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RESUMO 

Com a alta concorrência de mercado, consumidores cada vez mais exigentes e munidos de 

informações sobre a construção civil, as falhas nas edificações tornam-se mais perceptíveis e 

afetam a confiabilidade e o bom relacionamento entre empresas e clientes. As manifestações 

patológicas nas edificações são cada vez menos aceitas e afetam diretamente a confiabilidade e 

o bom relacionamento entre empresas e clientes. Dessa forma, uma parcela do mercado viu a 

necessidade de um rastreamento técnico das etapas construtivas de um empreendimento, desde 

as primícias de um projeto até a entrega e posterior desempenho de obra, evitando assim futuras 

manifestações patológicas. Este trabalho tem o objetivo de aprimorar o sistema de gestão da 

qualidade e os processos de uma construtora por meio de uma metodologia que identifica as 

manifestações patológicas e propõe melhoria dentro dos processos de forma a evitar a 

recorrência dos problemas.  Assim, foi elaborado um método que consiste em analisar os 

chamados de assistência técnica disponibilizados pela construtora, tomando como critério as 

manifestações patológicas mais recorrentes e as manifestações patológicas que desprenderam 

mais custos para empresa, de forma que se tornasse possível investigar e encontrar a causa raiz 

de cada problema. Após isso, fazer um correto tratamento dos dados e analisá-los, encontrando 

as falhas dentro dos processos e propondo melhorias, atendendo aos preceitos do ciclo PDCA 

(retroalimentação dos processos e melhoria contínua) e evitando a recorrência desses erros. Por 

fim, propor um fluxograma de identificação da causa raiz dentro dos processos e 

retroalimentação dos processos de forma a resumir e facilitar a compreensão do método em si. 

Resultado disso, ao averiguar os casos de incidências, constata-se que os casos mais recorrentes 

foram as Instalações Hidrossanitárias com 36% dos casos de pós obras, definindo assim o 

primeiro critério. O segundo critério foi selecionado identificando os gastos da empresa com os 

serviços, destacando assim os Frisos de Fechada do Edifício Residencial. Por fim, propõe-se 

melhorias no Sistema de Gestão da Qualidade da empresa por meio do método investigativo, 

na busca de minimizar tais ocorrências. 

Palavras-chave: Construção Civil, Pós Obras, Assistência Técnica, Instalações 

Hidrossanitárias, melhoria contínua.   
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CAPÍTULO 1  

 INTRODUÇÃO 

A grande expansão populacional nos centros urbanos estimulou cada vez mais a verticalização 

de construções civis, trazendo projetos arrojados e complexos para suprir a demanda de clientes 

cada vez mais exigentes. Desse modo, o aumento da concorrência e a busca pela satisfação dos 

clientes forçam as empresas a buscarem a otimização de recursos e de processos produtivos, 

maximizando os lucros e gerando sua manutenção no mercado. 

Nesse cenário surgem tecnologias a fim de padronizar e controlar processos executivos para, 

não somente minimizar erros, mas também gerar um maior conhecimento de todas as etapas e 

serviços realizados. Assim, incorporado à essa conjuntura eleva-se o Sistema de Gestão de 

Qualidade. 

Com o lançamento de empreendimentos cada vez mais altos, esbeltos e leves, a tecnologia de 

materiais vem se aperfeiçoando gradativamente. Porém, indo na contramão da tecnologia dos 

materiais, a metodologia executiva não acompanha esse ritmo e traz poucas inovações, gerando 

assim, a inércia no conhecimento de execução. Resultado disso, é que apenas um Sistema de 

Gestão de Qualidade não torna a edificação imune a anomalias e manifestações patológicas. 

Com a alta concorrência de mercado, consumidores cada vez mais exigentes e munidos de 

informações sobre a construção civil, as falhas nas edificações tornam-se mais perceptíveis e 

afetam a confiabilidade e o bom relacionamento entre empresas e clientes. O artigo da seção 

VIII do Código Civil estabelece um prazo de cinco anos como responsabilidade do construtor 

pela solidez e segurança da edificação (BRASIL, 2002), o que muitas vezes não é respeitado. 

De encontro ao Código Civil, outra conjuntura legislativa que integra a relação de empresas e 

consumidor é o composto normativo NBR 15575 - Edificações Habitacionais – Desempenho 

(ABNT, 2013) vigorando desde julho de 2013. Esta Norma estabelece quesitos de 

responsabilidades vinculados à edificação (projetistas, construtores, proprietários e usuários), 

além de determinar a vida útil dessa (LIMA, 2016). 



 

Análise qualitativa de casos de pós obra para melhoria do sistema de gestão da qualidade 11 

P. A. C. S. Moreno; G. R. Alves Capítulo 1 

Portanto, mesmo com investimento em padronização e fiscalização de serviços, inúmeras obras 

apresentam manifestações patológicas, o que resulta em gastos não desejados na tentativa de 

sanar tais problemas. Assim, mesmo após a implantação de um Sistema de Gestão de 

Qualidade, é necessário formular um banco de dados, comparando os serviços antes e depois 

da implementação do sistema, em que será possível analisar se a aplicação está gerando 

resultados satisfatórios, ou seja, diminuindo casos de retrabalho e pós-obras.  

Todos os mecanismos de gestão buscam a otimização em todos os processos produtivos de uma 

edificação, porém apenas implantar e não fiscalizar não é suficiente para o sucesso. Prevenir os 

erros, identificar as falhas e corrigi-las tornam o sistema mais eficiente, resultando uma 

construção mais lucrativa. 

1.1  IDENTIFICAÇÃO DO PROBLEMA 

Uma empresa que investe em um Sistema de Gestão de Qualidade busca resultados satisfatórios 

ao longo do tempo. Otimização de serviço, segurança na obra e conhecimento das etapas 

construtivas são frutos de um bom desenvolvimento do sistema. 

Porém, apenas a aplicação desse sistema não torna a obra imune a falhas, manifestações 

patológicas e, consequentemente, imune a prejuízo financeiros e desgastes com o cliente. 

Deste modo, é necessária uma intensa fiscalização de todas as etapas, a fim de diagnosticar 

possíveis falhas que acarretarão futuros gastos. O estudo proposto pretende identificar serviços 

de assistência técnica, em edificações residenciais, gerados por falhas construtivas. Com isso, 

encontrar o problema raiz e propor uma solução. 

1.2  JUSTIFICATIVA 

Mesmo com todo investimento em estudos e técnicas construtivas, manifestações patológicas 

são temas constantes na engenharia civil. O sistema de gestão de qualidade ajuda a amenizar 

tais danos, porém o processo construtivo continua ultrapassado, gerando assim, anomalias e 

desconforto para com os clientes, após a ocupação do imóvel. 
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A construtora tem por responsabilidades legais garantir a solidez e segurança da edificação por 

cinco anos, sendo que os gastos finais do empreendimento só são totalizados após esse prazo.  

O custo desprendido na assistência técnica, muitas vezes não previsto no planejamento da 

edificação e difícil de ser mensurado, eleva o custo do empreendimento, diminuindo a margem 

de lucro das empresas. (LIMA 2019). 

Desse modo, os gastos com o pós-obra são relacionados diretamente com a rentabilidade da 

empresa e sua confiabilidade junto aos clientes. Pois se por um lado há o desperdício de recursos 

com a assistência técnica, por outro há o desgaste e o desconforto do cliente, com seu imóvel 

sendo sujeito a constantes reparos, causando constrangimentos e insatisfação. 

Sendo assim, a confiabilidade de uma empresa e sua manutenção no mercado passa por um 

sucinto trabalho de estruturação. A busca pela otimização de serviço e recursos deve ser 

estabelecida como um processo natural de crescimento e qualidade. A concorrência de mercado 

e os consumidores cada vez mais exigentes não deixam margem para erros recorrentes. 

Portanto, analisar os custos desprendidos pela a assistência técnica de uma empresa e identificar 

as falhas de execução mais constantes em uma edificação são de suma importância para se 

propor soluções efetivas no sistema de gestão da qualidade de uma construtora e, com isso, 

minimizar os erros para futuras construções. 

1.3  OBJETIVO GERAL 

O objetivo principal desse trabalho é aprimorar o sistema de gestão da qualidade e os processos 

de uma construtora por meio de uma metodologia que identifica as manifestações patológicas, 

sua causa raiz e elaborar propostas de melhoria dentro dos processos, evitando assim, a 

recorrência dos problemas.  

1.4  OBJETIVO ESPECIFÍCO  

• Identificar quais serviços de pós-obras possuem maiores índices de recorrência.  
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• Identificar quais serviços de pós-obras despendem maiores recursos financeiros da 

empresa.  

• Propor soluções a partir da identificação da causa raiz das manifestações patológicas. 

• Propor uma metodologia de identificação da causa raiz e retroalimentação dos 

processos.  
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CAPÍTULO 2  

 REVISÃO BIBLIOGRÁFICA 

2.1 SISTEMA DE GESTÃO DA QUALIDADE 

O sistema de gestão da qualidade abrange um conjunto de elementos inter-relacionados ou 

interativos de uma organização, de forma que estes venham a estabelecer políticas, objetivos e 

principalmente processos que padronizem procedimentos. Dessa forma se torna possível 

garantir um produto com os mínimos requisitos de qualidade esperados.  

A necessidade do surgimento de um sistema que controle e que garanta tais resultados surge 

com o meio de produção em massa, onde diferentes etapas do procedimento executivo são 

divididas em diferentes tipos de profissionais, diferentes técnicas aplicadas para cada processo 

executivo, e por consequência, geram uma infinidade de combinações passíveis de erros.  

A influência da crescente complexidade dos processos produtivos e dos próprios produtos atrai 

a necessidade de modelos gerenciais de sistemas que sustentem toda a produção. Assim, é 

possível tratar de forma gerencialmente simples problemas de natureza complexa (SOUZA, 

1998).  

Como bem defendeu Martinelli (2009), uma normatização internacional foi criada em 1947 

com o objetivo de promover o aprimoramento da qualidade dos produtos e serviços, a chamada 

ISO (International Organization for Standardization), sigla que vinda do grego significa 

“igual”. A partir dessa organização (ISO) surgiram normas que facilitaram as trocas 

internacionais de bens e serviços, além de coordenar e unificar as normas industriais 

internacionais.  Vários benefícios foram identificados para uma organização que implemente o 

sistema de gestão da qualidade baseado na norma, entre eles, a capacidade de prover 

consistentemente produtos e serviços que atendam aos requisitos do cliente e aos requisitos 

estatutários e regulamentares aplicáveis, facilitar oportunidades para aumentar a satisfação do 

cliente, abordar riscos e oportunidades associados com seu contexto e objetivos e capacidade 

de demonstrar conformidade com requisitos especificados de sistema de gestão da qualidade 

(ISO 9001, 2015).  
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Dentro desse cenário, o mercado tornou-se mais criterioso, a qualidade passou a tomar primeiro 

plano e as certificações segundo a Norma ISO 9001 tornaram-se um diferencial para qualquer 

empresa no ramo de construção civil. A confiança dos clientes, dos bancos para financiamentos, 

das empresas em fazer parcerias e estampar sua marca tornam quase que uma obrigatoriedade 

a toda empresa que almeja alcançar voos mais altos a certificarem-se e garantirem um padrão 

de qualidade. 

