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RESUMO

Diversas empresas construtoras de empreendimentos imobiliarios tém concebido e
implementado Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ) como forma de padronizacdo de seus
processos e consolidacdo de suas praticas. No entanto, ainda existem muitas dificuldades de
implantacdo de SGQ, fazendo com que 0os mesmos tenham um aspecto limitado. O objetivo
deste trabalho é avaliar e propor melhorias no processo de controle da qualidade de uma
empresa construtora incorporadora, utilizando registros de assisténcia técnica e informacdes
documentadas do SGQ da empresa. Primeiro, foi realizada a analise do banco de dados de
chamados de assisténcia técnica referentes ao periodo de um ano da empresa estudada, na
qual foram identificados os processos com maior incidéncia de solicitacbes de manutencao e
analisadas as possiveis causa dos problemas. Segundo, por meio dos procedimentos
executivos, foi realizado um mapeamento desses processos, seguido de uma confrontacédo
entre os defeitos apontados e as etapas contempladas nos procedimentos. Terceiro, foi
efetuada uma andlise nas verificagOes realizadas pelas equipes da producdo destes processos
no empreendimento, que teve a maior frequéncia de chamados de assisténcia técnica
realizados. Por ultimo, foi analisado, no setor da qualidade, o tratamento dado a todas as
informacBes documentadas que sdo levantadas pelos processos da empresa, e como €
realizada a retroalimentacdo para outros setores da empresa. Como contribuic¢do do trabalho
foram propostas diretrizes para melhoria do SGQ, agrupadas em trés grandes tdpicos: (a)

assisténcia técnica; (b) producao e (c) setor da qualidade.

Palavras-chave: Sistema de Gestao da Qualidade, Retroalimentacao, Assisténcia Técnica,

Construgéo Civil
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1 INTRODUCAO

Neste capitulo é apresentada a contextualizacdo da pesquisa, objetivos do trabalho e

delimitacGes. Também é apresentada a estrutura do trabalho.

1.1 CONTEXTUALIZACAO DA PESQUISA

A industria da construcdo civil caracteriza-se por ser tradicional no Brasil, principalmente
pelo fato de que, até o final da década de 70, teve grandes investimentos financiados pelo
Estado, mas ndo possuia programas setoriais da qualidade, fazendo com que muitas

companhias ndo buscassem desenvolver inovacdes (TOLEDO et al., 2000).

A partir dos anos 80, as empresas passaram a perceber que a qualidade seria a condicdo de
permanéncia e ndo mais de vantagem competitiva, existindo a necessidade de tratar a
qualidade em nivel estratégico, e ndo mais em pontos especificos dentro da producéo.
(CORREA?, 2003. apud SUKSTER, 2005). Ainda hoje, muitas empresas do setor apostam no
desenvolvimento de sistemas de gestdo da qualidade, principalmente através das normas 1SO
9001 e PBQP-H (Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat) (ALVES;
AMORIM, 2001).

Todavia, mesmo gque muitas mudanc¢as tenham ocorrido nas Ultimas décadas, o setor ainda
ndo conseguiu alcancar o nivel de produtividade e qualidade de outros setores da industria
(TOLEDO et al., 2000). Apesar das melhorias alcangadas, ainda existem muitas dificuldades
para implantacdo dos sistemas de gestdo da qualidade, principalmente em obras. (SANTOS E
MELHADO? 2003 apud SUKSTER, 2005).0 planejamento e controle dos processos,
treinamentos e indicadores sdo muitas vezes negligenciados, e a documentacdo preenchida
apenas para formalizacéo (SANTOS E MELHADO?, 2003 apud SUKSTER, 2005).

Esta dificuldade encontrada na inddstria da construgcdo pode se transformar em um grande
problema, pois o tratamento do fluxo de informacdes entre os varios intervenientes dos

processos de producdo &€ um dos fatores criticos para o sucesso do empreendimento

! CORREA, H. L. Teoria Geral da Administracio. S&o Paulo, 2003
2SANTOS, L.A. dos; MELHADO,S.B. Diretrizes da Elaboracdo de PQE, 2003.
¥ SANTOS, L.A. dos; MELHADO,S.B. Diretrizes da Elaboracdo de PQE, 2003.
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(NASCIMENTO, TOLEDO. 2003). Para isso, Tzortzorpoulos (1999, apud NASCIMENTO,
TOLEDO, 2003) afirma que decisbes devem ser tomadas considerando-se todas as
informacdes necessarias, podendo evitar perdas como retrabalhos. A autora afirma que a falta
do tratamento dos fluxos de informacgdes nos processos da construcdo pode levar problemas

patoldgicos e comprometer a sobrevivéncia da empresa no mercado.

O problema identificado nesta pesquisa é que as empresas da construcao civil, embora tenham
certificacOes e sistemas de gestdo da qualidade consolidados, ndo possuem ferramentas bem
definidas para gestdo do seu conhecimento e acabam realizando controles de processos apenas
para fins de formalizacdo. (SANTOS E MELHADO?, 2003 apud SUKSTER, 2005). Devido a
isso, ndo conseguem realizar com eficacia o controle sobre a qualidade de seus processos e
retroalimentar os seus sistemas de forma adequada — o que resulta em problemas depois da

entrega do empreendimento, quando o proprietario abre um chamado de assisténcia técnica.

1.2 QUESTAO DO TRABALHO

A questdo deste trabalho é: como a falta de informacgdes compartilhadas e retroalimentacéo
pode comprometer a qualidade do produto final e o funcionamento do sistema de gestdo da

qualidade de uma empresa?

1.3 JUSTIFICATICA PARA O TRABALHO

O estudo foi realizado nesta empresa devido ao fato de a autora ter trabalhado na mesma,
iniciando no canteiro de obras e assumindo a gestdo da qualidade na sequéncia. Ao assumir
esta funcdo, tinha como responsabilidades a compilacdo de dados provenientes de diversos
setores da empresa, dentre eles a producdo e a assisténcia técnica. E através destes dados
compilados, junto com as auditorias nas obras da empresa, e aliados a experiéncia anterior da
autora em canteiro de obras, comecaram a ser evidenciados alguns problemas de

retroalimentacdo, que foram o ponto de partida desta pesquisa.

*SANTOS, L.A. dos; MELHADO,S.B. Diretrizes da Elaborag&o de PQE, 2003.

Bruna Dalpiaz de Almeida. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2019
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1.4 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo do trabalho é avaliar a eficacia dos procedimentos de determinados servicos de
uma empresa atuante na construcdo civil, com base em falhas detectadas no processo de

assisténcia técnica e no setor da qualidade.

1.5 DELIMITACOES

O trabalho foi desenvolvido a partir do estudo do sistema da qualidade de uma empresa
construtora-incorporadora que atua no mercado imobiliario na Regido Metropolitana de Porto

Alegre. Foram analisados dois sistemas: instalacdes elétricas e instala¢des hidraulicas.
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2 QUALIDADE

2.1 EVOLUCAO DA QUALIDADE

Desde os primérdios da humanidade, a preocupacdo com a qualidade pode ser percebida. Ha
indicios de preocupacdo com a qualidade registrados na Historia: tanto na construcdo das
piramides do Egito Antigo quanto da Grande Muralha da China, uma ferramenta da
qualidade, denominada Controle de Processos, ja era utilizada e recebia importante destaque
(VASCONCELOS, 2012).

Conforme Vasconcelos (2012), séculos mais tarde na Europa, com o advento da divisdo do
trabalho e da mecanizacdo, oriundos da Revolucdo Industrial, houve um aumento do volume
da producdo. Dessa forma, o produto antes fabricado em uma oficina por um Unico
profissional — o artesdo - passou a ser produzido em uma linha de producdo, com Varios
operarios envolvidos, controlados por um supervisor que, entre suas fungdes, deveria verificar
a qualidade do produto final manufaturado (VASCONCELOS, 2012).

Todavia, foi durante a Primeira Guerra Mundial, devido a escassez de produtos no mercado,
que o processo de fabricacéo se tornou mais robusto (VASCONCELOS, 2012). Iniciaram-se
nas fabricas incentivos para producdo em massa, e pagamento aos Operarios por peca
produzida, o que acabou criando problemas de qualidade do produto, ja que os trabalhadores
acabavam liberando a passagem de produtos ndo conformes pela linha de montagem
(VASCONCELOS, 2012).

Neste cenario, surgiam conceitos como defeito e desperdicio, associados ao ndo cumprimento
dos requisitos de adequacdo ao uso e ao gasto de recursos que ndo agregam valor ao produto
na producdo, respectivamente. (MELLO, 2010). Com o elevado nimero de produtos com
falhas e falta de controle da matéria prima utilizada na producdo, os primeiros inspetores de
qualidade foram introduzidos nas fabricas norte-americanas. Esses inspetores representam o
inicio real da inspecdo de controle de qualidade. Estes funcionarios ficavam incumbidos de
fazer a analise de 100% das pecas produzidas pela fabrica (VASCONCELOQOS, 2012).

Esta politica de analise de 100% das pecas, por outro lado, elevou o custo da producéo, o que,
anos mais tarde, resultou no surgimento do controle estatistico da qualidade — baseado na

probabilidade dos eventos ocorrerem a partir da analise de acontecimentos anteriores, uso de
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distribuicdes de frequéncia, medidas de tendéncia central e dispersdes (MELLO, 2010). Esta
técnica foi sendo aperfeicoada e amplamente difundida ao longo da Segunda Guerra Mundial,
até que, em certo momento houve a escassez de materiais balisticos e a ampla necessidade da
utilizacdo de novos fornecedores com produtos e especificagdes, sobre os quais ndo se
conheciam os histéricos (VASCONCELOS, 2012).

Segundo Vasconcelos (2012), partindo do principio de que ndo havia espaco para falhas, visto
que a qualidade do produto final era uma questdo de seguranga no contexto da guerra, surge
outro conceito, a Garantia de Qualidade. Este conceito emergiu da necessidade de se obter
niveis de qualidade quase que absolutos: o processo deveria ocorrer de forma a gerar produtos
que atendessem todas as especificacdes e ao fornecedor ficaria a responsabilidade de gerir
seus processos para garantir a qualidade do seu produto (VASCONCELOS, 2012).

Ao final da Segunda Guerra Mundial, houve a chamada revolucdo da qualidade, comandada
por dois americanos: William Edwards Deming e Joseph Moses Juran (VASCONCELOS,
2012). Arrasado pela guerra, o Japdo enfrentava graves problemas sociais e econémicos e

precisava de providéncias assertivas e rapidas para se reerguer.

A industria nip6nica, que até entdo era conhecida pela ma qualidade de seus produtos,
convidou ambos os estudiosos para treinar o seu empresariado no controle de qualidade
(MELLO,2010). A partir de entdo, os dois americanos implantaram na industria japonesa
padrdes e normas de qualidade que modificaram a énfase do processo para a prevengéo de
defeitos, baseados na Garantia da Qualidade. Além disso, a qualidade deixou de ser vista
como responsabilidade de um departamento especifico, mas passou a fazer parte da rotina de
todos os funcionarios da empresa (MELLO,2010). Outros estudiosos, americanos e japoneses,
comecgaram a desenvolver seus estudos, dentre eles Armand V. Feigenbaum com a sua

concepcao de controle total da qualidade (ou total quality control — TQC) (MELLO, 2010).

Segundo Feigenbaum (1994) o Controle de Qualidade Total consiste em um sistema
abrangente cujo objetivo é integrar os esforcos para o desenvolvimento, manutengdo e
melhoria da qualidade de varios grupos dentro da organizacdo. Conforme Campos (1992), séo
métodos que podem ser utilizados por todos, em dire¢do aos objetivos de sobrevivéncia da
empresa. O mesmo autor afirma que o TQC deve ser regido pelos seguintes principios

basicos:
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Produzir e fornecer produtos e/ou servicos que atendam
concretamente as necessidades do cliente;

Garantir a sobrevivéncia da empresa através do lucro continuo
adquirido;

Identificar o problema mais critico e soluciona-lo pela mais alta
prioridade;

Falar, raciocinar e decidir com dados e com base em fatos;
Gerenciar a empresa ao longo do processo e ndo por resultados;

Reduzir metodicamente as dispersdes através do isolamento de
suas causas fundamentais;

O cliente é o rei. Nao permitir a venda de produtos defeituosos;
Procurar prevenir a origem de problemas;

Nunca permitir que o mesmo problema se repita pela mesma causa;
Respeitar os empregados como seres humanos independentes;

Definir e garantir a execucdo da visao e estratégia da alta direcao
da empresa.

A partir do TQC, alguns empresarios japoneses absorveram os ensinamentos dos estudiosos

americanos e colocaram em pratica e a servico do crescimento das suas inddstrias

(MELLO,2010). Em algumas décadas, o pais reergueu-se completamente e sua inddstria, que

antes nédo possuia um produto apto a concorrer com 0 mercado externo, passou a apresentar

qualidade superior ao produto ocidental. Os japoneses ganharam notoriedade no mundo todo

pelo seu sistema de gestdo de qualidade (MELLO, 2010). Na figura 1, um panorama de todas

as fases evolutivas do conceito de sistema de gestdo da qualidade.

Conformidade do produto

com um padrio.

Inspe¢io do produto

Figura 1 — Evolucéo da Qualidade
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g \DE Envolvimento Integral da
Empresa
Foco na prevengdo de

A

defeitos. | Bsuperaco das expectativas
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Ferramentas estatisticas " conceito de qualidade

/') para detecco devariagdes total.
I F processo produtivo.
.
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acabado, sem analise do

processo.

Fonte: MELLO,2010. Adaptado pela autora.
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2.2 CONCEITO DA QUALIDADE

A constante evolucdo da qualidade dificulta uma Unica conceituacdo. O foco passou por uma
orientacdo de inspec¢do, depois para controle de processo, melhoria continua dos processos e,
atualmente, a concepgdo de qualidade no produto e no processo (KOSKELA, 2000). O
enfoque da gestdo da qualidade tem evoluido com o passar dos anos, iniciando por uma visao
corretiva, baseada na inspecéo, chegando até as visdes mais modernas, baseadas no enfoque
sistémico (PICHI, 1993).

Para Mello (2010), o conceito de qualidade esta diretamente relacionado a trés fatores (figura
2), que sdo permeados pela premissa do relacionamento ético entre todos os elementos
envolvidos na fabricacdo e comercializacdo de um produto ou prestacdo de um servigo.
Segundo 0 mesmo autor, se poderia descrever o conceito basicamente em: fazer melhor, com
0S menores custos, e entregando aos clientes produtos que atendam as suas expectativas ou as

superem.

Figura 2 — Fatores da Qualidade segundo Mello

Fonte: MELLO, 2010 — Adaptado pela autora.

Para Vasconcelos (2012), o consumidor, ao adquirir um produto ou servico, estabelece uma
relacdo entre custo e beneficio. Ao pensar em beneficio, associa o desempenho do produto, ou
seja, caracteristicas como durabilidade, estética, rendimento, seguranca facilidade de uso e
outras caracteristicas que agregariam valor ao produto (VASCONCELQOS, 2012) . Quando ele
pensa em custo, ndo se refere ao custo da producdo de um bem, mas sim ao prego que paga

por esse algo — este, sim, diretamente ligado ao custo de producdo. (VASCONCELOQOS, 2012).

Garvin (2002) afirma que a dificuldade para definicdo de qualidade ocorre devido a diferentes

abordagens adotadas, sendo cinco destas indicadas no quadro 1. Segundo o mesmo autor, a
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area de atuacdo de um profissional pode fazer com que 0 mesmo interprete o conceito de
qualidade de forma diferente de outros profissionais, o que, segundo ele, ocorre porque ndo ha
uma definicdo especifica para o termo. Devido a isso, Garvin (1992) sugere a definicdo

através de abordagens, e ndo apenas de conceituacdes.

Quadro 1 — Abordagens da Qualidade

Abordagem Caracteristica

Considera a qualidade como algo natural e inerente ao que esta sendo
avaliado. Também aborda um carater de atemporalidade de obras de alta

Transcendente . . o
gualidade, de forma que se mantenham inabalaveis mesmo com as mudangas
de estilo e gosto ao longo do tempo.
Baseada no produto Considera qualidade como algo totalmente mesuravel e preciso.
Baseada no usuario Considera que cada cliente tem necessidades expectativas diferentes e que a

qualidade dos produtos esta ligada ao atendimento dessas prioridades.

Identifica qualidade como atendimento das especificacbes. Além disso, traz o

Baseada na producéo ) -
conceito de fazer certo na primeira vez.

Considera qualidade baseando-se em custos e precos. Um produto é de
Baseada no valor qualidade, desta maneira, se apresenta desempenho a um prego ou custo
plausivel.

Fonte: Autora, adaptado em GARVIN, 1992

Vasconcelos (2012) defende que ha especificidades em cada definicdo dos diferentes autores,
mas que é unanime a constatacdo da evolucdo do amadurecimento da Gestdo pela Qualidade
no mundo contemporaneo. Dessa forma, ha inimeras definicdes a respeito de gestdo da
gualidade, com abordagens diferentes e com pontos que podem favorecer ou ndo areas de
atuacdo especificas. E, conforme Garvin (1992), cabe as empresas aproveitarem as varias

perspectivas, buscando alcancar a qualidade através dos &mbitos que forem cabiveis.

Partindo para uma abordagem ampla, pode-se falar de qualidade por meio da Gestdo da
Qualidade Total. Segundo Campos (1992), Qualidade Total sdo todas as dimensbes que
afetam satisfacdo das necessidades das pessoas (clientes, empregados, vizinhos, acionistas) e
por consequéncia a sobrevivéncia da empresa. Segundo 0 mesmo autor, empresas Sa0 meios
(causas) destinados a alcancar determinados fins (efeitos), e se 0 objetivo da empresa € atingir
a Qualidade Total, a mesma deve medir os seus resultados, para saber se de fato chegaram aos

fins desejados.
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2.2.1 CONTROLE DE PROCESSOS

Koskela (2000), definiu processo como sendo um fluxo de materiais, desde a matéria-prima
até o produto final, sendo o mesmo constituido por atividades de transporte, espera,
processamento e inspe¢do. Segundo Campos (1992), em uma empresa existem VArios
processos, sendo que se controlando os processos menores € possivel localizar mais
facilmente problemas, ou seja, resultados indesejaveis, e logo agir mais prontamente sobre as

suas causas visando a eliminar o risco de novos problemas.

O controle de processos € composto por trés acGes fundamentais. A primeira acdo é o
estabelecimento da diretriz de controle, definida por meta, que sdo as faixas de valores
desejados para o referido item de controle, e também o método — que sdo os procedimentos
necessarios para se atingir as metas (CAMPOS, 1992). Esta etapa também é conhecida por

padronizacdo ou planejamento da qualidade (CAMPOS, 1992).

Para tanto, Juran e Godfrey (1998) recomendam que o primeiro passo para planejar o controle
de qualidade seja compreender os processos individualmente e escolher as varidveis que se
deseja controlar. Conhecer o processo permite a empresa identificar quando as metas
estabelecidas — bem como suas tolerancias de variabilidade — e os seus procedimentos estdo
condizentes com a realidade da producio (SWIFT; BOOKER?®, apud BARTZ, 2007).

Caso todos os padrdes estabelecidos na primeira etapa forem seguidos, o resultado é um
produto com uma qualidade padrdo e um custo padrdo (CAMPOS,1992). Porém, havendo
desvios, deve-se atuar no resultado, ou seja, corrigir imediatamente 0 processo em
funcionamento. Alem disso, € preciso atuar na causa para prevenir o reaparecimento do

desvio. Esta fase é denominada também de manutencéo dos padrdes (CAMPOS,1992).

Para evidenciar os desvios do procedimento, sdo necessarias verificacbes em itens de
controle, isto &, fatores que podem trazer problemas ao processo. Estes visam a medir a
qualidade dos resultados dos processos (CAMPOS,1992). O mesmo autor enfatiza a
importancia dos itens de controle: este € um dos pilares do gerenciamento de uma empresa,

pois sem a verificacdo dos itens de controle, o processo fica a a deriva e sem gerenciamento.

