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“Planejar significa ordenar previamente 0s meios para conseguir um objetivo.
Implica na previsdo de todas as necessidades, exige uma consideracdo prévia das
possiveis falhas”. (MESEGUER, 1991, p. 65).



RESUMO

De acordo com diversos referenciais, o indice de chamados de pds-obra nas
edificacdes torna-se um dos principais fatores de insatisfacdo dos clientes sobre os
imoveis construidos pelas empresas incorporadoras. Visando a melhoria continua e
a satisfacdo do cliente, as empresas precisam se adaptar, enquadrando-se em
elaborados sistemas de gestao da qualidade (SGQ), com engajamento total de seus
profissionais nos processos, planejando e gerenciando. O estudo de caso desta
pesquisa foi desenvolvido em uma obra de condominio residencial horizontal, na
cidade de Cachoeirinha/RS. A empresa dispde no seu SGQ certificacdo pela ABNT
NBR ISO 9001 e SIAC do PBQP-H. A partir do problema identificado, o elevado
indice de chamados de pos-obra, foi definida a metodologia desta pesquisa,
desenvolvendo fluxogramas metodoldgicos com base na revisao bibliografica, a fim
de identificar as causas do problema. A analise de dados foi explorada por meio dos
documentos do SGQ da empresa e entrevistas com os funcionarios e clientes do
empreendimento em estudo. Contudo, foi possivel observar que 51,85% das casas
entregues aos clientes, no periodo em estudo, necessitaram de reparos pelo pos-
obra. Do total de reparos feitos pelo pds-obra, verificou-se que 49% eram
representados por apenas quatro servicos (vazamentos da rede hidraulica,
tubulacdes obstruidas na rede hidrossanitaria, pisos ceramicos ocos e/ou quebrados
e o funcionamento inadequado da rede elétrica), enquanto que os outros 51% eram
compostos por 14 servigos. Logo, foram rastreados 0s quatro servicos com maior
demanda, mapeando seus processos, desde a execucdo, até a verificacdo final,
etapa que antecede a entrega do imével. Sendo assim, pode-se concluir que o
problema analisado era pertinente a falhas no SGQ da empresa, ao gerenciar e
abordar os documentos ao empreendimento, bem como os ciclos diarios de
inspecdo, no qual apresentou um elevado indice de aprovacdo nos servigcos
(94,29%), ndo levando em consideragao os pontos criticos dos servicos executados.
Acredita-se que com a revisdo dos processos e a retificagdo dos documentos
pertinentes aos servicos em estudo, seja minimizado o problema, aumentando a

satisfacdo do cliente.

Palavras-chave: construcdo civil, pés-obra, gerenciamento, sistema de gestdo da

gualidade.
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1 INTRODUGAO

A execucdo de um empreendimento, seja ele de qualquer tipologia e porte, é
a juncao de itens, que quando alinhados e engajados englobam-se numa perfeita
constituicdo para a plena execucao de uma obra. (MATTOS, 2010).

Lafetda (2013) relata que o atual cenario da construgdo civil mundial exalta a
necessidade de se construir com qualidade, entregando aos seus usuarios (clientes)
imoveis com funcionalidade e terminabilidade. Segundo dados do SEBRAE (2014),
0s atuais empreendimentos estdo a procura desta qualidade, desenvolvendo dia a
dia técnicas de melhorias para se adequar aos requisitos dos seus clientes. O autor
narra também que a tendéncia para esta mudanca de postura se faz por meio de
monitoramentos focados na qualidade dos servicos, inter-relacionando-os a todo o
momento.

Segundo Rosa (2017), a satisfacdo do cliente € obtida por meio de um ciclo
composto por: projetar, planejar, gerenciar, executar e conferir. O ciclo expresso
pela autora faz referéncia ao ciclo do Plan Do Check Action (PDCA), uma elaborada
ferramenta de gerenciamento segundo a Associacdo Brasileira de Norma Técnicas
(ABNT). (ABNT, 2015).

A ABNT (2015) descreve que uma maneira eficaz de controlar processos
visando a qualidade do produto e a satisfagdo do cliente, seja realizada por meio de
certificacbes do sistema de gestdo da qualidade (SGQ). Mundialmente, qualquer
produto ou servico deve seguir processos padronizados, atingindo requisitos
necessarios. A Organizacdo Internacional de Normalizacdo (ISO) 9000 é um
exemplo de certificacdo mundial, garantindo que a empresa entregue padrées de
gualidade aos clientes. (ROSA, 2017).

De acordo com a Camara Brasileira da Industria da Construcdo Civil (CBIC)
na ultima década a indastria da construcdo civil brasileira cresce em escala
majoritaria devido as retificagcbes impostas nas normas técnicas de projeto,
execugao e garantia. (CBIC, 2013).

Além da certificagdo da ABNT Norma Brasileira de Regulamentacdo (NBR)
ISO 9001 as construcdes nacionais devem seguir os padrdes de qualidade do
Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H) do Sistema
de Avaliacdo da Conformidade de Servicos e Obras (SIAC). (ROSA, 2017).

Entretanto, mesmo com as boas condutas expostas pelas certificacoes, ainda
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existem fatores que impactam na satisfacdo dos clientes perante suas edificagoes,
principalmente com os servigos de pos-obra. (CBIC, 2013).

De acordo com Mattos (2010), o solido planejamento e gerenciamento sdo um
dos conceitos para se atingir o0 sucesso na constru¢cdo de um empreendimento.
Junto a este conceito estdo anexas as caracteristicas de conhecimento pleno da
obra, deteccdo das situacbes desfavoraveis, agilidade nas decisdes, padronizagéo,
documentacbes e rastreabilidades, referéncias de metas e criacdo de dados
histoéricos.

Para Meseguer (1991) a solucéo para reduzir os chamados de pés-obras nas
edificacbes é embasar 0s processos executivos de forma que sejam todos inter-

relacionados, assegurando maior qualidade ao produto.
1.1 TEMA

Partindo de um empreendimento composto de casas habitacionais
unifamiliares, que se encontra nas fases de execucao dos servicos e de entregas
dos imoveis aos clientes, que ja possui um SGQ, acredita-se que revisando 0s
processos adotados para o planejamento, gerenciamento e execucdo do

empreendimento se possam reduzir os chamados de pés-obras.
1.2 DELIMITACAO DO TEMA

O estudo foi realizado em um empreendimento formado por 416 unidades
habitacionais unifamiliares horizontais, situado na regido metropolitana de Porto
Alegre/RS, no qual as residéncias sdo produzidas com o sistema estrutural de
paredes de concreto armado, sobre fundacao do tipo radier, também de concreto
armado.

A empresa construtora dispde em seu SGQ certificagdo pela norma ABNT
NBR ISO 9001 e o regimento do PBQP-H SIAC 2017 em nivel A, mesmo com a
atual revisdo do sistema. Logo, a empresa ird passar por um processo de
adequacdo das exigéncias do SIAC 2018, a qual ndo estd sendo levada em
consideracao neste estudo de caso.

Neste estudo foi considerado o impacto da necessidade de se entregar a obra

dentro do prazo estabelecido e qualidade prevista, com possiveis consequéncias
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nas demandas de pds-obra. Para tal, foram analisadas as residéncias entregues de
abril a junho do ano de 2018, e as solicitagdes de reparos de maio a julho do mesmo

ano.

1.3 PROBLEMA

Como diminuir os chamados de p6s-obra em um curto periodo de tempo apds
a entrega das chaves dos imoveis aos clientes? Como mapear 0S processos que
dao origem a estas falhas? Ha como desenvolver melhorias no SGQ da empresa
baseando-se nos requisitos da ABNT NBR ISO 9001 e SiAC do PBQP-H?

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo Geral

O presente trabalho tem por finalidade identificar os servicos de pés-obra que
apresentam maiores demanda de reparos, em um empreendimento residencial,
recém entregue aos clientes, rastreando os motivos da existéncia destas falhas, e
posteriormente sugerir solugdes de melhorias para a reducdo destes servicos no
pos-obra. Desta forma, acredita-se que com melhorias nos processos do SGQ da

empresa possa se minimizar estes problemas.

1.4.2 Objetivos Especificos

a) identificar os servicos de pds-obras com maior indice de chamados no
setor de manutencgéo;

b) observar a forma com que a construtora atende a exigéncia dos requisitos
da norma ABNT NBR ISO 9001 e SIAC para os servi¢os identificados com
maior demanda de reparos no pos-obra;

c) identificar 0s processos que estdo inter-relacionados com 0S servicos
apontados com maior demanda de reparos no pos-obra, identificando seus

pontos criticos;
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d) analisar o impacto que o0 planejamento e o0 gerenciamento do
empreendimento geram nos servigos identificados com maior demanda de
reparos no pos-obra;

e) observar a satisfacdo do cliente sobre o imével recebido da empresa no

empreendimento em estudo.

1.5 JUSTIFICATIVA

Para Rosa (2017), existem diversas incertezas capazes de intervir na
satisfacdo do cliente, e em casos de imoveis, a qualidade da habitacdo é altamente
ligada a necessidade de reparos na edificacao.

Visando este contexto 0 SGQ da empresa tem papel fundamental para atingir
a satisfacdo do cliente, principalmente por monitorar, controlar e corrigir 0s
processos adotados. (MATTOS, 2010).

De acordo com o Art. 4 do SIAC a construgéo civil deve obedecer a diretrizes,
para entdo obter-se um padrdo minimo de aceitacdo e qualidade. (BRASIL, 2017, p.
4).

Para ABNT (2015) as empresas que seguem suas padronizacfes tendem a
se organizar sempre em prol da melhoria continua dos processos. Com base no Art.
5° do SIAC: “[...] empreendimento é um processo Unico, formado em um conjunto de
atividades coordenadas e obrigatoriamente controladas por datas de inicio e fim,
visando um Unico objetivo, as conformidades”. (BRASIL, 2017, p. 5).
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

A implantacdo de um novo projeto € um processo minucioso que exige dos
envolvidos planos de acédo, prevencédo e execucdo. (ROSA, 2017). Para Bernardi
(2003), um bom modelo de projeto € aquele no qual os objetivos, estratégias,
competéncias e recursos sejam muito claros e especificos. Portanto, se torna
essencial a realizacdo de um planejamento adequado e competente.

Tamaki (2011) relata que a sobrevivéncia das empresas construtoras esta
ligada diretamente ao padréo de satisfacdo dos seus clientes. Para Pinheiro (2014),
um ponto importante para se atingir a qualidade dos imoveis é a sélida construgdo
de um SGQ, visando o inter-relacionamento dos seus processos.

Mello (2008) atesta que a competitividade entre as empresas construtoras
atualmente esta ligada principalmente em como oferecer aos clientes um produto
com alto desempenho, e que ao mesmo tempo apresente baixo custo de mercado.

Sendo assim foram referenciados neste capitulo assuntos que a autora
considera importantes para o desenvolvimento e implantacdo de um

empreendimento.
2.1 PLANEJAMENTO DE OBRAS

Segundo Assed (1986), planejamento € o enfoque sistémico de funcéo
administrativa, que seleciona as aquisicbes de custo financeiro a qual o
empreendimento sera submetido. Junto a estas selecGes sdo imersas as diretrizes,
0s objetivos, 0s projetos e as perdas.

O planejamento da obra € 0 momento em que serdo realizados 0s processos
de tomadas de decisbes, no qual sdo propostas as idealizacdes futuras do
empreendimento, fundamentando técnicas de atingir as metas necessarias.
(FORMOSO, 2001).

Assed (1986) diz que as empresas da construcao civil interagem ao longo dos
seus processos com diversos sistemas, entre estes, trés sdo de grande importancia,
o econdmico-financeiro, o politico-social e o legal. O autor considera que o sistema
econdmico-financeiro é o meio em que a empresa estabelece seus fins financeiros,
permitindo a realizacéo das futuras execucgdes, o0 sistema politico-social € a linha de

pesquisa do ambito dos empreendimentos que serdo desenvolvidos na sociedade, ja
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o sistema legal impde e delimita as restricdes legais nas quais a empresa deve se
habilitar. (ASSED, 1986).

Bernardi (2003) afirma que a presenca de um bom planejamento possibilita a
visdo de abordagens preventivas, ou seja, dentro de um sistema atualizado
constantemente as tomadas de decisfes ocorrem de maneira mais préatica, sendo
possivel de realiza-las no momento mais coerente.

Formoso (2001) atesta que existem duas formas de descrever 0S processos
de planejamento, a dimensao vertical e a dimensdo horizontal, que estdo

trabalhados nos topicos a seguir.

2.1.1 Dimensao Horizontal

Gehbauer (2002) diz que na dimensdo horizontal se encontram as etapas
fundamentais para controlar os processos, denominados como preparacdo do
processo planejado, coleta de informacgles, elaboracdo dos planos, difusdo das
informacgdes e avaliacdo do processo de planejamento. Este conjunto compde o ciclo
do Plano de Controle de Producédo (PCP).

A primeira e a Ultima etapa do ciclo sdo trabalhadas apenas em tempos
restritos do empreendimento, isto €, no comeco e no final do periodo de execucéo
da obra. As demais etapas sao subjugadas no periodo de acéo, logo, se decorre ao
longo de todo o periodo de execucdo dos servicos no canteiro de obras.
(BERNARDES, 2010 APUD, LAUFER e TUCKER, 1987). Veja a demonstracédo de

funcionamento do ciclo na figura 01.

Figura 1 - Etapas do ciclo PCP

Ciclo de Preparacao e Avaliacao do

v Processo
Preparacao do l Coleta Elaboracao Difusdo ‘ Avaliacdo do
Processo de » de . dos . das (| Processo de
Planejamento ‘ Informacdes Planos Informacdes |Planejamento

¥ Ciclo do

Planejamento e
Controle
ACAO

Fonte: Bernardes (2010 apud, LAUFER E TUCKER, 1987).
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Laufer e Tucker (1987) relatam a importancia de direcionar os processos em
niveis gerenciais, exigindo necessidades de um detalhamento superior, pois com 0
aumento do detalhamento, surge a possibilidade da visdo mais aprofundada dos
problemas.

Segundo Formoso (2001), na etapa inicial sdo realizadas as decisdes de
guanto tempo e energia deverao ser aplicados em cada etapa do planejamento, bem
como as técnicas e frequéncias em que seréo revisadas.

Gehbauer (2002) descreve a segunda etapa do PCP como a atividade de
coleta das informacfes necesséarias para idealizar o planejamento do projeto, ou
seja, identificar as necessidades do projeto.

Lafeta (2013) relata que a etapa de elaboracdo dos planos tende a ser a de
maior atencdo entre os profissionais que planejam o empreendimento, pois nela sdo
tracadas as metas e prazos para a realizacao do projeto.

A etapa de difusdo das informagcBes € o momento critico do processo, que
exige cuidados ao ser elaborado. Deve-se ter atencéo ao divulgar os resultados para
assegurar o entendimento entre os colaboradores. Grandes volumes de informacdes
podem nao ser captados de forma adequada. Outro fato relevante é o cuidado para
atualizar e informar em todos os canais de informagéo, para que nao existam
informacgdes em paralelo diferenciadas. (LAFETA, 2013).

Segundo Mattos (2010), no processo de avaliacdo sao vistas as
possibilidades de melhorias sobre o atual processo. E 0 momento em que S&o
analisados os resultados, e refletido em como executar de forma melhor.

Formoso (2001) grifa a possibilidade de falha no processo devido ao

espacamento de tempo utilizado para a etapa. De acordo com o autor:

[...] admitindo-se que ciclos muito curtos podem ser ineficientes, pois
proporcionam tomadas de decisdo pouco amadurecidas, e ciclos muito
longos podem resultar numa inércia que tende a desmotivar a equipe.
Formoso (2001, p. 58).
O surgimento de situacdes inesperadas ao longo da execucdo dos projetos é
muito comum, e exige ac¢bes imediatas para soluciona-las. (FORMOSO, 2001).
Mattos (2010) relata que a etapa de acdo ndo pode ser destinada a uma unica
sequéncia logica, ou seja, pode ser realizada em diversos intervalos de tempo entre

as etapas de coleta das informacdes, elaboracdo dos planos e difusdo das
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informacdes. Formoso (2001) cita as trés tipicas falhas que surgem ao decorrer do

projeto:

a) risco conceitual: obtido quando a formulacé&o é incorreta ao problema;

b) risco administrativo: quando a falha da solucado do problema parte da
administracao;

c) risco ambiental: falhas resultadas de mudancas ambientais, que podem

surgir inclusive quando ja se foi trabalhado para a sua prevencéo.

2.1.2 Dimensao vertical

Lafetd (2013) menciona que na dimensdo vertical o planejamento é
especificado de acordo com as exigéncias do nivel gerencial de cada processo do
empreendimento. O grau de incertezas surge devido a proximidade de
implementagéo.

Ao se elaborar o planejamento na dimenséo vertical deverdo ser analisados
todos os pontos da construcdo, e dividi-lo em trés etapas, curto, médio e longo
prazo, conforme citado por Bernardes (2010). De acordo com o autor, no quadro 1

séo apresentados os horizontes de planejamento.

Quadro 1- Horizontes de Planejamento

Plano Horizonte Objetivos Prioritarios
Todo o Gerar fluxo de caixa
Longo . . .
Prazo periodo Qe Programar aquisicdo de materiais classe |
construgao Orientar plano de médio prazo

Programar aquisi¢des de materiais de classe Il e Il

Programar aquisi¢cdes e/ou locacbes de equipamentos

Médio Més ou

Prazo Semanas Disponibilizacédo dos recursos

Remover restricbes

Programar as tarefas do curto prazo

Alocar os servi¢os

Curto Semana ou

Prazo Dias Executar as tarefas

Conferir as tarefas

Fonte: Elaborado pela autora, com base em Bernardes (2010, p.19).
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O curto prazo é destinado a elaboracdo do detalhamento de execucdo da
obra, se trabalhando com curtos periodos, geralmente semanais ou até mesmo
diarios. O engajamento das equipes torna-se o ponto foco desta etapa. Reunides,
didlogos de equipe e solucdes de problemas especificos sdo muito encontrados e
importantes para o bom andamento do empreendimento, a partir deste enfoque. A
descricdo dos insumos, mao de obra, equipamentos e ferramentas fecham o ciclo a
ser composto no curto prazo. (BERNARDES, 2010).

Ballard e Howell (1997) relatam que no curto prazo sao definidas as tomadas
de decisdes quanto ao fluxo de servigco, podendo ser relacionado a equipes, tarefas,
insumos e/ou equipamentos.

O médio prazo, em grande maioria, tende a ser flexivel, ajustando as
necessidades impostas pelo longo prazo ao curto prazo. (BALLARD e HOWELL,
1997). Formoso (2001) ressalta que o médio prazo € caracteristico aos
planejamentos mensais, ou salvo em poucos casos, até trimestrais. Para o autor o
meédio prazo € de suma importancia para a quantificacdo necessaria de insumos e
mao de obra, resultando na diminuicdo de falhas nestes segmentos. O bom
planejamento do médio prazo implica automaticamente na melhoria do curto prazo.

Segundo Laufer e Tucker (1987), o longo prazo tem como principal enfoque o
controle do planejamento da edificacdo em nivel de geréncia. Aqui a equipe gestora
define o prazo total da edificacdo, o valor total de custos (insumos e méo de obra), e
a qualidade do projeto. Isto €, sdo sempre trabalhados em cronogramas totais,
visando todo o processo de execucdo da edificagdo. Os valores apresentados
incialmente por muitas vezes sofrem alteracdes, o que é plausivel e necessario.

Ballard e Howell (1997) afirmam que no planejamento de longo prazo o
projeto deve ser descrito por meio de metas gerais, sem detalhes especificos. A
maioria das empresas tende a tracar este plano antes de realizar qualquer atividade

do projeto.

2.2 IMPORTANCIA DO PLANEJAMENTO DE OBRAS

Mattos (2010) diz que ao se tracar o planejamento de um projeto as chances
de se obterem vantagens competitivas no mercado de negocios sao superiores. As
vantagens competitivas destacam-se por serem unicas, integrando um monopalio, e

tudo que se torna Unico é um diferencial.
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Para Bernardi (2003), a alma de uma empresa € o planejamento, e em sua
falta, o empreendimento passa a trabalhar sem direcéo, possibilitando o acréscimo
de incertezas e insucesso.

Torna-se sempre valido analisar que planejar ndo é realizar atividades no
momento em que surgem as dificuldades, planejar é prever planos para que estas
dificuldades ndo surjam, ou, se surgirem, que os planos de acao ja estejam definidos
para agir no ato. (BERNARDI, 2003).

Segundo Bernardes (2010), o planejamento € essencial para desenvolver a
compreensao dos objetos do projeto, definindo as tarefas que devem ser
executadas, auxiliando na elaboracdo do seu orcamento, procedendo a processos
padronizados e sincronizados.