Uma forma de tirar proveito das oportunidades e prevenir resultados indesejáveis é usando o 

Ciclo PDCA para a gestão dos processos e do sistema como um todo, com foco geral na 

probabilidade de risco. Com essa abordagem de processo no SGQ de uma empresa, busca-se 

proporcionar entendimento e consistência no atendimento a requisitos dos clientes, a 

consideração de processos em termo de valor agregado, a melhoria de processos baseada na 

avaliação de dados e informação e o atingimento de desempenho eficaz de processo (ISO 9001, 

2015). 

Ilustrando os elementos de um processo individual, a Norma trouxe a seguinte representação 

esquemática: 

Figura 1 - Representação esquemática dos elementos de um processo individual. Fonte: ISO 9001/2015. 

 

Para um sistema de gestão da qualidade adequado e completo, precisa-se entender a 

probabilidade de risco como peça importante. O risco é proveniente da incerteza, que pode 
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trazer um efeito negativo ou positivo dependendo do referencial de análise. O aprimoramento 

do sistema a partir dessa probabilidade orienta a implantação de ações preventivas para evitar 

potenciais patologias e promover ações corretivas para corrigir patologias já encontradas. Dessa 

forma, o sistema padroniza ações e impõe os parâmetros de forma a evitar a recorrência do 

mesmo problema advindo de uma mesma causa. Em síntese, o sistema de gestão da qualidade 

pode ser representado pela ilustração esquemática que se segue: 

Figura 2 - Representação da estrutura da ISO 9001:2015 no ciclo PDCA.Fonte: ISO 9001/2015. 

 

2.1.1 Kaizen (Princípio de Retroalimentação) 

Para Juran em 1989, a qualidade passava pela adequação ao uso, ou seja, essa seria um produto 

da relação expectativas x necessidades. Com isso, empresas passaram a interpretar as 

necessidades dos clientes e incorporarem as mesmas no sistema de gestão da qualidade em 

forma de especificações. 

Esse é um típico exemplo de Kaizen, que na língua japonesa significa melhoria e que se refere 

ao processo de melhoria contínua empregado pelas empresas japonesas. Essa ferramenta é uma 
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ferramenta de aperfeiçoamento de processos. Como o SGQ é baseado em processos e 

procedimentos, essa é uma ferramenta que embasa a retroalimentação desse sistema. A 

ferramenta identifica os problemas, esclarece causas para tratamento, auxilia na resolução e 

aprimora os processos.  

Incluindo a retroalimentação dentro do sistema, garantimos a melhoria contínua dos processos 

de forma que este acompanhe a evolução e mudança do mercado. Com essa padronização, 

reduz-se cada vez mais erros com a mesma causalidade e torna o processo mais eficaz para com 

os resultados de qualidade. 

Figura 3 - Esquema de retroalimentação das etapas do processo construtivo. Fonte: Techne17/2007. 

 

2.2 PROGRAMA BRASILEIRO DE QUALIDADE E PRODUTIVIDADE 

NO HABITAT (PBQPH) 

Organizar um setor tão complexo quanto o da construção civil não é um trabalho simples. A 

melhoria da qualidade e da modernização produtiva tornou-se mais importante com a exigência 

crescente do mercado e o aumento da competitividade. Para isso, o programa propôs organizar 

o setor em busca de um ambiente de isonomia competitiva. A partir desse ponto, a participação 

ativa de todos os segmentos da cadeia foi requerida, buscando agregar esforços na busca de 

soluções de menor custo e maior qualidade (Ministério das Cidades, 2015). 

Todavia, a aplicação do programa ainda é um desafio para as construtoras e demais setores da 

cadeia do setor de construção civil. A alta complexibilidade do engajamento do programa na 
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cultura das empresas, a falta de profissionais devidamente qualificados para fornecer 

consultorias, a baixa modernização da indústria da construção civil (segundo estudo divulgado 

pela Federação das Indústrias do Estado de São Paulo, o Brasil é o último colocado em uma 

lista com 29 países em relação a produtividade de mão de obra) e a quantidade e controle dos 

documentos gerados são um dos principais problemas encontrados. 

Segundo Mendes e Picchi (2008), o investimento no treinamento de profissionais para 

implantação do PBQPH foi algo inevitável para as empresas, mesmo que estes profissionais 

depois fossem substituídos no fim do empreendimento e tivessem que ser treinados novamente 

para futuros empreendimento. De acordo com sua pesquisa, grandes períodos de treinamento e 

comprometimento do planejamento da obra foram os resultados de grande parte dessas 

empresas despreparadas para ministrar tais treinamentos. Entretanto, a mesma pesquisa 

demonstra a satisfação das empresas com os resultados econômicos gerados pela implantação 

do sistema de gestão da qualidade, embasado no programa brasileiro de qualidade. A 

valorização dos clientes, o aumento da qualidade dos materiais empregados, o cuidado com o 

processo executivo, enfim, a gestão de processos como um todo, trouxe benefícios em toda a 

cadeia, padronizando processos de forma que se torne mais fácil o aprendizado, controle e 

garantia de qualidade. 

2.3  MANUTENÇÃO 

Segundo Bonin (1988), a manutenção é a preservação do edifício construído em condições 

semelhantes àquelas de seu estado inicial, ou seja, são todas as ações preventivas, cuidados e 

demais ações que visam em manter o estado atual e desempenho da edificação em toda sua 

extensão. Essa, juntamente com os projetos e processos executivos, é um dos principais pilares 

de uma edificação de qualidade e duradoura. 

Na Europa foi estimado que cerca de 40% do total de gastos na construção civil foram 

relacionados a serviços de manutenção e reparo (Ferrari, 2000). Ressalta-se também que quanto 

mais tarde forem feitas as intervenções na construção, mais acelerado é o crescimento dos 

gastos, que segundo Helene (1997), chegam a crescer de forma exponencial. Essa forma de 
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crescimento, também chamada “Regra de Sitter” ou “Lei dos 5”, como bem defende Helene, 

pode ser representado pelo gráfico abaixo:  

 

Figura 4 - Custo de intervenção em um empreendimento. Fonte: Construção de mercado, 2016. 

 

A partir desse, nota-se o quão oneroso é o processo de manutenção ou assistência técnica. 

Analisando-o de modo mais específico, é possível extrair dois tipos de manutenção, a 

manutenção preventiva e a manutenção corretiva. Segundo Gomide (2006), tem-se ainda 

também outro tipo de manutenção, a preditiva. A preventiva é aquela com carácter de correção 

ou conferência antes que o produto venha a apresentar algum problema. A preditiva se apoia 

em uma análise a partir do desempenho e comportamento do produto em frente a certas 

situações. Esta direciona os procedimentos para a execução da manutenção preventiva. Já a 

manutenção corretiva se baseia no problema ou falha já consumados, objetivando o reparo e 

apresentando o custo mais elevado de acordo com a Lei de Sitter.  

Suprindo a base do desempenho e manutenção das construções, além das normas brasileiras, 

que hoje em dia já assumem caráter de lei, tem-se a própria Lei de Defesa do Consumidor. 

Anteriormente a essa, as complicações legais para solicitar as intervenções do construtor na 

obra de modo a corrigir problemas que deveriam estar no mínimo garantidos eram tamanhas, 
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que compensava mais arcar com os custos dos problemas do que com os custos judiciais. Dessa 

forma, a morosidade dos processos e a responsabilização dos consumidores pelos construtores 

e projetistas eram o usual a ocorrer na época. Esta lei estabelece uma série de parâmetros e 

condições que devem ser descritos em contrato obrigatoriamente para que esse possua caráter 

legal. Essas condições, responsabilizam os construtores independente da co-responsabilidade 

dos fornecedores e projetistas, fazendo com que assim os próprios construtores também 

pressionem o resto dos componentes da cadeia em busca de aperfeiçoamento na qualidade. 

Deste modo, portanto, as leis hoje resguardam o mínimo de desempenho e vida útil das 

construções. 

Partindo desse processo de aperfeiçoamento da qualidade, engenheiros e arquitetos tem focado 

muito na fase de produção das edificações e obras civis. Contudo, estes têm se limitado ao 

processo de aperfeiçoamento na fase de manutenção e operação, trazendo uma melhora no setor 

ainda muito aquém do possível.  

De acordo com o CBIC (Confederação Brasileira da Indústria da Construção, 2013), algumas 

responsabilidades entre os envolvidos no processo devem ser seguidas:  

• Para construtoras e/ou incorporadoras:  

“Elaborar o manual que atendendo as normas ABNT NBR 14037 Manual, ABNT NBR 5674 e 

ABNT 15575, informar os prazos de garantias, apresentar sugestão para o sistema de gestão de 

manutenção, informar como será realizado o atendimento ao cliente e prestar o serviço de 

assistência técnica aos usuários e síndicos de edificações.” 

• Para projetistas: 

“Elaborar o manual que atendendo as normas ABNT NBR 14037 Manual, ABNT NBR 5674 e 

ABNT 15575, informar os prazos de garantias, apresentar sugestão para o sistema de gestão de 

manutenção, informar como será realizado o atendimento ao cliente e prestar o serviço de 

assistência técnica aos usuários e síndicos de edificações.” 

• Para Usuário e/ou Síndico: 
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“Não usar a edificação fora das condições previstas e projetadas, não realizar modificações na 

edificação sem conhecimento e previa anuência do construtor e/ou projetistas. Seguir o Manual 

de uso operação e manutenção da edificação, implantar e executar o sistema de gestão de 

manutenção. Garantir que as manutenções somente sejam realizadas pelos profissionais 

indicados no sistema de gestão de manutenção. Registrar as manutenções e inspeções 

realizadas. Atualizar o manual nos casos em que ocorram modificações na edificação/unidade 

e no caso de não ser o usuário da edificação ou no caso de transição de usuário repassar o 

manual.” 

Seguindo cada qual com suas responsabilidades quanto ao processo de manutenção, a vida útil 

do empreendimento tende a se prolongar e manifestações patológicas se tornarem cada vez 

menos usuais. 

