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Resumo:

A execucgdo de obras de acordo com critérios estabelecidos por um eficiente sistema de gestdo da
qualidade é fundamental para evitar anomalias nas constru¢des durante a fase de pds-ocupagdo. O
objetivo do presente estudo foi avaliar a correlagdo entre as ndo conformidades registradas durante a
construgdo de edificagdes e os registros de solicitacdes para a assisténcia técnica, a fim de propor
solugdes que possam evitar falhas que geram manifestacdes patoldgicas. Foram analisadas as ndo
conformidades mais recorrentes durante a execuc¢do de 28 obras distribuidas em cinco estados da
regido Nordeste do Brasil de uma empresa construtora de grande porte, e as principais solicitagdes
recebidas pelo setor de assisténcia técnica durante a fase de manuteng@o. As principais solicitagdes da
assisténcia técnica foram problemas nas instalacdes, na esquadria da fachada e no revestimento de
parede. As maiores ndo conformidades nas auditorias da qualidade foram na execucdo da alvenaria;
falhas na execucdo da fachada; execugdo do forro sem as devidas inspe¢des das instalacdes; e falhas
no revestimento de parede. Portanto, constatou-se correlacio e semelhanga entre as ndo conformidades
mais recorrentes durante a fase de pds-ocupacdo e as registradas durante a execucdo das obras. O
estudo apontou que sdo necessdrias agdes preventivas, como intervengdes gerenciais € investimento
em treinamentos, para que as edificagdes sejam construidas conforme padrio de qualidade
estabelecido e que manifestagdes patoldgicas sejam evitadas no futuro, e assim reduzir custos com
manutencao e garantir a satisfacdo dos clientes.

Palavras chave: Sistema de Gestdo da Qualidade, Nao Conformidades, Manifestagdes Patoldgicas,
Assisténcia Técnica, A¢des preventivas.

Improvement of quality management based on nonconformities and
pathological manifestations during the post-work: case study in a
construction company.

Abstract

The execution of the construction according to criteria established by an efficient quality management
system is fundamental to avoid pathological manifestations during the post-occupation phase. The
objective of the study was to evaluate the correlation between the nonconformities recorded during
buildings construction and the records of requests for technical assistance, and to propose solutions to
avoid failures that generate pathological manifestations. The most recurring nonconformities were
analyzed during the execution of 28 buildings distributed in five states of the Northeast region of
Brazil by a large construction company, and the main requests received by the technical assistance
sector during the maintenance phase. The main requests for technical assistance were problems in the
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installations, on the windows and in the wall covering. The major nonconformities in the quality audits
were in the execution of the masonry; faults in the execution of the facades; ceiling execution without
inspections of the installations; and faults in the wall covering. Therefore, a correlation and similarity
between the most recurrent nonconformities during the post-occupation phase and those recorded
during the execution of the buildings was verified. The study pointed out that preventive actions are
needed, such as managerial interventions and investment in training, so the buildings are built
according to established quality standards and that pathological manifestations are avoided in the
future, and reduce maintenance costs and guarantee customer satisfaction.

Key-words: Quality Management System, Nonconformities, Pathological Manifestations, Technical
Assistance, Preventive Actions.

1. Introducao

A gestdo da qualidade € vista hoje como um fator estratégico de apoio para aumentar a
competitividade e melhorar a produtividade de empresas. Gerenciar a qualidade € melhorar
continuamente, maximizando a chance de satisfacdo dos clientes quanto ao atendimento de
requisitos e minimizando a ocorréncia de falhas e desperdicios. (CARPINETTI, 2016).

Com o aumento da competitividade de variados produtos no mercado, as empresas podem
optar pela implementacdo de Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) por meio da
padronizacdo dos processos das organizacdes (CARPINETTI, 2016). A ISO 9001
(International Organization for Standardization) é a norma de padrdo internacional que,
através dos seus requisitos, direciona a organiza¢do a implementar um SGQ que gere maior
coesdo nas atividades, visando produtividade, controle e satisfacdo dos clientes (ABNT,
2015). No setor de construcdo civil, o Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do
Habitat (PBQP-H) direciona para a certificagdo de qualidade focada no setor da construgao
civil do Brasil.