Mattos (2010, p. 21) diz que “[...] deficiéncias no planejamento e no controle
estdo entre as principais causas da baixa produtividade do setor, de suas elevadas
perdas e da baixa qualidade de seus produtos”.

Bernardi (2003) cita que ao se trabalhar com um bom planejamento o
empreendedor passa a entender de maneira mais ampla o0 seu negocio,
compreendendo os obstaculos, visando as oportunidades por meio de abordagens
criativas e inovadoras, tracando um plano com rumo e direcdo, transmitindo
disciplina e motivagdo aos envolvidos. No quadro 2 pode-se observar os principais

beneficios do planejamento de acordo com Mattos (2010).

Quadro 2- Principais beneficios do planejamento

(a) Conhecimento pleno da obra

(b) Deteccéao de situacdes desfavoraveis

(c) Agilidade de decisdes

(d) Relagéo com o orgcamento

(e) Otimizacao de alocacao de recursos

() Referéncia para o acompanhamento

(g) Padronizacao

(h) Referéncia para metas

(i) Documentacao e rastreabilidade

(j) Criacdo de dados historicos
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(k) Profissionalismo
Fonte: Mattos (2010, p. 21).

Segundo Juran (1993) ao se observar o tempo gasto com o planejamento de
uma construcdo, este sera sempre maior que o tempo gasto executando a mesma,
em muitos paises, principalmente os desenvolvidos. Entretanto ao se analisar este
mesmo cenario no Brasil, percebe-se que o planejamento das construcdes é

deixado em obscuros e/ou segundo plano.
2.2.1 Paradoxo do Planejamento de Obras

E muito casual, entre as empresas brasileiras, que seus empreendedores
acabem dedicando pouco tempo ao planejamento de seus projetos, devido aos seus
habitos e circunstancias, principalmente nas fases iniciais do mesmo, quando 0s
recursos acabam se tornando ainda menores. (BERNARDI, 2003).

Mattos (2010, p. 25) diz que “H& empresas que planejam, mas a fazem mal;
outras que planejam bem, mas ndo controlam; e aquelas que funcionam na base da
total improvisacao”.

Moschin (2012) relata que o brasileiro tem por habito ser acomodado,
principalmente devido ao pensamento incoerente de perder tempo planejando. Cita
0 autor que a ideia mais comum entre 0s construtores nacionais € de que quando
planejamos e executamos em paralelo as coisas tendem a serem melhores
conduzidas, o que de fato, os estudos comprovam nao ser.

O entendimento do empreendedor brasileiro seria da perda de tempo em
planejar algo inseguro, ou seja, a variabilidade do meio de negdcios € tdo presente
no atual sistema, que planejar pode ser uma inutilidade. Porém, o que 0s mesmos
nao visam €& que quanto maior o grau de incerteza de um produto, maior € a
necessidade de prever situacbes. Compreender o seu conjunto de ideias e
realizagbes € funcdo indispensavel, tornando o seu projeto vitalicio. (BERNARDI,
2003). No quadro 3 é relatado algumas causas das deficiéncias de maus

planejamentos.
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Quadro 3 - Causas de Deficiéncia

(a) Planejamento e controle como atividades de um anico setor

(b) Descrédito por falta de certeza nos parametros

(c) Planejamento excessivamente informal
(d) Mito do tocador de obras
Fonte: Mattos (2010, p. 25).

Bernardi (2003) salienta a importancia de sempre se observar e repensar as
adoc¢Oes do planejamento, pois quando ultrapassado dos limites podem ocorrer
paralizacfes e retrocessos dos processos, complexidades desnecessarias, direcdes

e rumos erréneos gerando 0 engessamento da empresa.

2.3 GERENCIAMENTO DE OBRAS

As altas velocidades fazem parte do contexto das rotinas diarias das
construgcbes, e para atender a estas demandas, com objetivo e nas devidas
prioridades, € indispensavel se obter um modelo de gerenciamento. (VARGAS,
2009).

Desde meados da década de 80 surge a ideia de reinventar as técnicas de
gestédo. Contudo, os rumos passaram por mudancgas, junto a eles as ferramentas de
gerenciamento, enfatizando a melhoria da qualidade e atendimento as metas.
(MATTOS, 2010).

Netto (1993) destaca que o gerenciamento desenvolve o aperfeicoamento do
ciclo do empreendimento, passando por todas as suas fases ou etapas. O autor
relata que o objetivo principal de um sistema de gerenciamento € assegurar que as
metas sejam cumpridas de acordo com 0s prazos pré-estabelecidos, integrando a
otimizagcdo dos processos técnicos e a compatibilizagdo dos custos financeiros da
empresa.

Netto (1993) afirma que ao se aplicar de forma convicta o sistema de
gerenciamento nas empresas de construgcdo, cerca de 10% dos custos do
empreendimento sdo reduzidos.

Segundo o Instituto de Gerenciamento de Projeto (PMI) o gerenciamento

integra de modo geral todos o0s assuntos pertinentes ao processo em questao,
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entretanto para se trabalhar com foco delineado aos objetivos € preciso ter um
gerenciamento de projetos. (PMI, 2018).

2.3.1 Gerenciamento de Projetos

Shenhar e Dvir (2010) afirmam que grande parte dos projetos fracassa por
deixar de cumprir com as suas obrigacbes, sejam elas em funcdo de tempo, de
custos e/ou comerciais. Logo, o gerenciamento de projetos € fundamental para a
minimizacéo destas falhas.

Vargas (2009, p. 4) diz que o gerenciamento de projetos tem por finalidade
“[...] estabelecer um processo estruturado e légico para lidar com eventos que se
caracterizam pela novidade, complexidade e dindmica ambiental”.

Para Moschin (2012) o gerenciamento de projetos tem a énfase de prever e
guantificar as ameacas possiveis ao projeto. Assim, sdo formados escopos que
analisam os riscos possiveis, gerando maneiras de confronta-los.

De acordo com PMI (2018) o gerenciamento de projetos € desenvolvido em
cinco grupos de processos, sendo eles, o inicio, o planejamento, a execucédo, o
monitoramento e controle e 0 encerramento.

Segundo Vargas (2009) a grande vantagem do gerenciamento de projetos € a
sua capacidade de adaptacdo e aplicabilidade em empreendimentos de baixo,
médio e grande custo.

O gerenciamento de projetos estd altamente vinculado ao SGQ das
empresas, pois sua gestdo permite o aperfeicoamento em todas as etapas do
gerenciamento, acarretando em menos retrabalhos e consequentemente
aumentando a produtividade. (ROSA, 2017).

2.3.2 Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ)

Shenhar e Dvir (2010) dizem que nos anos 80 a qualidade do produto tratava-
se de um diferencial, como uma vantagem competitiva de mercado perante seus
clientes. Ja nos dias atuais a qualidade tornou-se uma obrigatoriedade de exigéncia
dos clientes sobre os produtos.

Slack (2006, p. 435) defini qualidade como “[...] a conformidade consistente

com as expectativas dos consumidores [...]”. Para Righi (2009) a gestdo da
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qualidade surge devido aos prejuizos que as empresas observaram ter através do
enorme desperdicio de produtos, materiais e mao-de-obra por conta das nédo
conformidades apresentadas.

Picchi et al. (1995) relatam que a evolucdo do controle da qualidade é
proveniente das grandes variaveis oriundas as complexidades econémicas, politicas
e sociais de cada empresa. De acordo com Ishikawa (1986, p. 24) o SGQ foi

definido como:

Sistema ou estrutura para produzir de forma econémica produto ou servico
compativeis com a exigéncia do usuario ou consumidor. Pelo fato de o
moderno controle da qualidade incorporar também as técnicas estatisticas,
denomina-se também controle estatistico da qualidade.
Thomaz (2001) afirma que ao se investir em qualidade, se eliminam as falhas
e aumentam os lucros, como se pode observar no balanco de custos, de acordo com

a figura 2.

Figura 2 — Balango de custos — Investimento em qualidade x custos de falhas

LCII‘ : faixa ideal
g de operagéio
=
g
3
< %
a [
o o
7 %
(&
(o}
i p‘.eqe“qé
X (8]
_ QUALIDADE
#24]
100% defeituoso 100% bom

Fonte: Thomaz (2001, p. 61).

Miranda (2015) relata que ao analisar dois empreendimentos iguais, sendo A
com certificagcdo no SGQ e B sem a certificagdo, a satisfacdo entre os clientes

oscilava. Os clientes do empreendimento A apresentavam maior satisfacao,
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enquanto os clientes do empreendimento B menor. O autor informa que a andlise foi
elaborada com base na quantidade de reparos realizados em cada unidade do
empreendimento, para que o padrdo de qualidade oferecido ao cliente fosse
atendido.

Picchi et al. (1995) apresentam uma proposta de estrutura referente ao SGQ,
na qual defende que o objetivo supremo do sistema é a abrangéncia sobre todas as
etapas que afetam a qualidade do produto, as definindo como ciclo da qualidade.

Para Hippert e Moreira (2010) é competéncia do SGQ elaborar treinamentos
com as informacdes precisas sobre a atividade que sera desenvolvida, tanto pelo
executor, como o seu conferente. Os autores também citam a importancia da
necessidade de ter o conhecimento das ferramentas e padrées minimos de
gualidade a serem seguidos.

Netto (1993) diz que o controle da qualidade deve ser realizado por
funcionarios alocados no canteiro de obras, que acompanhem diretamente o0s
processos de frente dos servicos do empreendimento.

Em muitos empreendimentos a execucao dos servicos € terceirizada, o que
resulta na fiscalizacdo atenta da empresa contratante sobre o empreiteiro. Nos
requisitos de atendimento ao SGQ vale salientar a importancia da elaboracdo de um
plano de fiscalizacdo com a quantificacdo dos defeitos, em maioria nomeado como
checklist. (NETTO, 1993).

Como fonte de apoio, tanto para implementacdo ou manutencdo do SGQ, foi
desenvolvido a familia de normas ISO 9000, mais especificamente a ABNT NBR ISO
9001. A norma aplica-se baseando-se nos principios de foco ao cliente, lideranca,
envolvimento dos colaboradores, abordagem dos processos, abordagem sistémica
para a gestdo, melhoria continua, abordagem da tomada de decisbes e o0s
beneficios mutuos nas relagbes com os fornecedores. (GEHBAUER, 2002). Na
figura 3 pode ser visto 0 modelo de SGQ demonstrativo da ABNT NBR 1SO 9001.
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Figura 3 — Modelo de um sistema de gestédo da qualidade baseado em processos da
ABNT NBR I1SO 9001

Melhoria continua do sistema de
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Fonte: Gehbauer (2002, p. 384).

2.3.2.1 ABNT NBR ISO 9001

A ABNT NBR ISO 9001 é uma norma conceituada para o gerenciamento de
empresas, formada por uma entidade internacional de organizagédo, a ISO. A
organizacdo é composta por 96 paises, sendo cada representado por um membro.
Atualmente a norma ja certificou mais de 1,1 milhdes de empresas pelo mundo.
(ROSA, 2017).

De acordo com Rosa (2017) a norma surgiu em 1987, e desde entdo passa
por processos de revisbes, adotando posturas conforme o andamento do mercado.
Em 1987 a norma tinha por énfase a garantia de qualidade do produto final, em 1991
passou a focar no processo de desenvolvimento do produto. J& em 2000 o enfoque
passou a ser o treinamento dos colaboradores que produziam o produto ou servico.
Logo, em 2008 a onda mundial seria a terceirizagdo dos servi¢os, visando entdo a
qualificacédo e avaliacéo do terceirizado. Por fim, a atual reviséo, realizada em 2015,
vive a era tecnoldgica, provendo a informacgéo rapida, com plenitude de todos os
setores da empresa. Ainda em conjunto, passou a verificar os indices de qualidade
ambiental.

Para Gehbauer (2002) a norma prevé requisitos que auxiliam as empresas a

formalizarem seus processos, em busca da qualidade dos seus produtos e servicos.
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Segundo Oliveira e Shibuya (1995), a ABNT NBR ISO 9001 quando bem implantada
traz para a empresa o acréscimo dos seus lucros devido a sua submissdo em
identificar os problemas, e sequencialmente apresentar suas causas e solucoes.
Contudo, a producéo tende a ser mais efetiva, minimizando gastos, lucrando mais, e
possibilitando precos mais competitivos ao mercado. Em contrapartida, Lobo (2010)
afirma que a certificacdo é um nivel minimo de qualidade para as empresas
continuarem competitivas no mercado de negdcios, porém, ndo garante o nivel
elevado de qualidade.

Gehbauer (2002) diz que para implementar o SGQ com énfase nos critérios
da ABNT NBR ISO 9001, o primeiro passo a ser tomado pela empresa é de mapear
seus processos, sequencialmente diagnosticar suas situacfes atuais, e por fim

idealizar o enfoque da implantacao.

A adocéo de um sistema de gestdo da qualidade é uma decisdo estratégica
para uma organizacdo que pode ajudar a melhorar seu desempenho global
e a prover uma base sélida para iniciativas de desenvolvimento sustentavel.
(ABNT, p. 6, 2015).

Na atual revisdo da norma 0s requisitos passaram a ser a palavra-chave,
subentendidos a ponto de que aumentam a consciéncia da organiza¢cdo em prol de
suas responsabilidades, visando a satisfacdo de todas as partes envolvidas. (ROSA,
2017).

A norma nao surge com o proposito de uniformizar todo e qualquer diferente
SGQ, mas sim, dentro de suas diferencas manter os padrdes paralelos e de comum

entendimento. (ABNT, 2015).
2.3.2.1.1 Principios de Gestédo da Qualidade Segundo a ABNT NBR ISO 9001:2015

A norma é destinada a elaborar a organizagdo da empresa, fundamentando e
documentando de forma uniforme todas as informa¢des necesséarias dos processos
do sistema. (OLIVEIRA; SHIBUYA, 1995).

Rosa (2017) relata que a estrutura da norma é baseada em clausulas
seguindo o método do ciclo plan do check act (PDCA). O grande atributo ocorre
devido ao grau de liberdade para que a empresa julgue o que se faz necessario,
orientando para sua evolucédo. Na figura 4 € ilustrado o esquema de gerenciamento
de processos segundo a ABNT NBR ISO 9001, revisédo do ano de 2015.
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Figura 4 - Representacdo esquematica dos processos

Ponto de partida Ponto de chegada
L. . Recebedores de
Fontes de Entrada Entradas Atividades Saidas .
Saidas
Processos Matéria, energia, Matéria, energia, Processos
antecedentes. informac#o: na informacfo: na subsequentes.
forma de material, forma de produto,
recursos, requisitos. servico, decisdo.

Possiveis controles e
pontos para
monitorar e medir
desempenho.

Fonte: (ABNT, p. 10. 2015).

Ao gerenciar processos torna-se obrigatério o entendimento do inter-
relacionamento dos sistemas que contribuem para o desempenho do produto. A
abordagem de processos visa garantir o controle desta inter-relacdo, promovendo a
melhoria global da empresa. (ABNT, 2015).

De acordo com Pinheiro (2014) a construcao civil é caracterizada por ser uma
cadeia produtiva com diversas atividades inter-relacionadas que desenvolvem um
anico produto, o imoével. Para o autor, uma forma de atingir as expectativas dos
clientes € com o desenvolvimento de processos de qualidade, por meio de inter-
relacionamentos.

A ABNT NBR ISO 9001 apresenta grande foco na mentalidade de risco. A
mentalidade de risco se faz essencial ao se trabalhar na procura eficaz da
qualidade. Seu conceito traz por praxe a agdo preventiva para eliminar os erros ou
nao conformidades. (ABNT, 2015).

Para Bertolini (2016) a prevencao de riscos € o modo de se obter um bom
gerenciamento, aplicando ferramentas e inter-relacionando o0s processos, incluindo o

pos-obra.
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2.3.2.1.2 Processos e Requisitos da ABNT NBR I1SO 9001

A empresa deve assumir a responsabilidade de estar sempre buscando a
melhoria continua do seu produto, logo, o seu processo de SGQ devera passar
mutuamente por revisdes e analises criticas. (ROSA, 2017).

Oliveira e Shibuya (1995, p. 26) afirmam: “A empresa deve estabelecer,
documentar e manter um sistema da qualidade de forma que o mesmo assegure a
conformidade com os requisitos especificados”.

A ABNT NBR ISO 9001 registra uma lista de documentos que
obrigatoriamente necessitam ser presente dentro do escopo de uma empresa
regrada pelo sistema. Alguns destes sdo: a politica da qualidade, politica
organizacional, formularios, instru¢cdes, memoriais, matriz de responsabilidades,
plano de qualidade, checklist, atas e outros. (ABNT, 2015).

Segundo Oliveira e Shibuya (1995), o registro de toda acdo € imprescindivel
para 0 SGQ. A ABNT (p. 17, 2015) diz: “[...] reter informagédo documentada para ter
confianga em que os processos sejam realizados conforme planejado”.

O checklist exerce a funcdo de registrar a fiscalizacdo realizada no
empreendimento, possibilitando andlises que indiguem os pontos criticos da obra.
Ou seja, 0 mesmo revela os pontos que intercedem na qualidade do produto.
(NETTO, 1993).

Para ABNT (2015) o planejamento é uma ferramenta muito importante dentro
de um SGQ, principalmente quando visa a qualidade. Segundo os requisitos da
ABNT NBR ISO 9001 o planejamento deve compreender e assegurar que 0 sistema
alcance os resultados protendidos, possibilitado o aumento dos efeitos desejados e
reduzindo os efeitos indesejados.

Promover acBes que abordem os riscos e oportunidades, € uma forma de
avaliar a eficacia das ac¢des, garantindo o cumprimento das metas e prazos. (ABNT,
2015).

De acordo com Oliveira e Shibuya (1995) os planejamentos realizados na
empresa devem ser alinhados junto aos requisitos do SGQ, criando cronogramas
compreensiveis. Para os autores a boa forma de defini-los & por meio de

procedimentos identificados de acordo o processo executivo da obra.
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2.3.3 Sistema de Avaliagao da Conformidade de Servigos e Obras (SiAC)

De acordo com o Art. 1° do SIAC o sistema é um integrante do PBQP-H,
formulado pelo Ministério das Cidades do governo brasileiro, visando fomentar a
qualidade das constru¢cdes nacionais, por meio da produtividade e sustentabilidade.
(BRASIL, 2018).

Rosa (2017) relata que o SIAC foi desenvolvido com base nas normas da
série da I1ISO 9000, correlacionando os principios, agregando valor as edificacdes e
atendendo de maneira técnica as especificacées do setor da construcao civil.

O sistema surgiu a partir da Portaria n° 118 de 15 de margo de 2015, onde o
Sistema de Qualidade de Empresas de Servicos e Obras (SiQ) foi substituido pelo
entdo atual SIAC. (ROSA, 2017). De acordo com a autora, desde entdo o sistema
passou por revisdes, sempre posterior as revisdes da ABNT NBR 1SO 9001.

A Ultima revisdo do sistema foi apresentada em 14 de junho de 2018, pela
Portaria n° 383 do Ministério das Cidades, com o intuito de gerenciar o projeto e
execucao dos empreendimentos brasileiros, atingindo bons patamares de qualidade.
(BRASIL, 2018).

Lima (2018) afirma que as empresas certificadas pelo antigo regimento (SIAC
2017) terdo de se atualizar aos novos requisitos do atual regimento (SIAC 2018)
num prazo maximo de 365 dias, a contar da data da atual Portaria. O autor resume
gue as principais alteracbes sado pertinentes aos requisitos, encontrados no anexo lll
do regimento, onde passam a serem exigidas as informa¢des documentadas do
Perfil de Desempenho da Edificagdo, o Plano de Qualidade da Obra e o Manual da
Qualidade da Empresa.

As mudancas correspondentes ao anexo IV do regimento sdo poucas, porém
de suma relevancia devido ao fato de serem associadas a ABNT NBR Desempenho
de Edificacbes Habitacionais 15575 (ABNT NBR 15575), ampliando o controle dos
insumos empregados nas edificacdes. (LIMA, 2018).

De acordo com Sienge (2018) a atual versédo do SIAC é composta por quatro

anexos conforme o quadro 4 a seguir.
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Quadro 4 — Anexos do atual regimento do SIAC

Anexo Referencial

I Regimento Geral do SIAC

Il Regimento Especifico da Especialidade Técnica Execucao de Obras
do SIAC

11 Referenciais Normativos para os niveis B e A da Especialidade

Técnica Execucédo de Obras do SIAC

A\ Requisitos Complementares para os subsetores da Especialidade

Técnica Execucao de Obras do SiAC.

Fonte: Elaborado pela autora com base em SIENGE (2018, p. 1).