Para manter seu desempenho adequado é necessário que um empreendimento sofra as 

intervenções de manutenção. Sanches (2010) defende que a edificação possui um período de 

vida muito extenso. E que dentro deste período, o mais extenso é a etapa de ocupação e uso, 

ressaltando ainda mais a importância da manutenibilidade. Tendo em vista essa importância e 

a larga duração deste período, um planejamento de manutenções preventivas é de grande 

necessidade ao empreendimento. Além do planejamento, o uso adequado dos materiais e 

equipamentos pelos habitantes é importante para que seus desempenhos não apresentem 

problemas. Partindo desse pressuposto, a “NBR 14037:2011 – Diretrizes para elaboração de 

manuais de uso, operação e manutenção das edificações” estabelece os parâmetros para que os 

requisitos mínimos de manutenibilidade sejam executados ao longo do uso pelos usuários.  

A edificação em si tende a queda de desempenho com o tempo. É justamente nesse ponto que 

entra a manutenção. Essa tem a função de aumentar esse desempenho e prolongar o tempo de 

vida útil e desempenho dos elementos que compõe a edificação.  
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Figura 5 - Queda de desempenho natural da edificação com o tempo. Fonte: Lichtenstein, 1986. 

 

2.4  MANIFESTAÇÕES PATOLÓGICAS 

A patologia das edificações é a ciência que estuda as origens, causas, mecanismos de 

ocorrência, manifestações e consequências das situações em que os edifícios ou seus 

componentes deixam de apresentar o desempenho mínimo pré-estabelecido (Sabbatini et al, 

2003). 

Seu estudo envolve três principais conceitos, a causa, a natureza e a origem. Causa seria a razão 

inicial da manifestação patológica, descrevendo o fato em sua justificativa prioritariamente 

mais evidente. Natureza seria a razão de segundo plano da manifestação patológica, 

diretamente ligada à parâmetros produtivos que envolvem o revestimento. Enquanto origem 

seria a razão da manifestação patológica, a justificativa, o porquê. Estando essa diretamente 

ligada ao processo de produção.  

Entendendo a real causa do problema, o erro no processo, seja ele na fase de projeto, executiva 

ou de fiscalização, torna possível chegar-se a um denominador comum da melhor solução 

corretiva para a patologia atual e como retroalimentar o processo do sistema de qualidade de 

forma que novos produtos não apresentem falhas semelhantes referentes a mesma causa.  

Muitas das doenças estruturais não se manifestam claramente ou são encobertas por outras, 

podendo passar despercebidas. Portanto, quanto mais criteriosa e aprofundada for a fase 
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avaliativa, maiores serão os índices de acerto e eficiência da solução indicada (SACHS, 2015). 

Além disso, também pode vir a ocorrer de um problema apresentar mais de uma origem. Para 

tanto, o estudo do problema deve ser muito minucioso, para que assim a solução seja certeira e 

traga os menores prejuízos possíveis.  

Dentre as metodologias de estudo das manifestações patológicas, tem-se a que se sequencia 

pelos pontos de anamnese, diagnóstico, tratativas, avaliação e prevenção (THOMSEN, 2014).  

• Anamnese:  

Essa etapa consiste no levantamento de toda a informação inicial. É necessária uma inspeção 

física, de preferência com registros escritos e fotográficos para análise e correção seguida de 

retroalimentação dos processos que desencadearam o problema (LICHTENSTEIN, 1986). Na 

inspeção deve-se analisar toda sua extensão, possíveis causas e origens. Deve ser analisado o 

local da manifestação patológica, possíveis interferência de sistemas construtivos, possíveis 

interferências de instalações, se é um local exposto a ação de intempéries ou não e o 

procedimento executivo empregado. A identificação pode surgir de forma imediata e de fácil 

percepção ou pode surgir em um processo a longo prazo. Logo, o período em que foi feita a 

construção e o período de identificação do problema também são pontos importantes a serem 

considerados na análise.  

• Diagnóstico:  

A partir dos pontos levantados na fase de anamnese, é identificado as causas da manifestação 

patológica de modo mais assertivo. A identificação está dentro de um processo de brainstorm, 

ou seja, da exposição de ideias para as possíveis causas do problema. Dentro dessa exposição, 

as ideias são analisadas em busca de se identificar aquela que mais se adequa a todos os pontos 

sintomáticos do problema. Esse processo pode percorrer por meio da experiência e 

conhecimento técnico do avaliador, por um estudo prévio de casos semelhantes ou banco de 

dados de pós obras da própria empresa ou a partir da eliminação de causas (THOMSEN, 2014). 

Caso nada destes pontos sejam suficientes a identificação exata da causa e proposição adequada 

de uma solução para a manifestação patológica, uma busca por especialistas e/ou dados por 

meio da realização de ensaios e testes empíricos é o mais adequado. (LICHTENSTEIN, 1986).  
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• Tratativas:  

A partir do diagnóstico feito, a escolha da ação corretiva é feita considerando todos os 

parâmetros de análise. Deve-se pensar no procedimento executivo correto para que a ação tenha 

a efetividade esperada. O grau de incerteza, a tecnologia disponível, a mão de obra disponível, 

os equipamentos disponíveis e a relação custo/benefício devem ser consideradas de acordo com 

Lichtenstein. A escolha com o melhor desempenho e que atenha os menores custos de material 

e mão de obra deve ser apontada.  

• Avaliação e prevenção:  

Após o problema ser tratado, deve ser feito uma avaliação do processo corretivo. Essa avaliação 

ocorre junto com o monitoramento de desempenho da solução empregada. Dessa forma, é 

possível avaliar a efetividade da proposta ou não. A partir da avaliação, o sistema de gestão da 

qualidade deve ser retroalimentado e medidas preventivas devem ser incorporadas dentro dos 

procedimentos de forma que fique documentado a forma de se evitar e de se corrigir a falha 

ocasionada. 

2.5  CONTROLE DE DOCUMENTOS E REGISTROS 

O controle da qualidade e todo o sistema que o envolve, criou a necessidade de padronização 

dos processos. Toda padronização criou a necessidade de documentação. Documentação que 

objetiva manter a confiabilidade das informações de forma correta, atualizada, preservada e 

acessível. Essa é a base que constitui a compreensão de todo um sistema, para sua descrição 

perante outras empresas, para a interrelação de seus requisitos e processos dentro da 

organização e para a determinação da eficácia de sua implementação. 

 O sistema deve por si representar a realidade a fim se assegurar a conformidade. Contudo, essa 

necessidade de registro criou uma quantidade excessiva de documentos a serem elaborados e 

principalmente controlados. Este foi um ponto de crítica muito discutido perante a ISO 

9001:1994, porém, a ISO 9001:2000 tirou a ênfase nos procedimentos documentados e a 

transferiu para a gerência de um sistema de processos com a finalidade de atingir objetivo da 

qualidade específicos. A ISO 9001:2015 (última atualização) flexibilizou ainda mais a 
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documentação. Essa última versão veio mais moderna, de encontro com as novas tendências de 

qualidade e cobrança do mercado. Destaca-se a avaliação de riscos, geração de resultados, 

feedback dos stackholders, entre outros pontos.  

 A diferença de gerenciar e documentar um sistema é de fundamental compreensão por parte 

das organizações. A gerência exige que os processos sejam desenvolvidos e implementados a 

fim de compor o sistema geral, exige a melhoria contínua dos processos, incluindo 

monitoramento, medição e análise dos processos. Tudo isso constitui a essência de abordagem 

de processo. Dentre as atividades a serem consideradas para gerenciar um sistema pelas 

empresas, acentua-se:  

• Identificação de processos e de sua interrelação, sequência e interação. 

• Estabelecimento de critérios e métodos para operação, monitoramento, medição, 

análise e controle eficaz dos processos. 

• Melhoria da eficácia do SGQ, incluindo a melhoria dos processos. 

• Controle de processos do Sistema de Gestão da Qualidade que sejam terceirizados e 

afetem a conformidade do produto. 

Todas essas atividades devem compor um processo que interage com todos os demais processos 

de um sistema de gestão da qualidade de forma que é fundamental para seu funcionamento 

eficaz.  

2.5.1 Procedimentos 

Os procedimentos estão na parte superior da cadeia de gestão do sistema. Esses estabelecem o 

como fazer e como decorrer em cima de todos os processos padronizados.  

Os procedimentos fazem todo o controle da informação e a partir deles surgem os documentos 

mais específicos destinados a cada área dentro do sistema de gestão da qualidade. Dos 

procedimentos partem as instruções de trabalho, os documentos de apoio, as fichas de 

verificação de serviço e material, dentre outros documentos. Sua análise e aprovação compete 

diretamente a diretoria, que os controla de forma a garantir toda a segurança e confiabilidade 
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dos processos. Os procedimentos passam por todas as áreas da empresa que competem dentro 

do sistema, sendo elas a de gestão, administrativa, técnica, comercial, financeira e da de 

relações diretas com o cliente. 

2.5.2 Instrução de Trabalho 

A instrução de trabalho, ou também chamada de procedimento de execução de serviços em 

algumas empresas, estabelece todo o processo executivo específico de uma etapa da construção. 

A instrução estabelece as condições iniciais para que o serviço possa ocorrer, estabelece o passo 

a passo que deve ser seguido, os pontos principais de atenção da mão de obra para com a 

execução, registros fotográficos e imagens que facilitem a compreensão do leitor e por fim 

estabelece todos os parâmetros que devem ser avaliados de forma que os requisitos mínimos de 

qualidade pressupostos pelo sistema sejam atingidos.  

2.5.3 Ficha de Verificação de Serviço (FVS) 

A ficha de verificação de serviço parte dos parâmetros de qualidade estabelecidos dentro da 

instrução de trabalho referentes a cada etapa executiva. Essa tem a função de conferir se todos 

estes parâmetros foram atendidos de forma a garantir a qualidade final do produto.  

As FVS’s, como usualmente são chamadas, estabelecem com quais ferramentas deverão ser 

feitas as conferências dos parâmetros, quais as tolerâncias permitidas que não irão comprometer 

a qualidade final do produto, quem é o responsável pela verificação, se essa verificação foi 

aprovada ou não, e o visto do responsável técnico pelo serviço.  