A norma ISO 9001 foi revisada no ano de 2015, na versdo anterior de 2008, ndo havia
requisitos especificos para atividades de pds-entrega e preservacdo das edificagdes. Na atual
versdo da norma foi acrescentado o requisito que inclui atividades para a realizacdo da pos-
entrega (item 8.5.5), que visa o atendimento aos produtos e servicos entregues aos clientes,
considerando os riscos associados a estes, tempo de vida e requisitos estatutarios e
regulamentares (ABNT, 2015).

O atendimento de problemas nas edificagdes e manifestagdes patoldgicas demandadas pelos
clientes finais € realizado pelo setor de assisténcia técnica, que, através das solicitacdes
registradas durante o pds-obra, reflete todos os erros oriundos do projeto, execugdo ou
materiais empregados de ma qualidade, que acarretam aumento dos custos para uma empresa
(LIMA; LANDIM; ROCHA, 2017).

A execucdo de obras de acordo com critérios estabelecidos por um eficiente sistema de gestdao
da qualidade é fundamental para evitar manifestacdes patolégicas durante a fase de pos-
ocupacdo, uma vez que esses sistemas incorporam requisitos das normas técnicas vigentes e
boas praticas do mercado, a fim de evitar manifestagdes patoldgicas, visando a melhoria
continua e a satisfacdo dos clientes (ANTUNES; FILHO; CALARGE, 2015)

Diante do exposto, o objetivo do estudo foi avaliar a correlacdo entre as ndo conformidades
registradas durante a construcdo de edificacOes e os registros de solicitagdes para a assisténcia
técnica, a fim de propor solucdes que possam evitar falhas que geram manifestacdes
patologicas.
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2. Revisao Bibliografica

A ISO 9001 faz parte do conjunto de normas da ISO 9000, que apresentam modelos de gestao
da qualidade aplicdveis a diversas organizacdes. Publicada em 1987, passou pela primeira
revisao em 1994, sendo revista em 2000 e 2008 e mais recentemente em 2015, designando-se
a IS0 9001:2015.

Com sede em Genebra, na Suica, a Organizacdo Internacional de Normaliza¢ao (ISO) foi
fundada em 1947 como uma federacdo sem fins lucrativos dos organismos nacionais de
normaliza¢do. Os associados tém, desde entdo, aumentado para incorporar mais de 165
economias nacionais, representando mais de 97% do rendimento nacional bruto global e 98%
da popula¢dao mundial (APCER, 2015).

O PBQP-H € um instrumento do Governo Federal do Brasil que tem como objetivo organizar
o setor da construgdo civil em duas questdes principais: a melhoria da qualidade no habitat e a
modernizacdo construtiva, através da implementacdo dos requisitos obrigatérios dispostos
nesta norma (MINISTERIOS DAS CIDADES, 2017).

Ainda de acordo com o Ministério das Cidades (2017), buscar esses objetivos, envolve um
conjunto de acdes, como avaliacio da conformidade de empresas de servicos e obras,
melhoria da qualidade de materiais empregados na construcdo, formacgdo e requalificacao de
mao-de-obra, normalizacdo técnica, capacitacdo de laboratérios, avaliacdo de novas
tecnologias, informacdo ao consumidor e maior integracdo entre os setores envolvidos,
facilitando a comunicacao.

De acordo com Mello et al. (2009), sistema de gestdo abrange tudo o que uma organizagao
realiza para gerenciar suas atividades ou processos e permitindo a disseminagcdo das
informacdes por meio de documentos padronizados como procedimentos, instrucdes,
formularios e registros.