De acordo com Rosa (2017), o regimento alia aos seus requisitos as questdes
do ambiente de trabalho, garantindo condi¢cdes seguras para os funcionarios,
exigindo o Programa de Controle Médico de Saude Operacional (PCMSO),
Programa de Condicbes e Meio Ambiente de Trabalho (PCMAT), controle de
entregas e utilizacdo de equipamentos de protecao individual (EPI) e equipamentos
de protecéo coletivos (EPC). A autora informa que o regimento também explora as
guestBes de seguranca ambiental, exigindo o Plano de Gerenciamento de Residuos
da Construcdo Civil (PGRCC), exigéncias estas contraditorias a atual revisdo da
ABNT NBR I1SO 9001.

2.3.4 Ferramentas de Gerenciamento

Segundo Santos (2014), o SGQ € uma estrutura organizacional destinada a
criar e assegurar a qualidade, por meio de um sistema que executa, monitora,
controla e melhora continuamente a organizagao.

Para se atingir a qualidade de um determinado servico ou produto, sao
necessarias diversas medidas de boas praticas, identificadas como ferramentas de
gerenciamento basicas. Ao se aplicar as ferramentas corretamente a probabilidade
de eliminar falhas torna-se muito grande. (MOREIRA, 2014).

Moschin (2012) afirma que o gerenciamento € composto por ferramentas
metodoldgicas, e que estas fazem parte do escopo de aplicacdo do SGQ. Segundo

Thomaz (2001), o emprego de metodologias implica na definicdo dos pontos de
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falhas nos processos, bem como as areas mais probleméticas, que necessitam de
maior atencao.
Nos topicos abaixo sdo descritas as ferramentas pertinentes ao trabalho em

guestao, desenvolvidas para os campos de gerenciamento e planejamento de obras,

2.3.4.1 Ciclo Plan Do Check Act (PDCA)

O ciclo do PDCA foi desenvolvido na década de 20 por Walter Sherwart,
porém, atingindo destagque a partir do ano de 1950, com Edwards Deming.
(MATTOS, 2010). Segundo Brasil (2017) o PDCA é um ciclo que aborda os
processos, visando identificad-los, organiza-los e gerencia-los de tal abrangéncia que
suas necessidades sejam todas atendidas, e a interacdo entre suas etapas sejam
corrigueiras e eficientes.

Mattos (2010) relata que o ciclo do PDCA, por sua vez, tem um encaixe
significante dentro do quadro da construcao civil, principalmente por trazer a relacao
de planejar, controlar, agir e prevenir.

Antunes (2012) define as especificacbes que cada quadrante aborda na
aplicacdo do ciclo do PDCA na construcdo civil. As especificacbes podem ser

observadas no quadro 5.

Quadro 5 — Especificagdes dos quadrantes do ciclo do PDCA

Quadrante Acéo

Parte do ciclo onde os planejadores irdo estudar o
Planejar projeto, definir as metodologias e gerar os

cronogramas correspondentes.

E o processo de aplicagéo do planejamento,
momento em que serdo explicadas as atividades
Desempenhar (funcdes) aos colaboradores, informando métodos,
sequencia, e afins visando sempre atingir as metas

propostas pelo planejamento.

Periodo destinado a verificar as atividades
executados, tanto quanto aos prazos como a

gualidade, induzindo a comparacao do previsto x
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Checar

realizado. Mattos (2010, p. 39) ressalta “[...] trata-se
de um processo vital para o construtor, porque é o

maior manancial de informacgdes gerenciais”.

Agir

Reunides para o tabelamento de ideias; Definir
métodos para a melhoria dos processos planejados
e checados, conforme as etapas anteriores € a

vitalidade do projeto. A aplicacéo das etapas

corretivas por sua vez é o foco do momento.

Fonte: Elaborado pela autora com base em Antunes (2012, p. 8).

Assim como Antunes (2012), Carpinetti (2016) identifica o ciclo do PDCA

como uma ferramenta de grande influéncia na construcao civil. O autor informa que

ao se concluir a volta do ciclo surge melhorias nos processos, pois se emprega

métodos de revisdo sobre os processos ja executados, evitando novos retrabalhos.

Na figura 5 é demonstrado o ciclo do PDCA, explicando todo o seu processo e as

etapas consideradas em cada quadrante.

Figura 5 - Ciclo de Vida do Projeto

m )

A
{Agir) Estudar {Planejar)

4]
projeto/ Definir

Implementar metodo-
acies logia
cometivas

Gerar
cronograma
e programacdo

Comparar Inforrmar
previsto e e
realizado oty ar
Executar
Aferir o a
resultado atwvidade
C D
{Checar) (Desempenhar)

V\_/

Fonte: MATTOS (2010, p. 37).
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2.3.4.2 Sistema Just-in-time (JIT)

Partindo das filosofias de reducdo e eliminacdo de perdas da construcao,
surge o sistema Just-in-time (JIT), sintetizando a pratica dos conceitos. O sistema
agrega uma linha de montagem do produto em série, permitindo a compreenséao da
variedade de produtos e méo-de-obra, garantindo maior qualidade. (PINTO, 2012).

O sistema JIT propde que qualquer insumo que venha a ser utilizado seja
entregue ao funcionario no momento mais adequado da producdo, seguindo 0s
cronogramas, e minimizando as movimentacdes desnecessarias dos envolvidos.
(NETTO, 1993).

Segundo Pinto (2012), quando se emprega o sistema JIT, as falhas
detectadas sao reparadas instantaneamente, com maior facilidade, fazendo com que

a linha de producéo siga seu fluxo sem interferéncias.

2.3.4.3 Construcao Enxuta

A construcdo enxuta, traduzida do inglés Lean Construction, surge da ideia de
aplicacdo da Producdo Enxuta (Lean Production), criada para as producdes
industriais em meados da década de 50, com base nas linhas de producdo da
Toyota, industria automobilista. (PINTO, 2012).

A producdo enxuta sobrevém como uma nova filosofia de producéo,
englobando um novo sistema de producéo, onde o principal objetivo é reduzir tudo o
gue se faca presente nos processos em massa. (CHIAVENATO, 2002).

A implantacdo do novo paradigma de producdo nas industrias despertou o
olhar da construcdo civil, agregando as peculiaridades do setor aos conceitos ja
existentes. Surge entdo a construcdo enxuta por Koskela em 1992, com a
publicacdo de seu trabalho: Application of the new production philosophy in the
construction industry. (KOSKELA, 1992).

Segundo Bernardes (2010), a filosofia apresentada por Koskela em 1992 tem
o potencial de implantar e aumentar os beneficios e eficiéncias da construgéo civil,
potencializando a melhoria das atividades, convergindo na reducédo das perdas.

A construcdo enxuta € caracterizada por ser uma filosofia de trabalho que
acrescenta valores para o cliente através da reducdo dos desperdicios ao
desenvolvimento do projeto. (ANTUNES, 2012).
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Thomaz (2001) descreve a construgdo enxuta como a racionalizacdo da
construcdo, balizando que na construgdo moderna os prazos e as financas enxutas
sdo a principal determinacdo de ajustes na construcdo. Logo, se tornam
imprescindiveis as eficiéncias dos processos, equipamentos, mao-de-obra,
materiais, projetos e adaptacdo com tecnologias construtivas. Para Antunes (2012) a
aplicacéo da postura da construgdo enxuta engloba beneficios as empresas e aos
seus clientes, atendendo o maximo nivel de satisfacdo sobre seus imoveis.

Segundo Koskela (1992), a mudanca mais drastica que ocorre na construcao
civil para incrementar a construcdo enxuta nos canteiros de obras é quanto a
postura gerencial com base nos modelos de conversdo. Na producéo tradicional o
autor define que as posturas de conversdo sdo de matérias primas em produtos,

conforme a figura 6.

Figura 6 — Modelo tradicional de processo

Matérias-Primas Processo de Produtos
_— = o
Producdo
.—"_"_
Subprocesso Subprocesso
A B

Fonte: Adaptado de Bernardes (2010 apud KOSKELA, 1992).

Bernardes (2010, apud Koskela, 1992) relata que as principais deficiéncias do
processo tradicional de producao sdo quanto a falta de inter-relacionamento entre as
etapas dos processos para a execucdo do produto, o controle da producéo
concentrado em cada etapa do processo, e ndo em uma visdo global, impactando
em defeitos ao longo da execucdo, e a ndo levar em consideragcao 0s requisitos
exigidos pelos clientes.

Em contrapartida, na producdo enxuta € considerado que o ambiente

produtivo é idealizado pelo inter-relacionamento das atividades. Ou seja, as

atividades sao consideradas como um unico fluxo, agregando todas as atividades.
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(KOSKELLA, 1992). A figura? ilustra o modelo de processo da construgdo enxuta
adotado pelo autor.

Figura 7 — Modelo de processo da construcdo enxuta

Retrabalhos

V |

Espera Processamenta Inspecdo Movimentagdo |-

— = Movimentacio

Rejeitos

Fonte: Bernardes (2010 apud KOSKELLA, 1992).

2.4 POS-OBRA

Juran (1993) reconhece que o0s processos da construcdo sdo um dos
principais fatores de interferéncia na satisfacdo dos clientes quanto a qualidade do
imovel. O autor informa que ao se evitar o retrabalho na edificacdo, como os
servicos de pds-obra, minimiza-se este problema.

Melhado (1994) afirma que os retrabalhos ao longo da execucado dos servicos
e 0s servicos de pds-obra sdo 0s principais motivos para as empresas construtoras
aderirem a implantacao de SGQ.

Cupertino (2013, apud JOBIM, 1997) relata que nas Ultimas décadas as
empresas construtoras se dedicaram a concluir a satisfacdo do cliente perante seus
imoéveis. Contudo, foi possivel notar que cerca 50% dos clientes ao responder a
pesquisa do autor apontaram que a maior insatisfacdo que obtinham sobre seus
imoveis era quanto aos servicos de pds-obra.

Thomaz (2001) relata que o ciclo da qualidade compreende todas as etapas
da construcdo, desde a pesquisa de mercado para desenvolver o produto, até o

servico de pos-obra prestado ao cliente, conforme ilustrado na figura 8.
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Figura 8 — Ciclo da qualidade
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Fonte: THOMAZ (2001, p. 63).

Segundo Bertolini (2016), as empresas construtoras possuem habitos de
controlar apenas o nivel gerencial dos servicos de pds-obra, afetando negativamente
os resultados de satisfacdo do cliente. Em contrapartida, Tamaki (2011) informa que
todos os colaboradores envolvidos nos servigos de pés-obra necessitam ter posturas
estratégicas, principalmente devido as suas posi¢cdes de testadas perante aos
clientes na retomada da credibilidade da empresa.

Um grande problema das empresas da construcao civil € a falta de pesquisas
préprias que abordem suas falhas nos processos construtivos dos iméveis. Logo,
com a aplicacdo do estudo é possivel notar que os resultados negativos se tornam
positivos com a aplicacdo de ferramentas de gestdo, voltadas também para o pos-
obra. (CUPERTINO, 2013).

2.4.2 A Importancia da Qualidade nos Servigos de P6s-Obra

Os chamados de pés-obra sdo dados de suma relevancia para a pratica de
avaliacdes dos servicos desenvolvidos ao longo da execucdo do empreendimento,
pois quando caracterizados e avaliados estatisticamente revelam resultados que por
diversos momentos encontravam-se obscuros. (OLIVEIRA; SHIBUYA, 1995).

Ramos e Filho (2007 apud, JOBIM, 1997) relatam que o servigo de pés-obra
além da funcéo principal de solucionar o problema do cliente, tem a importancia de
coletar os dados para retroalimentar todos os setores da empresa. Para 0s autores a

visdo destes problemas possibilita na criagcdo de acfes preventivas, ou até mesmo a
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inibicdo de reincidéncias em empreendimentos futuros da empresa. Na figura 9 é
ilustrado o fluxograma da importancia dos dados do pés-obras.

Figura 9 — Importancia da retroalimentacdo dos dados do pos-obras

Planejamento \{ SORLHECEE Andlise
Projeto — ’—P (patolo:ia) —  (Assisténcia
Execugao ) técnica)

Corregao|«

Fonte: Ramos e Filho (2007 apud, JOBIM, 1997).

Muitos engenheiros responsaveis pelo setor de pos-obra explicam a
magnitude da existéncia de relatérios que descreva as falhas que levaram aos
chamados de reparos no setor. Sobretudo, reuniées com as equipes gue executam
o empreendimento sédo fundamentais para minimizar estes impactos e demandas de
pés-obra. (TAMAKI, 2011).

Para Mourthé (2013) outra documentacdo importante ao pos-obra é a criacao
de indicadores por meio de parametros entre a quantidade de defeitos por habitacéo
e o tipo de defeito por habitag&o.

Ramos e Filho (2007) afirmam que a inspecdo no imovel, checklist, antes da
entrega do mesmo ao cliente € um processo decisivo para a garantia de qualidade
da edificacao e a satisfacdo do cliente, desde que sejam bem elaborados, a fim de
testar os sistemas do imovel detalhadamente.

A identificacdo da causa da patologia permite visualizar qual o processo que
acarretou no problema, surgindo entdo as possibilidades de mau planejamento e
gerenciamento, ma qualidade do insumo, mao-de-obra desqualificada, além de
outros de pouca grandeza. (MOURTHE, 2013).

De acordo com os estudos de pesquisas, nhacionais e internacionais,

comprova-se que em grande maioria as manifestacdes patologicas das construcdes
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sao provenientes de falhas ocorridas na fase de execugdo do empreendimento,
seguida do mau planejamento das atividades. (CUPERTINO, 2013).

2.4.3 Os Numeros do P6s-Obra

A reducdo dos servicos de pos-obra nas edificacdes representa valores
avantajados em diversos setores, desde o financeiro, devido ao acréscimo de lucros,
como também nas vendas (marketing), agregando valor a empresa e produto.
(CUPERTINO, 2013).

O valor gasto com o pés-obra em edificacbes executadas por construtoras
que possuem certificacdo no SGQ é cerca de 70% menor ao se comparar ao valor
que outra construtora, sem certificacdo no SGQ, ira gastar com o pés-obra em uma
mesma edificacdo. (MIRANDA, 2015).

Mourthé (2013) ressalta que na Europa cerca de 40% dos gastos da
construcdo civil sdo referentes aos reparos e manutencdo nas edificacfes. J4 no
Brasil, cerca de 3,6% do produto interno bruto (PIB) brasileiro é utilizado nestes
gastos, resultando na maior relevancia do assunto.

No Brasil, o servico de pds-obra tende a ser confundido diversas vezes com
0s servicos de manutencao, principalmente por falta de conhecimento das partes,
tanto o cliente, quanto o construtor. (CBIC, 2013).

Devido a esta falta de entendimento, e até mesmo comprometimento das
partes, foi criada a ABNT NBR 15575, estabelecendo critérios, definicdes, cuidados
e responsabilidades de cada parte envolvida na edificacdo. (ROSA, 2017).

Gomide (2006) esclarece que a manutencdo predial é dividida em trés
diferentes situacdes, e que o servico de pds-obra se enquadra, na maioria dos
casos, dentro da manutencao corretiva. Veja a seguir os trés tipos de manutencéo

descritos pelo autor:

a) manutencdo preventiva: realizada em periodos indicados pelo
fabricante, com o intuito de reduzir ou prevenir possiveis patologias na
edificacéo;

b) manutencéo preditiva: parte da andlise realizada sobre o desempenho

e comportamento da edificacdo identificando possiveis futuras
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patologias, implicando entdo na manutengao preventiva para minimizar
o efeito.

c) manutencdo corretiva: este tipo de manutencdo ocorre quando a
patologia ja se manifestou, gerando falhas e perdas na edificacao.
Logo a sua funcdo € de reparar a anomalia, garantindo o retorno de
funcdo original do imovel. O custo deste tipo de manutencédo tende a

ser elevado, principalmente quando comparados aos demais.

Cupertino (2013) diz que baseado na Lei de Sitter € possivel afirmar que
quanto mais evoluida estiver a construcdo, maior serd o custo da manutencao do
problema encontrado. Conforme ilustrado na figura 10, é possivel notar que o custo
da manutencdo em intervencdes corretivas torna-se 25% maior que em fases de
projeto. (CUPERTINO, 2013).

Figura 10 - Lei de Sitter: evolucdo dos custos de manutencgéo

Manutencao
corretiva

......................................................................

t Manutencao
preventiva
t; Execucao
I oo P. ........................... C us 'o de
h Yoreto manutencao
T >
1 5 25 125

Fonte: Cupertino (2013 apud, COSTA e SILVA, 2008).

De acordo com os tipos de manutencéo apresentados por Gomide (2006), os
casos de poés-obra, em sua grande maioria, abrangem as manutencdes corretivas,
devido a sua funcéo de corrigir as falhas ja apresentadas na edificagéo, a tal ponto
de o cliente ter de procurar auxilio. Logo, toda a responsabilidade de custos e afins é
da empresa construtora.

Segundo Gehbauer (2002), um dos grandes problemas da manutencao dos

imoveis é o fato de que as construtoras ndo disponibilizam instru¢cdes aos seus
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clientes de como manter e usar o empreendimento, resultando em maiores
solicitagcbes de pds-obras.

As estatisticas revelam que cerca de 8% a 10% das falhas nas construcdes
sao provenientes da ma utilizacdo dos usuarios. A grande maioria das falhas que os
usuarios realizam nas edificagBes poderia ser inexistente se possuissem instrucdes
quanto ao fato. Assim, surge a ideia de formalizar as instrugbes do usuério,
elaborando o Manual do Proprietario. (MESEGUER, 1991).

O Manual do proprietario € um documento oficial de posse das informacdes
técnicas pertinentes ao empreendimento em questdo. Sua finalidade é informar aos
usuarios as caracteristicas técnicas da edificacdo, descrevendo os procedimentos
recomendaveis para a melhor situacdo de uso e operacdo dos mesmos, a fim de
gue a garantia fornecida pela construtora seja validada. Ou seja, a formalidade do
manual do proprietario garante ao construtor e usuario a seguranca de estar usando
e operando a edificagcdo em seguranca, e ainda visando o aumento da durabilidade
do empreendimento. (GEHBAUER, 2002).
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3 METODOLOGIA

Gil (2008) descreve modelos de como elaborar uma pesquisa, conceituando
guesitos que necessitam ser atendidos em uma metodologia adequada. De acordo
com o autor a pesquisa é definida como um procedimento racional e sistémico,
proporcionando solugdes aos problemas identificados. Os campos de pesquisas sao
distinguidos em dois modos: quando se possui informacao suficiente para responder
aos problemas, ou, quando a informacdo esta desordenada, de maneira a nao ser
adequada ao problema.

De acordo com Yin (2005), estudos de caso sdo desenvolvidos por meio de
problemas disponiveis, com a jun¢do de conhecimentos e metodologias aplicadas
(técnicas e/ou procedimentos cientificos), tal situacdo na qual foi submetida a
metodologia deste trabalho.

Segundo Gil (2008), um estudo de caso exige certas habilidades do
pesquisador, sao elas:

a) qualidades pessoais do pesquisador: no ambito de possuir
conhecimento técnico e intelectual proprio, bem como criatividade,
curiosidade, atitude corretiva e sensibilidade social para inovar o seu
conhecimento por meio de novas referéncias;

b) recursos humanos, materiais e financeiros: pré atividade humana e
materiais adequados sao fundamentais para o desenvolvimento da
pesquisa, assim como a possibilidade financeira, que em diversos atos
torna-se de grande exigéncia.

Gil (1987, p. 25) destaca que: “Um pesquisador pode interessar-se por areas
ja exploradas, com o objetivo de determinar com maior especificidade as condicbes
em que certos fendmenos ocorrem ou como podem ser influenciados por outros”.

Para Yin (2005) o estudo de caso parte da formulacdo de um problema
cientifico, seguindo regras basicas, tornando mais pratico a identificacdo do mesmo.

Estas regras séo ditas pelo autor, como:
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a) formular o problema: por meio de perguntas, sendo claro, preciso e
empirico. Refletir se 0 método aplicado sera persistente para o
problema;

b) definir o caso: contextualizando o caso para ter o ponto de vista
espacial ou temporal,

c) determinar o numero de casos: a fim de definir se o estudo é multiplo
ou unico, delimitando em viavel dimensao;

d) coletar os dados: determinar os métodos e ferramentas a serem
utilizados para levantar os dados;

e) analisar os dados: partindo dos dados coletados determinar uma
analogia de interpretacdo, firmando a persisténcia dos dados com o

problema.

Gil (1987) diz que as pesquisas de estudos de casos sao classificadas por
meio de critérios, e que geralmente se usa como base os objetivos gerais. Logo, as
pesquisas abrangem trés grandes grupos: as exploratérias, as descritivas e as
explicativas.

A pesquisa exploratéria tem por objetivo proporcionar a familiaridade do
problema com a construcdo das hipéteses, aprimorando as ideias e descobertas do
tema, surgindo assim o estudo de caso como uma possibilidade. (GIL, 1987).

Para Yin (2005) o estudo de caso se distingue por apresentar uma
modalidade de pesquisa amplamente utilizada nas ciéncias biomédicas e sociais,
considerando em um estudo aprofundado de objetos, permitindo o amplo
detalhamento e conhecimento.