Caso a FVS não seja aprovada em algum parâmetro, o serviço deve ser corrigido para que 

atenda esse quesito e somente depois aprovado novamente, de forma que todas as fichas no fim 

dos processos devem estar aprovadas de forma que o produto atenda a qualidade esperada. Caso 

surja a necessidade de manutenções ou correções posteriores, as fichas ajudam na 

rastreabilidade do problema de forma a identificar a causa de forma mais simples, eficaz e que 

não necessite prejudicar mais de uma etapa construtiva para solucionar o problema.  
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2.6  NORMA DE DESEMPENHO 

A norma de desempenho foi desenvolvida para mudar a forma como se observa a construção 

atualmente, tanto na fase de projeto, quanto na fase executiva e na manutenibilidade. 

Analisando essa nova concepção, encontra-se resultados esperados para os diferentes setores.  

Para o empreendimento, tem-se:  

• Edificações pensadas sob o ponto de vista do usuário. 

• Resgate da lógica construtiva nas obras. 

• Cliente bem informado, inclusive de suas responsabilidades.  

• Maior facilidade nas decisões judiciais.  

• Proteção jurídica para as partes. 

• Melhoria na relação com o cliente pela transparência dos critérios. 

• Oportunidade de diferenciação da categoria do produto. 

Para projetos, destaca-se:  

• Migração da “forma” para a “função e forma” 

• Melhoria significativa dos projetos como fonte de informação técnica para aquisição 

de insumos, execução da obra e manutenção das habitações. 

• Valorização dos projetos qualitativamente como peça essencial do processo 

construtivo. 

• Proteção jurídica. 

• Reposicionamento da etapa de projeto no planejamento dos empreendimentos (custo, 

prazo e qualidade). 

Para as obras, enfatiza-se: 
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• Soluções técnicas provenientes dos projetos.  

• Primor pela elaboração e conferência dos MUOM’s 

• Compras técnicas. 

• Proteção Jurídica. 

• Melhorias substanciais nos sistemas de qualidade. 

• Quebra dos paradigmas construtivos e salto de qualidade nas soluções. 

• Investimento em capacitação técnica (normas e ensaios). 

Dessa forma, a norma surge para garantir o comportamento em uso de uma edificação e de seus 

sistemas. 

2.6.1 Vida Útil de Projeto (VUP) 

Se trata do período estimado para que um sistema atenda aos requisitos da norma de 

desempenho, levando em conta os parâmetros estabelecidos e padronizados pelas normas 

aplicáveis em cada caso, o correto uso do MUOM como guia de uso, manutenção e operação, 

tecnicamente falando. A VUP não leva em conta parâmetros legais, contratuais ou qualquer 

outro que não seja o técnico.  

A VUP é calculada seguindo alguns parâmetros, sendo eles: 
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Figura 6 - Efeito das falhas no desempenho. Fonte: Norma desempenho (NBR 15575, 2013). 

 

 

Figura 7 - Categoria de vida útil de projeto para partes do edifício. Fonte: Norma desempenho (NBR 15575, 

2013). 
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Figura 8 - Custo de manutenção e reposição ao longo da vida útil. Fonte: Norma Desempenho (NBR 15575, 

2013). 

 

Figura 9 - Critérios para o estabelecimento da VUP das partes do edifício. Fonte: Norma Desempenho (NBR 

15575, 2013).
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Para que a VUP seja garantida, os profissionais envolvidos no processo devem trabalhar de 

forma conjunta, para que tudo esteja devidamente compatibilizado e acordado entre eles. 

Contudo, pela norma cada um tem suas responsabilidades, sendo elas:  

Do projetista: 

• Estabelecer a VUP de cada sistema que compõe as etapas construtivas. 

• Especificar materiais, produtos e processos que atendam minimamente a norma 

(conferir quesitos técnicos dos produtos fornecidos pelos fabricantes). 

• Caso os valores de VUP sejam maiores que os mínimos estabelecidos pela norma, 

estes devem estar constados em projeto e devem estar acompanhados por memorial de 

cálculo. 

Do incorporador (salvo em convenção devidamente documentada): 

• Identificação dos riscos previsíveis na época do projeto (acompanhados de estudos e 

ensaios técnicos) para possibilitar o acesso as informações necessárias por parte do projetista.  

Da construtora:  

• Elaborar manuais de uso, operação e manutenção, atendendo a ABNT NBR 14037. 

Do fornecedor de insumo, material: 

• Caracterizar o desempenho de acordo com a norma. Caso necessário, comprovar com 

testes e/ou embasamentos em normas específicas internacionais ou estrangeiras. 

Do usuário:  

• Realizar a manutenção seguindo ABNT NBR 5674 

• Não deve efetuar modificações que prejudiquem o desempenho original entregue 

pela construtora, assumindo o risco caso sejam feitas, o próprio usuário. 



P. A. C. S. Moreno; G. R. Alves  

CAPÍTULO 3  

 METODOLOGIA 

Este trabalho tem portanto, como metodologia, o estudo de caso em uma construtora que possui 

um sistema de gestão de qualidade (SGQ) ativo.  Assim, o método consiste em analisar os 

chamados de assistência técnica disponibilizado pela construtora, definir o critério de 

manifestações patológicas mais recorrentes e manifestações patológicas que desprenderam 

mais custos para empresa. Após isso, fazer um correto tratamento dos dados e analisá-los, 

encontrando assim a causa raiz dentro dos processos e propondo melhorias, atendendo aos 

preceitos do ciclo PDCA de retroalimentação dos processos e melhoria contínua. A figura 10 

traz a representação esquemática da metodologia, mostrando passo a passo das etapas de estudo 

deste trabalho.  

Figura 10 - Representação esquemática da metodologia. Fonte: Autor. 

 

Metodologia científica é o estudo dos métodos ou dos instrumentos necessários para a 

elaboração de um trabalho científico. É o conjunto de técnicas e processos empregados para a 

pesquisa e a formulação de uma produção científica (GIL, 2008). 

Metodologia

Escolha de Caso

Caracterização do Processo 
de Assistência Técnica

Coleta de Dados necessários

Tratamento e Análise de 
Dados

Identificação da Causa Raiz

Proposta de Melhoria
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A pesquisa é uma das atividades primordiais para a elaboração dos trabalhos realizados com 

base na metodologia científica. É a fase da investigação e da coleta de dados sobre o tema a ser 

estudado (GIL, 2008). 

3.1 ESCOLHA DO CASO 

A escolha do caso discutido nesse trabalho, se resume na análise e diagnósticos de não 

conformidades e manifestações patológicas apresentadas por moradores em duas construções 

de uma empresa. Ressalta-se que, atualmente a construtora se prepara para as certificações de 

PBQP-H e ISO 9001. 

Justifica-se a escolha de duas edificações a serem analisadas pela facilidade de acesso aos 

registros da equipe de assistência técnica da construtora e pelo fato da empresa em questão ter 

variadas edificações de pequeno e médio porte, podendo comparar os dados obtidos por 

construções semelhantes. 

 Assim, esse trabalho busca uma solução que antecipe os erros construtivos. Para isso, é 

necessário identificar a causa raiz do problema. Desse modo, ao se analisar os dados cedidos 

pela empresa, deve-se definir um foco de ação, ou seja, reduzir do macro (planilha de chamados 

de assistência técnica da empresa) para o micro (serviços a serem analisados). Para isso, é 

necessário definir critérios de escolha de amostragem. 

Para o trabalho em questão foi definido dois critérios de escolha de serviços: Recorrência de 

Eventos e   Serviço com mais gastos despendidos. 

Justifica-se tais escolhas pelo fato do primeiro critério ser um relato constante dentro dos 

chamados de assistência técnica, ou seja, uma patologia comum em mais de um 

empreendimento, o que gera desconforto com cliente e consequentemente, perda de 

confiabilidade e espaço no mercado. 

Já o segundo critério está relacionado direto com o lucro do empreendimento, ou seja, 

patologias que geram grandes gastos de reparação acabando diminuído o lucro da empresa ao 

final do tempo de responsabilidade técnica. Assim, um serviço de pós obras que gera grandes 

prejuízos deve ser analisado criteriosamente. 
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Assim, com os critérios de seleção de serviço bem definido é possível alcançar análises mais 

concisas e, com isso, desenvolver uma ação mais certeira, a fim de minimizar novas 

ocorrências. 

3.2 CARACTERIZAÇÃO DO PROCESSO DE ASSISTÊNCIA TÉCNICA 

DENTRO DA EMPRESA 

Sabe-se que o processo de assistência técnica é um ponto de contato entre a empresa construtora 

e o cliente, sendo assim, um mal serviço acarreta a insatisfação do consumidor. Um estudo feito 

por Jobim (1997), mostra que dos itens relacionados ao atendimento prestado pela construtora 

a assistência técnica representou uma frequência de aproximadamente 50% das causas de 

insatisfação, sendo que a principal reclamação dos clientes foi referente à demora no 

atendimento. 

A assistência técnica tem grande importância, pois por meio dela pode-se reverter o quadro de 

insatisfação de um cliente, coletar dados para a retroalimentação do SGQ o que possibilita uma 

ação preventiva da reincidência em novas obras ou em obra em execução. (JOBIM, 1997) 

Desse modo, cabe a empresa a responsabilidade de produzir um sistema Assistência Técnica 

bem consolidado, desde as etapas de entrega de obra até o levantamento da satisfação do cliente 

em relação a serviço prestado. 

Assim, a empresa estudada, possui um processo bem definido que possibilita o acesso ao 

serviço de pós obra com facilidade, gerando respostas rápidas à solicitação. Tais etapas podem 

ser descritas da seguinte forma: 

• Solicitação do consumidor junto ao Atendimento ao Cliente disponibilizado pela 

empresa; 

• Perícia no local, para determinar se a não conformidade apresentada representa um 

defeito de material e/ou execução ou se é um defeito de mau uso e operação pelo cliente; 

• Sendo o defeito de mau uso e operação, o cliente, caso opte pelo serviço, arca com os 

gastos do reparo; 
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• Caso a responsabilidade for da construtora, o serviço é realizado no menor prazo 

possível e a motivação do erro é coletada e inserida em uma planilha eletrônica. 

A figura 11 resume o passo a passo realizado pelo processo de assistência técnica. 

Figura 11 - Representação esquemática do processo de assistência técnica. Fonte: Empresa 09/2019. 

 

3.3 COLETA DE DADOS EM PLANILHA ELETRÔNICA DE 

CONTROLE DE PÓS OBRA 

Após a conclusão dos serviços, caso o resultado tenha sido positivo, é importante analisar a 

patologia ocorrida e verificar suas possíveis causas, bem como a solução aplicada e a solução 

proposta para as próximas obras e retroalimentar os outros setores da empresa envolvidos na 
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construção. Se a patologia ocorrer na fase de utilização, devida a uma falha de utilização e/ou 

manutenção, deve-se informar ao proprietário a correta utilização ou as devidas manutenções 

preventivas necessárias (SILVA; MITIDIERI, 2007). 

