciéncia & Tecnologia, [S. 1], v. 15, n. 1, p. el515, 2023. DOL:
10.52138/citec.v1511.269. Disponivel em:
https://publicacoes.fatecjaboticabal.edu.br/citec/article/view/269. Acesso em: 10 out.
2024.

PANDE, S. Estratégia Seis Sigma: como a GE, a Motorola e outras grandes empresas
estdo agucando seu desempenho. Rio de Janeiro: Qualitymark, 2001.

PAULO, S. MANUAL DE INDICADORES DE DESEMPENHO. Disponivel em:
<https://www.mpsp.mp.br/portal/page/portal/Centro_de Gestao Estrategica/Manuallnd
icadores.pdf>. Acesso em: 10 out. 2024.

PINHEIRO, A. C. da F. B.; CRIVELARO, M. Qualidade na Construcao Civil. Sao
Paulo: SRV Editora LTDA, 2014. E-book. ISBN 9788536518787. Disponivel em:



82

https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788536518787/. Acesso em: 18 jul.
2024.

REBELLO, M. A. de F. R. Implantagdao do Programa 5S para a conquista de um ambiente
de qualidade na biblioteca do Hospital Universitario da Universidade de Sao Paulo.
RDBCI: Revista Digital de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacao, v. 3, n. 2, p.
165-182, 2005.

REVELLE, J. B. Six Sigma: Problem-solving techniques create safer, healthier
worksites, Professional Safety, October, p. 39-46, 2004.

RODRIGUES, M. V. A¢des para Qualidade, Gestao Integrada para Qualidade. Rio
de Janeiro. Editora: Qualitymark. 2006.

ROSSATO, F.; BOLIGON, J. A. R.; MEDEIROS, F. S. B. M. Estratégias para a
implantagdo do programa 5S em uma cooperativa. Latin American Journal of Business
Management, v.7, n.2, p.27-49, 2016.

SANTOS, A. P. et al. Utilizacdo da ferramenta Diagrama de Pareto para auxiliar na
identificagdo dos  principais problemas nas empresas. Recuperado de
https://unisalesiano. com. br/aracatuba/wp-content/uploads/2020/12/Artigo, 2020.

SILVA, C. A. M. da et al. Gestao da qualidade na construcao civil: Andlise do Programa
Brasileiro de Qualidade ¢ Produtividade no habitat em Juazeiro do Norte, Ceara.
Research, Society and Development, v. 9, n. 7, p. €983974962-e983974962, 2020.

SILVA, J. M. de. O ambiente da qualidade na pratica - 5S 3. ed. Belo Horizonte:
Fundagao Christiano Ottoni, 1996. 260 p.

SILVA, S. Uma analise dos procedimentos de assisténcia técnica de uma construtora
da grande Floriandpolis. 2023. 65f. Trabalho de Conclusao de Curso (Graduacao em
Engenharia Civil) - Universidade Federal de Santa Catarina, Florianopolis, 2023.

SOUZA, D. R. de. Assisténcia técnica: uma fonte de melhoria para gestdo da producdo
de edificios. 2021. Trabalho de Conclusdo de Curso (Especializagdo) — Escola
Politécnica, Universidade de Sao Paulo, Sao Paulo, 2021. Disponivel em:
https://bdta.abcd.usp.br/directbitstream/105bb44e-27b2-44e8-8dd7-
7e8c447000d1/DaianaRosadeSouza21%20Poli-Integra.pdf. Acesso em: 12 out. 2024.

VALLE, M. V. Aplicacio da ferramenta Kaizen em uma multinacional brasileira.
2022, 27 p. Trabalho de Conclusdo de Curso (Graduagdo em Engenharia de Produgao) —
Unisul, Faculdades  Unisul, Santa  Catarina, 2022. Disponivel em:



&3

<https://repositorio.animaeducacao.com.br/bitstream/ANIMA/22134/1/TCC%20-
%20Mateus%20Vieira%20Valle.pdf>.Acesso em: 13 agosto de 2024.

WERKEMA, M. C. C. Ferramentas estatisticas basicas para o gerenciamento de
processos. Belo Horizonte: Fundagao Cristiano Ottoni, 1995.

WERKEMA, Cristina. Métodos PDCA e Demaic e Suas Ferramentas Analiticas. Rio
de Janeiro: GEN Atlas, 2012.

Sites:

https://www .siteware.com.br/blog/processos/kpis-indicadores-desempenho-construcao-
civil/

https://www.researchgate.net/publication/228861089 Analysing customer satisfaction
_and_quality in_construction-
the case of public and private customers/citation/download



	ac011ba8e11214f98ef92235e4fe3f966e0c3c138d243eb22bd6489f9dab7d82.pdf
	ac011ba8e11214f98ef92235e4fe3f966e0c3c138d243eb22bd6489f9dab7d82.pdf
	ac011ba8e11214f98ef92235e4fe3f966e0c3c138d243eb22bd6489f9dab7d82.pdf

