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RESUMO

CARNEIRO, Thais M. Proposta de melhoria no processo de retroalimentacdo dos
projetos de Sistemas Prediais Hidraulicos Sanitarios. 2013, 169 f. Disserta¢cdo (Mestrado
em Engenharia Civil). Programa de Pds-Graduacdo em Engenharia Civil: Estruturas e
Construcao Civil, Universidade Federal do Cear, Fortaleza.

Os Sistemas Prediais Hidraulicos e Sanitarios (SPHS) vém se apresentando como um gerador
frequente de problemas apds a entrega do imével. Na Construcdo Civil, com a implantacdo de
sistemas da qualidade, o setor de Manutencdo e Assisténcia Técnica se apresenta como
facilitador no acimulo de registros com esse teor, podendo servir como fonte de aprendizado
para 0s empreendimentos posteriores. Todavia, nem sempre ha o repasse dessas informacoes
para o Setor de Projetos de SPHS. Desse modo, a presente pesquisa busca propor um modelo
que sirva para a sistematizacdo dessa retroalimentacdo de dados entre o Setor de Assisténcia
Técnica da construtora e os escritdrios de projetos desses sistemas. O trabalho foi dividido em
trés etapas principais: a primeira consistiu em um estudo preliminar do problema a partir da
analise de arquivos em uma construtora cearense, de modo a confirmar o grau da presenca de
reparos ligados aos SPHS, bem como da existéncia de sinais de retroalimentacdo.
Posteriormente, a partir de observacdes, de analise de documentos e de entrevistas, realizou-se
um estudo mais aprofundado na mesma construtora, de forma a descrever o fluxo da
informacao no Setor de Assisténcia Tecnica da empresa, e desta para escritdrio de projetos de
SPHS. Além disso, realizou-se uma analise comparativa com outras duas construtoras locais,
a fim de se obter um panorama coerente sobre esses processos. Com a identificacdo, na
primeira empresa estudada, da presenca de situacdes que mostraram aprendizado e indicios de
retroalimentacdo a partir do Setor de Assisténcia Técnica, analisou-se o grau de utilidade dos
dados arquivados neste setor e, entdo, na terceira etapa, foi proposta uma forma de registro
dos reparos ligados aos SPHS, bem como um modelo para retroalimentacdo dos projetos a

partir desses dados.

Palavras-chave: SPHS. Projetos. Assisténcia Técnica. Retroalimentacao.
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ABSTRACT

CARNEIRO, Thais M. Proposal of model to improve feedback on projects of Hydraulic
and Sanitary Building Systems. 2013, 169 p. Dissertation (Master's degree in Civil
Engeneering). Graduate Program in Civil Engineering: Structures and Civil Construction,
Federal University of Ceara, Fortaleza.

The Hydraulic and Sanitary Building Systems (SPHS) often have presented problems after the
property is delivered. In Civil Construction, with the implementation of quality systems, the
company's Technical Assistance department became a facilitator in managing records of
complaints, which may serve as a source of learning to upcoming projects. However, this
information is not always shared with the SPHS project department. Thus, this research aims
at proposing a model that serves to systematize data feedback between the construction
company's Technical Assistance department and the offices in charge of projects. This study
was divided into three main phases: the first was a primary analysis of files in a construction
company from Ceara, Brazil to investigate the occurrence rate of repairs related to SPHS, as
well as evidence of feedback. Later, observations, analysis of documents and interviews took
the study of the same construction company to a deeper level. These instruments also
described the information flow in the company's Technical Assistance department, and
between the company and the SPHS project office. Furthermore, a comparative analysis with
two other Brazilian construction companies was conducted in order to obtain a coherent
overview of these processes. In the first company, situations that point out to evidence of
learning from data feedback shared by the Technical Assistance department were identified.
Subsequently, an analysis of the degree of usefulness of the data archived in this sector was
conducted. In the third step of this study, a model was proposed to record repairs related to
SPHS, as well as a model to incorporate feedback data from the construction company’s

Technical Assistance department into projects.