Uma das falhas mais vistas nos estudos de casos € quanto ao viés dos
resultados alcancados, pela falta de prorrogativa de estudo. Assim, torna-se
obrigatoriedade um bom planejamento e anéalise dos dados coletados, para reduzir
os vieses. (GIL, 1987).

Outro problema refletido aos estudos de casos refere-se a dificuldade de
generalizagdo. Yin (2005) diz que a analise de um Unico caso nao pode ser aplicada
na generalizacado da sociedade como um todo, porém se compete observar que o
estudo de caso ndo tem o intuito de proporcionar o conhecimento preciso das
caracteristicas da populagédo, mas sim defender a viséo global de um problema que

se aplica a este caso em especifico, podendo ou néo influenciar os demais.
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Evidenciar o estudo de caso também € uma tarefa que exige disciplina e
tempo do pesquisador. As evidéncias precisam ser analisadas, organizadas,
classificadas em tabelas e combinadas, a tal ponto que as proporc¢des iniciais sejam
vistas ao final da pesquisa. (YIN, 2005).

Com base nas definices explicitas por Yin (2005) e Gil (2008) a autora define

o fluxograma metodoldgico do estudo de caso conforme a figura 11.

Figura 11 — Fluxograma metodolégico do estudo de caso

Formulacao do problema

Definicdo do tema a ser pesquisado

., 7
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Revisdo bibliografica dos autores
que abordam o tema de pesquisa

L

Definicdo da metodologia

\

Definicao da empresa e obra a ser
realizado o estudo de caso

N J
f N
Coleta dos dados
N J
\/

i N
Analise dos dados
. J

Y
[ Conclusao

Fonte: Elaborado pela autora.
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3.1 APLICACAO DA METODOLOGIA DEFINIDA

De acordo com a metodologia referenciada anteriormente, a seguir pode ser

verificada a aplicacdo da metodologia definida pela autora.
3.1.1 Formulando o Problema

Yin (2005) relata que para a definicdo de um tema é preciso ter conhecimento
do assunto, a tal ponto que se consiga visualizar os erros. Logo, se deve seguir 0
principio da disposicdo de diversos autores como fonte de referéncia, que
futuramente irdo compor no inter-relacionamento do problema com a solucéo.

De acordo com as referéncias adotadas neste estudo de caso estabeleceu-se
0 seguinte problema: o elevado indice de reclamacdes dos clientes apds receberem
suas residéncias, gerando um grande volume de chamados no setor de pds-obra da
empresa para realizar manutencdo nas unidades habitacionais do empreendimento

em estudo.
3.1.2 Definindo o Caso

Partindo do empreendimento em estudo, composto por 416 unidades
habitacionais horizontais, foi percebido que mesmo a construtora sendo certificada
pelo regimento SIAC do programa da qualidade PBQP-H e a ABNT NBR ISO 9001,
os problemas relacionados a qualidade dos imoveis afeta a satisfacéo do cliente.

Foi possivel notar o indice de reclamacfes a partir dos chamados feitos junto
ao setor de pds-obra. De acordo com Yin (2005) a observacéo se caracteriza como
direta. Ap6s a identificacdo do problema, iniciou-se a investigacdo das possiveis
falhas construtivas que poderiam afetar diretamente nos defeitos.

Thomaz (2001) relata que o emprego das ferramentas metodologicas aborda
os pontos de falhas nos processos, acentuando para as areas mais problematicas
gue necessitam de maior atencao, assim como citado por Gehbauer (2002), que
relata a possibilidade de notar falhas nos processos efetuando testes aleatorios.

O emprego de checklists, quando bem elaborados, tendem a capitar os

problemas das construcbes, e ainda, ao se analisar os dados coletados pelos
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checklists acabam se criando dados de grande importancia, realizando o ciclo do
PDCA (planejando, controlando, agindo e prevenindo). (NETTO, 1993).
Logo, foram coletados os totais de chamados de pds-obras pelos clientes, e a

partir da analise de cada chamado foram caracterizados os problemas.

3.1.3 Determinando o Numero de Casos

Para determinar o numero de casos foi realizada uma analise da empresa,

bem como o empreendimento em estudo, conforme descrito a seguir.

3.1.3.1 Caracteristicas da Empresa

A empresa situa-se na cidade de Porto Alegre/RS, sede administrativa, com
canteiros de obras nas cidades de Cachoeirinha/RS e Canoas/RS.

Atuante no ramo de edificacfes unifamiliares, a empresa esta no mercado
gaucho ha 45 anos. A grande maioria dos empreendimentos € destinada as pessoas
de baixa renda, participantes do programa brasileiro Minha Casa, Minha Vida
(MCMV).

O SGQ da empresa é certificado pela ABNT NBR 1SO 9001, revisdo 2015, e o
SIAC 2017 em nivel A, do PBQP-H. Sabe-se que 0 regimento passou por nova
revisdo, em junho de 2018. Porém, a empresa possui um prazo de até 365 dias para
adaptar-se aos novos requisitos. Contudo, estas interferéncias ndo serao levadas

em consideracao neste estudo de caso.

3.1.3.2 Sistema de Gestao da Qualidade da Empresa

A empresa dispbe de processos do SGQ conforme os requisitos da norma
ABNT NBR ISO 9001, revisao 2015, e SIAC 2017 em nivel A, do programa PBQP-H
brasileiro.

O SGQ da empresa é coordenado pela equipe do setor da qualidade e
abrange todos os demais setores da empresa. A equipe é formada por trés
profissionais com a responsabilidade de implantar, promover e monitorar o SGQ,

assegurando que todos os requisitos sejam atendidos conforme as normas vigentes.
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3.1.3.3 Empreendimento (objeto) de Estudo

O objeto de estudo desta pesquisa € destinado a um condominio residencial
de baixo padrdo, com unidades habitacionais horizontais. O empreendimento €&
formado por 416 casas, divididas em onze médulos. Os moédulos sao referéncia para
a fase de entrega das unidades.

As casas possuem trés modelos arquitetbnicos, sendo, com 1 dormitério, 2
dormitérios e para portadores de necessidades especiais (PNE). Para o estudo de
caso, as unidades foram generalizadas como um unico modelo, ndo intervindo nos
resultados que serdo apresentados. A obra teve inicio em abril de 2016 e previsdo
de término para setembro de 2018, totalizando o periodo de 29 meses.

O enfoque deste estudo foi nos médulos |, Il, 1l e IV compondo 108 unidades
habitacionais entregues aos clientes, e na maioria, ja com habitantes nas unidades.
Sendo assim, para o estudo de caso do empreendimento definido foi decidido
analisar as habitagOes entregues aos clientes nos meses de maio, junho e julho do
ano de 2018.

A escolha destes meses procedeu-se ao comeco das entregas das casas aos
clientes, possibilitando o estudo e prevenindo problemas do género nas futuras
unidades. Nas figuras 12 e 13 esté ilustrada a planta baixa dos modulos em estudo.

Figura 12 — Planta baixa dos médulos I, 1l e lll em estudo

RUA 16

Fonte: Documento fornecido pela empresa.
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Figura 13 - Planta baixa do médulo IV em estudo

Fonte: Documento fornecido pela empresa.

3.1.4 Coleta de Dados

Para Yin (2005) a coleta de dados deve ser elaborada com base em
evidéncias provenientes de diversas fontes, sdo elas, documentos, arquivos,
entrevistas, observacdes diretas, observacdes participantes e objetos fisicos. Sendo
assim, o fluxograma de coleta de dados adotado para o estudo de caso € o ilustrado

na figura 14.
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Figura 14 — Fluxograma de coleta de dados
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Fonte: Elaborado pela autora.

A partir do fluxograma definido na figura 14 para a coleta de dados, a autora

reuniu os dados especificados no quadro 6.

Quadro 6 — Relagéo de dados coletados

Fonte Dados coletados

Documentos do SGQ - indices de Chamados do Pés-obra

- Instrucéo de Trabalho da Engenharia de Instalacao
Hidrossanitaria (IT.ENG.015) — anexo A

- Instrucéo de Trabalho da Engenharia de Instalacao
Elétrica (IT.ENG.014) — anexo B

- Instrugdo de Trabalho da Engenharia de
Revestimento Ceramico (IT.ENG.017) — anexo C

- Formulario da Engenharia de Inspecao de Servigos
Contratados (FM.ENG.016) — anexo D

- Indices de conformidade dos servicos do
FM.ENG.016

- Formulario da Engenharia de Checklist: Revisao
das Unidades (FM.ENG.020) — anexo E
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- Indices de conformidade dos servicos do
FM.ENG.020 — Anexo F

- Formulario da Engenharia de Cronograma Fisico-
Financeiro (FM.ENG.014) — anexo G

- Cronograma de Médio Prazo

- Fluxograma de Servicos do Empreendimento —

anexo H

Entrevistas - Entrevista 01: Coordenador de Obras da

Empresa — apéndice A

- Entrevista 02: Engenheiro Péds-obra — apéndice B

- Entrevistas 03 a 33: Clientes do Empreendimento

do estudo de caso

Fonte: Elaborado pela autora.

Os indicadores de conformidade dos servicos, tanto do FM.ENG.016, como
do FM.ENG.020, foram calculados a partir da contagem do total de itens a serem
inspecionados, gerando a porcentagem total de servigos (100%), e da contagem do
total de servicos aprovados para as casas em analises, gerando uma porcentagem
de servicos aprovados. Sequencialmente foi obtido o total de servigos reprovados, e
a porcentagem total de servi¢os reprovados.

As entrevistas 01 e 02, realizada com o Engenheiro Coordenador de Obras e
o Engenheiro do P6s-Obra sequencialmente, ndo seguiu nenhum modelo especifico.
As perguntas e respostas afloraram de uma conversa da autora com o0s
entrevistados, conforme pode ser visto nos apéndices A e B deste trabalho.

As entrevistas de 03 a 33, realizadas com os clientes do empreendimento do
estudo de caso ocorreram por meio da seguinte pergunta: “O que vocé achou da
casa entregue pela construtora, analisando tanto o interior da residéncia, como o
exterior (terreno) e o bairro? ” ApOs ter as repostas, de cada um dos 30 clientes
entrevistados, a autora concluiu a satisfacdo dos mesmos como bom ou ruim. A
classificagdo ocorreu de acordo com a interpretacdo da prOpria autora sobre as

respostas.
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3.1.5 Analisando os dados

De acordo com a metodologia referenciada anteriormente, pode-se verificar

as etapas de como a aplicacéo do estudo de caso foram analisadas para o problema

proposto, conforme o fluxograma apresentado na figura 15.

Figura 15 — Fluxograma de anélise dos dados
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Fonte: Elaborada pela autora com base nos documentos fornecidos pela empresa.
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4 ANALISANDO OS DADOS

A seguir serdo analisados os dados coletados junto ao SGQ da empresa e as

entrevistas efetuadas, conforme descrito na metodologia definida.
4.1indices de Chamados do Pés-Obras do Empreendimento em Estudo

No periodo determinado para o estudo de caso (meses de maio, junho e julho
do ano de 2018) foi analisado o documento do SGQ referente aos servicos de pos-
obra, nominado indice de Chamado do Pds-Obra, e o total de casas entregues do
empreendimento. A analise entre o nimero de casas entregues e 0 numero de

chamados de pés-obra pode ser vista no gréfico 1.

Grafico 1 — Comparativo entre o numero de casas entregues x chamados de pds-

obra nas casas entregues

Casas entregues x Chamados na casas
entregues

B Total chamados nas casas entregues O Total de casas entregues

Julho

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados fornecidos pela empresa.

Pode-se, a partir do dado coletado identificar que ao decorrer dos meses 0
total de casas entregues (49 em maio, 39 em junho e 20 em julho) foi diminuindo,
enquanto o total de chamados no setor de pds-obra cresceu (7 em maio, 25 em
junho e 24 em julho). O gréfico 2 mostra o total de casas entregues e o total de

chamados de pds-obra nas mesmas.
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Gréfico 2 — Total de casas entregues e o total de chamados do pos-obra
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados fornecidos pela empresa.

A partir do grafico 2 pode-se observar que 51,85% das casas entregues

abriram chamados junto ao setor do pds-obra devido a necessidade de manutencao

nas casas. No gréafico 3 é ilustrado a porcentagem de chamados correspondente de

cada més do periodo em estudo.

Gréfico 3 — indice de chamados do p6s-obra
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B Porcentagem de
chamados nas casas
entregues

Maio

Junho Julho

Meses

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados fornecidos pela empresa.
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Analisando os dados do gréfico 3 percebe-se que os valores encontrados
entre os meses de maio e junho sofreu um salto significativo. J&, observando os
valores entre os meses de junho e julho nota-se uma proximidade dos mesmos.

Apoés ser observado o indice de chamados por més, junto ao setor de poés-
obra da empresa, foram coletados quais os defeitos causadores destes chamados.
A coleta ocorreu através da classificacdo do tipo de defeito por parte da empresa, e

o mesmo foi seguido para este trabalho, conforme pode ser visto no quadro 7.

Quadro 7 — Classificacdo dos defeitos causadores dos chamados de pés-obra

Classificacao dos defeitos do
pés-obra
Acessorios janelas
Acabamento janelas
Ferragens portas
Acabamento portas
Funcionamento portas
Alcapdao
Forro gesso
Fixacao das Loucas
Acabamento das loucas
Vazamentos hidraulica
Tubulacéo obstruida
Piso ceramico quebrado
Rejunte ceramicas
Fissuras em paredes
Goteiras no telhado
Acabamento telhado
Acabamento parede

Funcionamento enfiacao elétrica
Fonte: Elaborado pela autora com base nos documentos fornecidos pela empresa.

De posse da classificacdo dos defeitos dos chamados de pés-obra foi
contabilizado o total de cada defeito por més, e sequencialmente calculado a
incidéncia da frequéncia de cada defeito. Os valores encontrados nos célculos foram

expressos na tabela 1.
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Tabela 1 — Quantidade e percentual dos defeitos nos chamados de pds-obra em

cada més
Classificacdo dos Meses analisados Porcentagem
defeitos do pdés-obra , Total por s de
Maio Junho Julho defeito defeito
Acessorios janelas 1 1 1,09%
Acabamento janelas 1 1 1,09%
Ferragens portas 1 2 3 3,26%
Acabamento portas 2 1 3 3,26%
Funcionamento portas 1 4 1 6 6,52%
Alcapéo 3 3 3,26%
Forro gesso 1 2 3 3,26%
Fixacdo das Loucas 1 2 1 4 4,35%
Acabamento das loucas 1 1 1,09%
Vazamentos hidraulica 7 7 14 15,22%
Tubulacdo obstruida 1 6 5 12 13,04%
Piso ceramico quebrado 8 2 10 10,87%
Rejunte ceramicas 1 1 2 2,17%
Fissuras em paredes 2 5 1 8 8,70%
Goteiras no telhado 2 2 2,17%
Acabamento telhado 4 4 4,35%
Acabamento parede 1 3 2 6 6,52%
Funcionamento enfiacao
elétrica 3 6 9 9,78%
Total més 10 52 30 92 100,00%

Fonte: Elaborado pela autora com base nos documentos fornecidos pela empresa.

Pode-se observar que apesar de serem registrados 56 chamados de pos-

obra, foram registrados mais de um tipo de problemas, o que gerou em 92 tipos de

defeitos, conforme a classificacéo realizada.

Baseado na tabela 1, foi montando o grafico 4, no qual foram mantidos os

defeitos com maiores porcentagens de incidéncia, totalizando em quatro defeitos

correspondentes a 48,91%

dos chamados.

Os demais 14 defeitos foram

representados de uma uUnica forma e denominados como outros, somando 51,09%

dos chamados.
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Gréfico 4 - Representacdo das porcentagens dos servi¢cos no periodo em estudo
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados fornecidos pela empresa.

Baseado no grafico 4 é notério que dos 14 servicos causadores dos
chamados no pdés-obras, apenas quatro representam quase a metade do total dos
chamados. Logo, entende-se que o ponto critico do indice de chamados do pds-obra
encontra-se nesta parcela dos defeitos, sendo assim, estes sdo 0s servicos que

necessitam de maior atengao:

1. Vazamentos na rede hidraulica; *
2. Tubulacdes da rede hidrossanitaria obstruidas; 2
3. Pisos ceramicos quebrados; 3

4. Funcionamento da enfiacdo elétrica. 4
4.2 INSTRUCAO DE TRABALHO DA ENGENHARIA (IT.ENG)

Conforme ja visto, os chamados de pds-obras sao caracterizados por quatro
principais servicos. A seguir foram analisados os dados pertinentes a estes servicos,

1 Correspondente aos vazamentos posicionados na rede hidraulica. Por exemplo: pontos d’agua.

2 Correspondente as obstrucdes encontradas nas tubulagfes sanitarias. Por exemplo: pontos de
esgoto sem escoamento do efluente.

3 Corresponde aos pisos ceramicos quebrados oriundos de problemas no assentamento da placa
ceramica. Por exemplo: ceramicas trincadas devido a estarem ocas.

4 Corresponde ao nao funcionamento dos pontos elétricos. Por exemplo: ndo funcionamento do
interruptor ou tomada.
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incluindo seus procedimentos de execucdo, Vverificagdo, planejamento e

gerenciamento.

4.2.1 Instrucao de Trabalho da Engenharia (IT.ENG)

As Instrucdes de Trabalho da Engenharia (IT.ENG) sdo documentos
componentes do SGQ da empresa, elaborados pelo setor da qualidade junto aos
engenheiros responsaveis de todos os canteiros de obras, sendo acordado pelo
entendimento de todo o corpo técnico da empresa, de maneira generalizada. Sendo
assim, a IT.ENG é validada para todos os empreendimentos da empresa, néo
levando em consideracao as peculiaridades de cada obra.

O objetivo da IT.ENG é instruir os procedimentos necessarios para a
execucdo do devido servico para todos os profissionais envolvidos em sua
execucao, a fim de minimizar os erros e aumentar a qualidade da atividade ao seu
término, ou seja, serve também como documento de treinamento dos funcionarios
envolvidos.

A IT.ENG é composta por oito topicos que definem as necessidades do

servico a ser executado, sao eles:

1. Pré-requisitos: descrevem 0s requisitos necessarios para dar inicio a
execucdo do servico, como verificacdo dos treinamentos dos
funcionarios envolvidos na atividade e a aprovacdo dos servicos
antecessores da atual execucao.

2. Ferramentas/equipamentos: informa quais as ferramentas e/ou
equipamentos os funcionarios envolvidos precisam ter posse para
executar o servico, bem como a necessidade de afericdo ou nao
destes.

3. Materiais: relata quais materiais sé&o utilizados pelos funcionarios na
atividade.

4. EPI e EPC: informa quais os EPI e EPC que os funcionarios devem
utilizar para executar a atividade.

5. Procedimentos: descreve 0 passo a passo para a plena execucdo do

servico, alimentando todas as necessidades para os funcionarios.
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6. Importante: relata os pontos criticos do servico, que necessitam de
maiores cuidados e observacdo, no qual, quando pertinente sao
inseridas imagens de demonstragao.

7. Critérios de Avaliacdo: inter-relacionado com o FM.ENG.016 descreve
todos os critérios de aprovacao ou reprovacao para todos 0s servicos,
limitando as tolerancias de aceite.

8. Registro: também inter-relacionado com o FM.ENG.016 informa onde

devem ser registrados a aprovacao ou reprovacao do servico.

Para cada atividade executada no canteiro de obras é destinada uma IT.ENG,
contendo as obrigatoriedades para a execucdo do servico. A seguir estdo

apresentados os servicos em estudo.

4.2.1.1 Instrucao de Trabalho da Engenharia de Instalagdo Hidrossanitaria
(IT.ENG.015)

A IT.ENG.015 obedece ao padrédo das demais IT.ENG que compdem o SGQ
da empresa. Em fevereiro de 2018, passou por revisdo do corpo técnico da
empresa, no qual foram acrescentadas imagens de demonstracéo dos pontos vistos
como criticos pelos mesmos.

Como pode ser observado no anexo A, as imagens fornecem exemplos de
como executar o servi¢o, apontando os pontos criticos do mesmo, que também séo
salientados no tépico seis da mesma.

Os procedimentos na IT.ENG.015 sao divididos para duas situacoes,
tubulacdes da rede de esgoto e tubulacdes da rede de hidraulica.

As tubulacbes da rede de esgotos dividem-se em novas duas situacoes:
fundacbes com viga de baldrame e fundagdes com radier. Ambas as situacoes
relatam o0 passo a passo para execucdo do servico, de acordo com as
especificacoes de projeto de cada edificacdo. No empreendimento do estudo de
caso, as fundacgdes séo do tipo radier.