> SWIFT, K.G., BOOKER, J.D. Engineering for conformance. The TQM Magazine. 1996

Proposta de Diretrizes para a Retroalimentagdo do SGQ de uma Empresa de Construcdo Civil



22

A segunda etapa do controle de processos seria a alteracdo da diretriz de controle. Esta é
devido a inconstancia dos fatores envolvidos (CAMPQOS, 1992). Mudam as necessidades das
pessoas, as matérias-primas, as tecnologias, etc. Portanto, as diretrizes de controle devem ser
constantemente alteradas a fim de garantirem a sobrevivéncia da empresa. E importante que, a
cada modificagdo das diretrizes, sejam alteradas a meta e 0 método também (CAMPOS,1992).

Na figura 3, as etapas do controle do processo e suas motivagdes sdo apresentadas.

Figura 3 — Controle do Processo

CONHECER O PROCESSO COMO UM TODO, AVALIANDO POSSIVEIS DESVIOS
QUE POS5AM COMPROMETER O PRODUTO FINAL
PADRONIZAR O PROCESSO A FIM DE GARANTIR UM PRODUTO CONFORME,
EVITANDO ERROS JA CONHECIDOS
PARA VIGIAR OS ERROS CONHECIDOS E DESCOBRIR POSSIVEIS NOVOS
PROBLEMAS
GARANTIR A CONVER(:‘!I::NCIA DO PROCEDIMENTO COM © PROCESS0 E
AJUSTAR O PRODUTO AS NOVAS NECESSIDADES DO MERCADO

Fonte: Autora, adaptado de Campos, 1992.

—

—

Feigenbaum em 1951 também propds conceitos de Qualidade Total baseados em
padronizacdo de rotinas em empresas. (CAMPQOS, 1999) Como ferramenta principal para
propiciar o desenvolvimento continuo, ele utilizou o ciclo PDCA (Plan, Do, Check Act).
(VASCONCELOQOS, 2010) Nos itens a seguir sdo apresentadas mais detalhadamente cada uma
das etapas que compdem o ciclo, ilustrados na figura 4.

Figura 4 — Ciclo PDCA

i
el f\-
Acr| Pa

<D
=3

Fonte: Autora, baseado em Campos, 1992.
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Este ciclo tem inicio a partir do planejamento do projeto, pela especificacdo do produto que €
feita a partir da necessidade do cliente. Entdo, sdo definidos padrdes de processos, que s&o
padronizados através de procedimentos executivos. (LOREGIAN, 2017) Na fase produtiva
(D), € quando se deve garantir a conformidade dos padrdes estabelecidos na etapa anterior
(LOREGIAN, 2017). Essa garantia é assegurada por meio da inspe¢do dos itens de controle e
verificacdo, na etapa Check — esta é a etapa de controle, ndo s6 do produto, mas dos processos
produtivos, avaliando todos os objetivos da qualidade. Finalizando o ciclo, a ultima etapa visa
a correcdo de qualquer ndo conformidade apresentada, bem como a readequacdo do processo,

buscando a melhoria continua e assim sobrevivéncia no mercado (LOREGIAN, 2017).

O modelo do ciclo PDCA reconhece a importancia dos clientes, estimulando um sistema de
comunicacdo e retroalimentacdo com o mesmo. (ALVES; AMORIM, 2002). Os autores
afirmam ainda que a ferramenta deve ser utilizada de maneira proativa e planejada,
enfatizando-se a necessidade de prevencdo de ndo conformidades, exigindo-se que a medigédo
de processos, a coleta e anélise de dados se deem buscando melhoria continua e ndo para a
correcdo de erros. (ALVES; AMORIM, 2002).

2.2.2 CERTIFICACAO DE SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE

Muitas empresas buscam obter a certificacdo, por meio da implantacdo de um sistema de
gestdo da qualidade. Tal implementacdo pode ser realizada por decisdo estratégica e
voluntaria da empresa, ou entdo, ser exigida por determinado cliente ou agente financeiro
(SALDANHA, 2010). Pode ser a forma da organizagdo obter acesso a certos mercados, bem
como, dar evidéncias aos seus clientes de que possui um compromisso com a qualidade e
exceléncia — buscando a fidelizacdo dos mesmos (MENDONGCA, 2011). A seguir, sdo

abordados dois principais sistemas de certificacdo da qualidade utilizados na construcao civil.

2.2.2.11SO 9001

Um sistema de gestdo da qualidade busca fazer com que as empresas analisem as
necessidades dos clientes, desenvolvam produtos que atendam as suas expectativas e
mantenham seus processos sob controle (1ISO 9000, 2000). A série de normas ISO 9000 tem
como objetivo apoiar as organizagdes na implementacdo e operacdo do sistema de gestdo da

qualidade. Ao todo sdo quatro normas, que se complementam entre si, cada uma abordando
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um aspecto importante para ado¢do do sistema referido. Estas normas sdo elaboradas de
forma a se adaptarem a empresas de porte e atuantes de areas distintas (SUKSTER, 2005).

Dentre as normas pertencentes a familia da 1ISO 9000, a 1ISO 9001 corresponde aos requisitos
necessarios a adocdo do sistema de gestdo da qualidade. Segundo esta referida norma, ao
aderir ao Sistema de Gestdo pela Qualidade (SGQ), a empresa toma uma decisao estratégica
que pode ajudar a melhorar o seu desempenho global e a prover uma base sélida para

iniciativas de desenvolvimento sustentavel (ISO 9001, 2015).

Para isto, ela adota uma abordagem de processos, que envolve a definicdo e a gestdo
sistematica de processos e suas interacfes para alcancar os resultados pretendidos de acordo
com ao direcionamento estratégico da empresa, na figura 5 pode-se ver a representacdo
esquematica de um processo com seus elementos (ISO 9001, 2015). Ainda, a norma busca a

gestdo dos processos através do ciclo PDCA referido nos paragrafos anteriores

Figura 5 — Elementos de um processo

]
|  PROCESSOS | | PROCESSOS |
|  ANTECEDENTES | | SUBSEQUENTES |
: [INTERMOS OU EXTERNOS) : : [INTERNOS OU EXTERNOS) :
{ CLIENTES ! {  CLIENTES !
| DEMAIS PARTES | |  DEMAISPARTES |
! 1 ! 1
| 1 |

Fonte: 1SO 9001, adaptado.

Segundo a norma, os pontos de monitoramento e medicdo necessarios para controle sdo
especificos de cada processo e variam dependendo dos riscos relacionados (ISO 9001, 2015).
Ainda, a partir da abordagem de processo em um sistema, o resultado proporcionado seria:
entendimento e consciéncia do atendimento aos requisitos, a consideracdo de processos em
termos de valor agregado, o atingimento de desempenho eficaz do processo e a melhoria dos

processos baseada na avaliagéo de dados e informagdes (ISO 9001, 2015).
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2.2.2.2 PBQP-H

Conforme o Ministério das Cidades (http://pbgp-h.cidades.gov.br/>; 2019), o Programa
Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H) € um instrumento do Governo
Federal que tem como objetivo organizar o setor da construcdo em torno de duas questdes
principais: a melhoria da qualidade e a modernizagéo produtiva (BRASIL, 2019). A busca por
esses objetivos envolve um conjunto de acles, entre as quais podem ser destacados 0s itens no
quadro 2. Dessa forma, o programa espera principalmente aumentar a competitividade do

setor, melhoria dos produtos e servicos e otimizacdo de recursos (BRASIL, 2019).

Quadro 2 — Objetivos do PBQP-H

Objetivos o PBQP-H

Melhoria da qualidade de materiais

Normalizacdo técnica

Avaliacdo de tecnologias inovadoras

Promogdo da comunicagdo entre os setores envolvidos

Fonte: Autora, baseado em BRASIL, 2019.

Atualmente o programa esta estruturado em trés principais projetos envolvendo agdes em
conjunto do governo federal com especialistas, entidades do setor, consultores e setor privado.
Dentre estes projetos, o que tem tido maior destaque é o Sistema de Avaliacdo da
Conformidade de Empresas de Servigos e Obras (SIAC) (BRASIL, 2019). O SiAC tem como
objetivo avaliar a conformidade do sistema de gestdo da qualidade das empresas de servicos e
obras, considerando as caracteristicas especificas da atuacdo dessas empresas no setor da
construcdo civil, e baseando-se na série de normas ISO 9000 (BRASIL, 2019).
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O SIAC € a adaptacdo da norma ISO 9001 ao contexto de empresas construtoras. A
implantacdo desse sistema é executada de forma evolutiva, de modo que as empresas
alcancem niveis de certificacdo de acordo com os niveis de implementacdo dos requisitos do
SIAC. (SUKSTER, 2005). Estes niveis sao classificados em A e B, de acordo com a evolucao
do sistema de gestéo da qualidade da empresa (SUKSTER, 2005).

Segundo Sukster (2005), o que primordialmente difere as Normas 1SO 9001 do PBQP-H, é
que este é totalmente voltado para as necessidades da evolugdo da construcédo civil. O autor

exemplifica pontos especificos voltados para construcdo do programa governamental:

a) Terminologia especifica para o setor da construcéo civil,
b) Exigéncia de um controle de uma quantidade minima de materiais;

c) Exigéncia da elaboracdo de um plano da qualidade para as obras,
incluindo a definicéo de itens que devem ser listados;

d) Especificacdo de servicos minimos que devem ser controlados nos
processos de execucao;

e) Exigéncia de elaboracao e entrega de manual do proprietario

O plano da qualidade da obra € um documento elaborado pela empresa construtora para cada
uma de suas obras, com os requisitos especificos do sistema de gestdo da qualidade (PBQP-H,
2018). Estdo contidas informacGes como identificacdo e selecdo dos processos do SGQ
aplicaveis a obra em questdo, estrutura organizacional incluindo definicbes de
responsabilidades, relacdo de servigos e materiais controlados, panorama de treinamentos,
identificacdo e controle de equipamentos calibrados, plano de controle tecnolégico e plano de
gerenciamento de residuos (PBQP-H, 2018).

Além disso, depois da ultima revisdo do programa, em 2017, houve uma mudanca cujo foco é
promover melhorias nos projetos construtivos desde a concepgdo até a forma é utilizada pelo
usuario final. A ferramenta para alcancar esta mudancga é a Norma de Desempenho ABNT
NBR 15575:2003. (PBQP-H, 2018).

O contetdo desta norma consiste no atendimento dos requisitos do usuario, que podem ser
definidos em: requisitos da sustentabilidade (a respeito da durabilidade, manutenibilidade e
impacto ambiental), requisitos da habitabilidade (abordam as nocGes de estanqueidade,

desempenho térmico, desempenho acustico, etc.) e requisitos de seguranca (abordam
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principalmente sobre a estrutura do sistema, seguranga contra incéndio, uso e operacao)
(ABNT, 2017).

2.2.3 PAPEL DA ASSISTENCIA TECNICA NOS SISTEMAS DE GESTAO DA
QUALIDADE

Esta evolucéo pode ser atribuida a estabilizacdo da economia, ao aumento da competitividade
entre as empresas, e também ao perfil dos consumidores, que, com o advento do Cddigo de
Defesa do Consumidor, tornaram-se mais conscientes de seus direitos e cada vez mais
reivindica suas necessidades (RESENDE et al., 2002).

Além de ter modificado a mentalidade dos consumidores, o préprio Cddigo de Defesa do
Consumidor, complementado pelos requisitos e abordagens do PBQP-H e 1SS0-9001,
provocaram agdes de melhoria nos controles de qualidade das empresas, por prever
penalidades em caso de descumprimento de suas determinages (SCHNEIDER, 2013).
Alguns contetidos abordados no Codigo de Defesa do Consumidor (BRASIL, 2017) sdo:
Art. 12° O fabricante, o produtor, o construtor, nacional ou estrangeiro, e 0
importador respondem, independentemente da existéncia de culpa, pela reparacdo
dos danos causados aos consumidores por defeitos decorrentes de projeto,
fabricacdo, construcdo, montagem, formulas, manipulagdo, apresentacdo ou

acondicionamento de seus produtos, bem como por informagGes insuficientes ou
inadequadas sobre sua utilizacéo e riscos

Art. 18° Os fornecedores de produtos de consumo duréveis ou ndo durdveis
respondem solidariamente pelos vicios de qualidade ou quantidade que os tornem
improprios ou inadequados ao consumo a que se destinam ou lhes diminuam o valor,
assim como por aqueles decorrentes da disparidade, com as indicagdes constantes do
recipiente, da embalagem, rotulagem ou mensagem publicitaria, respeitadas as
variagcdes decorrentes de sua natureza, podendo o consumidor exigir a substituicdo
das partes viciadas.

Art. 23° A ignorancia do fornecedor sobre os vicios de qualidade por inadequacao
dos produtos e servigos ndo o exime de responsabilidade.

Além das obrigacOes legais, para garantir a sobrevivéncia em um mercado altamente
competitivo e exigente, as empresas passaram a ter de oferecer produtos com menor custo e
maior capacidade de atender aos seus clientes. (UNIVERSIDADE DE SAO PAULO, 2003).
Com isso, houve a adocdo de uma postura mais ativa com relacdo a qualidade, sendo que a
visdo corretiva deve ceder espaco para uma visdo com foco no cliente e enfoque no processo
como um todo (RESENDE et al., 2002). Neste contexto surge o setor de assisténcia técnica
devido a exigéncias legais em segundo momento busca-se oferecer servigos com finalidade

estratégica. Isso ocorre porque notou-se que empresas competitivas precisam ndo somente
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oferecer produtos com menores indices de defeitos, mas também oferecer uma excelente
prestacdo de servicos ao cliente, principalmente referente a realizacdo de assisténcia técnica
(RESENDE et al., 2002).

A assisténcia técnica inclui varias etapas, podendo destacar: a entrega do empreendimento ao
cliente externo, a solicitacdo do cliente, a analise da solicitacdo, a programacéo e realizacao
do servico, registro de todas a acOes adotadas e disseminacdo pela empresa de problemas
encontrados e possiveis solucdes preventivas (RESENDE et al., 2002). Desta forma, pode-se
concluir que o setor exerce uma importancia fundamental para a identificacdo correta das
manifestacdes patoldgicas que ocorrem, visto que a partir do seu trabalho é que se detectam as
falhas construtivas (SCHNEIDER,2013).

Segundo Souza (2005), além de atender aos clientes insatisfeitos, o processo de assisténcia
técnica tem outra funcdo de fundamental importancia nas empresas, que € a de retroalimentar
o sistema da qualidade com informacGes valiosas para 0 seu aperfeicoamento continuo,
particularmente nas etapas de projeto, aquisicdo de materiais e execugdo de obra. Isto ocorre
porque os dados coletados durante os servigos de manutencdo fornecem subsidios para a
tomada de acbes preventivas, visando a eliminacdo ou minimizacdo dos problemas
constatados, seja na forma de elaboracdo de novas especificacbes de projeto e materiais,
novos procedimentos de execugdo de servicos, definicdo de novas metas de qualidade em
processos especificos, ou entdo o treinamento de pessoal (SOUZA, 1997).

Segundo Cavalcanti (2012° apud BAZZAN, 2019), no modelo de assisténcia técnica
convencional, o historico das reclamacdes é pouco utilizado, o que pode fazer com que um ou
mais defeitos se tornem endémicas no processo construtivo. Cabe as empresas entdo,
encontrarem uma forma de adquirir e reaplicar esse conhecimento implicito — o que néo €
trivial, mas é de suma importancia para qualquer organizagdo, pois o compartilhamento
alavanca a obtencdo de conhecimento, melhora processos e pode trazer vantagens

competitivas para todas as organizacdes (FANTINATTI, 2008).

® CAVALCANTI, G.C.B. Procedimentos de assisténcia técnica para empresas construtoras de edificacoes
residenciais.
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3 METODO E DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA

Neste capitulo, € apresentado a descricdo da empresa, 0 delineamento de pesquisa e a

descricdo das etapas de desenvolvimento da mesma.

3.1 DESCRICAO DA EMPRESA ESTUDADA

Este trabalho foi desenvolvido em uma construtora de médio porte localizada em Porto
Alegre, Rio Grande do Sul. A empresa possui empreendimentos na Regido Metropolitana de
Porto Alegre, no interior do estado do Rio Grande do Sul, e no litoral do estado de Santa
Catarina. Esta empresa atua em segmentos variados do mercado da construgcdo, condominios
verticais e horizontais, de alto e médio padrdo, e também empreendimentos financiado com
recursos do Programa Minha Casa Minha Vida. A empresa possui sistema de gestdo da
qualidade, baseado e certificados nas normas ISO 9001/2018 e SiAC do PBQP-H, que regem
0S processos de todos os setores, bem como os adquiridos externamente que afetem a

conformidade do produto em relacdo aos requisitos estabelecidos nas normas.

3.2 METODO

A pesquisa foi dividida em etapas, sendo elas: revisdo bibliografica, compreensdo dos
processos da empresa, coleta e analise de dados da assisténcia técnica, entrevistas com
colaboradores da empresa e prestadores de servi¢cos envolvidos nos processos, mapeamento
dos processos, analise banco de dados da qualidade na etapa da producdo e proposicéo de
diretrizes. Estas etapas organizadas conforme o setor onde elas ocorreram estdo ilustradas na

figura 6.
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Figura 6 — Delineamento da Pesquisa

ASSISTENCIA QUALIDADE PROPOSICAD DE
TECNICA DIRETRIZES

-
"
==

Fonte: Autora.

3.2.1 COMPREENSAO DO SISTEMA DA QUALIDADE

A compreensdo do sistema de gestao da qualidade ocorreu em varias etapas. A autora estagiou
na empresa, primeiramente em dois canteiros de obra, durante o periodo de um ano, fazendo a
verificacdo dos processos e compilando dados para enviar os relatérios mensais. Logo apds,
foi transferida, assumindo o papel de gestora da qualidade por mais um ano, realizando
treinamentos, compilando resultados recebidos das obras e fazendo a auditoria da qualidade
na empresa. Durante a auditoria interna da empresa, foi também responsavel pela verificacdo
em trés canteiros de obras da empresa, e também pelos setores de assisténcia técnica e

manutencao.

3.2.2 ANALISE DE DADOS DA ASSISTENCIA TECNICA

Primeiramente foram coletadas as informacdes a respeito dos chamados de assisténcia técnica
para dois servicos selecionados no sistema interno da empresa, Instalagdes Hidraulicas e
InstalacBes Elétricas. Ambas correspondem a 30% do total de solicitacBes de assisténcia

técnica, o presente estudo focou nestes processos executivos.

O sistema de gestdo de Assisténcia Técnica consiste em uma plataforma colaborativa para a

gestdo de documentos, projetos, processos e demais informacdes, tendo sido criado um férum
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especifico para a gestdo dos chamados de assisténcia técnica, que tem interface entre
atendimento ao cliente e equipes de manutencdo. Em paralelo & coleta de informacGes do
sistema de chamados de assisténcia técnica, foi elaborado um banco de dados para facilitar as

analises posteriores. Este consistiu na organizacdo dos dados em uma planilha eletronica.

Por meio da anélise do banco de dados e de uma entrevista com um colaborador do setor de
relacionamento com o cliente, foi possivel compreender melhor o procedimento de assisténcia

técnica.

Nesta etapa foram realizadas as analises dos dados obtidos do sistema de chamados de
assisténcia técnica. Para esta analise também foram utilizados como fontes de evidéncias o0s
registros de reclamacdes provenientes dos proprietarios dos imoéveis, bem como pareceres dos

técnicos que executaram os chamados de manutencgdes solicitados pelos clientes.

Através da analise dos pareceres técnicos e reclamacdes dos clientes, pode-se evidenciar que
as classificacGes inferidas pelo sistema muitas vezes nédo retratavam da melhor forma os
chamados que foram abertos. Assim, optou-se fazer uma nova classificacdo — mais sucinta,

buscando apontar mais claramente as patologias apresentadas pelos empreendimentos.

3.2.3 ANALISE DE DADOS DO SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE

Partindo dos resultados da etapa de analise do banco de dados de assisténcia técnica,partiu-se
para a etapa de analise de banco de dados do setor de producdo do sistema de gestdo da
qualidade. Buscando evidenciar pontos criticos dos processos analisados, foi elaborado um
mapeamento de cada um dos sistemas estudados. Este mapeamento contou com informagdes
provenientes dos procedimentos executivos da empresa, da experiéncia como observagdo

participante e ainda, dos relatos obtidos através das entrevistas.