Keywords: SPHS. Projects. Technical Assistance. Feedback.
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1. INTRODUCAO

Nesta parte do trabalho, é apresentada a contextualizacdo em que se insere a
pesquisa, a justificativa para seu desenvolvimento e a problemética envolvida no tema, as
perguntas que nortearam o estudo, os objetivos deste e a motivacdo para inicio do trabalho.
Além disso, sdo apresentadas as delimitacGes as quais o estudo estd submetido e, por fim, €
mostrada a estrutura da dissertacao.

1.1 Contextualizagdo

Como resposta a competitividade, as empresas procuram realizar continuamente
mudancas e melhorias para sua sobrevivéncia no mercado. Empresas como a Toyota, por
exemplo, tiram proveito de seus problemas técnicos e os consideram como oportunidades para
crescer e melhorar seus processos continuamente (MORGAN e LIKER, 2008). Para estes
autores, deve-se ter concentracdo de esforcos no inicio do processo de desenvolvimento do
produto, a fim de explorar totalmente as alternativas visiveis de melhoria, enquanto ha
possibilidade de alteracdes.

Morgan e Liker (2008) consideram ainda a abordagem de feedback dos problemas
no inicio do processo como uma estratégia certa e Util para qualquer empresa resolver 0s
problemas mais cedo, tendo solu¢des adequadas e permanentes para seus novos clientes.

Na Construcdo Civil, o Setor de Assisténcia Técnica constitui uma rica fonte de
informacGes acerca do desempenho dos edificios entregues. Pesquisas realizadas no Brasil
(FANTINATTI, 2008; BRITO, 2009; MENDONGCA e SALES, 2009; CUPERTINO e
BRANDSTETTER, 2012) acerca dos problemas detectados nos servicos de Assisténcia
Técnica mostram que os Sistemas Prediais Hidraulicos e Sanitarios (SPHS) quase sempre
constituem-se nos maiores causadores de reparos apos a entrega dos iméveis.

Esses problemas continuam a se repetir ao longo dos anos, de acordo com outros
levantamentos de pds-ocupacdo realizados por pesquisadores brasileiros como Bernardes et
al.(1998), Meira e Heineck (2004), Martins et al. (2007), Martins (2008), Vazquez e Santos
(2010), entre outros, que tratam sobre patologias e manutencéo predial.

Nesses estudos, os Sistemas Prediais Hidraulicos e Sanitarios (SPHS) aparecem
frequentemente como os geradores dos maiores problemas de patologias e causadores dos
maiores indices de manutenc@es nos edificios. De fato, segundo Gnipper (2010), no &mbito da

tecnologia do ambiente construido, os SPHS vém aparecendo com relevante frequéncia em
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resultados de levantamentos de manifestagdes patolégicas. Esse cenario reduz a satisfacdo do
usuario final quanto a esses sistemas e, consequentemente, propicia a reducéo da qualidade do
edificio como um todo.

Segundo Conceicdo (2007), os SPHS sdo 0s que mais estdo em contato com 0S
usuarios e, o seu mau funcionamento leva a geracdo de problemas ao bem-estar fisico e
psicoldgico do ser humano. Apesar de as patologias frequentes dos SPHS ndo envolverem
sérios riscos a vida ou a salde dos seus usuarios, costumam causar transtornos,
aborrecimentos e desconfortos (ILHA e GNIPPER, 2009) que, em geral, estdo associados aos
sintomas comuns de suas manifestacfes, como por exemplo: ruidos nas tubulacgdes, retorno de
gases e mau cheiro nos ambientes, insuficiéncia de presséo, entre outros (GNIPPER, 2010).

Desse modo, a identificacdo dos problemas detectados ap6s a ocupacéo € Gtil para
que se possam retroalimentar as diferentes etapas do desenvolvimento do produto que estejam
em desacordo com o esperado, de maneira a propiciar a melhoria dos futuros
empreendimentos (BRITO, 2009).