Sendo assim, um banco de dados faz necessário. A Empresa em destaque utiliza-se do programa 

EXCEL para o levantamento de informações dos serviços prestados pela assistência técnica. O 

método de armazenamento de dados se dá da seguinte forma, como apresentado na Figura 12. 

Figura 12 - Planilha de Controle de pós obra. 

 

 

 



 

Análise qualitativa de casos de pós obra para melhoria do sistema de gestão da qualidade 37 

P. A. C. S. Moreno; G. R. Alves Capítulo 3 

 

• Anota-se qual o cliente foi responsável pela chamada. 

• Logo após, identifica-se a não conformidade relatada. 

• Informa-se a data e hora do recebimento do pedido do cliente, junto a data e hora de 

retorno dado. 

• Logo após é marcado a data e hora da visita ao local chamado, juntamente com o 

responsável pela visita. 

• Após a visita, verifica-se se a patologia é de responsabilidade da construtora ou do 

cliente. 

• Sendo responsabilidade da construtora, o próximo passo é identificar a origem e a 

causa da patologia. 

• Com isso, é possível determinar uma ação corretiva no caso estudado e, se necessário, 

determinar uma ação preventiva em certos locais críticos identificados pelo responsável 

técnico. 

• Apontar qual empresa realizará o serviço de reparos, os materiais utilizados e o início 

e término do serviço. 

• Registrar os valores gastos com mão de obra, despesas administrativas e despesas 

gerais. 

• Contabilizar a totalidade de gastos desprendidos no serviço. 

 

3.4 TRATAMENTO E ANÁLISE DE DADOS 

Analisar os dados colhidos é o direcionamento para a resolução dos problemas, ou seja, através 

de um afunilamento de informações é possível identificar se os erros foram causados pelo o 

usuário ou se foi um defeito de execução e/ou serviço e qual o tipo de patologia presente. 
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Desse modo, foi feito uma avalição de cada chamado solicitado pelo cliente, assim, identificou-

se as patologias mais recorrentes e suas origens diagnosticadas, possibilitando a criação de 

gráficos entre as duas variáveis. 

Ao identificar as manifestações mais comuns, foi definido o foco do trabalho. Dessa maneira, 

analisar a não conformidade, identificar os erros habituais e a causa das manifestações, levam 

ao estudo de soluções aplicáveis em todo o processo, para assim, obter definições para a 

retroalimentação do SGQ. 

3.5 IDENTIFICAÇÃO DE CAUSA RAIZ 

Sabe-se que a Causa raiz de uma não conformidade não é somente o resultado da patologia, ao 

contrário, ela surge, antes, durante e após a execução de um serviço. 

Assim, após realizar o serviço de assistência técnica, é necessário examinar todos os processos 

executivos para assim, determinar a causa central. Desse modo, analisa-se o serviço nas 

seguintes fases: 

• Projeto: se há projeto do referido serviço; nível de detalhes apresentado; se é 

compatibilizado com os demais projetos. 

• Instruções de Trabalho: objetividade; definição de responsabilidades e procedimentos; 

horário e tempo de execução. 

• Fiscalização e treinamento: mão de obra especializada para o serviço, fiscalização do 

serviço com responsáveis e fichas de verificações de serviço. 

• Manual de Uso, Operação e Manutenção: se foi entregue ao cliente; se há todos os 

procedimentos de garantias, uso, operação e manutenção condizentes com o empreendimento. 

Após analisar tais etapas e identificar as falhas, determina-se o foco de ação da empresa para 

assim, não solucionar apenas as falhas aparentes, e sim, evitar que novas patologias se 

desenvolvam com os mesmos erros.  



 

Análise qualitativa de casos de pós obra para melhoria do sistema de gestão da qualidade 39 

P. A. C. S. Moreno; G. R. Alves Capítulo 3 

3.6 PROPOSTAS DE MELHORIAS 

Determinada a causa raiz, resta propor melhorias para uma retroalimentação do SGQ na busca 

de minimizar as falhas já identificadas. 

Assim, fragmenta-se as soluções em todos as fases construtivas do empreendimento. Desse 

modo, aponta-se melhorias para a fase de projeto englobando todos os pontos analisados 

anteriormente. Após isso, partindo para o processo executivo, revisa-se os documentos do SGQ 

da empresa analisando aquele que necessita de revisões e propõe mudanças práticas desde as 

Instruções de trabalhos até o treinamento necessário. Com isso, o último passo é averiguar a 

fiscalização do serviço realizado pela construtora, conferindo os parâmetros de qualidade e 

recebimento de forma a garantir o desempenho dos conjuntos. 

 Por fim, cria-se um fluxograma de todas as etapas, ou seja, análise de informações contidas na 

empresa, detecção de patologias, busca da causa raiz, solução e melhorias. Desse modo, 

padroniza a retroalimentação do SGQ, deixando o trabalho funcional e executável nas demais 

áreas da empresa.  



P. A. C. S. Moreno; G. R. Alves  

CAPÍTULO 4  

 RESULTADOS 

4.1 CARACTERIZAÇÃO DO ESTUDO DE CASO 

O estudo de caso retratado nessa pesquisa foi realizado tendo base em uma empresa construtora 

goiana de médio porte. A empresa em questão busca a certificação ISO 9001 e está no mercado 

a cerca de 5 anos, atuando na construção de edifícios residenciais, casas de alto padrão, edifícios 

comerciais e no ramo industrial. Para o estudo em questão, foi analisado duas construções 

residenciais de pequeno/médio porte que se assemelhavam quanto aos sistemas construtivos. 

A primeira consiste em um edifício de médio porte, contendo 1100m² de área construída, 

localizada em Goiânia no Setor Leste Universitário, exibido na figura 13. O empreendimento 

visa um público alvo de classe média, na grande maioria, universitários que buscam residir 

próximo aos centros de ensino da cidade. O edifício foi entregue no segundo semestre de 2018 

e conta com 2 pavimentos e um total de 16 apartamentos, distribuídos em apartamentos de 50 

a 75 m². 

A segunda construção base desse estudo compreende uma residência unifamiliar de alto padrão, 

observado na figura 14. Localizada no Condomínio Terras Alpha, em Goiânia, a obra conta 

com um sobrado de 180 m² de área construída e foi entregue no início de 2019. 
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Figura 13 - Vista da fachada de Edifício Residencial. Fonte: EMPRESA 2019. 

 

Figura 14 - Vista da fachada de Edifício Residencial. Fonte: EMPRESA 2019. 

 

Assim, tais edificações foram alvos de reparos e serviços de assistência técnica, como 

vazamento em tubulações de água fria, infiltrações em paredes, problemas em instalações de 

esquadrias, não conformidades em instalações elétricas, entre outros.  Com o levantamento 

desses dados foi possível identificar quais patologias foram mais recorrentes. 

Com o auxílio do Software Excel foi criado um gráfico de Pareto relacionando número de 

chamados de assistência técnica feita pelos moradores, tanto do Condomínio quanto da 

Residência Unifamiliar, analisando grupo de serviço a ser reparado. Os dados foram obtidos 

através da planilha de chamados de assistência técnica, disponibilizada pela empresa 
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construtora em estudo. Dessa forma, pode-se construir o gráfico apresentado na Figura 15 a 

seguir. 

Figura 15 - Gráfico de Pareto com os casos de Pós Obras. Fonte: Autor. 

 

À priori é necessário definir os critérios para a escolha do foco de ação do trabalho. Assim 

levando em conta os custos de serviços de pós obras, juntamente com o tempo para sanar as 

patologias, foram definidos dois critérios: 

• Casos de Pós Obras mais recorrentes. 

• Custo despendido para reparação da não conformidade; 

Tendo como base o gráfico em questão, observa-se que dentre os mais variados chamados de 

assistência técnica, destacou-se os serviços de Instalações hidrossanitárias com 36% dos 

chamados. Assim, define-se a primeira área de estudo. 

A partir do segundo critério, foram analisados os valores gastos e o impacto para com o cliente 

por cada serviço para sanar as patologias presentes nos chamados de assistência técnica, assim 

como mostra a figura 16 abaixo. 

Figura 16 - Gráfico da relação ocorrência x custo nos casos de pós obra. Fonte: Autor. 
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O gráfico acima analisa relativamente a ocorrência entre os sistemas construtivos 

demonstrados. O custo já é referenciado ao total de ocorrências analisadas e não ao custo 

unitário despendido.  

No gráfico nota-se que apesar da recorrência baixa dos casos de pós obra em impermeabilização 

percentualmente em relação as causas mais recorrentes, foi a que teve maior desprendimento 

financeiro. É nesse grupo que está enquadrado o problema que será analisado.  

Com isso, constata-se que o serviço de tratamento de trincas no friso realizado no Edifício 

Residencial localizado no setor leste universitário viabilizou mais despesas para a empresa, pois 

o serviço de reparo às fissuras originou serviços de reboco, pintura e acabamentos em geral. 

Desse modo, define-se o segundo caso de estudo desse trabalho. 

Assim, tem-se os dois casos a serem estudados, e com isso, busca-se encontrar a causa raiz de 

tais patologias para enfim, buscar soluções eficientes para cada ocorrência. 

Ademais, identificando as causas principais que originaram os problemas nas instalações 

hidrossanitárias e a causa do problema do friso de fachada, será traçado uma metodologia de 

estudo para que possa ser identificado, tratado e organizado os processos dentro do Sistema de 

Gestão da Qualidade da empresa de forma que esses problemas decorrentes dessas causas não 

venham a ocorrer novamente.  
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Logo, caso o problema venha a ser projeto, será feito a identificação dentro da qualidade do 

processo de gestão de projetos onde ocorreu a falha que deu origem aos problemas patológicos. 

Por outro lado, se foi um problema de execução, ou de manutenção, ou de qualidade dos 

produtos adquiridos, buscar-se identificar dentro dos processos, da comunicação com o cliente, 

da comunicação entre os setores da empresa, os pontos a serem tratados. 

4.2 CARACTERIZAÇÃO DO CASO FRISO DE FACHADA  

Dados os critérios de análise dos casos de pós obra quanto a impacto do problema identificado, 

levantou-se o caso específico do friso de fachada. Por ter sido um problema de alto impacto 

financeiro, de tempo, que afetou mais de um sistema construtivo e chegou até a impactar 

diretamente a estadia do cliente, decidiu-se estudá-lo mais a fundo de forma a evitar problemas 

semelhantes futuramente.  