Um importante conceito da gestdo da qualidade total, idealizado por Deming (1982), ¢ o ciclo
PDCA: P significa plan (planejar), D quer dizer do (fazer), C significa control (controlar) e, A
action (agdo). Esse mecanismo prega que todos os processos devem ser continuamente
estudados e planejados (inclusive modificacdes e melhorias), ter suas mudangas
implementadas e controladas (medi¢ao e observagdo dos efeitos) e, depois desses passos,
deve-se realizar uma avaliac@o dos resultados obtidos. O ciclo PDCA promove interatividade
continua das etapas dentro da organizagado, e a melhoria continua do SGQ, fazendo com que
se sigam etapas padronizadas, sistematizando os processos (OLIVEIRA et al., 2004).

De acordo com Carpinetti (2016), as atividades de gestdo estabelecidas no sistema de gestdao
da qualidade ISO 9001 focam nos seguintes pontos: responsabilidade da direcdo para liderar o
processo de gestao da qualidade, planejamento de objetivos e planos de acdo e revisdo, gestao
da qualidade na operacao de producdo, avaliacdo de desempenho e melhoria dos processos de
gestdao. Executar e gerenciar corretamente essas atividades sdo exigéncias para que uma
empresa obtenha certificado ISO 9001.

Foram acrescidos na versdao da ISO 9001:2015 os requisitos de preservacdo (8.5.4) e Pos-
Entrega (8.5.5), como forma de garantia das saidas de processos e responsabilidade pelo
produto entregue ao cliente. Portanto, observa-se uma preocupacdo da ISO com o
desempenho do produto final e sua durabilidade ao longo de sua utilizacdo (ABNT, 2015).
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2.1. Assisténcia Técnica e Causas de Manifestacoes Patolégicas na Construcao Civil
geral

Os setores de assisténcia técnica na industria da construcdo civil sdo responsaveis pelo
relacionamento com o cliente final, e a partir das reclamagdes de anomalias e manifestacoes
patologicas nas construcdes, agem de forma corretiva (Cavalcanti, 2012).

Diversos trabalhos buscaram investigar as causas e origens das manifestagdes patologicas
identificadas nas edificacdes durante sua vida util, muitos originados durante a fase de
producio da edificagcdo. Lima, Landim, Rocha (2017) verificaram por meio de estudo de caso
que o processo de impermeabilizacdo, de instalacdo hidrdulica e construcdo de fachada
representam os 20% das causas que geram 80% das solicitacdes para a assisténcia técnica.
Outro trabalho verificou que as patologias que possuem a impermeabilizagdo como origem
representa um grande impacto e € a causa que gera maior custo para as empresas e a segunda
maior causa em termos de quantidade de solicitacdes pelos clientes (SILVA; LIMA;
PEREIRA, 2017).

Outro trabalho Dérea; Silva (1999) estudaram manifestacdes patoldgicas em construcdes na
Europa e no Brasil, e concluiram que os maiores percentuais das causas dessas manifestacdes
patologicas na Europa sdo decorrentes da fase de projeto. Ja no Brasil, as causas estdo
relacionadas a fase de execucdo. Esses dados indicam a necessidade no Brasil de executar
obras de acordo com critérios estabelecidos por um eficiente sistema de gestdo da qualidade a
fim de evitar manifesta¢des patologicas durante a fase de pds-ocupagio.

3. Metodologia

O método de pesquisa utilizado no presente trabalho consistiu em abordagem qualitativa do
tipo estudo de caso. Esse método consiste em estudar um determinado objeto a fim de
explicar questdes de “como” e “por que”’, questdes essas que tratam de vinculos operacionais
que necessitam serem tragcados em determinado periodo de tempo (YIN, 2015).

O objeto de estudo do presente artigo € representado por uma empresa construtora de grande
porte que atua na regido Nordeste do Brasil. Yin (2015) salienta que para a eficiente escolha e
conducio de um estudo de caso, € necessério acesso suficiente e amplo aos dados da pesquisa,
e obter maior probabilidade de esclarecer as questdes do estudo. As informacdes obtidas
durante a realizacdo desse trabalho foram facilitadas pela aproximac¢do do autor com a
empresa em andlise, fato que caracteriza assertividade na escolha do caso de estudo.