Para as tubulacbes da rede de esgoto é salientado na IT.ENG.015 que seja
colada todas as pontas dos tubos e suas conexdes, bem como a prevencdo do

abaloamento da rede utilizando materiais de suporte.
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Quanto as tubulacbes da rede hidraulica, sdo descritos 0s processos
sequenciais para a instalacdo do reservatorio d’agua bem como suas prumadas e
pontos de espera d’agua. Junto neste topico, é instruido que se faca a colagem de
todas as pecas e tubos, informando que devem ser seguidas as instrucdes do
fabricante quanto ao tempo de espera para a colagem e total vedacao do sistema.

Para o topico seis, assuntos importantes, sdo apresentadas as informacdes
de como realizar os testes nas tubulacfes, afirmando o seguinte trecho: “realizar o
teste das instalagdes hidraulicas enchendo o reservatério e aguardando 24h”.
(Documento fornecido pela empresa, 2018).

Quantos aos vazamentos das esperas, a IT.ENG.015 informa a vedagao com
fita veda rosca, fechando bem as esperas, e ndo as removendo até a instalacdo dos
aparelhos hidraulicos.

Para os critérios de avaliacdo € permitido uma tolerancia, de até mais ou
menos 20mm, quanto a posi¢cao da rede de esgoto, e mais ou menos 5mm para o
nivel das esperas hidraulicas. O registro de avaliacdo do servico é realizado no
FM.ENG.016.

4.2.1.2 Instrucéo de Trabalho da Engenharia de Instalacédo Elétrica (IT.ENG.014)

A Instrucdo de Trabalho da Engenharia de Instalacdo Elétrica (IT.ENG.014),
assim como as demais, obedece ao padrdo das IT.ENG que compde o SGQ da
empresa. Passando por revisdo do corpo técnico da empresa em fevereiro de 2018.

A IT.ENG.014 ndo apresenta imagens demonstrativas para alertar os pontos
criticos, porém no tépico seis, assuntos importantes, salienta para seguir as
orientacdes dos projetos equivalentes, certificar-se que as emendas de eletrodutos
sejam feitas com conexdes apropriadas e indicadas pelo fabricante, e para os
cuidados com as emendas de fios, visando sempre 0 bom isolamento.

Quanto as caixas de passagem, estabelece que sejam bem fixadas, e
desobstruidas, visando sua estabilidade e a passagem do fio, respectivamente.

Os critérios de avaliagdo levam em consideracdo os parametros de limpeza,
terminalidade e isolamento, sendo todos com tolerancias visuais, ndo empregando
nenhum teste especifico de qualidade. O registro de avaliacdo do servico é realizado
no FM.ENG.016.
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4.2.1.3 Instrucdo de Trabalho da Engenharia de Revestimento Ceramico
(IT.ENG.017)

A Instrucdo de Trabalho da Engenharia de Revestimento Ceramico
(IT.ENG.017), assim como as demais segue o padrdo das IT.ENG que compde o
SGQ da empresa, ocorrendo sua revisdo pelo corpo técnico da empresa em
fevereiro de 2018.

Na revisdo ocorrida, foram acrescentadas imagens de demonstracdo dos
pontos vistos como criticos pelos mesmos. Conforme nota-se no anexo C, as
imagens fornecem exemplos de como executar e conferir o servi¢co, salientando
seus pontos criticos, que no tépico seis da IT.ENG.017 também séo levantados.

Quanto aos procedimentos da IT.ENG.017, sdo abordadas as doze etapas do
passo a passo, que estabelecem desde a limpeza da superficie onde a placa sera
aplicada, até a limpeza da superficie conclusa (placa ceramica e rejuntamento).

Conforme o anexo C, junto as doze etapas sdo destacados os dois seguintes
trechos: “Preparar a argamassa colante e deixar em repouso conforme orientacéo
do fabricante; [...] Espalhar a argamassa colante na superficie (parede/piso) em uma
area aproximada de 1m2 utilizando desempenadeira dentada. .

Além dos dois trechos acima citados, ao fim do topico seis, € expressa a
seguinte observacdo: “Para a aplicagdo de pegas ceramicas com area igual ou
superior a 900cm? deve-se realizar dupla colagem (argamassa na parede/piso e na
placa), executando as ranhuras em sentidos opostos”. (DOCUMENTO FORNECIDO
PELA EMPRESA, 2018). Torna-se evidente a preocupacao do corpo técnico quanto
ao seguimento das orientacdes do fabricante, principalmente para evitar problemas
de desplacamentos das pecas do substrato provenientes ao mau uso da argamassa
colante.

Os critérios de avaliacdo deste servico sdo descritos como, nivel de piso,
alinhamento e planicidade, acabamentos cortados e lixados, espessuras de rejuntes,
limpeza, terminalidade e preenchimento da junta, tendo tolerancias visuais, ou até
mais ou menos 2mm de medi¢des incoerentes. O registro de avaliacdo do servigo é
realizado no FM.ENG.016.
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4.2.1.4 Formulario da Engenharia de Inspecédo de Servigos Contratados
(FM.ENG.016)

O Formulario da Engenharia de Inspecdo de Servicos Contratados,
(FM.ENG.016), anexo D deste trabalho, € um documento de conferéncia dos
servicos executados nas obras, elaborado pelo setor da qualidade e o corpo técnico
da empresa, integrando o SGQ.

O FM.ENG.016 é genérico para todos os empreendimentos, apresentando
servicos que podem ou nédo ser aplicados a tal canteiro, ou seja, no estudo de caso
existem diversos servicos ndo aplicaveis (NA), como por exemplo, execucdo de
estacas, contrapiso, vigas de baldrame, alvenaria estrutural, tubulagbes para ar
condicionado, e outros. Quando ocorrem situa¢cdes NA, na coluna de preenchimento
do formulario é realizado um traco, informando a sua nao aplicacao.

A atual versdao do FM.ENG.016 foi aprovada em margco de 2018, no qual
alguns itens foram acrescentados, como por exemplo, a conferéncia dos servicos de
execucdo de calcadas. O formulario € composto por onze secdes que abrangem

todos os processos de execucdo das casas, sendo estes:

Compactacao e aterro;
Locacgéo da obra;
Fundacodes;

Estrutura;

Cobertura;

Prumadas gerais;
Revestimentos;

Instalacdes;

© © N o g s> w P

Esquadrias de Madeira;
10.Esquadrias de Aluminio;

11.Calgadas e Passeios.

As secOes dos processos de execucdo que compreendem o FM.ENG.016
demonstram a tendéncia de ordem sequencial dos servicos a serem executados nas
obras. Entretanto, € identificado que alguns itens estdo localizados com posicéo

diferente da apresentada na sequéncia da obra do estudo de caso. Por exemplo: as
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prumadas gerais sao inspecionadas paralelamente com as instalagbes, conforme
apresentado na figura 16, e ndo uma seguida da outra como observado no
FM.ENG.016 (anexo D).

Figura 16 — Sequéncia das inspec¢des de servi¢co na obra do estudo de caso

[ 4. Estruturas ]

|
v .

[ 6. Prumadas gerais ] 8. Instalacdes ]

I |
v

[ 4. Estruturas ]

Fonte: elaborada pela autora com base nos processos executivos do empreendimento em

estudo.

Outro destaque é quanto a sequéncia para a conferéncia das ferragens
estruturais que compde as paredes, sendo indicado ap6s a montagem das formas, o
gue oculta a visdo do conferente. Outro ponto ndo avaliado é o posicionamento dos
espacadores, acarretando em problemas apds a concretagem das paredes.

Para a verificacdo de cada servico ha uma coluna indicando as tolerancias de
aprovacao, inter-relacionada com o item critérios de avaliacdo da a IT.ENG
correspondente ao servigo a ser conferido.

O FM.ENG.016 é composto, além destas colunas, descricdo do servico e
tolerancias de aprovacdo, por mais trés colunas de preenchimento para cada
unidade (UP), sendo elas, verificagao inicial (VI), Aprovado ou Reprovado (A/R) e

Verificacédo final (VF). Conforme disposicéo na figura 17.
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Figura 17 — Recorte do FM.ENG.016

Local do Servigo:
Empreiteiro:

ltem / . ) . . up: u
Subitem Descricdo do Semwico Tolerdncias de Aprovacdo Vi AR 7

Compactagao baldrame: Visual
Compactagao radier: Atender grau de
1 Compactacdo e aterro |compactagdo do projeto
Terminalidade: Visual

Nivel: Visual

Esquadro na extensao: 2mm/m
Locagao dos pontos no gabarito: 5mm
Transp. de ref. de nivel: 2mm/m
Eixo de micro Estaca: 20mm
Locagao dos pilares: 5mm

Limpeza: Visual

Eundacfne

Fonte: Documento FM.ENG.016 fornecido pela empresa.

Ao realizar a inspecdo no servico executado, é preenchido a data de
verificagdo na coluna VI, seguido de A ou R na coluna A/R, caso seja R, é
disponibilizada uma nova data para a inspecéo. Ao realizar o servico, é feita nova
inspecédo, podendo entdo ser A ou R, e em casos de 0 servico ser A, 0 mesmo €&
considerado concluido, sendo entdo preenchida a coluna VF com a data final. Nos
casos de servicos R é preenchido as informagbes convenientes no campo
observacdes, disposto no rodapé do formulario.

A responsabilidade de inspecdo dos servicos e 0 preenchimento do
FM.ENG.016 é analisado conforme o escopo do canteiro de obras, e no estudo de
caso é dividido entre trés funcionarios, sendo dois assistentes técnicos e um mestre
de obras. Os servigos analisados neste estudo de caso eram de responsabilidades
do mestre de obras, e foram assistidos pela pesquisadora.

Para as etapas de inspec¢do dos servicos executados, € adotado um ciclo

diario no empreendimento em estudo. O ciclo esta apresentado na figura 18.
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Figura 18 — Ciclo diario de inspecao dos servigos executados

w—

Liberagdo Execucao

Conferéncia

Aprovacdo _

Fonte: Elaborada pela autora.

Porém, mesmo com um elaborado SGQ, seguindo o0s requisitos® da ABNT
NBR ISO 9001 e SIAC, existem falhas de inter-relacionamento entre as atividades
executadas, pois, quando um servico € executado, conferido e liberado para as
novas atividades, o mesmo nao passa por conferéncias futuras.

Entende-se que o tal servico esta concluido e apto, entretanto, ao se executar
uma nova atividade sobre o mesmo, ha uma grande hip6tese de se danificar o que
até entdo estava pronto. Assim sendo, com o ciclo adotado, este dano que surge
passa a ser despercebido até a conclusdo do imovel, tornando-se visivel apenas

com o uso do cliente.
4.2.1.4.1 indice de Conformidades de Servigcos do FM.ENG.016

A empresa néo disponibiliza em seu SGQ controle sobre os indicadores do
FM.ENG.016. Logo, a autora com base nos estudos de referencial bibliografico
desta pesquisa elaborou o indice de conformidade de servicos do FM.ENG.016.

De posse do FM.ENG.016, preenchido e finalizado, de cada uma das 108
casas entregues aos clientes, foram contabilizados os dados neles registrados,

referentes ao total de servicos A e o total de servicos R (implicando

50Os requisitos atendidos nesta circunstancia séo: as instrugfes de trabalho para cada servigo
executado, bem como os insumos utilizados, planilhas de conferéncia de servigco, formularios de
controle das ferramentas de medi¢céo, atas de reunifes, plano de qualidade da obra e processos
normativos.



automaticamente no mesmo valor

apresentados na tabela 2.

para 0s servicos ®).

Tabela 2 — Dados registrados no FM.ENG.016
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Os dados estdo

Total de
Total de | Total de Itens Total de Total de Itens
Médulo | casas em aser Itens Itens Aprovado
estudo | inspecionado | Aprovado Reprovado com
(A) (R) retrabalho
(®)
I 38 2280 2157 123 123
Il 34 2040 1936 104 104
11 32 1920 1786 134 134
\Y, 4 240 231 9 9
Total 108 6480 6110 370 370
Total % 100% 100% 94,29% 571% 571%

Fonte: Elaborada pela autora com base nos documentos fornecidos pela empresa.

Analisando os dados calculados e apresentados na tabela 2, € perceptivel
que o indice de servicos inspecionados A (94,29%) é muito maior que o indice de
servigos inspecionados R (5,71%), o que demonstra um cuidado mais elevado dos
profissionais ao executarem as atividades, em prol da qualidade das casas, assim
como problemas neste processo, visto que durante o processo de vistoria alguns
reparos sao realizados imediatamente, ndo sendo registrado o seu R no
FM.ENG.016. Assim sendo, h& divergéncia nos dados obtidos no formulario, pois o

indicador de conformidades calculado seria menor do que o apresentado.

4.2.1.5 Formulario da Engenharia de Checklist: Revisdo das Unidades
(FM.ENG.020)

Apobs conferido todos os servigos, sendo todos A e finalizado o preenchimento
do FM.ENG.016 a UP passa para o processo de verificacdo anterior a entrega para
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o cliente. Para tal é preenchido o Formulario da Engenharia de Checklist: Revisédo
das Unidades (FM.ENG.020), apresentado no anexo E.

O FM.ENG.020, assim como os demais formularios € um documento
integrante do SGQ. Elaborado pelo setor da qualidade, tem a finalidade de
inspecionar todos 0s servigos ja executados nas casas, € 0 momento da revisdo
final, antes de entregar o imovel ao cliente.

O escopo do formulario € composto por dezoito secdes distintas, e divididos
em diversos itens para a conferéncia final. As secfes apresentam todos 0s servicos
que constituem a casa, desde a execucao de fundacgbes, até os servicos finais de
limpeza.

Assim como os demais documentos do SGQ, o FM.ENG.020 é genérico a
todos os empreendimentos, trazendo em seu corpo itens NA ao estudo de caso,
como por exemplo esperas de ar condicionado, interfone, exaustor, contrapiso,
barras de apoio, esperas de gas e lajes de concreto.

Devido a existéncia de servicos NA, o preenchimento do formulario tem as
seguintes legendas, Aprovado (A), NA, Reprovado (R), Aprovado com Retrabalho
(®). Na figura 19 é apresentada disposi¢cao do FM.ENG.020.

Figura 19 — Recorte do FM.ENG.020

Local / Obra: Empreiteira(s):

Fase | Modulo: Unidade: Quadra:

Data da Vistoria:

Responsavel pela Vistoria:

« |Contrapiso (Nivelamento, Preenchimento, Quebrado,

+ |Dreno (Posicdo, Obstruido)

AR - Solidez, Limpeza)

CDNDISIDNAD : | Acabamento da caixa . |Piso ceramico (Oco, Quebrada, Alinhamento,
Mivelamento, Rejunte)
: |Fiacdo elétrica / espera (Posicdo, Faltando, Obstruido) revesTvenT| | Pintura parede (Cobertura, Manchas, Tonalidade)
« |Central de disjuntores OIMTERND | Paredeﬁ(Flssur_as, Esquadro, Pruma, Planicidade,
Infiltrac&o. Umidade)
= |Caixas elétricas / telefdnicas (Acabamento, Fiagdo) “ |Acabamento junto as guamnigdes
S « |Pontos de esperas (Fiaggo, Arame concutor) - Az_uleps (Oco, Solto, Manchado, Trincades, Arranhada,
IMTERMA Rejunte)

: |Tomadas e interruptores (Mivel, Colocacdo, Limpeza) « |Rodapé

» |Tomadas e interruptores (Nivel, Colocacéo, Acabamento,

' |Interfone (Funcionamento, Fixacdo, Acabamento) Limpeza)

s |Exaustor (Colocagéo, Posicdo, Funcionamenta) E;ETE‘::EQ w |Espera luminaria (Alinhamento, Posicdo, Fiagdo, Arame)
n |Janelas (Caixilhos, Deslizamento, Arranhado, Amassado) « |Balde/ Aterramento/ Tampa/ Fiacdo
n |Acessdrios u |Poste (Concretagem, Caixa, Disjuntor, Ferragem)

a IEunrinnanan tr Are trimene I D tr Amaran o

Fonte: Documento FM.ENG.020 fornecido pela empresa.

Como demonstrado na figura 19, junto ao cabecalho do formulario séo
preenchidos os dados do empreendimento, UP a ser inspecionado, data de vistoria,

responsavel pela mesma, e o empreiteiro que executou a construcdo da casa. O
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funcionario responsavel pela vistoria é definido de acordo ao escopo da obra, € no
estudo de caso, a responsabilidade do servi¢o era da pesquisadora.

Para a conferéncia de cada item de servi¢co, sao indicados diversos itens para
inspecdo, como por exemplo, nivel, colocacédo, limpeza, fixacdo, acabamento e
outros. Entretanto, estes itens ndo levam em consideracdo os critérios de avaliagéo
das IT.ENG dos referidos servigos, considerando a ja aprovacdo dos mesmos no
processo anterior (FM.ENG.016).

Quando um servico conferido for R devera ser preenchido um novo
formulario, denominado Reparos Solicitados (FM.ENG.003), explicando o defeito do
servico, e apos concluso sera preenchido com ®.

Neste estudo de caso, 100% das UP’s entregues no periodo estudado (108
casas) tinham os formularios FM.ENG.016 e FM.ENG.020 preenchidos e aprovados,

podendo, portanto, ser entregues aos clientes.

4.2.1.5.1 indices de Conformidade nos Servicos do FM.ENG.020

Os indices de conformidade®¢ nos servicos do FM.ENG.020 (anexo F) sado
elaborados pelo setor do pds-obra, e ndo sao integrantes do SGQ da empresa.
Sobre posse dos mesmos, a autora analisou os dados disponiveis para 0os meses de
maio, junho e julho de 2018. Os mesmos n&o séo referentes as 108 casas em
analise neste estudo, mas sim, as demais casas que foram inspecionadas pelo

FM.ENG.020 no periodo em estudo, resultando nos dados obtidos na tabela 3.

Tabela 3 — Valores dos indicadores do FM.ENG.020 para o periodo em estudo

Total de casas 1ol el UiEmS & T(_)tal de Total de itens
Meses . : ser itens
inspecionadas . ) reprovados
inspecionado aprovados
Maio 34 2618 2587 31
Junho 36 2772 2593 179
Julho 51 3927 3394 533
Total 121 9317 8574 743
Total % 100% 100% 92,03% 7,97%

Fonte: Elaborada pela autora com base nos documentos fornecidos pela empresa.

6 O indice de conformidade nos servicos do FM.ENG.020 sao obtidos pelos Indicadores do
FM.ENG.020, que séo elaborados através da revisao final nas casas antes da entrega ao cliente.
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Comparando o total de itens a ser inspecionado (9317), obtido pela
multiplicagdo dos 77 itens presentes no FM.ENG.020 e do total de casas
inspecionadas (121), obtém-se o valor de 9317 itens (100%), entretanto, destes
apenas 7,97% dos itens foram reprovados. Logo, torna-se visivel a vasta diferenca
de valores, atentando para falhas deste processo.

O indice de conformidade dos servicos do FM.ENG.016 (94,29%) e o indice
de conformidade nos servicos do FM.ENG.020 (92,03%) obtiveram percentuais

préximos.

4.2.1.6 Planejamento do Empreendimento em Estudo

O planejamento do empreendimento € realizado a partir dos planejamentos
de longo prazo e o de médio prazo. O planejamento de longo prazo adotado pela
empresa refere-se ao cronograma vinculado junto ao banco financiador da obra, ou
seja, o Formulario da Engenharia de Cronograma Fisico-Financeiro (FM.ENG.014),
anexo G. J4& o planejamento de meédio prazo, nominado Producdo Diaria, é
elaborado pela engenharia do canteiro de obras, conforme os ajustes necessarios
do empreendimento, desde que se mantenha baseado no planejamento de longo
prazo. No empreendimento ndo ha planejamento de curto prazo.

Para o desenvolvimento de ambos os planejamentos, 0s servigos que devem
ser executados nas casas sdo agrupados em grandes atividades, aglomerando
pequenos servicos pertinentes a nomenclatura adotada, como por exemplo, caixa
d’agua, englobando todas as atividades da rede hidraulica e da rede de esgoto.

A seguir sdo apresentados os planejamentos de longo e médio prazo do

empreendimento.

4.2.1.6.1 Formulario da Engenharia de Cronograma Fisico-Financeiro

O FM.ENG.014 é desenvolvido antes do comeco das obras, tendo como
objetivo determinar o prazo contratual de financiamento do empreendimento junto ao
banco financiador. O formuléario € elaborado com o critério de prever 0s servi¢cos que
devem ser executados em cada més do empreendimento, dentro do periodo

contratual do banco.
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Partindo de um cronograma previsto em unidades de servicos executados,
mensalmente sdo alimentados os dados dos servi¢cos concluidos no periodo do més
decorrente, e em casos de atrasos ou avancos, sao realizadas reprogramacdes no
planejamento. Entretanto, por mais que sejam realizados ajustes, o prazo final de
concluséo da obra deve obedecer ao previsto no inicio do planejamento. No anexo
G pode ser observado o modelo de planejamento de longo prazo adotado pela
empresa e 0 banco financiador, apontando o nimero de unidades previstas e 0
namero de unidades realizadas.