Assim, € importante que esses dados sejam convertidos em informacgdes
consistentes, de maneira que possam ser repassadas, de fato, para a fase que deu origem ao
problema. Gnipper (2010) ressalta que apenas o acumulo de dados estatisticos sobre os
indices de patologias, por si s6, muito pouco tem contribuido para a prevencdo desses
problemas.

Tomando como base que boa parte das falhas relacionadas aos SPHS detectadas
na pds-ocupacdo sao originadas na fase de projeto (AMORIM, 1997; GNIPPER, 2010), €
interessante que sejam concentrados esfor¢os para melhoria dessa etapa no desenvolvimento
da edificacdo. Para Sampaio (2010), os erros e as deficiéncias relativas a esta etapa tendem a
repercutir na construcao, no uso e, principalmente, na satisfacdo dos clientes.

Segundo Sanches e Fabricio (2008), é na fase de projeto que sdo tomadas decisdes
e sdo desenvolvidas formulaces com maior repercussdo ao longo da vida do edificio,
podendo representar economia significativa em longo prazo, com obtencdo de menores custos
de uso, operacao e manutencao.

Desse modo, sendo o projeto o ponto de partida do ciclo de vida de uma
edificacdo, faz-se necessario que haja um conhecimento prévio dos possiveis problemas
gerados a partir das decisGes tomadas em projetos passados. Assim, utilizando-se dessas
informac0es, € possivel se pensar durante a fase de projeto em alternativas mais viaveis para

uma melhor qualidade da edificagdo como um todo.
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Contudo, nem sempre 0s projetistas tomam conhecimento do resultado dos seus
projetos. Em um estudo realizado por Paula et al. (2008), no qual se buscou caracterizar um
conjunto de escritorios de projetos da cidade de Sdo Carlos/SP quanto a aplicabilidade de
conceitos relativos a Gestdo do Processo de Projeto, identificou-se, em uma amostra de nove
escritorios, que 89% destes ndo possuiam registro das solicitacbes para manutencdo nas
edificacbes que envolveram seus projetos. Dessa amostra, apenas um escritdrio possuia
registro informal, sendo solicitado pela construtora para retirar cdpias de projetos
modificados. Ainda, na referida pesquisa, a retroalimentagdo informal e a participacdo em
congressos e workshops eram o0s Unicos pontos que 0s escritérios se apoiavam para conseguir
um processo de melhoria continua dos seus servi¢os e métodos de trabalho.

Em outra pesquisa realizada nos EUA em 1993 (ARDITI, 1993 apud RESENDE,
2004), também foi identificado que os projetistas da maior parte das empresas pesquisadas
ndo avaliavam o desempenho dos edificios que projetavam e nem tinham conhecimento das
reclamacdes dos usuarios.

Outros estudos (ALMEIDA, 1994; AMORIM, 1997; ARAUJO, 2004;
CONCEICAO, 2007; GNIPPER, 2010; entre outros) mostram a necessidade de retroalimentar
as informacdes dos SPHS coletadas em levantamentos patoldgicos, mas ndo chegam a
apresentar como seria esse modelo sistematizado de retroalimentacdo. Fantinatti (2008), ao
analisar, de forma geral, como as empresas da construcdo gerenciam o conhecimento a partir
do Setor de Assisténcia Técnica, sugere, para trabalhos futuros, a sistematizacdo de um
modelo que conte com procedimentos sistematizados de captura, armazenamento e
reutilizacdo do conhecimento neste setor.

Desse modo, diante da existéncia de problemas ligados aos SPHS no periodo de
pos-entrega dos imoveis, nota-se necessidade de estudos que mostrem se de alguma forma
existem e, como sdo, 0s procedimentos para retroalimentacdo de informacGes desse tema a
etapa de projeto dos referidos sistemas, com vistas a proposicdo de um modelo com melhorias

para tal retroalimentacéo.