Os frisos de fachada horizontais têm a função de criar panos de revestimento que proporcionam 

flexibilidade ao sistema da fachada. A estrutura e os revestimentos trabalham, ou seja, sofrem 

dilatações, contrações e demais variações de acordo com as mudanças a que o tempo 

cronológico e climático submetem os sistemas construtivos. A flexibilidade que vem dos frisos 

tem a função de criar uma superfície que consiga absorver e condicionar eventuais fissurações 

que venham a surgir provenientes desses fenômenos.  

Ademais, o ideal é que os frisos sejam executados de forma nivelada ao nível superior dos vãos 

de janelas e sacadas (fundo das vigas). Mas essa localização nem sempre é possível. Em 

algumas situações, a distância entre as bases das vigas e os pavimentos poderem não coincidir 

com a modulação de paginação que originará os panos de revestimento. Dessa forma, a junta 

pode ficar fora da posição mais adequada. Quando isto ocorre, devem ser utilizadas fitas e telas 

de forma a manter a eficiência do friso no desempenho de sua função. Medeiros (1999), 

desenvolveu conceitos para lidar com essas situações, assim como uma tabela que envolvem 

juntas de movimentação e as possíveis situações de ocorrência durante a execução.  

Todavia, todo um processo executivo e cuidados devem ser tomados para que o friso absorva 

essas dilatações de forma correta e que não venham a prejudicar o sistema quanto a estética e 

estanqueidade.  
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4.3 CARACTERIZAÇÃO DO CASO FRISO DE FACHADA  

Dados os critérios de análise dos casos de pós obra quanto a impacto do problema identificado, 

levantou-se o caso específico do friso de fachada. Por ter sido um problema de alto impacto 

financeiro, de tempo, que afetou mais de um sistema construtivo e chegou até a impactar 

diretamente a estadia do cliente, decidiu-se estudá-lo mais a fundo de forma a evitar problemas 

semelhantes futuramente.  

Os frisos de fachada horizontais têm a função de criar panos de revestimento que proporcionam 

flexibilidade ao sistema da fachada. A estrutura e os revestimentos trabalham, ou seja, sofrem 

dilatações, contrações e demais variações de acordo com as mudanças a que o tempo 

cronológico e climático submetem os sistemas construtivos. A flexibilidade que vem dos frisos 

tem a função de criar uma superfície que consiga absorver e condicionar eventuais fissurações 

que venham a surgir provenientes desses fenômenos.  

Ademais, o ideal é que os frisos sejam executados de forma nivelada ao nível superior dos vãos 

de janelas e sacadas (fundo das vigas). Mas essa localização nem sempre é possível. Em 

algumas situações, a distância entre as bases das vigas e os pavimentos poderem não coincidir 

com a modulação de paginação que originará os panos de revestimento. Dessa forma, a junta 

pode ficar fora da posição mais adequada. Quando isto ocorre, devem ser utilizadas fitas e telas 

de forma a manter a eficiência do friso no desempenho de sua função. Medeiros (1999) 

desenvolveu conceitos para lidar com essas situações, assim como uma tabela que envolvem 

juntas de movimentação e as possíveis situações de ocorrência durante a execução.  

Todavia, todo um processo executivo e cuidados devem ser tomados para que o friso absorva 

essas dilatações de forma correta e que não venham a prejudicar o sistema quanto a estética e 

estanqueidade.  

4.4 Identificação do Problema e Análise de Causa 

O problema surgiu no período chuvoso em uma obra localizada no Setor Leste Universitário na 

cidade de Goiânia – GO. A empresa recebeu várias reclamações de infiltrações nas regiões 

superiores das esquadrias de alumínio e em demais pontos superiores próximos. O problema se 
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decorreu em vários apartamentos e de formas muito semelhantes. Logo, foi possível identificar 

que as regiões mais críticas se encontravam nas partes internas dos apartamentos, na mesma 

altura do decorrer do friso de fachada.  

Claramente o problema se deu por conta da falha na estanqueidade do sistema. Andaimes foram 

montados a fim de analisar o friso em si. Constatou-se que o friso estava fissurado não só na 

parte do revestimento de textura, mas sim até a fase do reboco externo.  

Dessa forma, a ação corretiva implementada foi o tratamento das trincas de forma externa e 

posteriormente reparação dos danos no revestimento interno dos apartamentos. O reboco 

externo foi feito novamente nos pontos em que era necessário ao longo do friso. Foi realizado 

o tratamento de impermeabilização com a aplicação de primer e o produto Baucryl vedafriso, 

que através de estudos, confirmou-se ser melhor escolha a ser utilizada nesse caso, 

considerando facilidade de obtenção e qualidade do produto. A figura 17 abaixo ilustra a 

situação do friso de fachada após a ação corretiva aplicada.  
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Figura 17 – Imagem do friso de fachada. Fonte: Própria. 

 

Analisando o problema mais a fundo, identificou-se um conjunto de falhas na origem das 

patologias.   Iniciando-se pela falta de detalhamento e ausência de um projeto de fachada, que 

dessem as direções corretas na etapa de execução. Passando para as instruções de trabalho 

existentes, que além de serem muito genéricas nessa etapa de execução, pouco tinham exemplos 

e ilustrações que auxiliariam o correto desenvolvimento do sistema. Na IT 075.160 referente 

ao serviço de execução de reboco externo, conferimos duas orientações quanto a execução do 

friso, que como dito acima, não especificam o suficiente a correta execução desse. Segue 

imagens das figuras 18 e 19 que ilustram a situação: 



 

Análise qualitativa de casos de pós obra para melhoria do sistema de gestão da qualidade 48 

P. A. C. S. Moreno; G. R. Alves Capítulo 4 

Figura 18 -Instrução de trabalho para o serviço de reboco externo. Fonte: Própria. 

 

Figura 19 – Instrução de trabalho para o serviço de reboco externo. Fonte: Própria. 

 

Nas figuras 18 e 19 é possível observar a indicação de execução dos frisos de fachada com os 

instrumentos de frisador ou régua de alumínio, que instruídas pelo mestre de obra, indicam o 

correto manejo dos instrumentos. Além disso, observa-se a citação demarcada em amarelo de 

indicação da conferência dos projetos e seus detalhamentos. 

Logo, observa-se que a generalidade na instrução de trabalho quanto a execução do friso, sem 

imagens indicativas, sem processo executivo e indicações de revestimento adequado. Ademais, 

não havia projeto de detalhamento da fachada e nos demais projetos não foi encontrado o 

detalhamento de execução ou indicação correta do friso.  

Ademais, a fiscalização entra no processo de qualidade do serviço como etapa final e essencial 

para garantir o desempenho do sistema construtivo realizado. Por meio das fichas de verificação 

de serviço (FVS) o serviço é aferido, testado quanto a desempenho e acabamento de forma que 

a qualidade seja atingida. A FVS se embasa no que é cobrado pela instrução de trabalho. Assim, 

essa sendo muito genérica, encaminha uma ficha de verificação de serviço que tende a cobrar 

o que está indicado na IT e que pode ser superficial demais para o serviço designado. Dessa 

forma, falhas tendem a surgir no desemprenho do sistema construtivo ao longo do tempo e ao 
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longo do uso. Não isentando a ficha de verificação de serviço, que mesmo genérica, deveria 

trazer pontos básicos de análise e os testes de desempenho de cada sistema construtivo. 

Por fim, o uso, operação e manutenção dos sistemas construtivos dentro de cada obra é de suma 

importância para garantir o desempenho adequado durante um período duradouro. Para garantir 

isso, juntamente ao as built é feito o MUOM (Manual de Uso, Operação e Manutenção), para 

que assim, o usuário, mesmo que leigo em construção, consiga entender de forma clara e 

objetiva seus deveres para assegurar a qualidade e durabilidade no desempenho do produto.  

Neste caso o MUOM foi elaborado da melhor forma possível conforme as condições de obra a 

que foi submetido sua execução. Porém, advindo de projetos não tão detalhados e instruções de 

trabalho em grande parte genéricas, o manual também faltou um certo grau de detalhamento 

adequado. Além do mais, notou-se um descuido do usuário para com a importância do estudo 

e uso do manual que originou algumas causas de pós obra.  

4.5 IDENTIFICAÇÃO DO PROBLEMA E ANÁLISE DE CAUSA DE 

PÓS-OBRAS EM INSTALAÇÕES HIDROSSANITÁRIAS 

Conforme mostrado, o estudo preliminar indicou 36% dos chamado à assistência técnica 

advindo de problemas nas instalações hidrossanitárias. Desse modo, observa-se que cada um 

dos chamados teve suas causas aparentes relatadas e consequentemente sua medida corretiva 

tomada. 

Porém, sabe-se que a causa raiz é algo mais profundo, ou seja, é o fator de erro que levou àquela 

situação, com isso, a correção não deve ser apenas com finalidade de reparar a patologia e sim 

evitar que novas não conformidades emergem a partir dos mesmos erros. 

Assim, com base nos dados cedidos pelas construtoras, é possível identificar as patologias e as 

causas aparentes relatadas e ao se estudar as etapas construtivas, desde projetos até as instruções 

de serviços, encontra-se a causa raiz geradora de pós-obras. 

Desse modo, primeiramente criou-se uma tabela relacionando tais dados (Problemas Aparentes 

e Ações Corretivas), após isso, verificou-se no SGQ da empresa construtora se há informações 
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de Instruções de trabalho, projeto hidrossanitário, especificação de material e MUOM (manual 

de uso, operação e manutenção), para assim, de fato, inspecionar falhas antes, durante ou após 

o serviço, capaz de gerar dano à edificação. 

4.5.1 Chamados de Assistência Técnica – Edifício Residencial 

Dentro da análise dos problemas hidrossanitários analisados, segue abaixo o quadro 1 

relacionando os problemas aparentes e as ações corretivas implantadas. O desempenho das 

ações corretivas implantadas não foi analisado neste presente trabalho. 
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Quadro 1 - Resumos de Problemas e Ações Corretivas em Edifício Residencial. Fonte: Autor. 

 

O primeiro chamado atendido pela construtora, trata-se de um mal funcionamento das boias do 

reservatório superior do edifício. Assim, identificou-se que não há um projeto detalhado de 

barrilete, no qual especifica materiais ou métodos de instalação. Ao analisar a IT 

hidrossanitária, notou-se nenhuma nota sobre instalações em barriletes, porém há instrução 

quanto a fiscalização desse tipo de serviço, como pode-se observar na IT 075.230: “ A presença 

do especialista (encarregado técnico direto pelas instalações hidrossanitárias) nas instalações é 

obrigatória nas seguintes etapas: alinhamento das atividades envolvendo planejamento 

executivo, início da distribuição da tubulação, conclusão da distribuição da tubulação e 

conferência dos shafts, execução de prumadas, término do barrilete (se houver) e distribuição 

no térreo e subsolos (se houver), verificação das áreas técnicas (se houver) e ensaio de 

estanqueidade.” 