A coleta de dados consistiu em revisar documentos e registros da empresa em estudo, além de
observagdes em campo de multiplas fontes de evidéncias para corroborar para a validade da
pesquisa e envolveu a obtencdo de dados de dois setores da empresa. Um dos setores foi o de
assisténcia técnica, que forneceu informacgdes sobre as manifestagdes patoldgicas registradas
através de protocolos de reclamacdes dos clientes finais, que foram procedentes, avaliados e
encerrados pelo setor, no periodo de Janeiro/2017 a Agosto/2017 em empreendimentos
localizados nos estados do Ceara, Alagoas, Rio Grande do Norte, Bahia e Pernambuco. Foram
utilizados dados de 9.231 unidades que se encontravam dentro do periodo de garantia
proposto pela construtora.

O outro setor envolvido foi o de qualidade da empresa, denominado SGI (Sistema de Gestao
Integrado), que forneceu dados de nao conformidades registradas durante as auditorias para
verificar atendimento aos procedimentos exigidos.

Os dados do SGI envolveram resultados das principais ocorréncias durante as auditorias do
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ano de 2017 realizadas em 28 obras localizadas em cinco estados da regido Nordeste do
Brasil. Nas auditorias € verificado o atendimento das obras aos procedimentos executivos que
fazem parte do escopo do SGI. Esses procedimentos sdo alimentados rotineiramente a partir
de ajustes de normas técnicas, boas praticas, indicacdes de desvios pelo setor de pos-obra /
assisténcia técnica, solicitagdes da alta direcdo e estudos de novas tecnologias e inovagdes.
Essas revisoes, quando ocorrem, sdao validadas pela alta dire¢dao e disseminadas para as obras
e setores através de comunicacido formal e realizacdo de treinamentos.

A partir dos dados obtidos foi realizada a analise buscando verificar a correlacdo entre as
principais ocorréncias de manifestacdes patologicas do setor de assisténcia técnica € as nao
conformidades registradas nas auditorias do sistema de gestao da qualidade.

3.1. Apresentacao do Estudo de Caso

A empresa estudada atua no mercado da construcdo civil desde 1987. Fundada em
Pernambuco (PE), expandiu-se para mais quatro estados da regido nordeste: Ceard (CE),
Bahia (BA), Alagoas (AL) e Rio Grande do Norte (RN), construindo empreendimentos
residenciais e comerciais de baixo, médio e alto padrao.

A empresa construtora em questdo mantem um Sistema de Gestdo Integrada (SGI), cujo
escopo estdo as normas ISO 9001 (International Organization for Standardization) na versao
2008, OHSAS 18001 (Seguranca e Satde Ocupacional) na versao 2007, ISO 14001 (Sistema
de Gestdo Ambiental) na versdo 2004 e o PBQP-H (Programa Brasileiro da Qualidade e
Produtividade do Habitat) SiAC (Sistema de Avaliacio da Conformidade de Empresas de
Servicos e Obras) nivel A de 2017.

A empresa mantém uma equipe interna de auditores, que fazem parte do setor de SGI. Para
evidenciar a manutencdo do sistema de qualidade da empresa, sdo realizadas auditorias
internas bimestrais em todos os empreendimentos da organizacdo e anuais nos setores na
matriz. As auditorias externas sdo realizadas anualmente por organizagdo filiada ao Instituto
Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia — INMETRO do Brasil. Ap6s as auditorias,

relatérios sdo apresentados a alta direcdo visando acdes de correcdo imediatas das ndo
conformidades evidenciadas, assim como retroalimentagdo do sistema e das demais areas.

Mensalmente na empresa ocorrem reunides de andlise de indicadores de cada obra em
andamento, permeando assuntos de custo, prazo e qualidade. Em determinado més verifica-se
as nao conformidades das auditorias em questdo e no més seguinte os acompanhamentos das
acoes corretivas dos desvios verificados no més anterior. Participam destas reunides
engenheiros, coordenadores, diretor de engenharia e gestores dos setores que fazem parte do
escopo dos assuntos discutidos.