1.2 Justificativa e Problema de Pesquisa

Segundo llha e Gnipper (2009), o mecanismo de retroalimentar a partir dos
resultados de investigacdes patologicas €, talvez, o modo mais eficaz de coibir as patologias
decorrentes de projetos de SPHS mal elaborados. Portanto, é interessante ter conhecimento

das consequéncias de decisGes tomadas em projetos passados, podendo-se fazer deteccbes de
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problemas de manutenibilidade e inadequacOes que geraram insatisfacbes e reparos nos
sistemas.

Assim, existem alternativas para obtencdo de dados de patologias apresentadas ao
longo da vida da edificagdo como Avaliagdes de Pds-Ocupacdo (APO’s) formais, ou
Avaliacdes Durante Operagdo (ADQO’s) quando se tratar dos SPHS; registro de reclamagdes
obtidas pela administradora do imovel e; Assisténcia Técnica prestada pela construtora
durante o periodo de sua responsabilidade legal.

Segundo Souza (1997), a partir de APO e, por meio da Assisténcia Técnica
prestada pelas empresas construtoras, € possivel se identificar os problemas que levardo a
melhoria dos projetos futuros. Fantinatti e Granja (2006) e Fantinatti et al. (2007) também
tratam do uso do conhecimento obtido por meio da Assisténcia Técnica para obtencdo de
vantagens competitivas pela empresa. Almeida (1994) considera as ADQO’s, no caso dos
SPHS, como uma fonte de dados patologicos que poderdo ser Uteis para retroalimentacdo do
sistema. Brito (2009), por sua vez, coloca em seu trabalho a oportunidade de uso dos dados de
reclamacdes de clientes, obtidos por empresas administradoras de Habitacbes de Interesse
Social e, também por meio da Assisténcia Técnica das construtoras para a retroalimentacao
durante todo o processo de desenvolvimento do produto.

Entretanto, de acordo com o estudo realizado por Souza (1997), um dos grupos de
dificuldades comum nas empresas construtoras durante o processo de implantacdo da gestdo
da qualidade em suas organizacOes estd relacionado, justamente, a retroalimentacdo dos
sistemas. Nesse grupo de dificuldades, o principal entrave se relaciona a falta de acGes
sistematicas de coleta e analise dos dados como os de Assisténcia Técnica e APO.

Mesmo diante de um consideravel acumulo de conhecimento técnico disponivel
na area de SPHS obtidos por meio de identificacbes patologicas, sua aplicacdo pratica
constitui, ainda, um obstaculo a ser vencido (GNIPPER, 2010). Assim, a retroalimentacdo dos
dados do Setor de Assisténcia Técnica parece ndo ser uma pratica adotada entre construtoras e
escritorios de projetos.

Diante de estudos ja mencionados, desenvolvidos na area de investigacdo de
patologias, percebe-se a importancia que deve ser dada a retroalimentacao desses dados para o
aumento da qualidade dos projetos. O empreendedor, por sua vez, deve também estar
preocupado em fazer consideracdes adequadas para evitar a repeticdo sistematica, em obras
futuras, de patologias ja constatadas em edificacBes de seu acervo que foram objeto de
investigacdo patologica (ILHA e GNIPPER, 2009).
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Entdo, partindo do pressuposto que as construtoras desejam a reducdo de reparos
e, assim, tenham interesse na melhoria da qualidade dos projetos de seus futuros
empreendimentos; a presente pesquisa encontra justificativa na necessidade de os projetistas
de SPHS tomarem conhecimento do resultado de seus projetos por meio da retroalimentagéo
dos dados disponiveis no Setor de Assisténcia Técnica das empresas construtoras.

O problema de pesquisa se embasa no fato de que ndo existindo um processo
sistematico para a retroalimentacdo de informagdes relacionadas aos problemas que
acontecem nos SPHS, estes, provavelmente, irdo continuar a aparecer com significante

recorréncia em empreendimentos futuros.