Causas Aparentes Ação Corretiva

Boias não estavam com correto 

funcionamento

Substituição de material com 

defeito

Instalação mal feita, falta de 

impermeabilização nos pontos 

críticos

Aplicação de silicone e fixação

Instalação mal feita em 

conexões de engate, falta de 

anéis de borracha, veda rosca e 

etc

Aplicação de silicone e fixação

Vazamento sifão tanque e cuba 

banheiro

Aplicação de veda rosca, anel de 

borracha e produto 

impermeabilizante nas conexões

Tubulação suja, restos de 

materiais

Retirada dos acabamentos e 

limpeza da rede hidrossanitária

Tubulação suja, restos de 

materiais

Retirada dos acabamentos e 

limpeza da rede hidrossanitária
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No segundo, terceiro e quarto chamado, tem-se nos acabamentos das instalações 

hidrossanitárias, como acabamentos de registros, engates, acabamento de válvulas de 

descargas, entre outras. Desse modo, o primeiro arquivo a ser estudado foi o MUOM, no qual 

pode-se observar nas figuras 20 e 21: 

Figura 20 - MUOM relaciona a acabamentos hidráulicos. Fonte: Empresa 2019. 

 

Figura 21 - Garantia de produtos indicados no MUOM. Fonte: Empresa 2019. 

 

Assim, nota-se que o MUOM traz cuidados a se tomar com as peças de acabamentos, 

trazendo os termos de garantias e facilitando o acesso aos projetos. A IT 075.230 por sua 

vez, apresenta um método padrão para gerar estanqueidade em sifões e rede interna de 

esgoto: “Limpar a extremidade da tubulação cortada, assim como todos os locais de união 

entre tubos e conexões, com solução limpadora usando estopa ou pano para melhorar as 

condições de aderência do adesivo plástico (cola para tubulação). Sendo que antes da 

aplicação do adesivo plástico deve-se colocar o anel de borracha nos casos em que seja 

necessário;”. Quanto ao projeto hidrossanitário, não foram apresentados procedimentos de 
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execução padronizados para as instalações necessárias e, com isso, fica a cargo do executor 

a forma adequada de realizar o serviço. 

Os chamados em sequência, evidenciam problemas de entupimento de tubulação por 

materiais gerados pela construção e/ou uso. Nesse caso, nota-se que a IT 075.230 orienta 

seguir as declividades exigidas pelo projeto. 

Figura 22 - Instrução de Trabalho para rede de esgoto. Fonte: Empresa 2019. 

 

O MUOM explicita maneiras de evitar passagens de materiais para tubulação, assim, evitar 

obstruções na tubulação de esgoto. 
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Figura 23 - Uso e operação de grelhas e desentupidor de ralo. Fonte: Empresa 2019. 

 

Porém, em nenhum documento da construtora mostra-se necessário o cuidado com ralos e rede 

de esgoto durante a construção ou realização do serviço. Assim, entulhos de construção civil 

são passivos de entupir tais canais, gerando a obstrução da rede. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Análise qualitativa de casos de pós obra para melhoria do sistema de gestão da qualidade 55 

P. A. C. S. Moreno; G. R. Alves Capítulo 4 

4.5.2 Chamados de Assistência Técnica – Residência Unifamiliar 

Dentro da análise dos problemas hidrossanitários analisados, segue abaixo o quadro 2 

relacionando os problemas aparentes e as ações corretivas implantadas. O desempenho das 

ações corretivas implantadas não foi analisado neste presente trabalho. 

Quadro 2 - Resumos de Problemas Aparentes e Ações Corretivas em Residência Unifamilar. Fonte: Autor 

2019. 

 

Já na residência unifamiliar, com 10 meses após a entrega do empreendimento, houve três 

chamadas de assistência técnica dirigidas à instalação hidrossanitária como causa raiz. 

A primeira delas, consiste em um mal acabamento do extravasor da caixa d’água, assim, a 

tubulação de saída estava voltada para a fachada da residência, como é uma casa de alto padrão, 

tal acabamento não foi aceito. Assim, nota-se que não há um projeto bem detalhado de barrilete, 

porém não se observou tal ponto de acabamento voltado à fachada da residência. Desse modo 

nota-se que um bom projeto complementar deve compatibilizar com o projeto arquitetônico, 

evitando assim a insatisfação do cliente. 

 

 

 

Causas Aparentes Ação Corretiva

Extravasor da Caixa 

D'água executado com 

acabamento grosseiro 

Refinamento do 

acabemento do extravasor 

com pintura e diminuição 

do tubo 

Caixa de gordura 

enterrada, sem acesso 

para manutenção

Adicionar prolongador na 

caixa de gordura para 

colocá-la no nível do solo

Tubulação de espera da 

piscina não isoladas

Vedar e isolar toda 

tubulação de espera.
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Figura 24 - Projeto de Barrilete Residencial. Fonte: Empresa 2019. 

 

No segundo chamado relatado pela construtora, mostra um caixa de gordura aterrada e, com 

isso, dificultando sua manutenção. Assim, foi necessário o uso de um prolongador para nivelar 

a caixa com o terreno, tornando-a possível de manutenção. Porém, não há registros na empresa 

que normatize a execução de caixas de inspeção e o projeto de esgoto não indica que o nível 

das caixas deve ser o nível do terreno. Já o MUOM deixa indicadores de limpeza periódica das 

caixas de gordura, porém nesse caso, a acessibilidade dos componentes não foi bem executada. 
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Figura 25 - Manutenção em caixas de gordura. Fonte: Amplus 2019. 

 

Por fim, o terceiro chamado de assistência técnica resume no fechamento da tubulação de espera 

que iniciava na casa de máquinas da piscina e seguia para a piscina e para o boiler. Assim, foi 

necessário vedar toda a tubulação para evitar vazamento ou desperdício de água. Desse modo, 

como é um caso executivo, o MUOM não abrange. Porém, não foi identificado um projeto da 

piscina, mostrado toda a parte construtiva e detalhando os esquemas hidráulicos e não há 

Instrução de Trabalho para direcionado à piscinas. 

  



P. A. C. S. Moreno; G. R. Alves  

CAPÍTULO 5  

 SUGESTÕES DE MELHORIAS 

5.1 QUANTO A PROJETOS 

Partindo de uma análise inicial, o primeiro ponto de sugestão seria em relação aos projetos. As 

manifestações patológicas estão diretamente ligadas à falta de projetos específicos como um 

projeto de fachada, a falta de detalhamento dos projetos, de especificações dos materiais mais 

adequados à execução, as built e corretas indicações de cuidados e periodicidade de 

manutenções no manual de uso e operação do proprietário (MUOM). Esse investimento inicial 

em projetos na grande maioria das vezes se torna rentável quando comparado aos custos e 

transtornos provindos dos casos de assistência técnica (CHAGAS, 2016). 

Além desse investimento, é de suma importância a gestão de projetos ao longo de suas 

execuções, focando principalmente na compatibilização de projetos, que é uma das principais 

causas de problemas no dia a dia das obras atualmente. Callegari (2007) explana que a 

compatibilização consiste na ação do gerenciamento e integração dos projetos, tendo como 

objetivo a sincronização entre esses, eliminando os conflitos entre os projetos relacionados a 

determinada obra, simplificando a execução, otimização e utilização de materiais, tempo e mão 

de obra, bem como as posteriores manutenções. 

Ou seja, os benefícios do investimento em projetos estão além dos custos relacionados a pós 

obras. Esses também estão ligados aos problemas de execução de obra, impactando nos custos 

indiretos com o atraso de planejamento e nos custos diretos com desperdícios e retrabalhos em 

materiais.  

Atualmente existem softwares e ferramentas que conseguem trabalhar os projetos em modelos 

BIM (Building Information Modeling). A aplicação dessa metodologia gera um grande retorno 

de investimento. Como bem mostra Pedro Soethe (Autodesk, 2014), especialista técnico na área 

de infraestrutura para softwares da Autodesk Brasil, as economias de investimento podem 

chegar até 22% do valor inicialmente orçado para obra. O tempo de projeto e execução também 

podem ser diminuídos em até 33% juntamente com a diminuição de erros em documentos. Por 
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fim, chega-se a uma redução no número de reclamações nos pós obra que varia de 38% a 44% 

em atividades de retrabalho.  

5.2 QUANTO AO PROCESSO EXECUTIVO 

Em sugestões executivas, os principais pontos são instruções de trabalhos bem detalhadas e de 

fácil compreensão e um treinamento de mão de obra adequado.  

Instruções de Trabalho: “A instrução de trabalho é o nome dado a um formulário utilizado para 

padronizar tarefas utilizando descrição ou ilustração “LOPES, 2013. Desse modo, a IT deve-se 

apresentar como um documento objetivo, direto e específico.  

O Manual de Elaboração de Procedimentos e Instruções de Trabalho da Universidade Federal 

da Bahia traz um passo a passo de como construir uma boa IT. Sendo assim, deve conter no 

documento: 

• Cabeçalho padronizado com a logomarca, tipo de documento, a unidade expedidora 

da IT, a versão atualizada, identificação do processo e quantidade de folhas do documento. 

• Rodapé com a identificação do responsável pela elaboração, identificação do 

responsável pela aprovação e a data da aprovação. 

• Os elementos textuais se resumem é um objetivo bem definido; utilizar documentos 

de referência; explicar as principais atribuições (organizando em ordem de execução do serviço; 

indicar tempo, horário e data de execução, caso seja pré-definido;  

• Apresentar o passo-a-passo para execução da atividade ou do procedimento, 

obedecendo à sequência lógica da rotina, representando as etapas do PO. Podem ainda existir 

etapas de decisão quando dois ou mais caminhos distintos de execução da atividade são 

apresentados. A sequência do procedimento fica então condicionada à satisfação de alguma 

condição ou decisão formal conforme a situação indicada no PO ou IT. 

• Para o maior entendimento e exemplificação, pode utilizar fluxogramas que consiste 

em uma representação gráfica do PO (ou IT) descrito, mantendo suas características básicas 

(etapas, sequência, responsáveis, entradas e saídas). É a representação esquemática do processo. 

Tem a finalidade de auxiliar a compreensão e a visualização global do processo e, de sua 

interpendência com setores (ou funções) e/ou outros POs ou ITs. 
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Figura 26 - Fluxograma de desenvolvimento de Instrução de Trabalho: SUPAD 2015. 