Para 0 mapeamento dos processos foi feita uma analise profunda dos procedimentos, listando
todas as etapas a partir deles. Logo apds, iniciaram-se as entrevistas com ou prestadores de
servico, que, além de estarem envolvidos nas execuc¢des dos empreendimentos da empresa,
respondem pelas obras que ainda estdo cobertas pela garantiaestipulada pelo Codigo de
Defesa ao Consumidor e recentemente colaborada pela Norma de Desempenho de Edificagdes

(ABNT, 2013). Nestas entrevistas, buscou-se fazer um mapeamento de cada etapa executada,
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para depois fazer um comparativo com as etapas comtempladas ou ndo nos procedimentos.
Como estes profissionais também fazem o atendimento de obras na garantida, 0s mesmos

também foram questionados a respeito das manutencdes.

Por ultimo, foi feita uma analise do banco de dados do setor da qualidade, com a observacéo
dos indices de conformidade da obra que obteve a maior incidéncia de chamados de
assisténcia técnica, dentre todas as obras que possuiam solicitacdes no periodo analisado. Esta
analise foi feita através informacGes documentadas contidas em relatérios enviados
mensalmente ao setor da qualidade, e teve como objetivo buscar algum tipo de relacdo entre

patologias sinalizadas pelo setor de manutencéo e verificacOes realizadas pela equipe de obra.

3.24 DIRETRIZES PROPOSTAS

Apbs a finalizacdo de todas as andlises, chegou-se a conclus@es a respeito do funcionamento
dos trés setores analisados, assisténcia técnica, qualidade e producéo, e da interface dos seus
processos. A partir destas conclus@es, baseando-se nos pontos criticos evidenciados, foram
formuladas diretrizes a fim de otimizar os processos, bem como, a retroalimentacdo do

sistema de gestdo da qualidade da empresa.

3.3 FONTES DE EVIDENCIA

Para esta pesquisa foram utilizados trés tipos de fontes de evidéncia. Estas fontes de evidéncia
foram utilizadas nas etapas de analise e mapeamento dos processos. Sao elas: entrevistas,
analise documental e observacdo participante, que foi descrita no inicio do capitulo. Além
disto, serd descrito nos proximos paragrafos o banco de dados elaborado para auxiliar nas

analises.

3.3.1 ENTREVISTAS

Para este trabalho, optou-se pela utilizagao de entrevistas conduzidas de forma néo estruturada
que, conforme Marconi (2008), permite ao entrevistado ter liberdade para dirigir seus relatos

para qualquer direcdo que considere adequada. E a forma de poder explorar mais amplamente
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uma questdo. Esse tipo de entrevista, segundo Ander-Egg (1978°, apud MARCONI, 2008)
apresenta trés modalidades: entrevista focalizada, entrevista clinica e entrevista ndo dirigida.

Neste caso, foram utilizadas entrevistas do tipo focalizadas, para as quais ha um roteiro de
topicos relativos ao problema que se vai estudar e o entrevistador tem liberdade de fazer as
perguntas se quiser: sonda razdes e motivos, da esclarecimentos, ndo obedecendo, a rigor,
uma estrutura formal (MARCONI, 2008). Conforme a mesma autora, este tipo de entrevista
exige do entrevistador habilidade e perspicacia. Na tabela 1 a seguir, um breve resumo das

entrevistas realizadas durante a pesquisa.

Tabela 1 — Entrevistas realizadas

Entrevistado Cargo Formacéo Tempo de empresa Eﬁ?ﬁﬁ:{g
Entrevistado 1 Diretor de Producéo Engenheiro Civil |22 anos 1,5 horas
. Engenheiro de S A
Entrevistado 2 Manutencio Engenheiro Civil |8 anos i3 e
Analista de e s
Entrevistado 3 Relacionamento com o S 5 anos
i Edificagdes
Cliente 1,5 horas
Entrevistado 4 Sécio-Diretor Engenheiro Civil | Prestador de Servicos a
empresa 2,5 horas
. Encarregado de . oo Prestador de Servicos a
Entrevistado 5 Instalacdes Elétricas Técnico Eletricista empresa 2 horas
. Encarregado de . - Prestador de Servicos a
SMTEVEEEDE InstalacOes Elétricas Tecnico Eletricista empresa 2 horas

Fonte: Autora

3.3.2 ANALISE DOCUMENTAL

Foram analisados diversos documentos: os procedimentos executivos da empresa, planilhas
de verificacdo da qualidade (PVQ), relatérios gerenciais da qualidade e forum de chamados

de assisténcia técnica, com e-mail dos clientes e parecer técnico do setor de manutencéo.

A empresa estudada adotou uma estratégia de fracionamento dos procedimentos de
instalagBes elétricas e hidréulicas, distribuindo-os entre processos executivos que julgou
serem etapas importantes destes processos. S0 estes: supra estrutura de concreto armado,

alvenaria em bloco cerdmico e alvenaria em gesso acartonado. Dessa forma, para se obter

" ANDER-EGG, Ezequiel. Introduccién a las técnicas de investigacion social: para trabajadores sociales, 1978.

Proposta de Diretrizes para a Retroalimentagdo do SGQ de uma Empresa de Construcdo Civil



34

uma anélise completa dos sistemas estudados, os procedimentos executivos das etapas citadas

acima também foram analisados, conforme pode ser visto no quadro 3.

Quadro 3 — Documentos normativos da empresa

ENG-012-PES ENG-012-PVQ Alvenaria de Vedagdo em Bloco Cerdmico
ENG-014-PES ENG-014-PVQ Supra Estrutura em Concreto Armado
ENG-015-PES ENG-015-PVQ InstalacGes Elétricas

ENG-016-PES ENG-016-PVQ Instalagbes Hidrulicas

ENG-047-PES ENG-047-PVQ Alvenaria de Vedacdo e Forro de Gesso Acartonado

Fonte: Autora cedido pela empresa.

3.3.3 ANALISE DE DADOS SECUNDARIOS

Os dados de assisténcia técnica foram organizados em uma planilha eletrbnica a partir dos

dados extraidos do férum onde ficam armazenados todos os chamados de assisténcia, no

sistema interno da empresa. Na planilha, exposta na figura 7, cada linha representa o chamado

do cliente, e nas colunas ficam expostas as diversas informagdes pertinentes ao caso. Na

sequéncia, no quadro 4, a explanacdo de cada item representado nas colunas do banco de

dados.

702

702

Instalagbes Hidraulicas Vazamento na rede

Instalagdes Hidraulicas Ralo

Instalacdes Hidraulicas  Tubulacdo obstruida

Instalagbes Hidraulices Vazamento na rede

siM

3IM

sim

Figura 7 - Banco de dados

- -

Venho pelo presente solicitar providéncias para
o reparo no teto da cozinha, pois o mesmo esta
apresentando vazamento de agua.No aguardo,
agradego.

Esta vazando ESGOTO em cima do meu
carro.Vaga 545, em frente a Torre C.Estou
colocando o carro em outra vaga

Além do chuveiro que aquece a agua, as Vezes.
Apos muuuuUUOta tempo correr agua. NECESSITO
reparo com urgéncia. N3o aguento mais os
banhos frios.

Zolicito com urgencia revisao da minha caixa de
agua que esta trancando a boia, e ocorrendo
infiltragdo no gesso tendo de ficar com registro
desligado para nao ocorrer inundagdo em toda
a casa.

Verificamos que havia uma
fissura em uma conexso da
tubulaggo de coleta da cozinha
do apartamento 1603, e fizemos
0 reparo na mesma.

Havia vazamento no ralo pluvial
conforme apontou a cliente,
porém realizamos uma nova
vedaggo do mesmo na semana
do dia 02/01.

Entramos em contato com

cliente e o sistema esta
normalizado.

A boia foi trocada por uma nova.

Fonte: Autora
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Quadro 4 — Itens banco de dados

Situacdo em que se encontra o chamado,

Estado .
podendo ser: aberto, pendente e concluido.

Empreendimento

Informacdes sobre a unidade que esta pedindo

Bloco .
atendimento.

Unidade

Procedimento executivo ao qual o chamado se
Tipo refere, no caso desta pesquisa: Instalaches
Hidraulicas e Instalacdes Elétricas.

SUb-TiPD Relacdo de causas possiveis dos procedimentos.
Procedente Analise de procedéncia.

Observagoes E-mail do cliente.

Analise Técnica Parecer da equipe técnica de manutencio.

Fonte: Autora

A partir da analise dos chamados de assisténcia técnica, vinculados aos e-mails dos
proprietéarios e pareceres técnicos do setor de manutencdo, foram reclassificados os subtipos
dos chamados de assisténcia técnica. Junto a isso, foi realizada uma verificacdo de possiveis
causadores dos defeitos representados pelos subtipos — que serdo expostos no préximo

capitulo conforme suas frequéncias de ocorréncia.

Além dos dados referentes aos chamados de assisténcia técnica, foram analisados os relatérios
gerenciais da qualidade da obra que apresentou maior incidéncia de chamados de assisténcia
técnica no periodo analisado, buscando encontrar alguma relacdo entre as verificacOes

realizadas e as manifestacOes patoldgicas evidenciadas na analise das manutences.

3.3.4 OBSERVACAO DIRETA E PARTICIPANTE

Conforme explicado no item 3.2.1, a autora atuou como estagidria em canteiros de obras e
também no setor de gestdo da qualidade. Esta atuacdo permitiu que a mesma fizesse diversas
observacOes diretas na execucdo dos servicos e na verificagdo da qualidade dos mesmos,
assim como participacdo em diversas reunides referentes a gestdo da producdo e a gestdo da

qualidade, ao longo deste periodo.
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4 RESULTADOS

Neste capitulo serdo apresentados os resultados obtidos através desta pesquisa. Inicialmente,
serdo apresentadas a descricdo do sistema de gestdo da qualidade da empresa, seguida das
andlises do banco de dados de assisténcia técnica dos chamados referentes a instalacGes
hidraulicas e elétricas. Na sequéncia, serdo expostos 0s mapeamentos dos processos,

finalizando com a analise dos bancos de dados da qualidade.

4.1 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE EMPRESA

Conforme o manual de qualidade da empresa, o seu sistema de qualidade busca identificar,
organizar a execucdo e gerenciar 0S seus processos, analisando previamente 0s recursos
disponiveis, de forma a obter a certificagdo nas normas e a melhoria do atendimento das
necessidades dos clientes e agentes publicos e privados. Para alcancar seus objetivos busca
padronizar seus processos através de documentos normativos que fixam diretrizes basicas
para que as execugOes de todas as etapas acontecam de forma satisfatoria. Além disto, para
obter a certificacdo, a empresa passa por auditorias internas anualmente e uma externa. A

empresa possui 0s seguintes tipos de documentos normativos, descritos no quadro 5.

Quadro 5 — Documentos normativos da empresa

Manual da qualidade De nivel estratégico, este documento consolida a politica da qualidade e define as
(MQU): diretrizes e principios do sistema de qualidade na empresa.

Procedimentos De nivel tético, devem ser utilizados para descrever os processos. O que deve ser feito;
gerenciais (PGE): quem deve fazer; quando e onde as atividades devem ser realizadas.

Procedimentos de
execucao de servicos
(PES):

De nivel operacional, devem ser utilizados para descrever os processos. O que deve ser
feito; quem deve fazer; quando e onde as atividades devem ser realizadas.
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Instrucdes de trabalho De nivel operacional normativo devem ser utilizados para detalhar as atividades
(ITR): contempladas nos procedimentos. Como deve ser feito.

De nivel operacional de comprovacéo, devem comprovar o que cada um realmente faz,
Planilha de Verificagdo | registrando efetivamente o resultado da aplicacdo dos documentos normativos

da Qualidade (PVQ): comprovando a qualidade praticada. As planilhas de verificacdo da qualidade podem ser
vinculadas a procedimentos.

Semelhante a PVQ, contudo, voltada para as especificidades de cada obra. A planilha de
verificacdo de especificidade ndo tem necessariamente um procedimento vinculado,
porém, deve estar referenciada na PQO da obra e necessita de aprovacdo da diretoria de
producédo ou qualidade para serem utilizadas.

Planilha de Verificacéo
de Especificidade
(PVE):

De nivel operacional de comprovacéo e registro, resultado da aplicagdo dos documentos

Formularios (FOR): : - - -
( ) normativos. Os formulérios podem ser vinculados a procedimentos.

Fonte: Manual da qualidade empresa — adaptado pela autora.

4.1.1 TREINAMENTOS

Todos os funcionérios da empresa, tanto os administrativos quanto os que trabalham na
producdo, precisam ser treinados para os procedimentos do sistema de gestdo de qualidade em
que tém algum tipo de participacdo no processo. Além disso, precisam também orientar todos

0s prestadores de servico, para que estes estejam aptos a cumprirem 0s requisitos necessarios.

O treinamento dos funcionérios efetivos da empresa acontece a partir da leitura dos PES no
sistema interno. Apds a leitura, 0 mesmo deve marcar um campo de confirmacdo de leitura e
treinamento. Isto é feito em um sistema da empresa, sendo que cada colaborador possui 0 seu
login e sua senha de acesso. O treinamento de todos os funcionarios deve acontecer logo apds

a sua admissao.

Ja para prestadores de servigo, os treinamentos sdo ministrados pelos estagiarios da empresa
por meio da leitura e explicacdo do PES. Cada funcionario é treinado para a tarefa que vai
executar conforme o procedimento referido. Apo6s a leitura do PES, o estagiario colhe a
assinatura do terceirizado que participou do treinamento e armazena em um arquivo este

documento, que esta ilustrado na figura 8

Figura 8 — Formulario de Treinamentos
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Fonte: cedido pela empresa.

Tanto em treinamentos para efetivos da empresa, quanto para terceirizados, os registros de
realizacdo destes sdo conferidos mensalmente, através de avaliacBes de obra que o setor da

qualidade realiza.

4.1.2 PROCESSOS, VERIFICACOES DA QUALIDADE E BANCO DE
DADOS DAS PLANILHAS DE VERIFICACAO DA QUALIDADE

A empresa possui Procedimentos de Execucdo de Servicos (PES) que descrevem
detalhadamente as atividades que estdo sendo executadas no canteiro de obras, indicando
materiais necessarios, etapas criticas a serem observadas, limites e tolerdncias que devem ser
respeitados na execucdo. A empresa possui oitenta e quatro PES, que versam desde as
fundacdes dos empreendimentos até a entrega das unidades.

Outro documento normativo do sistema de gestdo da qualidade é a Planilha de Verificacdo de
Qualidade (PVQ) que complementa os PES, ou seja, para cada Procedimento de Execucéo de
Servicos ha uma Planilha de Verificacdo da Qualidade correspondente. Nas PVQs séo feitos
0s apontamentos durante as conferéncias dos servicos em questdo — com base nos critérios
apontados no procedimento executivo. O acompanhamento e verificacdo das atividades na
producéo é feito por estagiarios, mestres e contramestres das obras, devendo a avaliagdo ser
aprovada pelos engenheiros. Todos o0s documentos normativos da empresa sao
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disponibilizados aos funcionarios no sistema interno. Na sequéncia, a figura 9 ilustra uma
PVQ preenchida com a nota do lote de verificagéo.

Figura 9 — Planilha de Verificacdo de Qualidade Preenchida

Fonte: Cedido pela empresa.

As planilhas de verificacdo da qualidade sdo preenchidas de forma sistematica. Cada PVQ
deve ser aberta no inicio do processo o qual ela retrata. A avaliacdo é feita por lotes que ndo

possuem um padrdo. A definicdo do lote fica a cargo do gestor da obra e muitas vezes do
responsavel pela verificacao.
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O preenchimento se d& através da avaliacdo dos itens identificados por numeros, como por
exemplo na ENG-015-PVQ, que versa sobre verificagdes em instalacGes elétricas, retratada na
sequéncia, sendo que o item 1.1 versa a respeito do funcionamento dos dispositivos. Ao fazer
a verificacdo, ilustrada na figura 10, o responsavel aprova ou reprova o item, como base nos
critérios expostos nos procedimentos executivos. Caso haja uma reprovagdo, nova vistoria
deve ser realizada, e a empresa adota um limite de trés reprovagdes consecutivas a0 mesmo
lote. Caso ocorram mais que quatro reprovacoes, € aberta uma acgéo corretiva, para analise das

causas e acOes para que estas nao voltem a ocorrer.

Figura 10 — Modelo de Planilha de Verificacdo de Qualidade

(Obra: Mestre:
Etapa: Instalagbes elétricas Técnico:
Servigo: Dispositivos e acabamentos Engenheiro:
|Lote:
| Verificagago1 | Verificagao2 | Verificacao3 |  Verificagao 4

1 Digpositivos e acabamento:

1.1 Funcionamento
1.2 Mivel / Esquadro
1.3 Montagem CD
1.4 Limpeza

Fonte: Cedido pela empresa.

O fechamento da PVQ ocorre apos todos os itens estarem preenchidos e aprovados, acdo que
pode demorar bastante a acontecer. No exemplo da figura 14, o item 1.1 sé pode ser
verificado quando houver energia no apartamento, fato que demora a ocorrer, e assim, impede
o encerramento do lote de verificacdo. Ao final do fechamento é calculada a nota do lote,
baseada nos itens aprovados sobre o total de verificagdes realizadas na PVQ, gerando o indice

de conformidade do lote, conforme a formula:

total de itens aprovados 0

indice de conformidade lote = —— -
f total de verificacoes realizadas
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Além da nota de cada PVQ, sdo enviados ao setor da qualidade, a descri¢do dos itens que
foram reprovados em verificagdes. No caso da PVQ analisada anteriormente, por exemplo, se

houve reprovacdes no item 1.1, este item é descrito no relatério.

Embora haja no documento um campo para preenchimento do lote que esta sendo verificado,
ao serem repassados os indices de conformidades ao setor da qualidade, estes lotes ndo sdo
correlacionados junto com o percentual calculado, o que impossibilita 0 rastreamento da

verificacdo realizada pela obra.

Mensalmente as equipes de obra enviam ao setor da qualidade o Relatério Gerencial do més
vigente. Dentre outros dados, descrevem todos os lotes de planilhas de verificacdo com seus
percentuais de aprovacdo e seus itens que foram reprovados. Os relatorios sdo elaborados

pelos estagiarios e administrativos das obras, e conferidas pelo engenheiro responsavel.

Nas colunas referentes ao indice de conformidade, s&o inseridas todas as notas de todos os
lotes que foram encerrados no més pela obra em questdo. Em “referéncia” ¢ disposto o codigo
da PVQ que foi verificada, em “percentual” ¢ inserido o indice de conformidade calculado
conforme a formula explicitada nos paragrafos anteriores. E na colona do meio, em “lotes”,
deveria se colocar todos os lotes da PVQ referenciada na coluna “referéncia” e que tiveram o
mesmo indice de conformidade de forma acumulada. Mas o preenchimento desta coluna sofre
variacOes de obra para obra, ndo tendo um padrdo definido. A tabela 2 refere-se a fracdo de
um relatério extraido de um empreendimento da empresa. Na tabela 3, apresenta-se a fracao
de um relatério referente ao mesmo més, mas de uma outra obra. A diferenca se da pela
disposicdo dos dados, enquanto uma obra enviou os percentuais de lotes de cada PVQ de

forma acumulada, a outra dispds cada lote de forma individual.

Nas colunas referentes ao indice de rejeicéo, sdo apontados os itens que foram reprovados nas
PVQs. Novamente, ndo h& padronizacdo na forma com que as obras entregam seus dados.
Além disso, fica evidente a falta de rastreabilidade dos lotes de conferéncia. Os relatérios
informam apenas o empreendimento e o servigo verificado, ndo existindo informagdes a
respeito do tamanho dos lotes. Enquanto o lote de uma obra pode ser referir a um
apartamento, o de outra pode ser o equivalente a um andar de um empreendimento. Outro
ponto critico é a respeito do total de verificagbes que a obra fez e deveria ter feito, ndo
existindo um controle por parte do setor da qualidade, e nem da engenharia, sobre se todas as

verificacOes que deveriam ter sido feitas de fato foram realizadas.
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Na tabela “indice de conformidade” abaixo, em “referéncia” ha o codigo da PVQ que foi
analisada. Em “lote”, a quantidade de PVQs analisadas, e em “percentual” discrimina-Se 0
indicador de conformidade da verificagdo que foi feita. Na tabela “indice de rejei¢do”, em
“referéncia” novamente ha a descricdo da PVQ verificada, em “rejeigdes” ha o item de

verificagdo que foi reprovado e em “niimero de reprovagdes” € descrito a quantidade de vezes

que estes itens foram rejeitados.