Os procedimentos contidos no SGI da empresa englobam os setores de Recursos Humanos,
Departamento Pessoal, Contratos, Projetos, Assisténcia Técnica, Planejamento, Orcamento,
Legalizacdes e Controle de Obras.

A empresa possui um setor de assisténcia técnica estruturado, comandado por dois
engenheiros civis e possui procedimento formal de assisténcia técnica que define como deve
ser realizado o funcionamento do setor, o recebimento das unidades pelos clientes finais, € o
procedimento de comunica¢do dos usuarios dos imdveis com a empresa no tempo de garantia
do empreendimento.

4. Analise dos resultados

A andlise dos resultados consistiu em trés etapas de andlise dos dados, conforme descrito a
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seguir.
4.1. Analise das Principais Manifestacoes Patologicas do Setor de Assisténcia Técnica

Foram identificadas as manifestacdes patoldgicas de maior ocorréncia no periodo da pesquisa
e distribuidas por categorias. Com base na Figura 1, que apresenta a quantidade de ocorréncia
de protocolos por categoria, verifica-se que a categoria instalacdes hidraulicas obteve maior
nimero de ocorréncias, 18% do total de 5.592 protocolos registrados.
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Figura 1 — Distribui¢@o de protocolos recebidos pela assisténcia técnica por categoria

4.2.Analise das Principais Nao Conformidades Registradas nas Auditorias do SGI

Foram identificadas as principais ndo conformidades ao longo de seis ciclos de auditorias no
ano de 2017 para cada uma das 28 obras consideradas, descritas na Tabela 1. O SGI controla
junto com as obras a elaboracio e acompanhamento de agdes corretivas das ndo
conformidades indicadas nos relatérios das auditorias. Dessa forma, observou-se redugio de
reincidéncias de falhas ao longo do tempo de execugcdo dos empreendimentos. Essa
implantacdo € recente dentro da organizacdo, iniciou a partir do ano de 2016. Com base nas
analises feitas, o SGI relata a alta direcdo as ocorréncias e discute individualmente com os
gestores das obras as ag¢des corretivas.

Posicao Servicos Desvios
1° Elevagdo de alvenaria Falhas no uso da tela de fixacdo da alvenaria a
estrutura
2° Aplicacao de cerdmica Desplacamento, verificacdo do teste de arrancamento
externa manual insatisfatério
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3° Instalagdes para liberacdo de  Instalacdes elétricas e ar-condicionado ndo
forro de gesso inspecionadas antes da execugdo do forro de gesso,
havendo falhas de instala¢des elétricas (fiagao, fixagao
de eletrodutos, testes prévios), alinhamento e fixagao
de ramais de esgoto e tubulag¢do pex de dgua

4° Revestimento interno parede  Desplacamento, verifica¢do do teste de arrancamento
e piso manual insatisfatério
5° Revestimento pasta de gesso  Falha ou auséncia da colocacio de tela de poliéster na

juncdo da alvenaria de bloco de gesso com alvenaria
de tijolo cerdmico e entre alvenaria de bloco de gesso
€ estrutura

Fonte: Autores (2018)

Tabela 1 — Principais ndo conformidades das auditorias do SGI

4.3. Analise da Correlacao entre as Principais Manifestacoes Patoldgicas e Principais
Nao Conformidades do SGI

A andlise dos dados revelou que duas das principais categorias de ndao conformidades
identificadas nas auditorias do SGI estdo diretamente correlacionadas com quatro das
principais categorias de manifestagdes patoldgicas registradas através dos protocolos do setor
de assisténcia técnica, conforme apresentado na Figura 2.