O formulério € um dos documentos integrantes do SGQ da empresa, sendo
desenvolvido e fiscalizado pelo setor, porém, alimentado pela engenharia do
canteiro de obras. Todos os ajustes necessarios também séo de responsabilidade
do setor da engenharia de cada empreendimento.

Neste estudo foi acompanhado o planejamento de longo prazo para 0os meses
de maio, junho e julho do ano de 2018, que ndo sdo referentes as casas ja
entregues e analisadas neste estudo, pois 0 mesmo teve o intuito de acompanhar o
processo de planejamento.

Nestes meses foi possivel verificar as porcentagens previstas e as
porcentagens realizadas para todas as atividades existentes no FM.ENG.014, dados
estes computados na tabela 4. O preenchimento do percentual realizado nao
apresentou vinculo com o FM.ENG.016 e FM.ENG.020, e sim, somente ao que

efetivamente estava executado, desconsiderando os documentos verificados.

Tabela 4 — Porcentagens do FM.ENG.014

Acumulado Acumulado
Meses Previsto (%) Realizado (%) Previsto (%) Realizado (%)
Maio 4,80 3,56 87,53 89,73
Junho 4,10 3,05 91,63 92,78
Julho 3,80 2,05 95,43 94,83
Total 12,7 8,66 95,43 94,83

Fonte: Elaborada pela autora com base nos documentos fornecidos pela empresa.

A partir da tabela 4 pode se observar que as porcentagens previstas (12,7%)

e acumuladas (8,66%) sofriam distor¢des. Estas distor¢des ocorreram devido a uma
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area do empreendimento isolada por questdes de seguranca dos funcionarios
(perigo de deslizamento de solo), impossibilitando o trabalho em tal local.

Entretanto, ao se observar as porcentagens de acumulado previsto (95,43%)
e acumulado realizado (94,83%) percebe-se que as distorcdes dos valores de
porcentagem eram de apenas 0,6%. Esta diferenca procedeu-se por conta do
adiantamento dos servigos anterior ao problema de deslizamento de solo. Contundo,
afirma-se que se nao tivesse acontecido este fato extraordinario, o planejamento

previsto, para cada més, do empreendimento seria préximo ao executado.

4.2.1.6.2 Producéo Diéaria

O planejamento de médio prazo, nominado producéo diaria, € um documento
desenvolvido pelo setor da engenharia de cada empreendimento, hdo compondo o
SGQ, nem mesmo sendo fiscalizado pelos mesmos.

A producao diaria tem como objetivo planejar as atividades que devem ser
executadas mensalmente, dividindo-as de acordo com os dias trabalhados do més
requerido.

O documento é composto de linhas (dias trabalhados) e colunas (atividades a
serem desenvolvidas). Sua alimentacdo procede-se diariamente, informando a
quantidade da atividade concluida no dia da referida linha. No primeiro dia de cada
més, abre-se uma nova janela para iniciar-se o novo més. Na figura 20 é

apresentado o modelo de producao diéria utilizado no estudo de caso.



Figura 20 — Modelo do planejamento de médio prazo do empreendimento
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Fonte: Documento producéo diaria fornecido pela empresa.

Como pode ser observado na figura 20, os valores utilizados para o

preenchimento da producdo diaria sdo em unidades de atividades planejadas, e

unidades de atividades concluidas.

Para o estudo de caso, foi acompanhado o planejamento de médio prazo nos
meses pertinentes ao estudo (maio, junho e julho de 2018). Assim como no estudo
do FM.ENG.014, na producdo diaria também nao foram previstos e executadas

atividades nas casas em andlises (108 unidades), devido estarem concluidas e

entregues aos clientes.

Portanto, com o intuito de analisar o processo de planjemanto de médio

prazo, foram computados os dados de unidades previstas de atividades e unidades

atividades concluidas. Os dados sé&o apresentados na tabela 5.
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Tabela 5 — Unidades de atividades da producéo diaria

Atividade Maio Junho Julho
Executad. | Previst. | Executad. | Previst. | Executad. | Previst.
Argam. de parede 8 14 0 0 0 9
Caixa d'agua 6 6 0 0 0 9
Calcadas 90 45 33 38 9 19
Cd e dispositivos 40 20 28 28 21 27
Ceram. de paredes 31 31 5 5 0 9
Ceramicas de pisos 52 52 8 23 15 15
Checklist 44 43 42 51 44 50
Enfiacdo elétrica 0 0 0 0 0 9
Forro de gesso 27 41 6 9 3 3
Gramas 50 39 57 48 4 35
Janelas 47 47 6 29 18 30
Loucas sanitérias 34 34 32 32 37 37
Molduras de abert. 17 34 0 0 0 0
Parede 0 0 0 5 3 14
Pinturas externas 49 36 18 39 35 41
Pinturas Internas 35 34 35 40 21 40
Portas 39 47 6 29 19 30
Poste de entrada 42 34 58 37 0 5
Radier 0 0 0 16 6 6
Telhado 6 6 0 0 0 9
Total 617 563 334 429 235 397
Total % 109,59% | 100% 77,86% 100% | 59,19% 100%

Fonte: Elaborada pela autora com base nos documentos fornecidos pela empresa.

Observando os totais de unidade de atividades previstas e executadas para
cada més, é notavel a diferenca entre os resultados obtidos, e nos meses de junho e
julho com um total de unidade de atividade prevista (429 e 397) maior que o total de
unidade de atividade executada (334 e 235). Esta diferenca ocorreu devido a parte
da obra estar com a area isolada para seguranca dos funcionarios, impactando na
impossibilidade de execucao das atividades.

Para o periodo em estudo foi previsto um total de 1389 unidades de
atividades, porém foram executadas apenas 1186 unidades de atividades,
resultando em 85,38% de atividades executadas.

Pode-se observar que o percentual atingido no FM.ENG.014, nos meses em
estudo, foi de 68,19%, enquanto que na producao diaria o percentual atingido foi de
85,38%. Esta diferenca pode ocorrer devido ao FM.ENG.014 verificar o percentual
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fisico-financeiro e a producéo diaria em numero de unidades. Observa-se também
que o indice de conformidade de servico do FM.ENG.016 foi de 94,29%, 0 que n&do
impactou no FM.ENG.014.

4.2.1.6 Fluxograma de Servicos do Empreendimento em Estudo

7

O fluxograma de servigos do empreendimento, anexo H, é elaborado com
base na ferramenta de gerenciamento JIT, conforme informacdo do SGQ da
empresa, delimitando o intervalo de tempo em que cada servi¢o deve ser executado
nas casas. Na figura 21 € apresentado um recorte do modelo de fluxograma adotado

pelo empreendimento, abrangendo 0s servigcos em estudo nesta pesquisa.

Figura 21 — Recorte do fluxograma dos servicos

i Parede I

Conterencia, passa-no:
tubulagtes hidréulicas e
elétricas;

Arremates dolider de forma

Impermeab. Externa

/ / | Azulejo : Textura Externa
A

Fonte: Documento fornecido pela empresa.

A partir da figura 21 nota-se que as etapas construtivas sdo separadas,
informando que existe um intervalo em que um servico podera ou nao ser
executado. As linhas de interligagdo dos servicos demonstram o0 momento em que o
mesmo é concluido, devendo entdo ser conferido, e posteriormente liberando a
execucdo do servigo sucessor, ou indicando o seu retrabalho. Porém, esta
ferramenta ndo apresenta 0s tempos necessarios para a continuidade do
fluxograma, podendo existir espacos de tempo entre as atividades devido a sua

indicacdo de sequéncia das atividades somente.
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4.2.1.7 Atendimento aos requisitos da ABNT NBR ISO 9001 e SiAC

Sabe-se que a empresa possui certificacdes em seu SGQ pela ABNT NBR
ISO 9001, revisdo 2015, e SIAC, revisdo 2017 (revisdo na qual a empresa esta
enquadrada no periodo em estudo).

Logo, a fim de verificar a forma com que a empresa atende aos requisitos da
ABNT NBR ISO 9001, foi observado que por meio dos documentos analisados (as
IT.ENG, os FM.ENG e os planejamentos de médio e longo prazo), a empresa
garante o atendimento dos requisitos e principios estabelecidos da norma, como o
registro de informacdo documentada (formularios, instru¢cdes, treinamentos, matriz
de responsabilidade, plano de qualidade da obra, checklist, e outros), bem como
seus rastreios e a aplicacdo do ciclo do PDCA.

De acordo com os principios e requisitos do SIAC, verificou-se que a empresa
atendeu aos mesmos, por meio dos documentos analisados, conforme o quadro 8.
Como o SIAC é baseado nos itens da ISO 9001 optou-se em analisar a partir desta

normativa que € voltada a industria da construcao civil.

Quadro 8 — Requisitos atendidos pela empresa através dos documentos analisados

Secado do Regimento: O que atendeu:
7.1.2 Planejamento da Planejamento, programacéo e controle do andamento
execucao da obra da execucao da obra.

7.5 Operacdes de producao |Planejar e realizar a execucado sob condicbes
e fornecimento de servigo controladas.

Disponibilizacdo de procedimentos de execuc¢ao
documentados;

Uso de equipamentos adequados;

Disponibilizacdo do uso de equipamentos de medicao e
7.5.1 Controle de operagdes | monitoramento;

Implementacéo de medi¢cdo e monitoramento do
produto;

Implementacéo da liberacdo das atividades
controladas.

Escopo desenvolvido para o desenvolvimento e
implementag&o dos procedimentos para execucao;

7.5.1.1 Controle dos Procedimentos com requisitos de e aprovagéo do
servicos de execucao servico, bem como a qualificacdo do pessoal que
controlados executa,;

Treinamento aos funcionarios terceiros para que
tenham habilidades de executar os servigos;
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Controlar o processo de inspe¢ao dos servigos.

8.2.4 Inspecéo e Evidencia dos controles estabelecidos para os
monitoramento de materiais | materiais e servigos controlados;

e servigcos de execugao Estabelecer procedimento documentado para inspecao
controlados das caracteristicas finais da obra antes da sua entrega.

Controle de n&o-conformidades de materiais e servigos
de execucao;

8.3 Controle de materiais € | Manter registros das ndo-conformidades e das agdes

de servigcos de execucao necessarias para eliminar a ndo-conformidade

controlados e da obra ndo- | (incluindo concessées);

conformes Os materiais e servigos nao-conformes que forem
corrigidos sao reinspecionados e mantidos os seus
registros.

Fonte: Elaborado pela autora com base nos documentos fornecidos pela empresa.

4.2 ENTREVISTAS REALIZADAS

Foram realizados trés tipos de entrevistas. A primeira entrevista (apéndice A)
foi feita com o Coordenador de Obras (entrevistado 01), a segunda entrevista
(apéndice B) com o Engenheiro do pés-obra (entrevistado 02) e a terceira entrevista
(apéndice C) realizada com os clientes do empreendimento em estudo
(entrevistados de 03 a 33).

A primeira entrevista teve o intuito de entender as questdes referentes ao
planejamento e gerenciamento do empreendimento e do setor de pdés-obra do
mesmo. A segunda entrevista foi realizada com a finalidade de verificar o
funcionamento do processo de pés-obra. Ja o terceiro tipo de entrevista, possibilitou

a percepcao em relacao a satisfacdo do cliente.

4.2.1 Entrevista 01: Coordenador de Obras da Empresa

Analisando a entrevista 01, realizada com o entrevistado 01, foi possivel notar
que ha uma grande divergéncia entre os empreendimentos da empresa quanto a
qualidade, custo e material empregado nas construgcbes. Entretanto para a
composi¢cdo dos custos do orgcamento ndo sao levados em consideracdo estas
divergéncias.

Outro ponto que despertou atencdo, ao realizar a analise, € quanto a nao
existéncia de fatores solidos para a elaboragdo dos custos do pos-obra. O dado em

algum momento da empresa foi adotado pelos funcionarios e assim procede-se.
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Quanto ao gerenciamento do empreendimento em estudo foi notado que o
corpo técnico situado no canteiro de obras apresenta postura diferente dos
profissionais do setor da qualidade. Fica claro ao observar, que a empresa possui
dois grandes grupos de profissionais, que trabalham por Unico objetivo (entregar
casas com qualidade aos clientes), o grupo da sede e o grupo da obra. Esta
separacdo faz com que a troca de informacBes e tabelamentos dos préprios
profissionais seja delimitada. Esta analise foi concebida a partir do seguinte trecho

da entrevista 01;

[...] Agui na empresa tem uma separacgdo, onde o pessoal do escritorio acha
que devemos trabalhar para eles. Sendo que na verdade isso ndo deveria
existir, afinal nds somos os operadores de tudo. Quem precisa de auxilio
somos nés, e nao eles. (ENTREVISTADO 01).

4.2.1 Entrevista 02: Engenheiro do Pés-Obra

A partir da entrevista 02 (apéndice B) realizada com o Engenheiro do pos-
obra (entrevistado 02) foi visto que os procedimentos do setor de pds-obra sao
realizados de maneira simples, no qual existem poucas informacfdes documentadas,
impossibilitando analises elaboradas sobre as manutencdes e retroalimentacdo do
setor para implantacdo de melhorias. De acordo com a entrevista 02, foi
desenvolvido o fluxograma, ilustrado na figura 22, para a manutencdo de uma casa,

desde a identificacdo do defeito pelo cliente até o servigo ser concluido.
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Figura 22 — Fluxograma processo de manuteng&o nas unidades

Identificacao do defeito,
pelo cliente Contato do cliente com
o SAC
4 N\ Contato do SAC como
Contato do setor do setor de Pos-obra
Pés-obra com o cliente
T

para agendamento da
vistoria

. J/

U

Vistoria

Agendamento para
manutencao

!

Manutencao no servico

/

[ Manutencao Concluida ]

Fonte: Elaborado pela autora.

4.2.3 Entrevistas 03 a 33: Clientes do Empreendimento da Empresa em Estudo

As entrevistas do tipo trés foram realizadas com 30 clientes do
empreendimento em estudo, no momento em que 0S mesmos recebiam da empresa
a chave de suas casas. A pergunta realizada pelo pesquisador aos clientes era a
seguinte:

“O que vocé achou da casa entregue pela construtora, analisando tanto

o interior da residéncia, como o exterior (terreno) e o bairro? ”. As 30 respostas
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obtidas foram analisadas pela autora, obtendo-se uma classificacdo da reposta

como bom ou ruim. As repostas e classificacdes estdo descritas no quadro 9.

Quadro 9 — Respostas dos clientes a classificacdo de satisfacdo do empreendimento

em estudo
Classificacao
Entrevista Resposta da autora
3 ‘Boa qualidade de modo geral. Fico bem
satisfeita. A Unica coisa que me deu choque foi Bom

que a decorada € muito maior que essa casa.”

4 “Eu achei muito bom, a casa tem um acabamento
bem bom, achei que nem viria com piso. (Risos).

Do pétio ndo gostei muito nos fundos, acho que o Bom
barranco vai sair caro para fazer o muro de
contencdo. Mas o bairro € bom, tem parada, as

ruas tdo com pedra, foi muito bom para mim.”

5 “Fiquei contente com a casa, s6 que demoraram
muito pra entregar, faz uns cinco meses que ta
atrasado ja, ndo via a hora de receber. Mas, Bom

tirando isso eu dou nota 9 pra casa.”

6 “Fiquei decepcionado, esperava muito mais. As
paredes tem rachaduras, vou receber sé porque Ruim
to precisando, mas ja4 vou ter que entrar em

contato com o SAC.”

7 “‘Quando a gente tava procurando pra comprar a
nossa casa, a opcao da empresa foi porque
alguns amigos indicaram que era boa, que Bom
entregava no prazo e atendia quando chamavam
pra consertar algo. Eu gostei bastante da casa,
entregaram no prazo. Tomara que tenhamos

sorte.”

8 “Eu ja cheguei com o pé atras, no grupo do whatts
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que a gente criou dos vizinhos, tinham vérios
reclamando de vaso entupido, pia vazando, porta
sem fechar, azulejo caindo, dai ja vim preparado
pra tudo.

Outra coisa me incomodou e vou aceitar a casa
hoje porque esta atrasada h& trés meses. Sé
espero que ndo dé problemas depois, e que nao

precise chamar o pés-obra.”

Ruim

“Tive uma indicacdo boa de um amigo, mas me
arrependi. Olha esse péatio, esse barrancdo. Meu
gurizinho vai cair ai ainda. Sem falar pra subir
nessa rampa até a casa. A casa até que € boa,

mas por fora.”

Ruim

10

“A guarnigdo da porta t4 rachada, as paredes tao
manchadas, tem umidade atras da porta de frente
e dos fundos, rodapé ta torto. Tem muita coisa

feia. Ndo achei boa a qualidade.”

Ruim

11

“Eu t0 super feliz, ndo via a hora de receber a
nossa casinha. Ficar pagando aluguel é horrivel.

A casa ta um doce, bem feitinha.”

Bom

12

“Eu gostei. Ndo tenho do que reclamar, a casa ta
bonitona. Acho que foi bem pensado o bairro, tem
varios comércios perto. Tem 6nibus. As ruas tao

bonitas também.”

Bom

13

“A maior decepcado que eu podia ter. Quem vé o
decorado, dai chega aqui e recebe essa casa, €

de chorar. Pra mim ndo tem nada de qualidade.”

Ruim

14

“T6 muito feliz, gracas a Deus entregaram a casa
no prazo, até antes na verdade, né. Acho que uns
dois meses antes. Ta tudo 6timo. Amanha ja me

mudo.”

Bom

15

“A casa esta atrasada ha um més, e os vizinhos

estavam falando que tiveram problemas. J& vim

Bom
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prevenido para o pior. Mas até que me surpreendi,
esta bem boa a casa.”

16

“‘Nao tem muito o que dizer, mas eu gostei da

casa.”

Bom

17

“Tem um grupo do whatts feito dos vizinhos da rua
né, e ali tdo falando que as casas tdo meia boca,
e vivem se incomodando com o pds-obra.
Recebendo a casa assim hoje, ta tudo no lugar,

bonitinho, vamos ver depois.”

Ruim

18

Ah, t4 bem feita a casa. Nao tenho no que por
defeito. Eu gostei, td6 contente.”

Bom

19

“Primeira casa que tenho pra chamar de minha, t6
realizada. A casa t4 do jeito que achei que
receberia. Eu ja tinha vindo olhar ela no sabado

passado.”

Bom

20

“A casa esta muito bem, mas esse terreno ai dos
fundos, € de dar d6. Imagina quanto vai sair pra

fazer o muro.”

Ruim

21

“‘Nds gostamos da casa, né amor? Eu diria que

fiquei satisfeita.”

Bom

22

“A qualidade da casa ta terrivel. Tem um monte
de coisa pra arrumar. Nao sei como VOcés tem

coragem de entregar isso assim pra gente!”

Ruim

23

“Eu nao gostei, t6 insatisfeita. Essa frente ta muito
ruim de subir pra casa. N&o gostei nenhum

pouco.”

Ruim

24

“Ai gurias, olhem que coisa mais linda essa casa.
Minha satisfacdo é total. Ja, estou pensando nas
grades pra por na frente e no muro dos fundos.”
(Risos).

Bom

25

“‘Gostamos. Ficamos bastante satisfeitos. Até o
prazo de entrega foi antes do prometido pelo

corretor.”

Bom
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26 “Nao tenho do que reclamar, esta tudo muito bom.
S6 espero ndo ver o pds-obra nunca aqui.” Bom
27 “Olha, dizem que esta dando bastante reclamacao

das casas no SAC da empresa. E o que o0s
vizinhos dizem. Mas, olhando a casa hoje ta bom, Bom

hoje eu t6 satisfeito.”

28 “Nota maxima em satisfacdo e qualidade. Adorei a

casal” Bom
29 ‘A casa veio bem como o corretor mostrou na

decorada. Pena que parece ser menor, eles Bom

enchem de espelho. Mas a casa ta bom, gostei!”

30 “‘Se eu nao tiver de chamar o pés-obra a
satisfacdo é maxima. (Risos). Agora se eu
chamar, a coisa jA& muda. A casa parece estar Bom

muito boa.”

Fonte: Elaboro pela autora.

Analisando as respostas obtidas e expressas no quadro 9 percebe-se que ha
clientes com satisfacdo, e também clientes insatisfeitos. Para a analise foram
levadas em consideracdes todas as argumentacdes e falas dos entrevistados.

De posse da classificacao, foram contabilizadas as classificacbes de bom e
ruim, obtendo-se entdo 19 respostas para bom (63%) e 11 repostas para ruim
(37%). Com os resultados, foi possivel elaborar o grafico 5, demonstrando a

porcentagem de satisfacéo versus a porcentagem de insatisfacdo dos clientes.




86

Gréfico 5 - Porcentagem de satisfacdo x Porcentagem de insatisfagdo dos clientes

Classificagdo das respostas

Fonte: Elaborado pela autora.