Tabela 2 —Relatério Gerencial da Qualidade Obra X

iNDICE DE CONFORMIDADE iNDICE DE REIEICAO
REFERENCIA N2 LOTE PERCENTUAL REFERENCI,"' REJEICOES F{EF‘RhIJDEV[J}ﬁ.iﬁ -
22 1 100 22 21 1
22 1 100 22 21 1
22 1 100 22 21 1
22 1 93 22 21 1
22 1 93 22 21 1
22 1 100 22 21 1
22 1 93 22 21 1
22 1 a3 22 21 1
22 1 a3 22 21 1
22 1 a3 22 21 1
22 1 100 43 31 1
22 1 100 43 32 1
22 1 93 43 31 1

Fonte: Cedido pela empresa.
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Tabela 3 —Relatorio Gerencial da Qualidade Obra Y

RESUMO PERCENTUAIS RESUMO REJEICAQ
. - - = MUMERD DE
REFEREMCIA NUMERD DM LOTE PERCENTUAL REFEREMCIA | REIEICOES HEF"RDUPLI;ZEFES

3 2 100, 0% 15 21 &

15 2 95,0% 19 3.2 7

15 & 100,0% a7 41 3

16 & 100,0% 47 22 8

19 1 95,0% a3y 2.3 3

19 2 98, 0% a3y 24 16

19 7 100, 0% 50 3.3 3

21 2 100, 0% 50 3.2 30
42 12 100, 0% g4 22 2
a7 1 96,0% 74 1.1 1
47 1 85,0%
a3y 1 86,0%
a3y 1 78,0%
a7y 1 97,0%
a7 1 91,0%
50 1 91,0%
50 2 100,0%

43

Fonte: Cedido pela empresa.

O setor da qualidade armazena os dados recebidos no banco de dados onde ficam

armazenados 0s percentuais de verificacdo de todos os empreendimentos da empresa. Deste

banco de dados, saem os graficos que sdo utilizados para reunido de Férum, que é uma

reunido onde se encontram os engenheiros responsaveis pelo empreendimento e o diretor de

producdo a fim de discutir o desempenho mensal da obra. Nesta reunido sdo analisados

custos, planejamento, andamento da producdo e com auxilio dos graficos gerados pelo

sistema

de gestéo da qualidade.

Estes graficos sdo gerados a partir de uma planilha que contém todos os resultados de

verificacbes de obras construidas pela empresa desde 2015. S&o gerados automaticamente

gréficos a respeito dos indices de conformidade da obra em questdo, que séo enviados por e-

mail para as equipes. Um dos graficos gerados esta exemplificado na figura 11.
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Figura 11 — Gréfico de indice de conformidade, obra genérica.

5 servicos com menor indice de conformidade

100 87.00 87,69

80

60

40

20

Doc e acbes de controle para org. da seguranca de obra Inspecdo final

Fonte: Cedido pela empresa

4.2 AVALIACAO DE CHAMADOS DE ASSISTENCIA TECNICA

O processo de assisténcia técnica se inicia com o contato do cliente ao setor de
relacionamento ao cliente. O setor é composto por trés funcionéarios, sendo dois analistas
(técnicos em edificacbes) e um assistente, estes funcionarios respondem diretamente a
diretoria de planejamento. O contato do cliente é feito, majoritariamente, via telefone e, como
a empresa nao possui protocolo de atendimento, o setor orienta que o cliente envie um e-mail

para formalizar a demanda.

Com o e-mail formalizado do cliente inicia-se o atendimento propriamente dito, com o
cadastro da solicitagdo do cliente no sistema interno da empresa, que é denominado como
chamado pela empresa. No cadastro sdo inseridos os dados do cliente e do empreendimento, e
ainda é feita uma classificagdo em tipos e subtipos, conforme a figura 12, da possivel falha
que esta sendo relatada. Esta classificacdo é feita a partir de itens que que anteriormente
foram cadastrados pelo setor. N&o ha uma taxonomia padrdo para esta classificacdo, de forma
que ela € inferida com base na andlise critica do funcionario que abrir o protocolo de

atendimento.
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Figura 12 — Sistema de Chamados de Assisténcia Técnica

Dados do Solicitante

Empreendimento Bloco N° Unidade *

- Nada Selecionado -

Nome Construtora ™
- Nada Selecionado
Tipo

Email (Pesquisa de Satisfagao)
-Nada Selecionado-

Sub-Tipo
Dados da Solicitagao -Nada Selecionado- ¥

Data da Solicitagéo ™ Dat Data da Execugao

Local
03/06/2019 -Nada Selecionado- ¥

Data Final dos Servicos Cuy Data de Habite-Se
Procedente ?
SIM NAO

Néo Procede
Observagoes:

Iltens da Solicitagéio

Fonte: Sistema de chamados — cedido pela empresa.

Apo0s o cadastro da solicitacdo, o funcionéario faz a analise do relato do problema do cliente.
Tendo em vista as garantias explicitadas no manual do cliente, avalia-se se o chamado é
procedente ou ndo. Caso nao seja procedente, o chamado € encerrado. Caso seja procedente, a
demanda deixa de ser responsabilidade do setor de atendimento ao cliente, e passa a pertencer
ao setor de manutencdo. O coordenador da equipe do setor de manutengdo que € o engenheiro
de manutencdo, deve abrir diariamente o sistema,(uma plataforma virtual onde ficam
cadastrados os chamados de assisténcia técnica) para analisar a demanda dos chamados de

assisténcia e distribui-los entre sua equipe.

As manutencdes realizadas pela empresa seguem procedimento proprio, que sera descrito nos
paragrafos seguintes. Cabe ressaltar que o processo todo esta orientado pelo procedimento que
retrata especificamente todas as funcbes do Setor de Relacionamento com o Cliente. O

fluxograma do processo de assisténcia técnica ao cliente esta apresentado na figura 13.
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Figura 13 — Fluxograma do Processo de Assisténcia Técnica

ASSISTENCIA
TECNICA

CONTATO DO
CLIENTE

I

GARANTIA

N—

PROCEDE ENCERRAR

17 ] ATENDIMENTO

ENCERRAR
ABRIR PROTOCOLO ATENDIMENTO
'

PROCEDIMENTO
MANUTENCAO

Fonte: procedimento fornecido pela empresa.

Sendo procedente o chamado, o setor de Relacionamento ao Cliente atualiza o protocolo
criado no sistema. Cabe ao engenheiro de manutencdo acessar o forum do sistema, analisar
protocolos abertos e fazer a distribuicdo dos chamados entre a sua equipe técnica. A partir da
demanda do engenheiro de manutencdo, os técnicos fazem contato via telefone com os

clientes para agendar uma visita ao imovel para analise do problema.

Na visita ao imovel, o representante da empresa faz uma analise critica da situacdo apontada
pelo cliente, com o propdsito de identificar se ndo houve modificages pelo proprietario que
ocasionassem a perda da garantia do imével. Embora o setor de Relacionamento ao Cliente ja
tenha feito uma primeira avaliacdo ao ler a solicitacéo do cliente e cadastra-lo no sistema, esta
é mais focada em prazos de garantias, enquanto que a analise técnica do setor de manutencao

é mais focada em modificagdes e possiveis defeitos por mau uso.

E descrito, no manual do proprietario, a descricdo de todas as causas passiveis de perda de

garantia do imdvel, o que isenta a empresa de qualquer tipo de responsabilidade na reparacédo
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da patologia apontada. Alguns dos itens mais relevantes em relacdo a perda de garantia estdo
descritas a seguir e foram extraidas de um manual do proprietario cedido pela empresa:

a. A inobservancia de qualquer uma das recomendacdes constantes

no “Manual de Operagdo, Uso e Manutencdo do Imdvel”, e na

NBR 5674, no que diz respeito a manutencdo preventiva correta,
para imoével habitado ou ndo;

b. Modificagbes no imovel, pelo adquirente ou usuario, alterando o
projeto original;

c. A execucdo dos servicos de revisdo, consertos ou reparos por
pessoal ndo autorizado pela Construtora, com fornecimento de
materiais e servicos pelo adquirente ou usudrio;

d. Se houver danos por mau uso, ou nhao respeitar os limites
admissiveis de sobrecarga nas instalag@es e estruturas;

e. A ndo realizacdo de obras (ou servigos) periddicas de manutengéo
preventiva, no imovel, pelo adquirente ou usuario.

Ainda, pode haver a situacdo na qual ainda ha garantia referente ao item, mas o atendimento é
de responsabilidade de fornecedores. Neste caso, 0 setor de manutencdo abre uma ordem de
servigo (OS) para uma empresa terceirizada realizar os devidos reparos. Tais situacOes estdo
previstas no procedimento da seguinte forma:

“Quando compete aos servicos de terceirizados, a supervisdo de manutencdo agenda
com o fornecedor responsavel, a execucdo dos servigos. Em casos delicados ou
atipicos, o servico deve ser acompanhado por algum colaborador da equipe de
manutencgdo. Apos a conclusdo dos reparos, essa OS retorna para a supervisdo de

manutencdo, que procederd com a baixa descrevendo a andlise técnica do
processo de execucdo e finalizacdo da OS no sistema.

Apoés fazer a analise in loco do problema, e atestando-se a procedéncia dos defeitos
apontados, o colaborador da empresa marca a execugdo do servico com o proprietario do
imovel. Cabe a equipe técnica, também, o preenchimento da analise técnica do atendimento,

que fica registrada no sistema interno e, logo apds, o fechamento do chamado.

No banco de dados dos chamados de assisténcia técnica se analisou os itens “tipo” e
“subtipo”, como descrito no processo de abertura do chamado no capitulo de método. Em
“tipo” € explicitado o sistema no qual ocorreu a falha, no caso desta pesquisa sdo 0s servicos
de instalacdes hidraulicas e elétricas. J4 em “subtipo” ha informag¢des mais detalhadas a
respeito da forma de ocorréncia, para instalacdes hidraulicas, por exemplo, temos o subtipo

vazamento de agua.
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Outras duas informagdes constantes no banco de dados foram bastante utilizadas nesta
pesquisa. S&o elas: o e-mail do cliente que solicitou a assisténcia, que fica anexado no campo
“observagodes”, e 0 parecer técnico que ¢ acrescentado apos a visita do colaborador do setor de

manutencdo ao proprietario do referido imdvel.

Para definir a amostra, foram analisados todos os chamados registrados durante o ano de 2018
na construtora, que resultaram em 3173 solicitacGes abertas. Para a definicdo da amostra
utilizou-se um diagrama de Pareto, que destaca os problemas mais frequentes. Na sequéncia,
se usou a classificacdo dos tipos de chamados para fazer uma primeira analise destes

chamados, conforme a figura 14.

Figura 14— Total de Chamados de Assisténcia Técnica
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Fonte: Autora

Na planilha eletronica utilizada para o referido banco de dados, buscou-se agrupar chamados
classificados com os mesmos subtipos para fazer uma verificagdo da frequéncia de ocorréncia.
Contudo, comparando os e-mails dos solicitantes dos atendimentos, os pareceres dos técnicos
que prestaram atendimento e a classificacdo inserida no sistema, percebeu-se que em muitos
casos havia uma incompatibilidade entre os trés itens. A partir de entdo, criou-se uma
classificacdo de subtipos baseando-se nos e-mails e nos pareceres, tentando retratar as
verdadeiras causas das solicitagdes de manutencdo. Cabe acrescentar que em trés entrevistas,
o0s colaborares da empresa, antes mesmo de serem expostos aos resultados do banco de dados,

ja afirmavam serem estes 0s processos com maiores incidéncias na empresa.

4.2.1 INSTALACOES HIDROSSANITARIAS

O grupo de instalacdes hidraulicas abrange todas as instalagdes de agua quente e fria, sistemas
de aquecimento, e rede de esgoto pluvial e cloacal. Estes sdo os itens compreendidos pelo
procedimento de instalaces hidraulicas e por isso se enquadram nesta classificacao.
InstalacBes de loucas e metais, embora sejam componentes do sistema hidrossanitario, ndo
serdo foco deste trabalho por terem procedimento e classificacdo propria nos chamados de

assisténcia técnica, sé sendo citados em casos onde houve erro no registro do protocolo.

Originalmente, dentro da classificacdo de instalacfes hidraulicas haviam nove subtipos
cadastrados no sistema interno. Com a nova classificacdo elaborada pela autora, em que
alguns itens foram extintos e outros adicionados, restaram 7 subtipos, que foram explicitados
conforme suas possiveis causas. Estas duas classificacGes sdo apresentadas no quadro 6. Logo
apos, os subtipos de solicitacdes de assisténcia técnica estdo explicitados conforme a sua

frequéncia de ocorréncia — ilustrada na figura 15.

Para a anélise realizada neste trabalho, apenas foram verificados os chamados de assisténcia
técnica que foram classificados pela empresa como procedentes. Desta forma, ndo foi feita

uma analise critica sobre a procedéncia ou ndo das solicitacfes analisadas.
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Quadro 6 — Classificagdes SUB TIPOS Hidrossanitarias

Classificagdo Sistema Nova Classificacdo

Vazamento na rede Tubulacéo Obstruida

Ralo Vazamento Agua

Tubulagéo obstruida Outros

Falta sifdo Vazamento Esgoto

Tubulagéo fissurada Falha no Sistema de Aquecimento
Vazamento na rede de esgoto Odor

Acabamentos

Obturador danificado

Vaso obstruido

Fonte - Autora

Figura 15 — Frequéncia chamados Instalacdes Hidréaulicas

140 100%
120
120
80%
100
60 40%
40
20%
20
0 0%
o
&
=&
W
AP

M chamados por Subtipo ™= Frequéncia

Fonte: Autora

Além disto, é necessaria uma analise quanto a procedéncia dos chamados. Apos o registro da

solicitacdo do cliente e a criagdo do protocolo no sistema, cabe a um colaborador do setor de
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manutengdes marcar uma vistoria a unidade, para analisar o problema e verificar se realmente

cabe a empresa realizar a manutengéo do imovel.

Para esta pesquisa, apenas dados referentes a chamados procedentes foram analisados, no
entanto, chama a atencao que das 640 solicitacfes de assisténcia técnica cadastradas, apenas
471 sdo procedentes, ou seja, 74% da amostra. Os chamados classificados quanto a

procedéncia e ao subtipo estdo ilustrados na figura 16.

Figura 16 — Chamados quanto a procedéncia

135
120 113
91 a1
81 75
53
41
29 28
.&

Tubulacdo Vazamento Outros Vazamento Falha no Odor Vazamento
Obstruida Agua Esgoto Sistema de
Aquecimento

B TOTAL DE CHAMADOS B CHAMADOS PROCEDENTES

Fonte: Autora

Nos proximos paragrafos sdo descritos de forma mais detalhada os subtipos associados aos
chamados de assisténcia técnica para sistema de instalagdes hidrossanitarias. Estes sédo
apresentados de acordo com a sua frequéncia de ocorréncia e com as principais patologias

associadas ilustradas conforme a frequéncia de ocorréncia.

4.2.1.1 TUBULACOES OBSTRUIDAS

Na classificacdo tubulagdes obstruidas foi incorporado qualquer chamado que envolvesse
algum tipo de obstrucdo do sistema. Dentro deste item, conseguiu-se rastrear a origem dos
chamados em: ralo, tubulacdo, area de servico, rede, louca, coluna, metal e dreno ar

condicionado. O detalhamento das ocorréncias deste grupo pode ser visto na figura 17.
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Figura 17 — Distribuicdo Chamados para Tubulag8es Obstruidas
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Fonte: autora.

Os problemas gerados por obstrucdo de tubulagdes representam 22% do total dos chamados
procedentes relacionados a instalacdes hidraulicas. Ha registros de diversos tipos de materiais
entupindo as tubulagdes, grande parte deles, residuos de obra, como pode ser visto na figura
18. Esta situagdo evidencia ndo s6 a falta de testes hidraulicos, mas também a de anélise

visual dos ralos para a concluséo da atividade.

Figura 18 — Ralo obstruido com residuos de obra

Fonte: cedido pela empresa.
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4.2.1.2 VAZAMENTO DE TUBULACOES HIDRAULICAS

Nesta categoria foram agrupados vazamentos ocorridos em alguma parte da rede
abastecimento de agua (figura 19) sendo registrados os itens: tubulacdo, registro, coluna,
louca, rede, reservatorio, metal, manifold e vedacdo nas conexdes. Instalagcbes de lougas e
metais, mesmo ndo sendo escopo do procedimento executivo de instalagdes hidraulicas,
optou-se por manté-los nos registros de frequéncia a fim de se manter a classificacdo original.
Esta divergéncia aponta uma falta de padronizacdo entre etapas de processo de assisténcia

técnica e procedimentos operacionais.

Figura 19 — Distribuicdo Chamados para Vazamento Agua Quente/Fria
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Fonte: autora

Vazamentos no sistema de abastecimento de dgua correspondem a 21% do total de chamados
de assisténcia técnica registrados no periodo. Dentro desta categoria, vazamentos em
tubulacbes (fissuras, descolamentos, desprendimentos de qualquer espécie em alguma
tubulacao) correspondem com a maioria dos casos, tendo uma frequéncia de ocorréncia de
31%.

Buscou-se, com excecdo do item tubulaces, especificar a parte do sistema que falhou para
que 0 vazamento ocorresse, para que durante a analise do procedimento identificar se estes
itens foram ou ndo verificados. Duas observagdes a respeito dos itens de vazamento de agua
devem ser feitas. O item redes (figura 18) faz alusdo a redes enterradas de obras verticais e
horizontais. Ja o item manifold representa a peca de uso especifico em sistemas que utilizam

PEX (polietileno reticulado), que é uma tubulacéo plastica flexivel e pode ser utilizada como
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uma alternativa aos tubos rigidos de PVC (policloreto de vinila) tradicionalmente usados na

construcdo e bastante utilizada nos empreendimentos da empresa.

4.2.1.3 OUTROS

Esta categoria foi criada para abranger todos os itens que nao estdo diretamente relacionados
com 0 processo de instalagdes hidraulicas, como pintura, infiltracdo, acabamento, bombas e
motores e revestimento, ilustrados na figura 20. Também sdo pertencentes a este grupo itens
que, embora pertencentes ao processo de instalagdes hidrossanitarias, ndo sdo citados neste
procedimento, como tubulacdes de incéndio. Instalagdes de loucas e metais possuem um
procedimento prdprio, bem como uma classificacdo prdpria no sistema. Outros dois pontos
especificos foram enquadrados nesta classificacdo: ressarcimento, onde a empresa assume as
despesas referentes aos danos a imoveis e demais componentes afetados; e diferente do

projeto, quando a instalacdo esta diferente do projeto original.

Figura 20 — Distribui¢do Chamados para Classificagdo “Outros”
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Fonte: autora.

Esta classificagdo representa 18% do total de chamados de assisténcia técnica de instalagdes
hidraulicas, o que pode também ser interpretado como uma falha na abertura dos protocolos,
ja que das 113 solicitacdes, apenas 81 procedem. Este lapso do processo pode ser explicado
pelo auto grau de subjetividade da abertura dos chamados de assisténcia técnica, visto que a
classificacdo é inferida pelo colaborador com base na sua analise do e-mail do cliente. Além

disso, faz um alerta para as caréncias nos procedimentos, como tubulac¢Ges de incéndio, que
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normalmente séo executadas em tubulacGes galvanizada e que ndo possuem um procedimento
executivo relacionado.

4.2.1.4VAZAMENTO DE ESGOTO

Em vazamento de esgoto se enquadram qualquer tipo de vazamento ocorrido nas redes de
esgoto pluvial e cloacal. Os itens relacionados a este subtipo sdo: tubulagéo, ralo, louca,

vedacgdo conex0es, rede, coluna e area de servico, conforme pode ser observado na figura 21.