 

Desse modo, a Supad/UFBA exemplifica um modelo de IT na figura 26 acima, no qual descreve 

todos os procedimentos esperados do documento, que pode ser detalhando na figura 27 abaixo. 
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Figura 27 - Exemplo de Instrução de Trabalho: SUPAD 2015.
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Como sugestão, uma instrução de trabalho mais objetiva, clara, com ilustrações e seguida 

posteriormente de treinamento e fiscalização são a ideia principal. Segue na imagem 28 uma 

proposta de sugestão de instrução de trabalho para o problema específico identificado no friso 

de fachada. A imagem retrata o procedimento executivo, mas os demais itens de cuidados 

citados no modelo defendido da figura 27 também continuam sendo importantes na proposta 

apresentada.  

Figura 28 - Exemplo de Instrução de Trabalho: Quimicryl 2018. 
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Treinamento: O treinamento do operário do setor de construção civil desponta como 

fundamental, quando se observa o perfil dessa classe de trabalhadores, formada por operários 

sem qualificação (CAMPOS FILHO, 2004.). 

Com isso de acordo com Farah (1996), construir com qualidade e baixo custo não dependem 

somente das técnicas ou dos tipos de materiais empregados, mas também da mão de obra 

empregada, ou seja, para as empresas alcançarem seus objetivos ficam dependentes do 

desempenho do trabalhador que é responsável por determinada função ou setor de trabalho. 
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As construtoras que valorizam seus funcionários terão maiores chances de se manter no 

mercado, muito provavelmente irão crescer, podendo ser uma consequência da valorização e 

qualificação da mão de obra (FARAH, 1996). 

Assim, constata-se que treinamentos específicos para cada função ou serviço torna o trabalho 

mais eficaz, evitando erros de interpretação de documentos, como ITs e Procedimentos 

Operacionais e assim, evitando não conformidades de serviço. 

5.3 QUANTO A FISCALIZAÇÃO E MANUTENIBILIDADE 

Após a execução do serviço conforme os parâmetros de qualidade estabelecidos, é necessário a 

realização de testes de funcionamento dos sistemas construtivos, inclusive em instalações de 

forma a garantir o desempenho dos conjuntos. Uma ficha de verificação de serviço bem 

detalhada, que cobre e consiga garantir o desempenho, além de indicar como fazer os testes de 

funcionamento são a metodologia mais eficaz de conferência. Algo que consiga alinhar 

praticidade e competência é a sugestão. Não difícil encontrar instruções de trabalho, fichas de 

verificação de serviço e manuais de uso, operação e manutenção muito detalhados e robustos, 

que se mostram pouco práticos e sem trazer resultados tão satisfatórios nas construtoras. Logo, 

o ideal são processos mais simples e mais efetivos para com o desempenho dos sistemas 

construtivos, que realmente retratem a realidade das obras e principalmente para que o usuário 

final tenha melhores desempenhos no uso da edificação.  

Como sugestão, a figura 29 abaixo exemplifica uma ficha de verificação de serviço voltada para 

instalações hidrossanitárias, mais especificamente ramais e acabamentos, que também foram 

tratados neste trabalho.  
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Figura 29 - Exemplo de ficha de verificação de serviço: Autor 2019. 

SISTEMA INTEGRADO DE GESTÃO 

  

Título Obra 
Projeto/ revisão ou data 

Local 
verificado 

Identifica
ção 

Revisão 

INSTAL. 
HIDROSSANITÁRIAS 
E ESPECIAIS - 
RAMAIS 

      
FVS 
260 

01 

Data de início e fim: 

Responsável pelo serviço: 

DESCRIÇÃO 
DISPOSI

TIVO 
TOLERÂN

CIA 

VERIFICAÇÕES (Status: A - APROVADO   
R - REPROVADO) OBSERVAÇÕES/  

OCORRÊNCIAS 
1ª 2ª 3ª 

STA
TUS 

DATA 
STA
TUS 

DATA 
STA
TUS 

DATA  

Quantidade, 
bitolas, posição e 
caimentos dos 
ramais e peças 
(água, esgoto, 
drenos do ar 
condicionado, 
água pluvial) 

Trena / 
Visual /  
Eqptº de 

nível 

Conforme 
projeto, 

tolerância 
10mm. 

Caimento: 
sem 

tolerância. 

              

Fixação de tubos, 
conexões e 
peças 

Tátil 

Tubos, 
conexões e 
peças bem 

fixados             
  

Sentido de 
instalação dos 
registros de 
pressão 

Visual 
Sentido para 

cima 
                

Posição dos 
drenos de ar 
condicionado 

Trena 

Conforme 
projeto, 

tolerância 
10mm             

    

Teste de 
estanqueidade, 
pressão de 
6,0kgf/cm² 
durante duas 
horas sem a 
queda de 
pressão 

Visual 
Sem 

vazamento 

            

  

Responsável pela verificação: 
          

Disposições, tratamentos, deliberações, comentários: 

  
           

  

                Responsável Técnico    
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Outro ponto a ser tratado, seria conseguir transmitir ao usuário a importância do uso do MUOM 

para trazer os benefícios e principalmente evitar transtornos no dia a dia do uso do 

empreendimento. Campanhas de conscientização, uma sintetização e explicação ao usuário dos 

principais pontos de atenção dentro do manual, ajudariam ele a entender onde recorrer e como 

usar o material disponível a seu favor.  

Como demonstrado na figura 4 do presente trabalho exposto, o custo de manutenção preventiva 

tende a ser exponencialmente menor do que o custo de manutenção corretiva na obra. Logo, 

todos esses processos alinhados de forma simples e prática podem trazer muita tranquilidade 

para a construtora quanto a pós obras. O manual deve atender as normas ABNT NBR 14037, 

ABNT NBR 5674 e ABNT 15575, informando prazos de garantia, sugestão para sistema de 

gestão de manutenção, repassar informações do procedimento de solicitação de assistência 

técnica e prazos (CBIC, 2013). 
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5.4 FLUXOGRAMA RESUMO 

No fluxograma da figura 30 abaixo tentou-se ilustrar a metodologia de identificação e estudo 

da causa raiz, seguindo posteriormente para as soluções propostas e por fim as melhorias dentro 

dos processos, em busca de evitar que as manifestações patológicas provenientes dessas causas 

voltem a ocorrer novamente.  

Figura 30 – Fluxograma resumo da metodologia de melhoria contínua: Autor 2019. 
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CAPÍTULO 6  

 CONCLUSÃO 

Ficou evidente nos estudos e nas pesquisas que a manutenção corretiva é muito mais recorrente 

na construção civil do que a manutenção preventiva. A falta de estudos da causa raiz, 

identificação dos problemas dentro dos processos, retroalimentação desses processos, ausência 

da etapa final do ciclo PDCA de melhoria contínua são encontrados na grande maioria das 

empresas de construção. As que hoje usam, de forma eficiente, o sistema de assistência técnica 

não só para resolução de problemas e atendimento ao cliente, mas também para aprimoramento 

dos seus processos internos de qualidade, conseguem se destacar no mercado.  

Os custos com assistência técnica, diretos e indiretos são altos e difíceis de mensurar. Esses 

passam desde a relação inicial com o cliente/usuário que abriu o chamado, conferência do 

problema, validação, estudo de causa, resolução do problema, identificação do problema nos 

processos da empresa e ações preventivas. Todo esse panorama requer a atuação de vários 

profissionais e setores dentro de uma empresa. Passar por todo esse processo e parar na 

resolução do problema para com o cliente é o comum e um grande desperdício de oportunidade. 

Com a manifestação patológica é possível estudar todas as possibilidades de causa, podendo 

ser mais de uma, para que essa tenha vindo a ocorrer e dessa forma buscar corrigir e melhorar 

os processos.  

Em diversas oportunidades as falhas referentes a um problema podem ser mais de uma. Se essa 

for em qualidade do material por exemplo, pode-se pensar de que forma dentro do processo de 

suprimentos e compra dos materiais de qualidade inferior a requerida no desempenho daquele 

sistema construtivo pode ser evitada. Caso o problema seja em mão de obra, quais os requisitos 

para a seleção do funcionário mais adequado para a execução daquele serviço ou quais 

treinamento ajudariam no resultado satisfatório de entrega.  

As soluções são inúmeras e o investimento no sistema de gestão da qualidade e dos processos, 

com as oportunidades que a assistência técnica traz, pode ser de grande valia para a empresa de 

construção.  



 

Análise qualitativa de casos de pós obra para melhoria do sistema de gestão da qualidade 69 

P. A. C. S. Moreno; G. R. Alves  Capítulo 6 

Assim, a conclusão do ciclo PDCA de retroalimentação dos processos em busca da melhoria 

contínua é o principal ponto levantado nesse trabalho. A partir de casos específicos de um tipo 

comum de construção, em uma construtora de porte comum no meio da construção civil, tentou-

se mostrar possíveis soluções dentro dos processos e a importância dessas soluções dentro do 

sistema de gestão da qualidade de forma que os problemas vividos com as manifestações 

patológicas pudessem ser vistos como oportunidades de evitar a recorrência desses erros. Com 

isso, por meio do fluxograma foi possível propor uma metodologia de identificação de causa 

raiz e retroalimentação do sistema. Os ganhos com o investimento na prevenção são inúmeros, 

desde financeiros a ganhos de boa imagem para na relação com o cliente e para com o mercado.  

Por fim, qualquer empresa que atue dentro de um sistema de gestão da qualidade, na construção 

civil, pode utilizar a metodologia de análise e de melhoria contínua levantada em estudo dentro 

deste trabalho. A ideia passa pela identificação das possíveis causas raiz para a manifestação 

patológica, a identificação dos pontos de melhoria dentro dos processos e a alteração, de forma 

a prevenir a recorrência dos problemas.  

6.1 SUGESTÃO PARA TRABALHOS FUTUROS 

É de grande relevância um estudo mais aprofundado e mais adequado para avaliar se o 

fluxograma de proposta de melhoria traz resultados satisfatórios em uma empresa que apresente 

problemas de manifestação patológica, nos processos de melhoria e no sistema de gestão da 

qualidade voltada ao produto final.  

Ademais, uma comprovação em dados referentes as empresas que apenas tomam ações 

corretivas para lidar com seus problemas de manifestações patológicas com relação as que 

implantam melhorias nos processos em busca de ações preventivas. Os impactos financeiros 

dessas medidas, o quanto se pode economizar fazendo um investimento inicial em qualidade e 

em processos preventivos.  

Por fim, todas as propostas, assim como a instrução de trabalho e a ficha de verificação de 

serviço devem ser testadas, colhidos dados de pós obra atestadas quanto a sua finalidade de 

evitar novos casos de manifestações patológicas.
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