Refletindo sobre o grafico 5 apresentado e as respostas da pesquisa, pode-se
perceber que 63% dos entrevistados, no momento da entrega da casa da
construtora ao cliente, responderam de forma positiva a pergunta, tendo a mesma

classificada pela autora como bom.

4.3 SUGESTOES DE MELHORIAS

Através das andlises realizadas, foi possivel se atentar para pontos criticos
Nnos processos, sendo assim, sao sugeridas melhorias aos mesmos.

Analisando o FM.ENG.016 e o fluxograma de servicos do empreendimento
em estudo, foi perceptivel a presenca da sequéncia desordenada para a inspecao
dos servigcos, dificultando o processo para os profissionais conferentes. Sendo
assim, sugere-se a aplicacdo de um novo ciclo diario de conferéncia, conforme a

figura 23.
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Figura 23 — Novo ciclo diério para inspec¢éo dos servigos executados

Liberacgado Execucdo

Conferéncia
das etapas Conferéncia
anteriores

Aprovacgao

Fonte: Elaborada pela autora.

J4, ao analisar o FM.ENG.020 atentou-se que o mesmo tem carater de
inspecdo visual, e ndo da aplicacdo de testes para conferéncias, conforme a
expectativa do SGQ da empresa. Logo, a sugestdo da autora, para 0s quatro
servicos em andlise no estudo de caso € que sejam aplicados testes de verificacdo

junto ao escopo do FM.ENG.016, sendo eles:

a) vazamentos na rede hidraulica: incluir junto aos itens da rede hidraulica a
conferéncia do enchimento da caixa d’agua, com o tempo de 48h de espera
até que seja possivel visualizar vazamentos nos casos de existéncia;

b) tubulagdes hidraulicas obstruidas: inclusdo de testes de pressdo nas
tubulacdes hidrossanitarias com bombas hidraulicas;

C) pisos ceramicos quebrados e/ou ocos: adicionar o teste de batidas da nas
placas ceramicas, confirmando sua aderéncia ao substrato;

d) funcionamento da enfiagdo elétrica: incluir testes energizados com geradores
de energia elétrica, reproduzindo o efeito de entrada de energia pelo poste

particular de cada imovel.

Através da entrevista 01 notou-se a falta de inter-relacionamento entre os
profissionais da empresa, acarretando também em falhas dos processos. Logo, se

sugere um novo fluxograma hierarquico para a locacéo dos funcionarios, conforme a
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figura 24. Estima-se que com o novo modelo de fluxograma organizacional torna-se
mais plausivel o desenvolvimento de melhorias do proprio SGQ, visando o0s
aspectos pertinentes de cada empreendimento, estimulando no dia a dia a busca

pela melhoria continua.

Figura 24 — Fluxograma organizacional atual x fluxograma organizacional sugerido
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Fonte: Elaborada pela autora.
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5 CONCLUSAO

No estudo de caso desenvolvido, notou-se que mesmo a empresa construtora
tendo certificacbes pela ABNT NBR ISO 9001 e SIAC do PBQP-H, existem falhas
associadas ao seu SGQ, intervindo no resultado dos processos do empreendimento
em estudo.

Através dos dados coletados e das andlises realizadas, foi possivel concluir
que das 108 casas entregues aos clientes, 56 casas (51,85%) necessitaram de
reparos através dos chamados ao setor de pds-obra no periodo em estudo. Quanto
aos reparos realizados, pode-se atentar que 49% dos defeitos encontrados pela
equipe de pos-obra eram representados por apenas quatro servigos, sendo eles, 0s
vazamentos na rede hidraulica (15%), tubulacdes da rede hidrossanitaria obstruidas
(13%), pisos ceramicos quebrados e/ou ocos (11%) e o funcionamento inadequado
da enfiacdo elétrica (10%). Mediante estas constatacdes, concluiu-se que o elevado
indice de chamados no setor de pés-obra esta diretamente relacionada a falhas nos
processos construtivos.

Por meio do mapeamento realizado, pode-se observar que estas falhas eram
provenientes a problemas no SGQ, pois os documentos elaborados pelo setor, que
nesta pesquisa foram analisados, apresentavam boa elaboracdo, porém tinham
carater genérico a todos os empreendimentos da empresa, ndo levando em
consideracao os pontos criticos do estudo de caso.

A partir das analises realizadas no indice de conformidade nos servicos do
FM.ENG.016, pode-se concluir que o alto indice de servicos aprovados (94,29%)
ocorre devido a incompatibilizagdo ou falta de itens a serem investigados entre o
formuléario e os servigos executados no empreendimento. O mesmo procede-se para
o indice de conformidades nos servicos do FM.ENG.020, apresentando 92,03% dos
servigcos aprovados.

Sobre o planejamento do empreendimento, concluiu-se que mesmo com 0S
imprevistos ocorridos ao decorrer da execucao do empreendimento, o planejamento
elaborado foi competente as necessidades impostas, apresentando pequenas
divergéncias entre o previsto (95,43%) e o executado (94,83%). Porém pode-se
observar que nado estéo relacionadas as verificacdes, o0 que a autora sugere que seja

realizagdo para os proximos empreendimentos, assim como a implantacdo de um
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novo planejamento semanal com reuniées perioddicas para 0 acompanhamento do
empreendimento.

Com base nas analises das entrevistas 01 e 02, viu-se que a empresa possuli
dificuldades em elaborar informacfes consistentes para o setor de pds-obra,
principalmente devido ao fato da falta de informacdo documentada. A falta de
rastreabilidade e informacfes no setor de pds-obra € um ponto critico fundamental
para a criacdo de alertas nos demais segmentos. A implantacao de relatérios apds o
conserto das casas nos chamados seria uma boa solucdo para esta falta de
registros. Estes dados e informacdes podem alimentar o SGQ, sendo entdo
revisadas as questbes das instrugoes, das inspec¢des, dos indicadores coletados e
forma de expresséao e dos treinamentos aos envolvidos.

Quanto a satisfacdo do cliente sobre o empreendimento em estudo, concluiu-
se a partir das entrevistas de 03 a 33, que 63% dos clientes, ao receberem a casa
da construtora, apresentam satisfacdo sobre o imével, mas alegam inseguranca
guanto a possibilidade de surgirem defeitos com o uso. A empresa poderia aplicar
uma pesquisa de satisfacdo do cliente no momento da entrega para 0 mesmo,
podendo verificar como esta se dando o processo de entrega dos imoveis.

Por consequéncia, estima-se que aplicando melhorias nos pontos criticos ja
citados, seja possivel minimizar o elevado indice de chamados no setor de pos-
obras, e que estes indices possam servir de feedback para o SGQ realizar acbes
necessarias nos processos de entrega do imovel, poés-obra e demais processos

envolvidos na execucdo do empreendimento.
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APENDICE A - ENTREVISTA 01 - ENGENHEIRO COORDENADOR DE OBRAS

1. Ao ser elaborado o orgcamento dos empreendimentos, como a
empresa faz para compor os custos do pds-obras?

A empresa tem por pratica elaborar toda a composicdo dos custos da obra, e
ao final do orcamento acrescentar 0,5% do valor sobre o valor encontrado, este sera
0 custo do pés-obras junto ao orcamento do empreendimento.

2. Mas esta porcentagem de 0,5% foi desenvolvida com base em
algum dado? Como chegaram a este numero?

Na verdade nunca soube da existéncia de um estudo especifico a isto,
apenas chegou-se a esta conclusdo. Bem provavel que |4 atras tenham obtido este
namero em alguma obra e se adotou ele.

3. Entdo este é um valor genérico a todos os empreendimentos,
independente da sua classe economica?

Sim, mesmo que sejam nos empreendimentos de médio a alto padrdo, como
os condominios privados, onde o valor comercial de venda de uma casa seja por
volta de R$ 350.000,00, a porcentagem é a mesma das casas do MCMV que se
vende a R$ 100.000,00. E eu entendo que isso € totalmente errado, mas o pessoal
|& de dentro usa isso, entdo é isso.

4. E nunca se observou que essa porcentagem pode ou néo estar
errada?

Eu entendo que sim € errada, até porque quem ndo sabe o prejuizo que se
teve no (Nome do Condominio citado) foi muito grande, até hoje depois de 3 anos
entregues a gente esta la dentro fazendo manutencdo. Na época da fase de
entregas das casas eram muitos chamados.

5. O que vocé acha da maneira como foi realizado o gerenciamento
da obra?

Acredito que tenham muitas coisas erradas, principalmente quanto ao
fluxograma de servigos. A sequéncia adota nédo € legal, e isso acaba impactando até

na producédo dos servicos. Tem muito vai e volta.
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APENDICE B - ENTREVISTA 02 - ENGENHEIRO RESPONSAVEL DO POS-
OBRAS

1. Como ocorrem os chamados do pos-obras?

Os clientes entram em contato com o SAC registrando a necessidade de uma
visita para verificar o problema. Depois 0 SAC contata o setor do pds-obras para
agendar a visita.

2. Enahoradavisita qual o procedimento?

O encarregado do poés-obras visita a casa do cliente, identificando o
problema, e agenda uma nova data para realizar o conserto.

3. Em algum momento é elaborado um relatério do chamado
realizado? Explicando o que foi feito? Ou algo do tipo?

Relatério ndo, apenas é registrado qual foi o defeito, como por exemplo, a
tomada do dormitério 1 ndo esta funcionando.

4. Como sao elaborados os indicadores de pds-obras?
Como base no registro feito do defeito, sdo quantificados os defeitos de cada

empreendimento.
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ANEXO A — INSTRUGAO DE TRABALHO DA ENGENHARIA DE INSTALAGAO

HIDROSSANITARIA - IT.ENG.015

Pré isitos
Colaboradores envolvidos devidamente treinados;
Quando executar em fundagdes tipo Baldrame, as vigas devem estar concluldas conforme "IT.ENG.003 - Execugho de Fundagio®;

Quando executar em fundacgdes tipo Radier, a compatagio deve estar concluida conforme®IT.ENG.001- Compactago do Aterro®,
Ferramentas/ equipamentos |

Serra manual para cano - Martelo - Trena - Nivel de bolha - Estilete - Kit de chaves.
Materials |

Adesivo pldstico - Tubos/conexbes - Lixa - Fita veda rosca - Reservatério,

Procedimento |

1)instalagio de tubulagdo de esgoto:

Baldrame:

1.1)Executar escavagio para posicionamento das tubulagdes;

1.2)Posicionar os Wwbos principais de modo que este seja estabilizado e no nivel recomendado em projeto, ulilizando material de suporte para evitar abaloamento;

1.3)Proteger as esperas hidrossanitarias para evitar o entupimento;

1.4)Realizar a colagem dos tubos e conexdes primérias com adesivo plastico, conforme orientagéio do fabricante;

1.5)Antes de iniciar o contrapiso, executar a instalagdo das conexdes secunddrias, posicionando as caixas e ralos conforme projeto, garantindo a proteco.
Radler:

fbv)ﬁoo a compactagfio do aterro, realizar a escavagdo conforme a locagdo dos tubos;

1.7)Posicicnar os tubos principais de modo que este fique estabilizado no nivel recomendado em projeto, utilizando material de suporte para evitar abaloamento;

1.8)Posicionar caixas e ralos conforme projelo, travando-0s na ferragem ou em estacas, para garantlr estabifidade durante a concretagem do radier,

2)instalagiio Hidréulica:

2.1)Executar a base de apoio para receber o reservatério, conforme crientagio do responsével da obra e croqui;

2.2)Paosicicnar o reservatério de modo que fique estabilizado na base;

2.3)Executar a distribuigio das tubulagdes, conforme o projeto, e conectar o reservatdrio, certificando que a colagem dos tubos/conexdesiregistros sigam as orientagdes do fabricante;

2.4)Na tubulagdo de abastecimento do reservatério, realizar a fixagio dos tubos na estrutura para evitar os ruidos gerados pela sua vibrago;

2.5)Fechar as esperas, usando tampdo hidrdutico com fita veda rosca. Retirar o tamp&o somente na instalag8o dos equipamentos;

2.6)Realizar o teste das instalag8es hidréulicas enxendo o reservaridrio e aguardando 24h,

importante |

_..smlu., caixas, ralos e esperas protegidos com Tampdes, CAP, papel ou outro material que impessa a obstrugso;
Evitar desperdicios ufilizando no méaximo 15¢cm de lubos para as esperas;

Os itens de avaliagio sSo para as esperas de esgolo do piso.

Critérios de Avaliagdo |

|0 servigo somente serd considerado aprovado se atender aos critérios de avaliagdo.

Itens de Avallagio Tolerncla
Posi¢do das esperas de esgoto  20mm
Nivel das esperas hidrdulicas Smm

| __Registro |

A aprovagdo deve constar no formuldrio "FM.ENG.016 - Inspegio de Servigos Contratados”.




TUBULAGAO HIDRAULICA

Exemplo de resarvatdno EslaniliZado.

MPROTANTE

GARANTIR QUE ABASEDO
RESERVATORIO ESTEJA
ESTABILIZADA.

GARANTIR A FIXAGAD DA
TUBULAGAD DE
ABASTECIMENTO.

TUBULACAO DE ESGOTO

Manler ralos e esperas prolegidos

Manier a tubuiacdo apoiada para que ndo haja abaloamento.

100
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ANEXO B - INSTRUCAO DE TRABALHO DA ENGENHARIA DE INSTALACAO

ra

ELETRICA - IT.ENG.014

Pré %E__E
Colabaradores envolvidos devidamente treinados;
Prumadas elétricas concluidas conforma "IT.ENG.011 - Prumadas Gerais™;

Rebaco concluide canforme "T.ENG.013 - Reboco”.

Ferramentas/ equipamentos |

Alicale - Passa fio - Estilete - Chava de fendalphilips - Parafusadeira.

Materiais

Fios condutares - Fita isolante - Tomadas - Interruplores - Caixas de passagem - Eletrodutos - Espelhos - Disjuntores - Lubrificante.

Equipamentos de Protegéo Individual (EPI) e Coletiva (EPC) |

Capacete de seguranga - Oculos de sequranca - Protetor auricular - Luvas multitato - Botinas da seguranga - Uniforme da empresa - Cinto de seguranga com talabarte duplo ou ravaquedas - Sistema de proteSo contra quedas
{andaime, guarda-corpo, linha de vida, elc.) conforme especificado em projeto.

Procedimento
1)Revisar caixas @ aletrodulos, com passa fio, cartificando que eslejam desobsiruidos;
2)Posicionar as caixas de passagem a fixd-las na estrufura da coberfura ou farro, garantindo estabilidade;
3)Executar enfiagio de acordo com o projeto com o auxilio de guia passa-fio;
4)Separar os circuitos de acordo com o projelo, respeilando as bilolas e cores dos cabosifios, conectando as emendas com fita isclante, cerlificando que estejam devidamente isoladas;
5)lIniciar a inslalag3o dos disjuntores no CD, conforme as posigdes definidas em projeto, certificando que os fios estejam bam fixados aos disjuntores;
B)Posicionar lomadas nas caixas e fixd-las com parafusos respeilando os alinhamentos.

Importante
Sequir as orientagies descrilas no diagrama da projelo elétrico;
Cartificar que as caixas de passagem estejam bam fixadas;
Nao forgar a passagem da enfiagio sem que os elelrodulos estejam livres;
Certificar que as emendas dos circuilos eslejam bem isoladas bem como as emendas dos elélrodulos sempre realizada com emenda padrao;
Todo o servigo de instalag3o elétrica deve ser realizado com a rede desenergizada.

Critérios de Avaliacio |
0 servigo somenta serd considerado aprovado se alender os crilérios de avaliagio.
ltens de Avaliagio Tolerancia
Limpeza Visual
Terminalidade Visual
lsolamenta Visual

| Registro |

A aprovagao deve constar no formuldrio "FM.ENG.016 - Inspecio da Saervigos Conlratados™.
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~

ANEXO C - INSTRUCAO DE TRABALHO DA ENGENHARIA DE REVESTIMENTO

~

CERAMICO - IT.ENG.017

EEE
Colabaradones envalvidos devidamenle treinados;
heea Perada o wefvicos conduidos conlarme TTENG.D13 - Raboco”, "ITENG.01E - Conlrapise” & TTENG.00T - Impanmeabilzagia”.

Ferramentas/ equipamentos |

Calher de pedreire - Trena - Sema copo - Expaluka - Desempenadeira meliic - Manglo de bomacha - Mangueira de nivel - Nived bolha - Nivel a laser - Linka de nylon - Esponga - Régua de alumini - Baide - Berma Cireutar ” makila” - Riscadeira,

Materiais

Aeganassa colants - Cerimica - Expagadores - Rejunle.

Equipamentos de Protecao Individual (EP]) e Colefiva (EPC) |

Capacals de sequranca - Dculos de sequranta - Prollor aurcular - Luvas de raspa - Luvas pilrilicas ou Luvas de malba ear revestimentn em iy - Bolinas de sequranca - Unifome da empresa - Respitador PRF1 (ush Sea farmare) » Sislama de pralecio conlra
quedas | andarme, guanda-corpa, inha de vida, sl) conforme aspacificado em projelo - Bancada para uso da sara fdmorne - Liberagko da sefra mémare pelo TST da obra - Proleclo do disto da saira mammare,

Procedimento
1jLimipear a supeaficie removendn iMpurezas, grios & impereioes:
2jVerificar aaquadros & alinhamenios anlas de niciar & execucho do Revestmentn Cardmico,
IjMarcar o referancial de nivel do arulejn e relagho ao piso, ulizando comd galgas duas pecas de piso cerbmico apoidas a0 contapio. Quando executar o pisa do box, abedacer o caimento em dirclo ao ral;
4Pregarar 3 arpamassa colarie e deixar em repouss confome crdentaghio do fabricanie,
§)Espalhiar a argamassa na superficie (parede/iso) am Lma drea aprox, de 1m? uliizando desempenadeira dentads;
BAssanlar 4 pigas carhimicas ranlends o alithaments com a LlliZa;Es de Inla de rlon & sapagadores. LINi2aF espacadares conforme definida do responsdvel peta obia com regislia conlids ho POD,
TiAquaTdar o pracesss de colaper, preferenciaknents um dia, par freslizar o pocessn de fejunltamento;
BLimpar a supesticie das junlas removends impurezas,
OjPregaral  Aaniassa e rejunis adequada para o ipo de aplicacia, sequindo erientagdo do fabricants;
1Dptplicar o rejunie sobre a8 juntas compriminde-o de moda 8 preencher iolalments o8 vazios,
11IREmover 08 axcassns de iejunls sempre ém diagonal & junlas,
12)Limgpar a superfici no mdxima 2h apos a apicachs da pasta, ullizanda esparfaipans em mavimenlns crculares e lomo das juntas, dando acabaments 3o f&juile.
Oba: Para a apicaghs de pecas cerlmicas com Area igual od superior a 900 ci” deve-se realizar dupla colagen (argamassa na paredefpiso & na placa) execulando & rarhuras em sanlidos oposlos.

|_Importante |

Aasequrar quantidade suficients do mesmo kol para reveslr a unidade;
(Oriempo midme enlre preparacho @ aplicacdio da argamassa colante ndo deve enteder e

Critérios de Avaliagio |

0 servign somente serd considerada aprovado se alender acs crilérios de avaliacdo,

ina de Avaiacan Teleraneia
Nivel {Pso) et
Mlrhamenls & planicidads I
heabamanios comados Liados ras Aeatis Visual

Recories fara esparas hidraulicas - canas elélicas Vissisal

Hens de avaliagio para Rejuniamento
Espessiira 2ram
Limpeza, Tonalidade & Preenchimenta da junta Visizal

Registro

T aprovao deve constar i lermukdria "FM ENG.01E - Inspecio de Servigos Coniralados”.
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IMPORTANTE

CONFERIR O ESQUADRO E A
PLANICIDADE DAS PAREDES ANTES DE
INICIAR O SERVICO DE REVESTIMENTO

CERAMICO.