Figura 21 — Distribuicdo Chamados para Vazamento de Esgoto
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Fonte: autora.

Este subtipo representa 14% da amostra desta pesquisa, e teve uma segregagdo semelhante ao
subtipo “vazamento de agua”. Em tubulagdes, sdo enquadradas qualquer tipo de fissura, dano
ou descolamento em barras ou pecas, para vedacdo foram consideradas as falhas que
ocorreram no teflon ou qualquer outro tipo de vedante que tenha sido utilizado no sistema.
Em redes, foi utilizado o mesmo critério de vazamentos hidraulicos, ou seja, redes de esgoto
enterradas. Colunas consideram todas as tubulacGes de distribuicdo com esgoto. E, por
ultimo, area de servico, casos onde, especificamente, ndo ha um correto encaixe entre a
tubulacdo da maquina de lavar e a saida de esgoto, causando um vazamento que acaba

escoando para o pavimento anterior.

Este tipo de patologia, junto com vazamento em &gua, € extremamente problematico. Isto

ocorre, pois, estas conexdes geralmente sdo instaladas sob forros em gesso acartonado,
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material que é sensivel a umidade. Assim sendo, com estes vazamentos hi o
comprometimento do forro do imével do cliente, que no minimo ficard manchado, podendo

até romper caso haja um fluxo de dgua razoavel.

4.2.1.5 FALHA NO SISTEMA DE AQUECIMENTO

Esta categoria foi criada a partir da analise das reclamacGes dos clientes ea grande frequéncia
de chamados que foram justificados pela equipe de manutengdo como sendo referentes a isto.
Os subtipos de solicitacbes de assisténcia técnica estdo explicitados conforme a sua
frequéncia de ocorréncia — ilustrada na figura 18. Dividiram-se 0s chamados em

funcionamento, tempo, presséo e recirculagdo, conforme pode-se conferir na figura 22.

Figura 22 — Distribui¢do Chamados para Falha no Sistema de Aquecimento
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Fonte: Autora

Chama a atencdo o fato que das 91 solicitacbes, 58 eram provenientes do mesmo
empreendimento, e tambem, o fato de apenas 58% dos chamados serem procedentes. Outro
aspecto € relacionado a retroalimentacdo e melhoria continua do sistema, visto que, mesmo
apresentando um percentual representativo dentro da amostra, ndo ha nenhuma acéo corretiva

a respeito do assunto.

4.2.1.6 ODOR

Todos os chamados os quais havia mencdo a fortes odores nas unidades foram agrupados
neste subgrupo. Uma classificagdo semelhante ja existia, chamada de “Sifao”, porém, apds a
analise dos relatos de manutencdes evidenciaram-se outras possiveis causas para o odor
desagradavel, como caimento invertido na tubulagdo. Entdo, buscando-se agrupar todos os
chamados com assuntos proximos, foi criada estd classificacdo. Esta classificagdo,
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responsavel por 6% da amostra, foi dividida em sifdo, tubulagdo, ndo evidenciado (chamados
de assisténcia 0s quais a equipe de manutencdo ndo evidenciou o defeito referido pelo
proprietario, contudo classificou como procedente - NE) e residuos. A distribuicio das

frequéncias dos chamados esta ilustrada na figura 23.

Figura 23 — Distribuicdo Chamados para Odor
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Fonte: Autora

A partir da anélise dos relatorios técnicos evidenciou-se que, em 69% dos chamados, ocorria a
falta ou encaixe indevido do sifdo. Esta frequéncia também foi evidenciada pela diretoria da
empresa, que em suas novas obras, passou a utilizar um sistema de ralos com sifdes
embutidos. Esta alteracdo foi feita a partir de obras entregues em 2018, de forma que nédo
afeta a amostra estudada nesta pesquisa. O novo sistema utilizado vai impactar de forma
significativa os chamados de manutencdo, visto que eliminara a problematica da perda do

sifdo.

4.2.2 INSTALACOES ELETRICAS

O grupo de instalagbes elétricas abrange todo funcionamento da rede elétrica, de
comunicagdo, interfone, cAmeras de seguranca, quadros de alimentacdo de unidades e

pertencentes ao condominio também, funcionamento de bombas, motores, geradores e etc.

Na analise do sistema de assisténcia técnica, foram evidenciados 13 subtipos relacionados ao
processo de instalagdes elétricas. Fazendo um processo andlogo ao realizado em instalac6es
hidraulicas, novamente pode-se concluir que havia incompatibilidade de informacgdes entre
classificacdo, e-mail do proprietério e parecer técnico da equipe de manutencdo. Desta forma,
buscou-se mais uma vez, uma nova classificacdo que fosse mais assertiva com o relatado pelo

proprietario, conforme ilustrado no quadro 7. Por exemplo, para o caso de uma tomada que
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ndo estivesse funcionando, esta poderia ser alocada no item “tomadas ndo funcionando” e

estar em curto, como € o nome de outra categoria, ou entdo com fiagdo solta como uma

terceira categoria sugere.

Quadro 7 — Classificagdes SUB TIPOS Elétricas

Classificagdo Sistema

Nova Classificacao

Acabamentos Acabamento
Tubulagdo obstruida | Tubulagdo Obstruida
Disjuntor com problemas Curto
Voltagem Ligacéo
Falta fiagao Funcionamento
Tomadas ndo funcionam Disjuntor
Iluminacgéo
Curto
Telefone
Ligacgéo invertida
CD
Campainha
Poste

Fonte - Autora

Buscando uniformizacdo da classificacdo de instalacbes elétricas, optou-se por deixar 0s

subtipos com as patologias relacionadas juntos e detalhar as possiveis causas dentro destes

subtipos. O numero de chamados por subtipo, bem como a frequéncia acumulada estdo

dispostos na figura 24.

Figura 24 — Distribuicdo Chamados por Subtipo InstalacGes Elétricas
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Fonte: Autora
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Quanto a procedéncia dos chamados (figura 25), para instalacfes elétricas sdo um total de
272, em uma realidade de 370 chamados, 0 que representa 72%, um percentual préximo ao
analisado em instalacGes hidrossanitarias. Os subtipos relacionados encontram-se dispostos
por frequéncia de ocorréncia e serdo descritos, bem como as suas frequéncias para chamados

de assisténcia técnica, nos proximos paragrafos.

Para a analise realizada neste trabalho, apenas foram verificados os chamados de assisténcia
técnica que foram classificados pela empresa como procedentes. Desta forma, ndo foi feita

uma analise critica sobre a procedéncia ou ndo das solicitacfes analisadas.

Figura 25 — Chamados quanto a procedéncia
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Fonte: Autora

4.2.2.1 FUNCIONAMENTO

Neste subtipo foram incluidos todos os chamados onde haviam problemas com a
funcionalidade dos componentes e equipamentos do sistema de elétrica. Destes, cabe destacar
a categoria equipamentos, que relaciona todas as bombas, geradores, transformadores, boilers
e demais equipamentos que fazem parte dos empreendimentos. A distribui¢cdo dos chamados

para funcionamento esta ilustrada na figura 26 abaixo.
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Figura 26 — Distribuicdo de chamados para funcionamento

3%1%

[CJEquipamentos
Ciluminagio
[[JTomadas
[£campainha
[[IFalha Executiva
[[interfone
EEexaustores

Fonte: Autora

Ainda se tratando sobre equipamentos, em uma das obras estudadas da empresa, a equipe
elaborou um manual de funcionamento de todos 0s seus equipamentos e passou ao sindico um
treinamento junto a este manual. Esta pratica, realizada no ano de 2018, no dltimo
empreendimento entregue pela empresa, tem surtido efeitos, conforme foi afirmado em uma
das entrevistas realizadas para este trabalho, ja que nesta edificacdo em questdo ndo houve
chamados de assisténcia técnica para esses itens. Na figura 27, um trecho retirado do manual

de equipamentos.

Figura 27 — Manual de Bombas e Equipamentos

« Em cada Pogo tem 2 Bombas, por este motivo o Botdo com a chave deve estar sempre no
Modo Com Troca
Este Modo Faz que as bombas ficam se alternando em cada vez que € acionada.

« O Botdo Partida Dir / Teste é para fazer o teste das Bombas. Para fazer este teste baste
colocar o Botdo localizado no centro do painel na bomba escolhida e Girar este Botdo para
Liga. (Ap6s o Teste deixor o botdo desligado).

Fonte: cedido pela empresa.
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Essa foi uma tentativa proposta pelo engenheiro de manutencao apés o atendimento de alguns
chamados onde o problema era devido a falha na operagdo destes equipamentos, ou ainda, a
dificuldade dos moradores no manuseio dos mesmos. A solucdo encontrada pela equipe se
mostrou muito eficiente, visto que ao capacitar o cliente externo para a operacdo adequada das

maquinas resolveu a problemética e ndo trouxe nenhum custo a empresa.

O subtipo funcionamento representa 29% da amostra de chamados para instalaces elétricas, e
além da categoria equipamentos, conta com outras que abordam itens especificos de dentro da

unidade privativa que poderiam ser verificados com um teste rapido de funcionamento.

4.2.2.2 LIGACAO

No subtipo ligacdo foram agrupados todos os chamados em que ndo houve a devida conexdo
entre os cabos, sendo elas por falta de fiacdo, cabos invertidos, tensdo defasada, ou entdo
conexd@o errada no quadro de energia. Esta categoria teve um peso de 28% no total dos
chamados de assisténcia técnica da empresa, e tem a sua distribui¢cdo dos chamados ilustrada

na figura 28.

Figura 28 — Distribuigcdo de chamados para ligacdo
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Fonte: Autora

Neste caso, aparece com bastante frequéncia problemas para a alimentacdo do apartamento —
0 que coincidentemente acaba ndo sendo verificado, visto que as PVQs e o proprio
procedimento focam no interior das unidades privativas. Este resultado evidéncia a

necessidade de PVQs aplicadas as areas condominiais.

Proposta de Diretrizes para a Retroalimentagdo do SGQ de uma Empresa de Construcdo Civil



62

Outro ponto a se destacar sdo as ligacdes monofasicas e bifasicas (agrupadas em apenas um
item) realizadas por concessionarias externas prestadoras de servigo, que o cliente contata
apos a posse do imdvel. Estas representam apenas 1% da realidade dos chamados
procedentes, mas quando se analisa a amostra toda acaba tendo 19 chamados de assisténcia
técnica, quase 5% de todas as solicitaces de instalacdes elétricas analisadas. A ligacdo ndo é
de responsabilidade da incorporadora, sendo assim, é classificada como ndo procedente.
Embora ndo sejam de responsabilidade da empresa, o percentual elevado deste tipo de
solicitacdo de assisténcia chama a atencdo, ja que ha o contato com o cliente seguido da

negativa, o que pode diminuir a satisfagdo do mesmo.

4.2.2.3 TUBULACAO OBSTRUIDA

Tratou-se como tubulagbes obstruidas qualquer chamado envolvendo obstrucdo de alguma
tubulacédo do sistema. A frequéncia de chamados esta descrita na figura 29 a seguir. Chama a
atencdo a diferenca percentual entre os itens TV e os demais apontados. Isto pode ser
explicado pelo fato de ser a tubulacdo mais utilizada pds a entrega da obra, afinal representa

67% dos chamados da categoria.

Figura 29 — Distribuigdo de chamados para tubulagdes obstruidas
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Fonte: Autora
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Foi evidenciado na empresa em estudo o investimento em guias para todas as caixas de
passagem — embutidas nas lajes, vigas e pisos. A agédo visa uma antecipa¢do do momento em
que sdo realizadas as enfiacdes das unidades, a fim de verificar possiveis obstrucdes e corrigi-
las de forma mais rapida. Contudo, como comecou a ser utilizada a pouco tempo, ainda
necessita de andlise critica para avaliar a sua eficicia (esta nova etapa do processo ndo esta
inclusa no procedimento de execugdo do servico). Na sequéncia, a figura 30 mostra a
alternativa pensada pela empresa.

Figura 30 — Pratica adotada pela empresa

Fonte: Autora

4.2.2.4 CURTO CIRCUITO

Nesta categoria foram agrupados todos os chamados em que o cliente relatava a ocorréncia de
curto circuito em algum componente do sistema elétrico de sua unidade. Ao todo, a
solicitacdo tem um peso de 11% no total de chamados para instalacdes elétricas. A
distribuicdo dos chamados para esta classificacdo encontra-se na figura 31. Foram
desconsideradas desta categoria curtos em disjuntores e quadro de carga devido a seguranca

aos usuarios finais e representatividade de ocorréncias dentro da amostra analisada.
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Figura 31 — Distribuicdo dos chamados para Curto
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Fonte: Autora

4.2.2.5 DISJUNTORES E QUADROS ELETRICOS

Nesta categoria foram agrupados todos os chamados envolvendo algum componente dos
quadros de carga: funcionamento dos disjuntores, do diferencial residual (DR), falha
instalacdo e demais problemas. Além disto, também foram enquadrados os chamados
relacionados a problemas nos quadros elétricos das circulagcdes dos empreendimentos, onde 0s
quadros maiores distribuem as cargas para as unidades A distribuicdo destes chamados

encontra-se na figura 32 ilustrada a seguir.

Figura 32 — Distribui¢do de chamados para Disjuntores e Quadros Elétricos
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Fonte: Autora
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A categoria possui uma quantidade de 7% no total das solicitagBes de assisténcia técnica, e
grande parte das suas patologias estdo associadas a falha de instalagdo: falha na fixagéo dos
disjuntores, fiacdo desencapada e seriam facilmente identificadas com testes elétricos
adequados. Situacdes em quadros elétricos e disjuntores sao muito perigosas, pois o resultado
normalmente sdo incéndios e explosBes nos quadros (figura 33), devendo-se fazer o maximo

para evita-las.

Figura 33 — Quadro Elétrico em Curto

Fonte: sistema de chamados empresa.

4.2.2.6 ACABAMENTO

Em acabamento estdo registradas todas as falhas de revestimento das instalacdes elétricas, que
representam 7% do total de chamados registrados. A distribuicdo dos chamados para
assisténcia técnica para acabamento esta exposta na figura 34. H& uma predominancia do
item espelhos, que representa 47% do total desta categoria, e se refere auséncia dos espelhos
que fazem o acabamento dos interruptores e tomadas, facilmente resolvido com inspecdes

realizadas antes de entregar o produto ao cliente final
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Figura 34 — Distribuicdo de chamados para Acabamento
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Fonte: Autora

4.3 MAPEAMENTO DOS PROCESSOS

A proxima etapa desta pesquisa foi 0 mapeamento dos processos de instalagfes hidraulicas e
elétricas, baseado nos procedimentos executivos, nas entrevistas com colaboradores e
prestadores de servico, e na experiéncia da autora, que estagiou em dois canteiros de obra da
referida empresa. O mapeamento tem como objetivo listar todas as etapas envolvidas nos
processos, comparé-las aos procedimentos — observando quais etapas estdo e quais ndo estdo
contempladas nos mesmos — e ainda, realizar uma analise cruzada entre os dados dos
procedimentos com a assisténcia técnica. Ou seja, algum ponto falho no processo que poderia

ter como consequéncia os chamados de assisténcia técnica analisados.

O inicio desse mapeamento, em ambos 0s processos analisados, foi a leitura dos
procedimentos executivos, buscando entender etapas e requisitos assinalados nos mesmos.
Cada um dos servigos de instalagdes tem o seu procedimento, tanto o de instalagOes
hidraulicas, quanto o de elétricas. Todavia, ao se fazer uma leitura destes, foi evidenciado que
os procedimentos retratam de forma superficial estes processos. Foi evidenciado nas
entrevistas que a empresa optou por abordar instalagdes dentro dos procedimentos executivos

de supraestrutura, de alvenaria e de gesso acartonado, buscando uma melhor organizagéo.

Assim sendo, considerando que a maior parte das obras da empresa tém superestrutura de
concreto armado moldado in loco, alvenaria de vedacdo externa em bloco ceramico, e
alvenaria de vedagdo interna em gesso acartonado, primeiramente serd feita uma analise na
interface destes procedimentos com o de instalagdes hidrossanitarias. Paralelamente, 0s
procedimentos de instalacdes serdo verificados, buscando pontos importantes para acrescentar

a0 mapeamento.
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4.3.1 INSTALACOES HIDROSSANITARIAS

A verificacdo das instalacGes hidrossanitarias € feita através dos procedimentos executivos da
etapa construtiva em questdo, e complementada pelo procedimento de instalacdes

hidrossanitarias, que sera explicitado nos proximos paragrafos.

4.3.1.1 PROCEDIMENTO EXECUTIVO DE INSTALACOES HIDROSSANITARIAS

O procedimento executivo de instalacdes hidrossaniarias segue uma padronizacdo do sistema
de gestdo da qualidade, e tem quatro principais itens comuns a todos os procedimentos da

empresa: método executivo, verificagdo dos servicos, instruc@es de trabalho e toleréncias.

Em método executivo, tem-se instrucGes acerca do posicionamento das passagens, dos testes a
serem realizados, seguido dos testes finais e orientac6es sobre a fixacdo das tubulagdes. Nao
foi evidenciada uma ordem compativel com a sequéncia produtiva das edificagdes, como pode
ser visto no trecho retirado do procedimento:

“(..) As tubulacdes de agua fria e quente devem ser testadas com pressdo por um
periodo de, no minimo, 24 h.

No caso de paredes em gesso acartonado a fixacdo dos pontos de esperas deve ser
feita na estrutura da parede ou em travessas metalicas instaladas para este fim.

O eixo da tubulacdo de esgoto da bacia sanitéria deve estar afastado 29 cm da parede
acabada (com reboco e/ou azulejo). (..)”

As trés orientacGes acima foram retiradas do procedimento na mesma ordem em que Sd0
explicitadas no mesmo. Pode-se notar que em primeiro lugar aparecem instrucdes a respeito
dos testes de agua fria e quente, que séo realizados apos a finalizacéo das estruturas de frame
para gesso acartonado. Na sequéncia, tém-se informacdes sobre a fixagdo das tubula¢bes nas
estruturas metélicas, o que seria feito antes dos testes hidraulicos. A terceira afirmacao versa a
respeito do posicionamento das passagens das tubulacdes de esgoto para bacia sanitaria, o que
deveria ser feito no ciclo da supraestrutura, e antes dos testes, indicando que ndo ha uma
adequacgdo entre a sequéncia do processo construtivo e instrucdo do procedimento da

gualidade no método executivo.

Na verificacdo dos servi¢cos hd uma tabela com cada item a ser verificado e suas devidas
tolerancias. Esta tabela também ndo segue a ordem executiva, sendo separada em:
posicionamento, fixacgOes e testes finais. Um resumo dos itens constantes em verificagdo dos

servicos estd apresentado no quadro 8. Na sequéncia, em toleréncias, hd uma repeticdo dos
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itens abordados em verificagdo, como pode ser observado no quadro 9 retirado do

procedimento executivo, que explicita as tolerancias em tubulagdes e esperas de esgoto.

Quadro 8 —VerificacBes Instalacbes Hidrossanitarias

Veriticar o posicionamenta daz esperas de
Agua fria [tolerancia de £ 3 cml.
\erificar o posicionamenta das esperas de
Agua quente [talerincia de + 3 cm).
Posicionamento |VYerifizar o posicionamento das esperas de
das mbulagdes |esgoto [tolerincia de £5 cm).
\erificar o afastamenta de 23 cm entre o
eivo da espera de esgoto da bacia
sanitaria & a parede pronta [com reboco
efou azulejo]

2 Fizagoes “erificar a finagdo dos pontos de espera.
Verificar o  teste de  pressdc  das
tubulagdes de Agua bria e Agua quente.

3 Testes finais erificar o teste do ezgoto.

\erificar o teste da coluna dos drenos do
ar condicionadao.

Fonte: procedimento adaptado pela autora.

Quadro 10 — Tolerancias Instalagfes Hidrossanitarias

Esperas agua +3cm
fria e quente
Esperas Esgoto +5cm

Fonte: procedimento.

Por ultimo, em instrugdes de trabalho, onde deveria ser explicitas como realizar as atividades,
tém-se uma repeticdo do método executivo, conforme pode ser evidenciado nos trés itens descritos
abaixo, retirado do procedimento.