1.3 Perguntas de partida

O presente trabalho foi norteado pela seguinte pergunta de partida:

Como melhorar o grau de retroalimentacdo dos escritorios de projetos de SPHS a
partir dos dados registrados no Setor de Assisténcia Técnica de empresas da Construgédo
Civil?

Para chegar a resposta deste questionamento, também foi necessario responder as
seguintes perguntas secundarias:

a) existem indicios de reutilizacdo dos dados cadastrados durante Assisténcia

Técnica em uma empresa de Construcéo Civil?

b) como se da a catalogacdo, o processamento e a disseminacdo dos dados do Setor
de Assisténcia Técnica em uma empresa de Construcao Civil local?

c¢) como funciona a troca de informac@es, durante o processo de projeto, entre uma
empresa de Construcao Civil e os projetistas de SPHS contratados por esta?

d) qual a utilidade dos dados cadastrados no Setor de Assisténcia Técnica de uma

empresa de Construcao Civil para os projetistas de SPHS?

1.4 Objetivos

Com base nas perguntas de partida, o objetivo geral desta pesquisa é propor um
modelo para sistematizacdo da retroalimentacdo dos dados coletados no Setor de Assisténcia
Técnica de empresa da Construcdo Civil para os escritorios de projeto de SPHS.

Como objetivos especificos, buscam-se:



22

a) identificar os dados cadastrados no Setor de Assisténcia Técnica de uma empresa
de Construcéo Civil,

b) analisar o funcionamento do servico de Assisténcia Técnica aos
empreendimentos entregues por empresa de Construcdo Civil, com vistas ao fluxo
de informacdes;

c) avaliar o processo de troca de informagéo entre construtora e projetistas de SPHS;

d) verificar a utilidade dos dados cadastrados no Setor de Assisténcia Técnica de
uma empresa de Construcao Civil para os projetistas de SPHS.

1.5 Motivacéo para o estudo

A partir de pesquisas de satisfacdo realizadas pelo Grupo de Pesquisa e Assessoria
em Gerenciamento na Construcdo Civil (GERCON) da Universidade Federal do Ceara
(UFC), pbde-se fazer um levantamento de satisfagdo, ocorrido entre os anos de 2007 e 2011,
com os moradores de 23 edificios residenciais de quatro empresas diferentes da cidade de
Fortaleza/Ce, no que tange aos Sistemas Prediais relacionados aos servicos presentes nas
edificacdes.

Constatou-se que nos edificios levados em consideracdo neste levantamento, 0s
SPHS apresentaram indices de insatisfacbes consideraveis diante de outros sistemas
abordados®. Assim, sabendo-se que, ao apresentar insatisfacdo, o cliente pode mover acio
junto a construtora, pedindo solicitacdo do reparo (SINGH, 1988 apud BRITO, 2009), surgiu
a ideia de analisar como acontece o procedimento de catalogacdo de reparos feitos aos
empreendimentos entregues dessas construtoras e, se estas trocam esses dados com 0S
escritdrios de projetos de SPHS para proporcionarem evolucGes nesses sistemas.

Com isso, a partir do estudo de como séo registrados e utilizados esses dados pelo
Setor de Assisténcia Técnica para evolucdo dos préximos empreendimentos, o presente
trabalho pretende contribuir com a proposicdo de melhorias na retroalimentacdo dos dados
cadastrados neste setor para os escritdrios de projetos de SPHS, favorecendo a ndo repeticao

de erros que gerariam patologias e insatisfacbes em obras futuras.

! Tal descrigdo ser4 mais bem tratada no item 3.3 deste trabalho
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1.6 Delimitagdes da pesquisa

Como esta pesquisa trata do conjunto formado pelos Sistemas Prediais
Hidraulicos e Sanitarios, é fundamental delimitar o0s subsistemas que estdo sendo
considerados dentro deste conjunto ao longo do presente estudo.