A categoria de instalacdo hidrossanitaria, que obteve maior nimero de protocolos de
assisténcia técnica, e as categorias de instalacdo elétrica e especiais (interfone, isolamento
térmico, instalacdo de antena e ar condicionado) apresentaram correlagdo com a terceira maior
nao conformidade do SGI, falha na inspe¢do das instalagdes antes de iniciar forro de gesso.
Essa ndo conformidade é uma irregularidade de gestdo, pois ocorreram autorizagdes para
execucdo dos forros de gesso, sem as devidas inspecdes nas instalacdes. E fundamental que
todos os servicos predecessores sejam inspecionados anteriormente ao inicio dos servicos
sucessores dentro do fluxo executivo.

Durante a obra e auditorias, foram identificadas falhas nas instalacdes como problemas nas
conexdes € nos alinhamentos de tubulacdes, que resultam em cargas desproporcionais nas
tubulagdes e geram pontos fracos de conexao com ruptura, podendo gerar infiltragdes, como
se pode observar na Figura 3, registrada durante a fase de pos-obra.

Principais categorias com manifestacdes

Ordem de ocorréncia Principais nao conformidades SGI L. e e .
patoldgicas identificadas pela assisténcia técnica
12 Elevagdo de alvenaria _Hidrdulica
20 Aplicagdo de ceramica externa Fachada - Esquadria
N3o inspecionar Instala¢des para iniciar forro _ L
3e . —>  Elétrica
de gesso

40 Revestimento interno parede e piso Revestimento Parede

. InstalagBes Especiais (telefone, antena de TV e ar-
5¢ Revestimento pasta de gesso

condicionado)

Figura 2 — Correlag@o entre as principais ndo conformidades das auditorias do SGI e as principais categorias com
manifestacdes patoldgicas do setor de assisténcia técnica.
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Figura 3 — Vazamento por instalagdo hidrossanitéria fissurada

Outra falha verificada foi nas instalacdes elétricas e especiais. Nas instalacdes elétricas foram
identificados pontos de obstrucdo de eletrodutos por argamassa de assentamento de alvenaria
e de execugdo de revestimento interno (Figura 4). Nas instalacdes especiais, foi identificada a
condensacdo na tubulacdo de ar condicionado decorrente da baixa espessura do material
utilizado, além de falhas na execucdo com aperto da espuma ocasionando redu¢do da se¢do da
parede do tubo isolante, conforme Figura 5.

Figura 5 — Material isolante da instalacdo de ar condicionado estrangulada
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Niao conformidades da categoria de revestimento da pasta de gesso estdo correlacionadas com
manifestacdes patoldgicas de revestimento de parede. A principal causa foi falha ou auséncia
de tela de poliéster na juncdo da alvenaria de bloco de gesso com alvenaria de tijolo ceramico
e entre alvenaria de bloco de gesso e estrutura, que causam manifestacdo de fissuras no
revestimento de gesso da parede (Figura 6).

Figura 6 — Manifestacdo de fissuras no revestimento de parede

As categorias de ndo conformidades de elevacdo de alvenaria ndo apareceram como servigo
de impacto na geracdo de protocolos de assisténcia técnica. A categoria de aplicagdo de
ceramica externa, segunda colocada com maior quantidade de ndo conformidades durante a
execugdo, apresentou 8% dos registros dos protocolos do setor de assisténcia técnica. As
principais causas das anomalias foram fissuras (Figura 7), falhas na execucdo de rejunte,
juntas e aplicacdo de selantes, e desplacamentos de pecas de revestimento.

O revestimento interno de piso, categoria em quarto lugar com maior quantidade de ndo
conformidades nas auditorias do SGI, apresentou 7% dos protocolos de reparos no pds-obra.
As principais reclamacdes foram desplacamentos de pecas de revestimento por perda de
aderéncia entre a ceramica/porcelanato e a argamassa colante (Figura 8), como também
fissuras em pisos em concreto polido, ocasionadas por auséncia de juntas de movimentacdo e
dessolidarizagdo, fissuras por retracdo do concreto e fissuras de acomodacao.