“e testar as tubulacbes de agua fria e quente com pressao por, no minimo, 24 horas
e as tubulagdes de esgoto com agua corrente;

* nas paredes em gesso acartonado, a fixagdo dos pontos de espera deve ser
executada na estrutura da parede ou em travessas metalicas.

» verificar o afastamento de 29 cm entre o eixo da espera de esgoto da bacia
sanitéria e a parede pronta (com reboco e/ou azulejo). ”

A partir das informagdes explicitadas a respeito do procedimento de instalacdes

hidrossanitarias, pode-se evidenciar a falta de sequéncia executiva das diretrizes expostas, 0
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que prejudica a execucdo e verificacdo do servico executado. Além disso, no procedimento
como um todo h&a uma redundancia de informacg6es, que pode ser atribuida a uma falta de
diferenciacdo dos conceitos de método executivo, verificacdo de servigos e instrucbes de
trabalho. E ainda, o excesso de informacOes repetidas e a desorganizacdo das constantes no
procedimento acabam por camuflar a falta de pontos que seriam béasicos para a execugdo
correta do sistema de instalacfes hidrossanitarias — O que serd evidenciado no mapeamento

do processo itens a ser discutido a seguir.

4.3.1.2 SUPRA ESTRUTURA EM CONCRETO ARMADO

O ponto de partida do processo de instalagdes hidraulicas é a execucdo da estrutura do
empreendimento, onde ocorre a marcacdo das esperas hidraulicas que mais tarde. Serdo
utilizadas pela passagem de tubulacGes passantes entre lajes, sejam elas, colunas hidraulicas,
ou apenas ramais dos apartamentos. Buscou-se entdo, apontar todas as etapas de verificacdo
necessarias ao longo do processo, para a obtencdo de resultado conforme o esperado, neste
caso: passagens hidraulicas conforme o projeto. Cada etapa estd assinalada na figura 35 a
seguir. O mapeamento foi elaborado com base na andlise no procedimento executivo,
observacao participante e ainda, em relatos obtidos nas entrevistas com 0s empreiteiros

prestadores de servico a empresa.

Figura 35 — Mapeamento dos processos como um todo: instalagGes hidraulicas e supraestrutura

SUPRA ESTRUTURA DE
COMNCRETO ARMADO

ASSOALHAMENTO

I CDNFEEENCIP; SARANTIA DE QUE
POIICIOMNAMENTO PﬁE&ﬁGENE _
PASSACEME CONTINUARAD em seU ABERTURA DA MARCAGOES
POSICIONAMENTO DE
DORMGEM
COMFERENCIA
DIAMETRO PASSAGENS rmarTA GuE D ELIMINACAO DE
IZOLAMENTO DAz RESIDUOS QUE FLCAM
2 . i DA MARCACAD
COMNFERENCIA MIVEL FASSAGENS PERIANECERA
PASS AGENS

CONFERENCIA FIXACAD
PASSAGENS

COMFERENCIA
ISOLAMENTO
PASSAGENS

POS

CONCRETAGEM

Fonte: autora
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Todas as etapas listadas acima seriam necessérias para uma conferéncia adequada do sistema
de instalagBes hidrossanitarias em concreto armado. Contudo, ao Se comparar com 0S
procedimentos relacionados, o de supraestrutura e o de instalac@es hidraulicas, evidenciou-se
que poucas etapas mapeadas realmente aparecem nos procedimentos, conforme pode ser

observado na figura 36.

Figura 36 — Comparativo procedimento

SUPRA ESTRUTURA DE
SR
FREOCEDIMENTO

ETAFAS NAO REGISTRADAS

ASSOALHAMEMTO NO PROCEDIMENTO
LAJE
FE F:ENC!I;!. SARANTIA DE QIUE
ENTO PASSACENS -
CONTINUARAC en seu A2 I B TSR T
POSICEINAMENTS: DE
ORIGE
COMFERENCIA
MARCAGAO ELETRICA BB (Rt B A ABANTA GUED ELIMINAGAO DE
SOLAMENTO pas RESIDUCS QUE FICAM
. . ; DA MARCACAD
FASEAZEME PERMAMECERA
_ CONFERENCIA MIVEL Pl
DISPOSICAO PASSAGENS
ARMADURA PC
LA COMFERENCIA FIXAGAD
PASIAGENS
)
COMFERENCIA
ISOLAMENTO
PASSAGENS

POS

CONCRETAGEM

Fonte: autora

Na figura acima, pode-se observar que das nove etapas levantadas, apenas uma esta de fato
documentada no procedimento, 0 que gera uma abrangéncia de 11% do processo. Além disso,
a abordagem no procedimento é feita de forma bastante superficial e diferente do processo
atual, que pode ser analisada no trecho extraido do procedimento de supraestrutura:

“Passagens hidrossanitarias (tapetes): Posicionar as passagens segundo projeto
especifico.

Assim, o procedimento orienta apenas a verificar o posicionamento das passagens, e aborda
ainda o uso de tapetes — técnica construtiva a qual se elabora um gabarito com algum material
flexivel para demarcar o posicionamento das passagens hidraulicas sob o assoalho da laje — o
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que ndo é mais realizado pela empresa. Desta forma, pode se considerar o procedimento como

com etapas executadas obsoletas.

Das patologias levantadas na analise dos chamados de assisténcia técnica, ndo é possivel fazer
uma analogia direta a0 ndao cumprimento de todas as etapas relativas a marcacdo das
passagens hidraulicas. Contudo, quando uma passagem fica fora de seu posicionamento
original, o acréscimo de pecas é eminente, o que pode aumenta também as interfaces passiveis

de vazamento, o que representa mais de 50% dos chamados de assisténcia técnica analisados.

4.3.1.3 ALVENARIA EM BLOCO CERAMICO

A proxima etapa executiva é a vedacdo do empreendimento, que é feita na empresa,
majoritariamente, com alvenarias em bloco cerdmico. Nesta fase, além de instalacfes que séo
embutidas nas alvenarias, sdo produzidos importantes elementos do sistema de instalacdes
hidraulicas, sdo estes: tubulacdes para drenos de ar condicionado, barriletes externos dos
apartamentos e colunas de passagem. Como as tubulagGes embutidas serdo finalizadas junto
com a alvenaria em gesso acartonado, estas serdo tratadas no mapeamento do processo. As

etapas mapeadas estdo descritas na figura 37.

Figura 37 — Mapeamento dos processos como um todo: instala¢@es hidraulicas e alvenaria

ALVENARIA DE VEDACED EM
BLOCOS CERAMICOS

A
"-.-". A

PRIMERA FIADA

COMFEREMCIA COMFEREMCIA COMFERENCIA
POSICICNAMENTS: POSICHINAMENTC PCSICICMAMENTC:
TUBULAGOES TUBULAGOES TUBULAGOES
E
COMFERENCIA CONFERENCIA CONFERENCIA
CAIMENTO = FIKAGOES
TUBULACOES FIXALOES
CONFERERCIA CONFERENCIA i
ALINHAMENTO DISTAMCIAMENTD FILAGOES (--FINALIZACAO DA
TUBLULACOES [.-‘:A.GLIA QUENTE] COLUMNA..)
COMNFERENCTIA .
TAMPONAMENTO [... FINALEEACAD DO TEETE DD SISTEMA,
TUBULAGOES BARRILETE DO ANDWAR. ..}
COMFERENTIA o
(] CHUMBACAD TESTE DO SISTEMA
TUBULACIOES
— TESTE DO SISTEMA

Fonte: Autora.
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As etapas levantadas neste mapeamento retratam uma realidade bem diferente dos
procedimentos analisados. Como ja referido nos paragrafos anteriores, ndo ha sincronia entre
as etapas de execucdo e etapas no procedimento de instalacGes hidraulicas, e ha uma falta de
informacdes basicas a execucao conforme as boas praticas. Um exemplo disto é a auséncia de
etapas levantadas no mapeamento quando se compara com 0s procedimentos executivos,

como pode ser visto na figura 38 na sequéncia.

Figura 38 - Mapeamento dos processos: comparativo procedimento e processo

ALVENARIA DE VEDACAO EM
BLOCOS CERAMICOS

BARRILETES
EXTERMCS APTOS

A

COMFERENTLA COMFEREMCIA
POEICIMAMENTO POSICICNAMENTS
TUBULAGSES TUBULACCES
COMFERENCIA CONFERENCIA
FIXACZOES FIXACOES
COMNFEREMCLA — =
ALINHAMENTO DISTAMCIAMENTO FIAGOEE {.FINALIZACAO DA
TUBLULACOES [.AGUA GIUEMTE] COLUMNA..)
COMFERENCIA .
TAMPONAMENTO (-FINALIZACAD DO TESTE DO SISTEMA
TUBULACOES BARRILETE DO ANDAR. ..}
TESTE DO SISTEMAo
TESTE DO SISTEALA

ETAFAS REGISTRADAS NO

PROCEDIMENTO

ETAPAS NAO REGISTRADAS NO
PROCEDIMENTC

Fonte: Autora.

Das quinze etapas registradas no mapeamento dos processos, apenas quatro estdo retratadas
nos procedimentos, o que retrata uma abrangéncia de 26%. Em se tratando de barriletes
externos e colunas, nenhum dos dois itens é abordado nos procedimentos executivos, e ainda,
dos trés testes apontados, apenas o teste nimero 1 é referido. Na sequéncia, os itens apontados

no procedimento de alvenaria de vedagdo em blocos cerdmicos, ilustrados pela figura 39.

Bruna Dalpiaz de Almeida. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2019



73

Figura 39 — Procedimento executivo alvenaria

7.INSTALACOES HIDRAULICAS

Método Executivo Item de Verificagdo

As instalaces devem ser feitas ao
longoc da execugdo dos
74 servigos, por pessoal de
°" |empresa especializada, evitando
possiveis quebras nos blocos
para passagem das tubulacées.

v Verificar medidas de

projeto e o andamento

conforme execucdo da
alvenaria.

vVerificar correta
fixagdo dos pontos de
dreno.

As tubulacées devem estar a uma
7.2 |distancia de 7cm do bloco e ter
inclinagdo de 45°.

Fonte: Procedimento executivo cedido pela empresa.

O fato de n&o se ter referéncia a estas etapas de conferéncias e testes do processo produtivo
pode ser vinculado as frequéncias de chamados de assisténcia técnica, que em se tratando de
colunas, por exemplo, apresentam uma realidade de 12% e 5% do total de chamados de
vazamentos de agua fria e esgoto, respectivamente. Outro item que chama atencdo é a
conferéncia do tamponamento das tubulagdes de ar condicionado, que apresentam um peso de
5% do total dos chamados de tubulacdes obstruidas, e que também ndo € descrito no

procedimento, ndo é representado no procedimento.

Em uma das entrevistas, com o engenheiro hidraulico que presta servicos para a empresa, foi
abordado o peso dos chamados referentes a falha no sistema de aquecimento. Segundo o
mesmo, muitos dos chamados de assisténcia técnica poderiam ser explicados pelo fenbmeno
do sinfonamento. Devido ao aguecimento, as tubulacdes de &gua quente acabam se
deformando e ficando curvas, causando o sifonamento, resfriado a agua. Este fenbmeno é
previsto por norma, e poderia ser evitado com uma correta fixacdo dos barriletes, que também
ndo e r procedimento executivo. Falhas relacionadas ao sistema de aquecimento representam

9% do total de chamados registrados em instalagdes hidrossanitarias pela empresa.

4.3.1.4 ALVENARIA DE VEDACAO EM GESSO ACARTONADO

O terceiro, e Gltimo, processo analisado foi a alvenaria de vedacdo em gesso acartonado.
Neste caso, estdo sendo considerados ndo sO paredes, como também vedagGes em forro. No
processo de vedacdo em gesso acartonado pode-se dizer que ha a conclusdo do sistema de
instalagBes tanto as hidraulicas quanto as sanitérias. Isto se d& porque é feita a conexao entre

todas as colunas e abastecimentos, que foram produzidos até a etapa de alvenaria em bloco
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cerdmico, e as instalagdes dentro das unidades construidas. O mapeamento, na figura 40, foi
divido em dois itens, instalagbes hidraulicas e sanitérias, que sdo predecessores para
fechamento de paredes e forros, respectivamente.

Figura 40 - Mapeamento dos processos como um todo: gesso acartonado e instalag@es hidraulicas

ALVENARIA DE VEDAGAO E
FORRO EM GESSO
ACARTONADO
. Co INSTALA G OES
NETALS COES AULICAS - TEA
INSTALACOES HIDRAULIC A SANITARIAS
PEX INTERIOR INSTALAG OES SUSPENSAS POSICIONAMENTO
APARTAMENTO e TUBULAGCOES
POSICIONAMENTO CAIMENTO
MANIFOLD TUBULAGOES TUBULAGOES
—— = . .
COMNFEREMNCIA FIXAGAD DAS FIXAGAD
FIXAGAO PEX TUBULACGES TUBULAGOES
CONFERENCIA CAIMENTO S e
BATERIA CHUVEIRO TUBULAGOES ey
TESTE DO SISTEMAo TESTE DO SISTEMA
S—

Fonte: Autora.

O processo de instalacbes inicia-se ap6s a montagem da estrutura metalica do gesso
acartonado e tem fim com o teste, sinalizado no diagrama com o nimero 4, que verifica que o
sistema se encontra integro, e dessa forma pode-se fechar as paredes de gesso. Do mesmo
modo, o teste numero 5 da figura 41, realizado de maneira diferente e em instalacdes
sanitarias, libera para o fechamento do forro. Contudo, ao se comparar com o procedimento,

novamente se evidencia a caréncia de etapas descritas no mesmo, conforme figura 41.
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Figura 41 —Mapeamento dos processos: comparativo procedimento

ALVENARIA DE VEDAGAC E
FORRC EM GESSO
ACARTOMNADD

INSTALA G CES HIDRAULICAS

GEM DA -
STRUTURA PEX INTERIOR s i
APARTAMENTS EMEUTIDAS MOS FRANMES
MAMNIFOLD
— "
CC}NFEBENCIA FIACAD DAS
0 FIXAGAO PEX TUBULAGOES
CONFEREMCIA CAIMENTCD
BATERIA CHUVERD TUBULACOES
i |
TESTE DO SISTEMA
S

ETAFAS REGISTRADAS NO
FROCETHMENTC:

ETAPAS NAC
REGISTRADAS NO
PRC-CEDIMENTO

CAIMENTC
TUBULACOES

AXACAD
TUBULACOES

AMARRACAD
CAIXAS DE
FASSAGEM

Fonte: Autora.

Novamente, o indice de etapas mapeadas no processo que estdo contempladas no

procedimento € baixo, quatro etapas de quinze, ficando em torno de 36%. Dentre as etapas

gue ndo constam no procedimento, pode-se dar destaque aos caimentos, que sdo associados a

odores desagradaveis, e representam 6% da amostra dos chamados de assisténcia técnica. Ou

entdo, fixagcOes de tubulacGes, que se ndo forem bem executadas podem fazer com que hajam

rupturas nas tubulagdes, conforme o ilustrado na figura 42, nos chamados que apresentam um

total de 29% da frequéncia para esta classificacao.
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Figura 42 — Chamados de assisténcia técnica para vazamentos de esgoto e de agua

Fonte: sistema de chamados — cedido pela empresa.

Foi evidenciado nas entrevistas com o engenheiro de manutencao e o diretor de producdo da
empresa, que de todas as etapas mapeadas, 0s itens mais importantes sdo 0s testes. Estes
seriam capazes de verificar grande parte dos componentes do sistema, mesmo as que nao
foram analisadas junto ao processo, e identificar possiveis problemas, caso os testes sejam de

fato feitos conforme os requisitos apropriados.

Chama a atengdo que em nenhum dos procedimentos analisados se obteve instrugdes sobre a
forma de execucdo dos testes, apenas a necessidade de realiza-los, de fato, faltam instrugdes
de trabalho. Ainda, em duas das entrevistas realizadas, os funcionarios envolvidos no
processo afirmaram ndo ter consciéncia da realizacdo do teste 5 — que verifica as instalacGes

sanitarias.

4.3.2 INSTALACOES ELETRICAS

Da mesma forma que o processo de instalagdes hidraulicas, o processo de instalacGes elétricas
foi segregado entre procedimentos distintos, sendo a sua verificagdo e acompanhamento,
através do procedimento e da planilha de verificacdo da qualidade destes processos em
questdo. Contudo, o procedimento de execucdo de servigos de instalacbes elétricas € um
pouco mais abrangente e bem estruturado se comparado ao de instalagdes hidrossanitarias,

como sera visto na sequéncia.
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4.3.2.1 PROCEDIMENTO EXECUTIVO DE INSTALACOES ELETRICAS

O procedimento executivo de instalagfes elétricas tem como objetivo padronizar e fornecer
diretrizes para a execucdo de instalacOes elétricas, desde tubulacdes e caixas, até dispositivos.
Seguindo o padrdo da empresa, o procedimento é dividido em método executivo, verificacoes

dos servigos, instrucdes de trabalho e tolerancias.

Da mesma forma que o processo de instalagdes hidrossanitarias, o procedimento de

instalacGes elétricas ndo tem uma sequéncia produtiva bem definida. Em método executivo,

inicia-se falando em posicionamento de passagens, mas ha sequéncia ja se fala em

acabamento de tubulacdes aparentes e finaliza o paragrafo com instrugdes acerca do processo
relacionado a supraestrutura, conforme pode ser visto no trecho abaixo:

“As caixas e descidas de eletrodutos devem ser posicionadas conforme o projeto.

No caso de instalacBes de eletrodutos e caixas aparentes deveremos usar buchas

e arruelas bem como luva nos eletrodutos.(..) As caixas devem ser preenchidas

com serragem previamente umedecida (quando embutidas na estrutura de
concreto).”

Todavia, este procedimento é melhor detalhado, principalmente nas etapas de passagens e
tubulacBes embutidas se comparado ao outro. Outro ponto que precisa ser destacado é quanto
a fixacdo das caixas embutidas em alvenaria, conforme o procedimento as caixas Sao
chumbadas com a mesma argamassa de assentamento. Na entrevista aos prestadores de
servico de instalacdes elétricas, foi evidenciado que ndo se utiliza mais este método, mas sim
caixas embutidas em bloco ceramico, indicando que o procedimento ndo estad de acordo com

as praticas atuais, precisando ser atualizado.

Além disso, em se tratando de fiag&o e dispositivos, 0 método executivo apenas orienta a fazer
a execucdo conforme o projeto, e observar nivel e esquadro. Na sequéncia do procedimento,
em verificacdo dos servicos, novamente a ordem executiva € desconsiderada, como pode ser
visto no quadro 10 retirado do procedimento, onde funcionamento dos dispositivos aparece
antes da montagem dos quadros elétricos. Em toleréncias, apenas ha referéncias as tubulactes
embutidas, conforme quadro 11 também retirada do procedimento, omitindo tolerancias com

relacdo aos demais requisitos necessarios para a execucao do servico.
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Quadro 10 — Itens Verificacdo

Dispositivos e
acabamentos

Yerificar nivel ! esquadro dos dispositivos

erificar o funcionamento dozs dispositivas.

erificar 2 montagem dos CO%s,

‘\Yerificar a impeza dos ambientes,

Fonte: procedimento executivo — adaptado pela autora

Quadro 11 — Tolerancias

Embutidas em +5Hem
Posigdo das estrutura
caxas Embutidas em Vertical +5mm
alvenaria Horizontal +5cm

Fonte: procedimento executivo — cedido pela empresa.

E em se tratando de instrucdes de trabalho, aparecem as mesmas questdes relacionadas a

diferenciacdo de conceitos de método executivo e instrugcdes de trabalho. Pode se notar a

partir do trecho retirado do procedimento que ndo ha diferenciacdo entre 0 mesmo item em

método executivo, citado anteriormente, e em instrucées de trabalho citado na sequéncia:

“()

» posicionar caixas e descidas de eletrodutos conforme projeto.

» todas as ligacOes entre eletrodutos e caixas aparentes devem conter buchas e

arruelas.

« utilizar preferencialmente luvas em emendas de eletrodutos.