Segundo Ilha e Gongalves (1994), baseados nas conclusdes da comissdo de
trabalho do CIB (publicacdo 64), a edificacdo pode ser analisada de forma sistémica, com
hierarquizacdo e inter-relacionamento de suas partes, que sdo estas: estrutura, envoltoria
externa, divisores dos espacgos externos, divisores dos espagos internos e 0s servigos. Este
altimo sistema, ainda é subdividido em outros sistemas menores (ou simplesmente,
subsistemas), que, com base em Ilha e Gongalves (1994), estdo intimamente relacionadas as
atividades desenvolvidas pelos usuarios, fornecendo 0s insumos necessarios para tal. Assim, a
subdivisdo dos Sistemas Prediais, de acordo com o tipo de servigo e ou insumo requerido pelo

usuario da edificacdo, & mostrada no Quadro 1.

Quadro 1 — Tipos de Sistemas Prediais em funcdo do insumo e/ou servico requerido pelos usuarios.

SERVICOS/INSUMOS SISTEMAS PREDIAIS
] Suprimento de energia elétrica
Energia . )
Suprimento de gas
Suprimento de &gua
Agua Coleta de esgotos
Coleta de aguas pluviais
Protecdo e combate a incéndio
Seguranga . ]
Seguranca patrimonial
Condicionamento de ar
Conforto .
lluminacéo
Transporte Transporte mecanizado
o Comunicacéo interna
Comunicacdes .
Telecomunicacdo
Automacéo Automacao predial

Fonte: adaptado de llha e Goncalves (1994)

Segundo Paliari (2008), os Sistemas Prediais relacionados a 4gua sdo comumente
designados por Sistemas Prediais Hidraulicos e Sanitarios, envolvendo, inclusive, 0s

aparelhos e equipamentos sanitarios. Para Ywashima (2005), os sistemas de aparelhos e



24

equipamentos sanitarios envolvem, além das loucas sanitéarias, 0os metais e demais acessorios
que possibilitam, por exemplo, a descarga de agua, tais como torneiras, valvulas de descarga,
entre outros.

Ainda, de acordo com llha e Gongalves (1994), existem outras particularidades
desses sistemas, como a subdivisdo do servico de suprimento de dgua em Sistema Predial de
Agua Fria e Sistema Predial de Agua Quente.

A NBR 5626 (ABNT, 1998) considera que o sistema de combate a incéndio pode
ser um subsistema dentro de um sistema maior, composto também pelas instalagdes de agua
quente e de agua fria. Porém, Paliari (2008) ressalta que o sistema de protecdo e combate a
incéndio n&o deve, nessa nova configuracdo de sistemas da edificacdo, ser classificado a partir
do insumo utilizado, mas em funcéo do servico requerido pelo usuario. Isso se deve ao fato de
0 sistema de protecdo e combate a incéndio possuir outros insumos que nao a agua em sua
utilizacdo. Desse modo, 0 usuario ndo esta preocupado em qual insumo sera utilizado para
sanar um problema de incéndio no edificio, mas simplesmente que haja o servigo de combate
a este.

Assim, os Sistemas Prediais Hidraulicos e Sanitarios séo constituidos em outros
sistemas béasicos menores, de acordo com a necessidade do usuario; sendo a classificacdo

considerada neste trabalho descrita na Figura 1.

Figura 1 — Divisdo dos Sistemas Prediais Hidraulicos e Sanitarios.

Sistema Predial de
Aparelhos /
Equipamentos Sanitarios

Sistema Predial de Esgoto Sistema Predial de Sistema Predial de Aguas
Sanitdrio Suprimento de Agua Pluviais

Sistema Predial de
Suprimento de Agua
Quente

Sistema Predial de
Suprimento de Agua Fria

Fonte: adaptado de Paliari (2008).
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Quanto as limitacGes de um trabalho qualitativo, a presente pesquisa se restringe a
proposicdo de um modelo de retroalimentacdo dos dados relativos aos SPHS oriundos do
Setor de Assisténcia Técnica para os escritérios de projetos desses sistemas, tendo como
embasamento trés construtoras cearenses e seus respectivos escritorios de projetos de SPHS.