IMPORTANTE

REALIZAR DUPLA COLAGEM QUANDO A
AREA DA PEGA CERAMICA FOR IGUAL
OU MAJOR QUE 900cay.
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ANEXO D — FORMULARIO DA ENGENHARIA DE INSPEGAO DE SERVIGOS
CONTRATADOS - FM.ENG.016

Local do Servigo:
Empreiteiro:
kem/ s . - " Up: Up:
. Descricio do Servico Tolerdncias de Aprovacao
Subitem ¢ ¢ i Vi AR VF vl AR VF
Compactagdo baldrame: Visual
Compactagdo radier: Atender grau de
1 Compactacéo e aterro compactacio do projeto
Terminalidade: Visual
Nivel: Visual
Esquadro na extensdo: 2mm/m
Locagdo dos pontos no gabarito: Smm
Transp. de ref, de nivel: Zmm/m
Eixo de micro Estaca: 20mm
Locagio dos pilares: Smm
Limpeza: Visual
Fundagbes
31 Estacas Vi AR \F vi AR VF
KRN Estaqueamente Eixo de Referéncia xiy: S0mm
32 Vigas Baldrame Vi AR VF vi AR VF
. Nivel: Visual
321 SITLTEND (72 T Esquadro na extengdo: 2mm/m
) 5 Dimensbes das formas: 10mm
3.2.2 Dimensdo das PECas | 1o nses dos comodos: 2mmim
3.23 | Escoramentoftravamento -
Dimens. Armaduras: 15mm
3.24 Armaduras Espagamento estr.. Z0mm
Dobra estr.: Smm
Terminalidade: Visual
L Concretagem Adensamento: Visual
33 Radier vi AR \F vi AlR YF
334 Alnhamento das formas | NSl Visual .
Esquadro na extengao: Zmm/m
3.3.2 | Escoramentotravamento -
Dimens. armaduras: 15mm
333 Armaduras Espagamento estr.: 20mm
Dobra estr.: Smm
Terminalidade: Visual
334 Concretagem
1 Adensamento: Visual
Instalacies (cloacal, pluvial & | Posigdo das esperas de esgoto: 20mm
335 - . AP
eletrica) Nivel das esperas hidraulicas: Smm
| biizach Cobertura: -20mm
336 mperrﬁzenad; 128G08S = | Terminalidade: Visual
coes Limpeza: Visual
4 Estrutura
41 Alvenaria Estrutural vi AR VF vi AR F
M Esquadro na extenséo: 2mm/m
411 Warcacio Nivel: 2mmim
41.2 Paginacéo -
Prumo: 2mmim
R Nivel: 2Zmm/m
- Alvenaria ate a cinta -
i Espessura da junta; +-Zmm
Esquadro na extenséo: 2mm/m
414 Vios de portas/janelas  |Altura/Largura dos vdos: 15mm
4.1.5 | Vergasicontra vergas -
4.1.6 Cinta de amarracdo -
417 Oitdo/fosso de luz -
Cobertura: -20mm
418 Imperm/fosse de luz Terminalidade: Visual
Limpeza: Visual
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4.2 Formas Metélicas Wl AR VF vi AR vF
Planicidade: 10mm
Nivel: 2mmim
421 Alinhamento dos paingis  |Prumo: Zmm/m
Esquadro: Zmm/m
Limpeza: Visual
422 Travamento dos painéiz -
423 Vios de portasfanelas | Terminalidade: Visual
424 Dimensdo das pecas Espessura da parede: 10mm
425 | Escoramentofravamento -
Dimens. armaduras: 15mm
426 Armaduras Espagamento estr.: 20mm
Dobra estr.. Smm
Terminalidade: Visual
G TSR Adensamento: Visual
4.3 Laje Pré Moldada i AR VF Vi AR VF
R Nivel: émmim
431 Laje Pré Moldada
Espessura: +/- 1cm
Observagbes:
Tocal do Servigo:
Empreiteiro:
ftem/ Descricio do Servico Tolerdncias de Aprovacio up: UpP:
Subitem ’ ’ i
5 Cobertura v AR VF vl AR VF
5.1 Estrutura do telhado Niveis longitudinais: 10mm/m
Estanqueidade: Visual
5.2 Manta de subcobertura Terminalidade: Visual
5.3 Ripamento -
5.4 Tubula_(,:au de ar ~
condicionado
5.5 Telhas Alinhamento das telhas: Visual
5.6 Calhas/Rufos/condutores Esmn.que.ldade: \J':ISLIE|
Terminalidade: Visual
e Cumeiras Terminalidade: Visual
58 Algeroz. Terminalidade: Visual
& Prumadas Gerais Vi AlR VF Vi AlR VF
6.1 Terminais -
6.2 Tubulagiies hidravlicas | Alinhamento horizontal dos pontos:
15mm
6.3 Prumadas elétricas Alinhamento vertical dos pontos: S0mm
6.4 Fixacio das caixas -
6.5 Q de pontos -
6.6 Protecéo das entradas -
7 Revestimentos Vi AIR VF Vi AlR VF
Nivel: 2mm/m
741 Contrapiso Planicidade: Smm
’ Textura: Visual
Terminalidade: Visual
7.2 Chapisco Recobrimento: Visual
X Prumo: Zmm/m
7.3 Reboco interno Esquadro: 2mm/m
Planicidade: 3mm
T4 Reboco externo Espessura: Smm
Requadro dos vios: 10mm
75 Massa niveladora & Planicidade: 3mm
: A Terminalidade e uniform: Visual
7.6 Molduras -
7.7 Riscado/Textura -

Pintura interna
7.8

Limpeza: Visual
Uniformidade: Visual

Pintura externa

Terminalidade: Visual

Impermeabilizacio: box do

I banheiro

Cobertura: -20mm
Terminalidade: Visual
Limpeza: Visual

710 Cerdmicas de piso

Nivel: 2mm/m

Alinhamento e planicidade: 3mm
Acabamentos cortados e lixados nas
arestas: Visual

Recortes para esperas hidraulicas-

T.11 Cerdmicas de parede

caixas elétricas: Visual

Espessura do Rejunte: 2Zmm

Limpeza, tonalidade e preenchimento
do Rejunte: Visual

742 Rodapé
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713 Forro de PVC Vi AR YF Vi AR VF
Berco de
71341 1Drrn:durrr15.fa§tar.fcuz.f Nivel: 2mm/m
IEARRINIS - Acabamento: Visual
7132 FrowiE WC'_ Limpeza: Visual
dorms/estaricozicirc. Planicidade: Vizual
Forro de PVC: banheiro/area ’
7133 -
serv./ beirais
Nivel: Smm
714 Forro de gesso Limpeza: Visual
Terminalidade: Visual
Planicidade: Visual
715 Pingadeiras _
716 Soleiras _
Observagdes:
Local do Servigo:
Empreiteiro:
ttem ¢ s ) - " Up:
Subit Descricde do Servigo Tolerancias de Aprovacio
ubitem [ AR vF [ AR vF
8 =
8.1 Hidrdulicas Vi AR VF Vi AlR YF
811 Tubos/conexies -
8.1.2 | Instalacdo do reservatdrio -
8.1.3 | Extravasor do reservatorio -
8.1.4 | Tubulacio de abastecimento -
8.1.5 Esperas de torneiras -
8.1.6 Esperas de esgoto P'oelgao das eepera.s de e.sgoto: 20mm
Nivel das esperas hidraulica m
8.2 Louga e Metal Sanitario Vi AR VF i AR VF
Niveis: 5smm
Acabamento: Visual
8.21 Lougas Terminalidade: Visual
Afastamento caixa acoplada: =30mm
Limpeza: Visual
Niveis: Smm
- Acabamento: Visual
8.2.2 SEEEITIE Terminalidade: Visual
Limpeza: Visual
8.3 Elétricas il AR vF il AR YF
831 Caixas ¢ eletrodutos
83.2 Enfiacdo
833 Instalagde dos disjuntores no Limpeza: Visual
cD PR i
— Term Wisual
834 Quadro de medlga.u.n’ entrada (1o 010 mento: Visual
de energia
835 Acabamentos El‘etncus
(espelhos)
[] Esquadrias de Madeira vi AR vF Wi AlR YF
9.4 P i -
9.2 o Nivel do marco superior: VisualTeste
Prumo do Marco: 2mm
9.3 Fixacio -
9.4 Funci VisualTeste
9.5 Acabamento: Visual
= . Terminalidade: Visual
96 | TMUEESSAANRSEE o rmidade: Visual
eira . -
Limpeza: Visual
10 Esquadrias de Aluminio Vi AR VF Vi AlIR VF
10.1 Posici -
10.2 Marco Nivelamento: VisualTeste
10.3 Fixacdo -
10.4 Funci VisualTeste
10.5 Vedacio Visual
. 2 Terminalidade: Visual
10 | PimUradessauadiasde |, onone: visual
madeira . :
Limpeza: Visual
] CalgadasePasseios [ i AR VF Vi AR F
11.1 Formas Dimensdo: +/-2cm
Inclinagdo em relagio ao meio fio: Entre
1.2 Langamente do concrete (1% 23 %
Espessura do concreto: -1cm
11 Ac Textura: Visual

Term Wisual

Observagoes:



ANEXO E — FORMULARIO DA ENGENHARIA DE CHECKL/ST: REVISAO DAS

Local / Obra:

UNIDADES - FM.ENG.020

Empreiteira(s):

Fase / Madulo:

Unidade:

Quadra:

Data da Vistoria:

Responsavel pela Vistoria:

sEcHERTS nen

mEscRICES

sTaTES

SECHENTS

wen

sEscRICES

« |Dreno (Posigéo, Obstruido) « |Contrapiso (Nivelamento, Preenchimento, Quebrado,
AR- Solidez, Limpeza)
CDNDISIDNAD : | Acabamento da caixs . |Piso ceramico (Oco, Quebrado, Alinhamento,
Mivelamento, Rejunte)
» |Fiacdo elétrica / espera (Fosicdo, Faltando, Obstruido) revesTmenTl o |Pintura parede (Cabertura, Manchas. Tonalidade)
« |Cantral de disjuntores OINTERND | F’aredem(F\ssur_as. Esquadro, Prumo, Planicidade,
Infiltracdo. Umidade)
s |Caixas elétricas / telefdnicas (Acabamento, Fiagdo) “ |Acabamento junto s guamicdes
—— « |Pontos de esperas (Fiagdo, Arame condutor) « |Azulejos (Oco, Solto, Manchado, Trincados, Arranhado,
INTERRIA Rejunte)
+ |Tomadas e interruptores (Nivel, Colocacdo, Limpeza) « [Rodapé
+ |Interfone (Funcionamento, Fixac&o, Acabamento) ® [iommpaedzaai @ interruptores (Nivel, Colocagdo, Acabamento,
+ |Exaustor (Colocacdo, Posicdo, Funcionamento) E;ﬂ;ﬁ:ﬁg a |Espera lumindria (Alinhamento, Posigdo, Fiagdo, Arame)
# |Janelas (Caixilhos, Deslizamento, Arranhado, Amassado) # |Balde/ Aterramento/ Tampa/ Fiacdo
n |Acessdrios a1 |Poste (Concretagem, Caixa, Disjuntor, Ferragem)
= |Funcionamento dos trincos # |Vazamento aparente
" F'_ersmnas (Funcionamento, Alinhamento, Arranhdes, womsuucs | = |Pontos de espera (Tampdes, Acabamento)
Limpeza) EXTERNA
Eopsoias | . |Guamicées aluminio (Riscos, Amassados, Acabamento) .. |Tanque e acessérios (Fixagéo, Acabamenta, Limpeza,
JANELAS Acessdrios, kit)
. |Vidros .. |Trilhos, calcadas e passeio (Nivel, Esfarelando, Oco,
Solto)
* |Portas (Funcionamento, Acabamento, Pintura) = |Piso tatil (Chumbamento, Nivelamento, Rejunte)
# |Ferragens = |Viga (Acabamento, Pintura, Exposicdo)
# |Guarnicdes madeira (Acabamento, Rachadura, Pintura) # |Aterro (Nivelamenta)
# |Forro PVC (Alinhamento, Nivel, Emenda, Limpeza) aC r|* |Terreno (Nivelamento, Limpeza)
u |Laje ( Acabamento, Pintura) UE;;EEEI?- = |Grama
EEENAE, Alcapdo (Tampa, Acabamento) FUNDOS # |Junta de dilatacdo (Acabamento)
» |Foro gesso (Nivelamento, Alinhamento, Pintura, = |Muro (Fissuras, Pintura, Acabamento, Textura)
Umidade, Limpeza)
. |Roda forro (Alinhamento, Acabamento, Limpeza) . |Caixas e ralos de PVC (Tampas, Caimento, Siféo,
Limpeza)
GAS . |Espera (Posicdo, Acabamento, Nipel) » |Caixas de concreto (Colqcagﬁo. Acabamento do fundo,
Nivelamento . Tampas, Limpeza)
= |Vazamento aparente # |Textura
« |Esperas (Tampdes, Vazamento, Acabamento) . |Azulejos (Oco, Solto, Manchado, Trincados, Aranhado,
Rejunte)
omduca | o Acessdrios (Flexivel, Sanfonadao) « |Piso cerdmico (Oco, Solto, Manchado, Trincados,
INTEFRkZ = o ETrer— - - FEVESTIMENT] Arranhado. Rejunte)
eservatdrio/ Tampa/ Registro/ Torneira boia (Vazamento, 0 -
* |Fattando. Ouebradpu} g v EXTERNO # |Pintura (Cobertura, Manchas, Tonalidade)
# |Descarga bacias sanitarias u |Fissuras
n |Ralo (Rejunte, Sifdo, Prolongador, Caimento, Limpeza) # |Molduras | Acabamento, Fixacdo)
» |Bacia (Posicdo, Fixacdo, Nivelamento, Vazamento, » |Farro do beiral (Alinhamento, Emenda, Limpeza)
Rejunte. Limpeza )
Lougas . |Caixa acoplad_a (Posicdo, Fixacdo, Nivelamento, # |Telhas (Alinhamento, Quebrada, Limpeza)
Vazamento, Limpeza)
" La\fatnrm I’_F‘edestal (Posicdo, Fixacdo, Nivelamento, « |vazamento
Rejunte Limpeza)
* |Acabamento TCEI.&t':.ESUEf n |Estrutura (Madeira e Metalica)
= [Torneiras (Funcionamento, Vazamento, Fixagdo) ALGEROZ # |Cumeeira (Alinhamento, Fixacdo)
METAIS " Rgglstrns (Funcionamento, Vazamento, Fixacdo, « |Funilaria (Calha e o Algeroz)
Alinhamento)
. |Barras de apoio (Fixacdo, Posicéo) . |Espelho / Laje (Acabamento, Alinhamento, Beiral,
Fixacfo, Pintura)
Sgﬁﬁf}gE . |Soleira de granito (Trincada, Solta, Desalinhada, Rejunte) R » |Limpeza
PE';?E:#DDE = |Peitoril de granito (Trincada, Solta, Desalinhada, Rejunte) n
OUTROS
n
Obs. A descricio dos itens apontados neste documento, deve constar no formuldrio “FM.ENG.003 - Reparos Solicitados™ e anexado ao documento.
LEGENDA
Aprovado A
MNEo Aplicavel | NiA
Reprovado R
Aprovado com Assinatura do Responsavel pela Vistoria
retrabalho

Data da Conclusao: I I



ANEXO F - INDICADORES DO FM.ENG.020
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DEFEITOS CHECK LIST - MAIO/2018

Acompanhamento de Indicadores

SEGMENTOS

QUANTIDADE

AR CONDICIONADO

MNA

ELETRICA

1

ESCADAS

MNA

ESQUADRIAS { ALUMINIO E PVC )

2

ESQUADRIAS ( MADEIRA )

6

FORRO

0

GAS

HIDROSSANITARIO

AREA INTERNA

IMPERMEABILIZACAQ

LAJE

METAIS

PISO

REVEST INTERNO

TAMPOS

MNA

TOTAL

12

ELETRICA

ESCADAS

MNA

FUNDACAO

GRAMA

HIDROSSANITARIO

AREA EXTERNA

PISO

REVEST EXTERNO

TELHADO

TOTAL

o I T I~ e |

TOTAL SEGMENTOS AREA INTERNA E EXTERNA

19

N® UNIDADES AVALIADAS

34

N°SEGMENTOS TOTAL POR OBRA/UNIDADE

0,558823529
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DEFEITOS CHECK LIST - JUNHO/2018

Acompanhamento de Indicadores
SEGMENTOS QUANTIDADE
AR CONDICIONADO NA
ELETRICA 1
ESCADAS NA
ESQUADRIAS ( ALUMINIO E PVC ) 3
ESQUADRIAS { MADEIRA ) 19
% F(E-RRO 24
= GAS NA
5 HIDROSSANITARIO 4
k= IMPERMEABILIZACAQ 0
LAJE NA
METAIS 3
PISO 0
REVEST INTERNO 25
TAMPOS NA
TOTAL 79
ELETRICA 0
< ESCADAS NA
2 FUNDAGAD 0
% GRAMA 0
< HIDROSSANITARIO 0
Z  |piso 0
REVEST EXTERNO 20
TELHADO 1
TOTAL 21
TOTAL SEGMENTOS AREA INTERNA E EXTERNA 100

N° UNIDADES AVALIADAS

36

N°SEGMENTOS TOTAL POR OBRAJUNIDADE

2777777778
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DEFEITOS CHECK LIST - JULHO/2018

Acompanhamento de Indicadores
SEGMENTOS QUANTIDADE
AR CONDICIONADO MA
ELETRICA 39
ESCADAS MA
ESQUADRIAS ( ALUMINIO E PVC) 3
ESQUADRIAS ( MADEIRA ) 49
% FC')RRC- 28
= GAS NA
E HIDROSSANITARIO 26
E: IMPERMEABILIZACAO 0
LAJE MA
METAIS k)
PISO 3
REVEST INTERNO 48
TAMPOS NA
TOTAL 227
ELETRICA 5
» ESCADAS NA
E FUNDACAO 0
E GRAMA 4
< HIDROS SANITARIO 14
= PISO 0
REVEST EXTERNO 55
TELHADO 1
TOTAL 79

TOTAL SEGMENTOS AREA INTERNA E EXTERNA

306

N°® UNIDADES AVALIADAS

51

N°SEGMENTOS TOTAL POR OBRAJUNIDADE
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ANEXO G — FORMULARIO DA ENGENHARIA DE CRONOGRAMA FisICO-
FINANCEIRO (FM.ENG.014)

SERYICO

RADIER

PAREDE E CONTROLE TECNOLOGICO

TELHADO

CALCADAS

POSTE E ENTRADA

ENFIACAD ELETRICA

CAIXA D'AGUA E LIGACOES

FORRO DE GESSO

ARGAMASSA EM PAREDES

CERAMICA EM PAREDES

PORTAS DE MADEIRA

JANELAS DE ALUMINIO

MOLDURAS EXTERNAS

PINTURA EXTERNA

CERAMICA EM PISOS, RODAPE, SOLEIRA, PEITORIL

PINTURA INTERNA

PINTURA INTERNA

LOUCAS E METAIS

CD E DISPOSITIVOS

GRAMA

SERVICOS FINAIS

maio—186

GQUANT.

REALIZADO PREYISTO  REALIZADO PREVISTO

CASA 402,00 396.00 6,00 - 6.00 - 6.00
CASA 402,00 368.00 14,00 - 5.00 - 14,00
CASA 402,00 386,00 14,00 - - - 3.00
CASA 402,00 " 369,00 33.00 33.00 38.00 33.00 13.00
CASA 402,00 " 388.00 14,00 24,00 37.00 58.00 5.00
CASA 402,00 " 368.00 14,00 21.00 - - 3.00
CASA 402,00 " 368.00 14,00 - - - 3.00
CASA 402,00 " 385.00 17.00 26,00 3.00 6.00 3.00
CASA 402,00 " 368.00 14,00 6.00 - - 3.00
CASA 402,00 " 368.00 14,00 10.00 5.00 5.00 3.00
CASA 402,00 " 358,00 44,00 45,00 23,00 6,00 30,00
CASA 402,00 " 358.00 44,00 37.00 29.00 6.00 30,00
CASA 402,00 " 368.00 14,00 17.00 - - -
CASA 402,00 " 289,00 113,00 55.00 39.00 16.00 41,00
CASA 402,00 " 373.00 29.00 23.00 23.00 6.00 15,00
CASA 402,00 " 302,00 100.00 28.00 40,00 35.00 40,00
CASA 402 00 " 302,00 100,00 28.00 40,00 35.00 40,00
CASA 402,00 " 330,00 T2.00 47,00 32.00 32.00 37.00
CASA 402,00 " 315.00 &7.00 66,00 28.00 28.00 27.00
CASA 402,00 " 324,00 76.00 39.00 48,00 57.00 35.00
CASA 402,00 268,00 134.00 37.00 49,00 42,00 50.00
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ANEXO H - FLUXOGRAMA DOS SERVICOS DO EMPREENDIMENTO

| Radier I

i Parede I

Conferéncia, passafi0:
tubulagdes hidraulicas e
elétricas;

Arremates do lider de forma

Elétrica Impermeab. Externa

@ Textura Externa
2 demdos de arg niveladora base
. IMoldura External
1 demdo de arg niveladora acabamento

| Forro Gesso :

|
[Massa Corrida no Gessol
|

| Pintura Forro Gesso |
1

|Piso Ceramico c/ rejunte]
1

|  SoleiraGranito |

1
| Rede de Esgoto |

I Portas I | Peitoril | i

|1 demdo de pintura internaj=— 1 demdo pintura das
portas

Dispositivos (parte

. Guarnigdes das janelas e portas I
interna)

| Uimperageral |

=
2 demao de pintura interna e 2
demdo de pintura de portas

Dispositivos J

(espelhos)

Pintura Externa

Check-list

| Retoque e

limpeza

istoria Final