* preencher as caixas com serragem umedecida.

()"

Assim, da mesma forma que o procedimento de instalacdes hidrossanitérias, pode ser

evidenciado no procedimento de instalagdes elétricas uma redundéncia de informacdes, falta

de adequacédo entre a sequéncia do processo construtivo e a instrucdo do procedimento da

qualidade, e ainda, conceitos que ndo ficam bem claros, 0 que pode gerar produtos nao

conformes. As etapas do processo de instalagcdes elétricas que estdo descritas em outros

procedimentos estardo descritas com maiores detalhes no mapeamento do processo.
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4.3.2.1 SUPRAESTRUTURA EM CONCRETO ARMADO

Assim como para instala¢des hidraulicas, o inicio do processo de instalagdes elétricas se da na
execucdo da supraestrutura da edificacdo, na marcacdo das esperas elétricas e ainda caixas e
condutos que serdo a passagem para a fiacdo. No mapeamento deste processo, buscou-se
apontar todas as etapas necessarias para obtencdo das marcagdes e passagens conforme o

esperado, conforme a figura 43.

Figura 43 — Mapeamento dos processos como um todo: supraestrutura e instalagdes elétricas.
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CONFERENCIA
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PRE POS
CONCRETAGEM CONCRETAGEM

Fonte: Autora

Este procedimento executivo € mais abrangente do que o procedimento de instalacdes
hidraulicas, contudo, mesmo tendo mais detalhes, ele ainda ndo € completo. Faltando
informagdes basicas para a finalizagdo conforme os critérios abordados no sistema de gestéo
da qualidade. Na figura 44, estdo assinaladas todas as etapas em comum do processo e do

procedimento.
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Figura 44 — Mapeamento dos processos: comparativo procedimento
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Fonte: Autora

Analisando o mapeamento, de 10 etapas evidenciadas, apenas 5 etapas encontram-se
devidamente referenciadas no procedimento executivo, o que implica em 50% de abrangéncia
no processo. Além disso, 0 método executivo cita pontos criticos a serem verificados, como
posicionamento das caixas e isolamento das tubula¢BGes, ndo informando as etapas do
processo. E ainda, as tolerancias para este processo s@o reduzidas, apenas fornecendo
tolerancias ao posicionamento das caixas elétricas, ndo apresentando informacdes suficientes

para se fazer qualquer verificacéo.

4.3.2.2 ALVENARIA EM BLOCO CERAMICO

Esta etapa produtiva merece especial atencdo para instalacfes elétricas, pois € muito dificil
alguma parede que nédo tenha alguma tubulagdo passante, estas podem ser esperas de tomadas
elétricas, ou campainhas, interfones e etc.. Diferentemente disso, as instalacfes hidraulicas

hoje em dia acabam tendo suas mais tubulagdes passantes por estruturas em gesso acartonado

Além disso, para instalagdes elétricas esta etapa € muito dindmica, ja que os conduites passam
por dentro dos blocos ceramicos, e desta forma, ndo podem ser executados em uma etapa
anterior a alvenaria, e nem em uma posterior. Ou seja, é necessario um profissional junto a
equipe de alvenaria para deixar as espera nos locais corretos, caso contrario as paredes sdo
executadas e as passagens deixam de ser feitas. As etapas de execucdo e conferéncia das

instalagdes elétricas em alvenaria seguem na figura 45.
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Figura 45 — Mapeamento dos processos como um todo: alvenaria e instalagdes elétricas.
ALVENARIA DE VEDACAO EM
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INSTALACOES TUBULAGOES
HIDRAULICAS
CONFERENCIA

POSICIONAMENTD CAIKAS

INSTALAGOES
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INTEGRIDADE CAIXAS E
TUBULAGOES
ELEVAGAO CONFERENCIA QUADRO
ELETRICO

1)

CONFERENCIA FICS GUIA

Fonte: Autora

O processo pode ser considerado simples, envolve basicamente a disposi¢do das passagens e
caixas dentro das alvenarias e ndo possui muitas etapas associadas como 0 processo de
instalagbes hidrossanitérias. Porém, devido ao seu dinamismo, acaba se tornando uma etapa
em que é necessario controle inspecdes intensivas devido a interferéncia entre equipes. Na

figura 46, ilustram-se as etapas que estdo referenciadas no procedimento.

Figura 46— Mapeamento dos processos: comparativo procedimento
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Fonte: Autora
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Pode-se notar que grande parte do processo se encontra registrada no procedimento,
apresentando uma abrangéncia de 83% das etapas executadas. Porém, a descricdo destas
etapas no procedimento da qualidade ndo fornece requisitos suficientes para um controle
adequados, pois esta é feita de forma superficial. Apenas indica a necessidade de execucéo,
ndo indicando realmente o método. Outra preocupacdo estd no fato de, por exemplo, se
descrever a utilizacdo de chumbamento de caixas para tomadas, evidenciado no trecho
retirado do procedimento destacado abaixo. Esta pratica ndo € mais utilizada pela empresa,

trazendo a preocupacao quanto a falta de atualizacdo do procedimento.

“ ()

No caso de blocos ceramicos, as caixas devem ser previamente chumbadas com
argamassa de cimento e areia. J& no caso de instalagdes sobre alvenaria de tijolos
comuns, as caixas devem ser previamente chumbadas com argamassa de cimento
e areia e o0s eletrodutos devem ser fixados com a mesma argamassa do
revestimento da parede.

()"
Além disso, uma das maiores patologias apontadas para instalacdes elétricas, tubulacGes
obstruidas, acaba acontecendo nesta etapa, quando ndo ha o controle devido. Como é o caso
de tubulacdes que ndo ficam bem fixadas ou tém o seu interior preenchido por argamassa de

assentamento — causando a obstrucdo da passagem, que apresentaram uma frequéncia de 67%
dos casos deste tipo de chamado de assisténcia técnica.

4.3.2.4 ALVENARIA DE VEDACAO EM GESSO ACARTONADO

Durante o processo de vedacdo em gesso acartonado, ocorre 0 maior nimero de interagdes
com o processo de instalacGes elétricas, sendo o inicio logo apés a estruturagdo dos frames
metalicos. Logo apos, ocorrem as etapas de fiacdo e disjuntores e, finalizando o processo, a
instalacdo de interruptores e tomadas, como pode ser visto no mapeamento do processo

explicitado na figura 47.
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Figura 47 — Mapeamento dos processos como um todo: gesso acartonado e instalagdes elétricas
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Fonte: Autora

Logo apos a finalizagdo das tubulac@es, inicia-se a disposicao de todos os cabos necessarios a
alimentacdo dos pontos elétricos, de iluminacdo, de comunicacdo, telefonia, incéndio e
demais itens associados ao sistema elétrico. Finalizando esta etapa a passagem dos fios, 0
pavimento esta liberado para o fechamento em placas de gesso acartonado. E importante que
se verifiguem todos os pontos e fiaches antes disso, ao fechar as paredes, qualquer
intervencdo é realizada posteriormente, através de cortes nas placas. As etapas do processo de
instalacBes elétricas que sdo contempladas no procedimento executivo podem ser visualizadas

na figura 52 na sequéncia.
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Figura 48 — Mapeamento dos processos: comparativo procedimento
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Fonte: Autora

Para este processo, temos doze etapas levantadas no mapeamento, das quais cinco encontram-
se listadas no procedimento executivo da empresa, 0 que representa uma abrangéncia de 42%
do processo documentado no procedimento. Além do percentual baixo, 0s requisitos descritos
nédo sdo suficientes para a realizagcdo de uma inspec¢do, em sua maioria apenas listados, e ndo

explicitados objetivamente quanto ao método executivo.

Chama atengdo que ndo sdo mencionados itens como comunicacgédo e telefonia, bem como
sistemas anti incendio, que cada vez mais se tornam constantes dos projetos. Disjuntores
também sdo pouco descritos. Mas a maior preocupacdo ocorre a respeito dos testes de
funcionamento. Muitas patologias relacionadas a instalacdes elétricas deveriam ser apontadas
em um teste, porém, ndo ha no procedimento executivo, informacgoes a respeito do momento

em que este deve ocorrer, tdo pouco do método executivo a ser utilizado.
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4.4 ANALISE BANCO DE DADOS PVQS

No mapeamento dos processos foi verificado que grande parte das etapas produtivas ndo
estavam contempladas nos procedimentos executivos, e que isto poderia ser a causa de alguns
dos chamados de assisténcia técnica. Por outro lado, foram evidenciados itens que sdo itens de
verificacdo e que mesmo assim apresentaram um percentual significante de assisténcias —

como os testes dos processos de instalacdes hidrossanitarias.

Desta forma, buscou-se no banco de dados do setor da qualidade os registros das planilhas
verificacbes das planilhas de verificacdo da qualidade, a fim de identificar se houveram
apontamentos que pudessem justificar as falhas, ou até entdo se, de fato, houveram as
inspecdes necessarias. Para isso, foi selecionada um empreendimento da empresa para se

fazer uma analise do banco de dados de PVQs.

4.4.1 EMPREENDIMENTOS ACOMPANHADOS

Ao se analisar os chamados referentes a assisténcia técnica do ano de 2018 da empresa, 18
empreendimentos possuiam chamados abertos para instalagbes hidrossanitarias e 14
empreendimentos possuiam chamados abertos para instalagfes elétricas. Pode-se ver, nas

tabelas 4 e 5 da sequéncia, o desempenho dos empreendimentos acompanhados.

Tabela 4 — Chamados referentes a instalagdes hidrossanitarias

Empreendimento Ch:lm::us Servigo Procede F"r:::de F"mc:dente
1 Empreendimento & 172 Instalacoes Hidraulicas 166 1] 7%
2 Empreendimento B B3 Instalagdes Hidraulicas 75 B 0%
3 Empreendimento C Bl Instalagdes Hidraulicas 75 B 93%
4 Empreendimento D 51 Instalacdes Hidraulicas 46 5 B0%
5 Empreendimento E 41 Instalacdes Hidraulicas 32 ] T8%
1] Empreendimento F 37 Instalacdes Hidraulicas 26 11 70%
7 Empreendimento G 34 Instalagdes Hidraulicas 31 3 1%
B Empreendimento H 31 Instalagdes Hidraulicas 29 2 043
] Empreendimento | 29 Instalacdes Hidraulicas 26 3 B0%
10 Empreendimento J 19 Instalacdes Hidraulicas 15 4 79%
11 Empreendimento K 11 Instalacdes Hidraulicas 11 ] 100%
12 Empreendimento L 10 Instalagdes Hidraulicas 10 ] 100%
13 Empreendimento M 9 Instalagdes Hidraulicas 9 0 100%
14 Empreendimento N g Instalacdes Hidraulicas ] 0 100%
15 Empreendimento O 5 Instalacoes Hidraulicas 1 q 20%
16 Empreendimento P 3 Instalagdes Hidraulicas 3 0 100%
17 Empreendimento Q 2 Instalacdes Hidraulicas 2 0 100%
18 Empreendimento R 1 Instalacoes Hidraulicas 1 ] 100%

Fonte: Autora
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Tabela 5 — Chamados referentes a instalagdes elétricas

Empreendimento Eh:lm::us S'EWED Procede Prum::de Pmc:dente
1 Empreendimento A g8 Instalagdes Elétricas 91 7 93%
B Empreendimento H 54 Instalagdes Elétricas 49 5 91%
2 Empreendimento B 53 Imstalagdes Elétricas 46 7 B7%
] Empreendimento F 38 Instalagoes Eletricas 29 0 76%
3 Empreendimento 30 Imstalagdes Eléticas 29 1 97%
4 Empreendimento D 29 Imstalagdes Eléticas 28 1 97%
Fi Empreendimento G 16 Instalagdes Elétricas 15 1 4%
9 Empreendimenta | 16 Instalagdes Elétricas 16 0 100%
5 Empreendimento E 15 Instalagdes Elétricas 12 3 B0
15 Empreendimento O 5 Instalagdes Elétricas 1 4 20%
10 Empreendimento | 5 Imstalagdes Elétricas 5 0 100%
12 Empreendimento L 4 Instalagoes Eletricas 3 1 75%
13 Empreendimento M 3 Instalagoes Eletricas 3 0 100%
11 Empreendimento K 2 Imstalagdes Eléticas 2 0 100%
14 Empreendimento N 1 Imstalagdes Eléticas 1 0 100%

Fonte: Autora

Como pode ser visto nas tabelas, 0 empreendimento 1 € o que possui 0 maior nimero de
chamados associados, em ambos 0s casos com uma quantia muito superior ao
empreendimento que aparece na segunda colocacdo. Desta forma, esta foi a edificacdo
escolhida para a analise dos registros de verificacdes da qualidade. Para isso, foram analisados
todos os relatorios mensais enviados pela obra durante a sua execucgdo, que ocorreu entre 0s
anos de 2014 e 2017.

Para a andlise das verificacbes dos processos, foram compilados todos os relatérios gerenciais
enviados ao setor da qualidade durante o periodo de execucdo da obra. Ao todo foram

analisados trinta e seis relatoérios.

Ao todo foram identificados 145 lotes de verificacdo para o procedimento relacionado a
instalagBes hidrossanitarias. Para o procedimento relacionado a instalacfes elétricas, foram
evidenciados 217 lotes de verificacdo. N&o ha rastreabilidade destes lotes, apenas € descrito o
codigo da PVQ e o percentual de conformidade relacionado. Dessa forma, embora o
empreendimento tenha 576 unidades, ndo ha como verificar a assertividade destes lotes,
devido ao fato de ndo se saber a assertividade destes lotes, devido a falta de rastreabilidade

dos mesmos.

Além disto, a diferenca entre o numero de unidades do empreendimento e o nimero de lotes

verificados chama atencdo. Para instalaces hidraulicas ha a abrangéncia de apenas 25% das
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unidades, j& para elétricas 38%. Estes percentuais indicam que ou o lote considerado foi muito
maior que uma verificacdo por unidade, ou faltaram verificagdes. Como a empresa ndo defini
um tamanho padréo para os lotes ndo ha como saber se de fato faltaram ou néo verificaces,

mas qualquer dos dois casos que tenha ocorrido ha um prejuizo no controle do processo.

A média dos percentuais de conformidade é 94,6% para instalagGes elétricas, quanto que para
instalagBes hidrossanitarias ha uma aprovagdo de 91,8%. Estes percentuais altos indicam que
ndo falhas nos lotes analisados, ou seja, ao receber os pacotes de servi¢os praticamente ndo
houveram ndo conformidades apontadas, os lotes recebidos estavam, quase em todos 0s casos,

conformes — o que parece incompativel com a anélise de chamados destes sistemas.

Outro apontamento da analise dos relatérios da qualidade é acerca dos itens apontados como
ndo conformes. Como abordado nos capitulos anteriores, grande parte das patologias relatadas
nos chamados de assisténcia técnica poderia ser verificadas nos testes que sdo feitos no
sistema. Quando se analisa as ndo conformidades levantadas pelas verificagdes realizadas no
empreendimento, explicitadas na tabela 6, ndo ha nenhum item referente aos testes, ou seja,

nao houveram ndo conformidades relacionadas a nenhum teste realizado.

Tabela 6 — Nao conformidades verificadas para instalagcdes hidraulicas

1.1 Posicionamento das esperas de AF e AQ 16
1.2 Posicionamento das esperas de esgoto 10
13 Posicionamento da espera de esgoto da bacia sanitaria (altura do piso e

' afastamento da parede) 6
2.2 FixacOes dos pontos de espera 29
2.3 FixacOes das tubulagdes suspensas 24

Fonte: Autora

Ao fazer a mesma analise nas verificacOes relacionadas a instalagdes elétricas, foi evidenciado
um problema provavelmente de versionamento do procedimento, pois 0s dois itens com mais
frequéncia de ndo conformidades relacionadas ndo pertencem mais a PVQ, conforme pode ser

observado na tabela 7.
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Tabela 7 — Nao conformidades verificadas para instalagdes elétricas

1.1 Funcionamento 5
1.3 Nivel / Esquadro 2
2.1 | Sem item relacionado 26
2.2 | Sem item relacionado 3

Fonte: Autora

Para descobrir os possiveis itens que foram eliminados da planilha de verificagdo, buscou-se
investigar o historico de revisdes do procedimento. No sistema interno, ao se buscar o
historico de revisdes, encontrou-se a seguinte descri¢éo:
“REV 01 = Removida folha 01 e 02. Os itens de verificacdo da pagina 01,
referente a estrutura foram incluidos na planilha de verificacdo de supra (ENG-
010-PVQ). Os itens de verificagdo da pagina 02, etapa de alvenaria, foi removido

da PVQ e alocado na PVQ de alvenaria (ENG-012-PVQ_Alvenaria de bloco e
ENG-047-PVQ_Alvenaria Gesso Acartonado). ”

A descricdo evidenciada no historico de revisbes do procedimento corrobora o que foi
afirmado por colaboradores durante as entrevistas, que o0s procedimentos de instalacdes
elétricas e hidraulicas foram segmentados em outros trés. Nao foi possivel a obtencdo do
versionamento anterior do procedimento relacionado, mas na tentativa de averiguar quais 0s
itens apontados nas verificacdes realizadas, fez-se uma andlise dos procedimentos citados no
histérico de revisdes, os itens identificados estdo descritos no quadro 12. Contudo, ndo ha
como inferir qual destes sdo os referidos e enviados ao setor da qualidade nos relatérios. E
ainda, observa-se que nenhum versa sobre testes de funcionamento, que como verificado séo

mecanismos de verificacdo de possiveis falhas no sistema.

Quadro 12 — Critérios inspecdo apontados nas PVQs
Procedimento Item Verificacdo
. ot Limpeza das Caixas Elétricas
upraestrutura
Tubulages Embutidas Desobstruidas
Posicionamento

Alvenaria em leagoes

HlpER R - Tubulagdes embutidas desobstruidas

Limpeza

3.1 Posicionamento

Acartonado 3.2 Fixagoes

3.3 Uso de Presilhas e Protetores

Fonte: Procedimento Executivo

Bruna Dalpiaz de Almeida. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2019



89

DIRETRIZES PROPOSTAS

Ao longo da pesquisa, foram evidenciados pontos criticos nos processos estudados. A fim de
corrigir e minimizar os efeitos destes itens, neste capitulo serdo propostas diretrizes para
melhoria destes processos. As diretrizes serdo divididas em: assisténcia técnica, producédo e

setor da qualidade.

5.1 ASSISTENCIA TECNICA

A partir da analise dos chamados de assisténcia técnica foram evidenciadas divergéncias entre
a classificacdo atribuida na abertura do protocolo, o e-mail do proprietario e o parecer técnico
da manutencdo. Além destas divergéncias, com a leitura de cada protocolo categorizado como

instalagdes elétricas e hidraulicas, foram apontados 0s pontos criticos descritos na sequéncia:

a) Classificacdes divergentes com a situacdo ocorrida;
b) Falta de atualizac&o das classificagdes dos chamados;

¢) Na&o h4, entre os setores de relacionamento com o cliente e manutencéo,
uma transferéncia oficial de responsabilidades sobre os chamados de
assisténcia técnica;

d) Nao ha controle do tempo de atendimento;
e) N&o ha um preenchimento de todos campos relacionados aos chamados;

f) Divergéncia no tratamento das mesmas patologias entre equipes de
manutencdo diferentes;

Ainda que haja um procedimento administrativo orientando o processo de atendimento ao
cliente, foi evidenciado que este ndo apresenta todos 0s requisitos necessarios para a abertura
dos chamados de forma explicita. Dessa forma, esta atividade ainda é muito subjetiva,
dependendo da analise critica do colaborador na leitura dos e-mails. Como o setor trabalha
com trés funcionarios, cada um realizando os atendimentos em um turno, fica evidente a falta
de padronizacdo. Aléem disso, ao serem expostos a novas situacOes, fica a cargo do
funcionério que esta abrindo o protocolo solicitar a criagdo uma nova categoria ou apenas

inferir uma classificacdo aleatoria.