Esses resultados indicam que falhas na execucdo impactaram em manifestacdes de
patologicas, entretanto, o menor nimero de anomalias e as correcoes identificadas nos
relatorios de inspecdes apontam que acdes mais eficicias foram realizadas durante o
monitoramento ao longo da execugdo, por tratar-se de servicos que permitem visualiza¢do e
acompanhamento por maior periodo.

As manifestacdes patologicas em esquadrias na fachada identificadas no pds-obra, segundo
lugar em ocorréncia, ndo apareceram entre as principais ndo conformidades do SGI. Essas
ocorréncias consistiram em infiltracdo pela esquadria devida falha ou falta de vedagdo externa
por selante, desalinhamento do contramarco com o revestimento, ruptura das hastes das
janelas maxim-ar e contrafechos de portas e janelas de correr.

As correlagdes apresentadas evidenciam a importancia de uma organiza¢do manter um SGI
atuante e que consiga acompanhar e atuar em agdes para evitar ndo conformidades, pois acdes
preventivas e corretivas na fase de execucdo podem eliminar futuras manifestagdes
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patologias. A eficiente geréncia do SGI proporciona melhoria continua dos processos e

garante a satisfacdo dos clientes, pois receberdo o imdvel conforme os padrdes normativos e
com vida ttil conforme estabelecido no ato da compra.

Figura 7 — Fissura em revestimento externo

Figura 8 — Desplanamento de pecgas ceramicas no piso

Diante do exposto, o eficiente registro das ndo conformidades durante a execucdo dos
servigos nas obras e a eficiente interacdo entre os setores do SGI e da assisténcia técnica é
fundamental para retroalimentar informacdes e li¢gdes aprendidas entre os setores da empresa.
Dessa forma, podem ser implementadas melhorias na execu¢do dos novos projetos, realizadas
investigacdes mais precisas de processos construtivos e aprimoradas metodologias de gestdo
de obras.

Durante o estudo observou-se elevado envolvimento da alta administra¢cdo da empresa nos
setores estudados. A direcdo de engenharia da empresa é responsivel pela gestdo dos dois
setores, o que permite eficiente geréncia das entradas e saidas das interfaces entre eles e
melhoria continua do sistema de gestdo da empresa.

Entretanto, a partir dos dados, verificou-se que sdo necessdrias agdes preventivas, como
intervencgdes gerenciais e investimento em treinamentos das equipes de trabalho, para que as
edificacdes sejam construidas conforme o padrio de qualidade estabelecido e que
manifestacdes patologicas sejam evitadas no futuro.

5. Conclusoes

Esse trabalho identificou que as principais ndo conformidades registradas nas auditorias do
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sistema de gestdo da qualidade estdo correlacionadas com as principais manifestagoes
patologicas identificadas pelo setor de assisténcia técnica.

As categorias de solicitacoes demandadas a assisténcia técnica como problemas nas
instalacdes hidraulicas; instalacdes elétricas e especiais estdo correlacionadas a nao
conformidade do SGI de execug¢do do forro sem as devidas inspecdes das instalacdes. Por sua
vez, as manifestacdoes patologicas em revestimento de parede estdo correlacionadas a nado
conformidade no revestimento da pasta de gesso.

Portanto, a correlagdo entre as nao conformidades das auditorias e as manifestacoes
patologicas na etapa de poés-ocupacdo indica claramente que desvios em relacdo aos
procedimentos do SGI durante a execucdo podem gerar patologias futuras e devem ser
evitadas.

Diante do exposto, o estudo apontou que sdo necessarias medidas gerenciais e investimento
em treinamentos da equipe para que os servicos predecessores sejam inspecionados,
garantindo as entradas e saidas das atividades conforme fluxo executivo, e que haja mais
treinamentos dos funcionarios acerca dos processos executivos. Esse estudo também contribui
para alertar as empresas acerca da importancia do registro das ndo conformidades durante a
execuc¢do dos servigos e da importincia em seguir os procedimentos executivos conforme o
sistema de gestdo da qualidade, a fim de evitar patologias, custos com manutencio e garantir
a satisfacdo dos clientes.
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