Na figura 49, exemplos das situacdes criticas apresentadas no inicio do capitulo. Nos trés

chamados ha uma divergéncia clara entre a classificacdo inserida no sistema e a situacao
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ocorrida. No primeiro chamado, o tempo entre a solicitagdo e o primeiro contato foi de 17
dias, ocorrendo somente ap6s uma segunda reinvindicacdo do cliente. Nas duas ultimas
solicitacbes mostradas, tém-se chamados devido a falhas no sistema de aquecimento, que
contabilizaram um total de 91 ocorréncias — 14% da amostra — e até entdo ndo possuem

classificacdo pela equipe de assisténcia técnica, ocorrendo falha na anélise critica.

Figura 49 — Chamados de assisténcia técnica com erros de classificagdo.
Data Solicitag -7 Observagdes ~ Tipo -T Sub-Ti * Pri~ Observagdes ~ Analise Técnica hd

Revisao no encanamento do

17/01/2018: Cliente ligou B | 5 banheiro da suite que nao Foi retirado um plastico de
- o talagoes | Wazamento na . o=
02/01/2018 reclamando que ainda ndo | SIM dentro do ralo que impedia a
T i % . Hidraulicas rede desce a agua pelo Ralo ficando . X g
foi contatada. Deolaine vazao total.

alagado o box

Como o cliente ndo esta
residindo na unidade. arientei
o cliente a aguardar ate
. " £ a agua quente no banheiro  segunda para verificar
22/02/2018 ln.Sta,la?oes Tumla?ao SIM social e na cozinha ndo estd | novamente o funcionamento da
Hidraulicas | obstruida
funcionando agua, pois iremos hoje 23/02

fazer uma verificagdo junto com
a multi aguecimento. Cliente
esta ciente

Em 31/01/18: A dgua estava fraca
entdo foi feita vistoria no

pressurizador e foi constado que
o Acabamentos  SIM EIE_ESIEVE dESIIgEdD’ EEE Eliminada a sujeira da rede.
Hidrsulicas ser ligado a press3o melhorou

mas esta oscilante saindo
sujeira, ndo sendo impossivel
usa-la.

Instalagdes

31/01/2018

Fonte: Autora

Uma correta classificacdo é muito importante, tendo em vista que serve de base ao setor de
manutengdo Se preparar para 0 atendimento — tanto em materiais para o reparo quanto em
profissionais qualificados. Dessa forma, uma classificacdo falha também pode aumentar o
tempo de resposta, e assim, diminuir a satisfacdo do cliente, j& que o fluxo da informagao

impacta no desempenho do atendimento.

Outro aspecto importante diz respeito a retroalimentacdo do sistema de gestdo da qualidade,
visto que as classificacdes inseridas no forum de assisténcia sdo as informagdes que sdo
utilizadas para confeccdo do relatério gerencial de manutengdes, assim o ideal seria que estas
convergissem para as etapas descritas nos procedimentos da qualidade. Além disto, ndo ha

registro de outras andlises dos dados levantados mensalmente, ou seja, embora fiqguem
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armazenados, os dados ndo sdo avaliados de forma cumulativa — o que prejudica uma
avaliagio global das solicitagBes. E necessaria uma analise sistematica desses chamados em
determinada frequéncia e por colaboradores chaves no processo, a fim de se dar o tratamento

correto aos dados.

5.1.1 UNIFORMIZACAO NA ABERTURA DOS CHAMADOS

A primeira diretriz sugerida busca melhorar o desempenho do setor na abertura dos
protocolos. Como foi evidenciada a falha na classificacdo das solicitacdes, e um elevado grau
de subjetividade, a acdo proposta visa tornar esta categorizacdo mais objetiva, através de um

quadro de “tipos” com explicitagdes dos casos que se enquadram em cada um dos itens.

Ainda sobre as categorizacdes, na empresa se dividem em “tipos” e “subtipos”. Contudo,
através da andlise foi evidenciada a necessidade, principalmente em se tratando de sistemas
como os de instalacOes elétricas e hidraulicas, de se abrir mais um nivel de classificacdo, que

seria dentro de subtipos, a fim de se explicitar de forma clara a patologia.

A criacdo do quadro com as principais patologias tem como objetivo sanar qualquer divida
que o profissional do setor de atendimento ao cliente possa ter no momento de classificar o
protocolo. A utilizacdo desta devera ser feita a partir de treinamento, que sera discutido nos

préximos paragrafos.

5.1.2 NOTIFICADOR PARA TRANSFERENCIA DE
RESPONSABILIDADE ENTRE DIFERENTES SETORES

Em entrevistas com os colaboradores, ao serem questionados a respeito da demanda que
chega do setor de relacionamento ao setor de manutencéo, as respostas sdo as mesmas: apos
abertos, os protocolos ficam armazenados no sistema — que pode ser acessado de qualquer
local — e cabe aos colaboradores do setor de manutengdes abrir a ferramenta diariamente na

expectativa de novos chamados terem sido registrados.

A pratica tem sido funcional durante os Ultimos anos, porém, os prazos de atendimento tém
influéncia direta sobre este item, ja que, uma demora no primeiro contato pode fazer com que
um chamado que seria de simples resolu¢do demore a ser sanado, causando prejuizos ao

cliente. Como € o caso da figura 49, quando o primeiro contato foi 17 dias ap6s a abertura do
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protocolo, e a solucdo para o caso era simples. Na figura 50, a distribuicdo dos tempos de
espera para atendimento. Evidencia-se que em cerca de 40% dos chamados ndo séo

registrados de maneira adequada.

Figura 50 — Tempo de resposta para atendimentos

SEM REGISTRO ADEQUADO NN 389

ENTRE O E 10 DIAS T 2
ENTRE 11 E 20 DIAS I 117

ENTRE 21 E 30 DIAS I 75

EMTRE 31 E 40 DIAS I 48

ENTRE 41 E 50 DIAS M 20

ENTRE 51 E 75 DIAS B 32

EMTRE 76 E 100 DIAS 32

MAIS DE 100 DIAS I 6

0 50 100 150 2000 250 300 350 400 450

Fonte: Autora

Para esta problemaética, propfe-se a criacdo de estados de workflow relacionados aos
chamados de assisténcia técnica, que poderdo informar em que etapa se encontram as
solicitaces, bem como notificar usuarios do sistema envolvidos. Esta solugéo ja é utilizada
em outros setores da empresa para sanarem as suas demandas. Na figura 51 o estado de

workflow de um dos setores da empresa.

Figura 51 — Exemplo de estado de workflow ja utilizado

Fluxo de Trabalho
Sroosssg Sstado Azdo
WF Cafbracio  EmUsc  Transigo para:| _cgiaeionar um estado— ¥ m

Em Calibragéio
Visualizar Historico de Mudangas no Workflow | Estogue

Equipsmento Wencido
Dados do Equipamento Calibrado Fora de Uso

_ _ Cadastrado
PRM 159 - FACE

Equipamento Prumo de Face

. Empresa proprietaria do Equipamento: b
Localizagao

Obra

Fonte: Autora
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Com o estado de workflow seria possivel identificar em que etapa do fluxo do processo que
estaria a solicitagdo. Outra vantagem é o envio de notificadores, dessa forma, o processo nao
fica dependente do operador de manutengdo abrir o seu e-mail e traria mais fluidez ao

processo.

5.1.3 TREINAMENTO DOS COLABORADORES ENVOLVIDOS

A falta de padrdo evidenciada na abertura dos protocolos de assisténcia técnica através da
leitura das informacdes disponiveis também foi evidenciada no setor de manutengdo, pois
para 0s mesmos tipos de patologia haviam tratamentos diferentes. Junto a isso, em alguns dos
atendimentos foram constatadas a¢6es que ndo condizem com as boas praticas das normas da
construcdo civil. Um exemplo disto pode ser analisado na figura 52, onde o colaborador
registrou que tratou um vazamento no box do banheiro com silicone e rejunte, ao invés de

retomar a impermeabilizacéo.

Figura 52 — Pratica ndo recomendada em manutencdo

Tipo |Sub-Tipo |Procedente Observagies Andlise Técnica

a - - - -

Meu banheiro esta com
vazamento na pia [4gua sai pelo
rejunte que liga ela ao pizol & no

bonltambém zaindo gua por
baixo). E uma agua continua
escormends no vaso
sanitario. Gostaria de saber se
tem coma virem dar uma olhada
para resalugio do problema.

Verificamos que havia um ponto
deinfiltragiono BIT dobon e
realizamos a vedagio com
silicone e rejunte.

Inztalagdes | Wazamento SIM
Hidriulicas narede

Fonte: Autora

Estas situagcbes demostram a necessidade de um treinamento mais enfatico com os
colaboradores de ambos os setores. Junto a isso, tem-se o fato de que o procedimento ndo
fornece requisitos suficientes para as situagdes apontadas acima, contudo, acredita-se que com
as diretrizes sugeridas associadas a treinamentos periddicos aos colaboradores dos setores, 0
processo de assisténcia técnica, bem como a satisfacdo dos clientes terdo resultados muito

mais satisfatorios.
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5.2 PRODUCAO

5.2.1 UNIFICACAO DAS ETAPAS DOS PROCEDIMENTOS DE
EXECUCAO DE SERVICOS PARA INSTALACOES

Através do mapeamento de processos, pode-se mostrar o baixo percentual de etapas dos
processos de instalagdes hidraulicas e elétricas que estavam contempladas nos seus
respectivos procedimentos executivos. Mas também foram analisados os procedimentos de
supraestrutura em concreto armado, alvenaria de vedacdo em bloco ceramico e alvenaria de

vedacdo em gesso acartonado.

A andlise foi feita em todos estes processos devido ao fato da empresa, hd alguns anos, ter
optado por segmentar os procedimentos de instalacdes elétricas e hidraulicas em via de
facilitar o acompanhamento e a verificacdo destes servicos. Porém, ficou evidenciado que esta

segmentacdo dos processos acabou diminuindo o controle que se tinha sobre 0s mesmos.

Isto pode ser atribuido ao fato de ter-se segmentado as informac@es. Para se ter um panorama
completo de todo o processo de instalagfes € preciso ler mais de 4 procedimentos executivos.
Na entrevista com o diretor da producdo, a divisdo dos procedimentos foi justificada pela
facilidade na verificacdo, pois como as PVQs sO sdo fechadas ao final de todas as

verificacOes, estas ficariam por muito tempo abertas, o que dificultaria o controle.

Dessa forma, propde-se a unificacdo de todas as etapas ao procedimento executivo de
instalagBes. J& com relacdo as inspecdes, sugere-se que cada fase executiva corresponda com
uma pagina da PVQ. Dessa forma, a cada fase finalizada sera possivel fechar a planilha de

verificagdo e compilar os dados.

5.2.2 DEFINICAO DE INSTRUCOES DE TRABALHO, METODO
EXECUTIVO E TOLERANCIAS

Mesmo analisando todos os procedimentos que compdem o processo de instalagdes, poderia
afirmar que ndo seria possivel um controle adequado, pois nenhum dos documentos
analisados abrange de forma suficiente o processo a ser controlado. Adicionalmente, 0s

procedimentos ndo diferem do método executivo, instrucbes de trabalho e tolerancias, de
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forma que as informagGes contidas nos mesmos acabam sendo apenas mais uma formalizagdo
para o sistema de gestdo da qualidade. Outro aspecto importante evidenciado no estudo dos
procedimentos é a falta de sequéncia executiva bem definida na descricdo das etapas. Esta
mistura de informac@es acaba confundindo o leitor do procedimento, que pode deixar pontos
importantes sem o devido acompanhamento. Entéo, a fim de melhorar o controle sobre estes
processos, propde-se que a partir do mapeamento realizado neste trabalho, fossem revisados
o0s procedimentos relacionados, deixando claro quais 0s parametros e ordem executiva a ser

seguida para as verificacGes da qualidade.

5.2.3 ENTREGA FORMAL DOS TESTES DE FUNCIONAMENTO

Das patologias com maior frequéncia de aparecimento nos dois processos analisados, grande
parte poderia ser evidenciada durante os testes realizados, elétricos e hidrossanitarios. Ao se
analisar as planilhas de verificacdo da qualidade da obra estudada, percebeu-se que ndo foram
registradas ndo conformidades nestes itens especificos. Entdo pode se concluir que ou ndo
foram realizados testes nestes casos, ou foram realizados sem um controle muito eficaz de

qualidade.

Outro aspecto importante diz respeito ao processo de instalagcGes hidrossanitarias. Durante o
mapeamento do processo, dos cinco testes relacionados ao servi¢o, apenas trés estdo
formalizados nas planilhas do procedimento. Cabe acrescentar que durante uma entrevista o
responsavel pela empresa de instalagdes hidraulicas afirmou que ndo realizava teste de esgoto
em seus empreendimentos por que era impossivel fazé-lo. O que evidencia novamente a falta

de controle no processo.

Tendo em vista as informagdes levantadas a respeito dos testes das instalacbes, bem como
uma dificuldade de controle das inspecdes, propde-se uma entrega formal dos testes. Esta
entrega deve ser feita com a assinatura dos responsaveis, para melhorar o acompanhamento
deste servico que é de extrema importancia aos processos. Além disso, a fim de deixar o
processo 0 mais transparente possivel, sugere-se 0 armazenamento desses documentos na rede

do sistema interno da empresa.
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5.3 SETOR DA QUALIDADE

5.3.1 TREINAMENTOS

Os treinamentos a colaboradores da empresa sdo realizados através da leitura dos
procedimentos no sistema interno. Porém, somente a leitura do procedimento executivo pode
ser tornar ineficaz. Além disso, foi evidenciado que ndo € necessario abrir 0 arquivo para
realizar a leitura, apenas pode ser marcado o campo como lido. Esta situacdo pode ser
substituida por treinamentos operacionais, que incluam detalhes a respeito dos procedimentos

e demais itens a serem utilizados no canteiro.

5.3.2 PROCEDIMENTOS DA QUALIDADE

Outra conclusdo foi a falta instrugdes para preenchimento e gestdo dos itens das inspecgdes de
qualidade no setor da qualidade, que pode ser evidenciada na analise dos relatérios mensais
no capitulo 2. As informacdes de formato de entrega dos relatorios, definicdes de lotes,
instrugdes de preenchimento de planilhas de verificagdo, entre outros, ndo estdo definidas em
procedimentos. Assim 0s executantes recebem estas informacfes de maneira informal, ndo
tendo homogeneidade de informacges entre diferentes intervenientes do processo e podendo

gerar perda da informacéo e possiveis ndo conformidades do processo

Uma forma de detalhar os requisitos necessarios para o atendimento dos processos de maneira
formal seria a criacdo de procedimentos para a gestdo qualidade. Nestes procedimentos

poderiam estar contidos todas informac6es necessarias para o atendimento do sistema.

5.3.3 RASTREABILIDADE E RETROALIMENTACAO

Foram identificadas falhas quanto a rastreabilidade principalmente no preenchimento das
PVQs, ou seja, ndo héa identificagdo dos lotes preenchidos. Este fato pode ser evidenciado ao
analisar os chamados elétricos e hidraulicos de uma empresa, onde das 576 unidades no
empreendimento, apenas 145 e 217 foram o total de lotes para instalacbes elétricas e

hidraulicas que foram registrados em PVQs.
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A identificagdo destes lotes € um ponto importante para a melhoria continua do sistema de
gestdo da qualidade, so é possivel fazer intervencdes nos problemas, quando se e registrado as
origens dos mesmos. Para a padronizacdo e identificacdo dos lotes duas medidas sdo
propostas: primeiramente, a fim de padronizar os lotes de verificacdo, orienta-se, antes do
inicio da obra, que o gestor da obra, a qualidade e o gerente da obra discutam em reunido os
lotes ideais de verificacdo dos processos. Estes lotes devem ser definidos com 0os mesmos
critérios para poder ser possivel uma comparacdo de desempenho entre empreendimentos

diferentes.

Segundo, ao compilar os dados para os relatorios gerenciais, € necessario que os lotes de
verificacdo sejam identificados de maneira Unica e que represente a organizacdo do
empreendimento. Através desta identificacdo serd possivel também verificar, lotes
problematicos e lotes faltantes. Para que haja a certeza de que todas as verificagcdes

necessarias foram feitas.

A retroalimentacdo pode ser considerada o ponto mais critico analisado, pois a grande maioria
das informacGes geradas acaba sendo armazenada em uma planilha que hoje ndo é utilizada
para maiores fins. Ndo ha a cultura da analise de dados cumulativos no setor, o que é um
desperdicio de oportunidade de aprendizado com as informacdes obtidas. O resultado disso
sdo produtos gerando varios chamados de assisténcia técnica, patologias ocorrendo devido as
mesmas falhas sem nenhuma acdo corretiva tomada e procedimentos de verificacdo sendo
feitos apenas em vias de formalizacdo, o que prejudica muito o sistema de gestdo da

qualidade, a propria qualidade do produto final, e consequentemente, a satisfacdo do cliente.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A importancia da gestdo das informacGes no sistema de gestdo da qualidade tem sido
discutida em varios estudos, comprovando que um sistema que gera dados apenas a fim de
formalizagcdo acaba perdendo o objetivo principal. Além disso, a falta de requisitos bem
definidos nos procedimentos acaba gerando dificuldades no controle e na padronizacdo dos
processos, que aliada a baixa efetividade de treinamentos, resultar em um produto menos
conforme e na baixa satisfacdo dos clientes. O objetivo deste trabalho foi analisar a eficacia
de determinados processos do sistema de gestdo da qualidade da empresa partindo da analise
de chamados de assisténcia técnica e assim propor diretrizes a fim de otimizar a forma com
que hoje os processos estdo interligados e buscando melhoria dos processos, bem como do
produto final. Dessa forma, foram identificados pontos de melhoria que foram divididos em

trés etapas: (i) assisténcia técnica, (ii) producdo e (iii) qualidade.

Ao analisar o processo de assisténcia técnica, foram identificadas falhas que impactavam
diretamente no tempo de resposta ao cliente, fator de é diretamente proporcional a satisfagéo.
Junto a isso, foram identificadas as principais patologias relacionadas a dois processos
executivos que obtiveram maior incidéncia de chamados de assisténcia técnica buscando uma

relacdo de causa e efeito.

A analise, o0 mapeamento dos processos e entrevistas com o0s profissionais, foram
evidenciados nos procedimentos executivos a falta de parametros de verificacdo de qualidade
bem definidos. Aliado a uma sequéncia produtiva ndo definida e pouca organizagdo das
informagdes, as informagdes se encontram distribuidas sem um padrdo, muitas vezes com

redundancias e algumas até desatualizadas.

No setor da qualidade, ficou evidenciada a falha no aproveitamento das informagdes vindas
dos setores, pois dados referentes a chamados de assisténcia, bem como os da producéo, sao
apenas utilizados ao final do més vigente e depois apenas sdo armazenados. Além disso, foi
identificada a falha na rastreabilidade das informac®es, pois ndo ha padronizacéo de defini¢do
e nem identificacdo dos lotes. Assim todas as informacgdes que chegam ao setor ndo sdo

identificadas adequadamente, o que dificulta a tomada de ac¢des corretivas.

A partir dos pontos criticos levantados nesta pesquisa foram propostas diretrizes, a fim de

melhorar o desempenho do seu sistema de gestdo da qualidade. As diretrizes, que foram
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divididas da mesma forma que os pontos de melhoria, visam padronizar os processos, torna-
los mais proximos do que € realizado. Outro aspecto importante é a retroalimentacdo das
informacdes coletadas dos processos, pois estas sdo fonte de conhecimento para possiveis
melhorias. Foi proposto também, melhorar a integracdo entre os setores e dados provenientes
destes, assim deixando os processos e informagdes mais efetivos para os colaboradores e para

a empresa.

No geral a empresa possui um sistema de gestdo da qualidade bem definido e com processos
ja consolidados. Contudo, a partir dos dados analisados nesta pesquisa, entrevista com
colaboradores e experiéncia da autora como colaboradora na empresa, pode se afirmar que
existem falhas que podem ser atribuidas a falta de pardmetros de inspecdo nos processos
criticos na assisténcia técnica, e também de efetividade nos treinamentos dos colaboradores.
As diretrizes propostas visam minimizar efeitos dessas falhas e também corrigir as suas
causas, a fim de utilizar o sistema de gestdo da qualidade mais como uma ferramenta
impulsionadora para o desenvolvimento da empresa e menos como uma formalizagdo de

processos.
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