Desse modo, deve-se chamar atencdo para a ndo extrapolacdo das informagoes
desta pesquisa, visto que ela apresenta um modelo sistematizado com proposicao de melhorias
nos processos de retroalimentagéo identificadas nesses casos.

1.7 Estrutura da dissertacao

A presente dissertacdo estd dividida em cinco capitulos principais, mais trés
anexos e quatro apéndices. O capitulo primeiro consiste na introducéo, na qual se apresenta a
contextualizacdo em que se insere a pesquisa, a justificativa e a problematica envolvida no
tema, as perguntas que nortearam o estudo, 0s objetivos e a motivacdo deste, as delimitacdes
da pesquisa e, por fim, a estrutura do trabalho.

No capitulo segundo, sera apresentada a revisao tedrica que embasou o estudo.
Este se divide em dois subtopicos: um relacionado a solicitagdes de usuarios e patologias
recorrentes apds a entrega do imovel, e outro relacionado a retroalimentacdo de informacdes
no desenvolvimento do projeto.

No capitulo terceiro, sera apresentada a metodologia de pesquisa utilizada. Neste
capitulo, mostrar-se-a a abordagem da metodologia utilizada, o delineamento da pesquisa, a
forma de selecdo das empresas para estudo e 0s meios empregados para a coleta de dados.

No capitulo quarto, serdo apresentados os resultados e as discussdes obtidas com a
realizacdo dos estudos de caso. Também sera apresentada a proposicdo de um modelo
sistematizado para melhoria do compartilhamento de informacéo entre Assisténcia Técnica de
empresa de Construcdo Civil e escritorio dos projetos de SPHS, bem como ferramentas
auxiliares para funcionamento do mesmo.

No capitulo quinto, encontram-se as consideracdes finais da pesquisa, verificando-
se 0 cumprimento dos objetivos propostos inicialmente e as contribuicbes do estudo, as
dificuldades encontradas durante a pesquisa e, finalmente, as sugestBes para trabalhos futuros.

Posteriormente, encontram-se as referéncias utilizadas na pesquisa, bem como

apéndices e anexos necessarios.



2. REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo, segue o embasamento tedrico do presente estudo. Primeiramente, é
analisado o direito do usuario em reivindicar a correcdo de patologias apresentadas no seu
imovel e o dever da empresa construtora nesse processo de reparo; mostrando-se, também, as
patologias que sdo mais recorrentes nos servicos de pés-entrega da edificacdo. Essa
abordagem se mostrou importante para o estudo do Setor de Assisténcia Técnica dos casos
abordados neste trabalho. Posteriormente, é apresentado o papel da etapa de projeto no
processo de reducdo dessas ocorréncias de reparos a partir da abordagem sobre a

retroalimentacédo de informagoes.

2.1 Solicitacdes de usuarios e patologias recorrentes apds a entrega do imovel

Aqui sdo discutidas as questdes que envolvem o0s reparos ap0s a entrega do

imével, bem como a recorréncia dos principais problemas.

2.1.1  Aresponsabilidade pelo empreendimento entregue

Com o final da construcédo e a entrega do imovel ao proprietario ndo séo findadas
as responsabilidades da construtora. Com o advento do Cédigo de Defesa do Consumidor?
(CDC), o construtor se fez legalmente responsavel por reparar defeitos e vicios construtivos
apresentados dentro dos prazos de garantia do imovel entregue (BRASIL, CDC, 1990, Art.
18, Capitulo 1V).

Alguns autores como Gnipper (2010), Pelacani (2010) e Grandiski (2001)
discorrem sobre defeitos, vicios ocultos e aparentes na Construcdo Civil. Segundo estes
autores, defeitos podem ser entendidos como danos que afetam, ou ameacam afetar, a saude
ou a seguranca do consumidor; enquanto os vicios diminuem o valor da coisa ou a torna
impropria ao uso a que se destina. Os vicios podem ser classificados em aparentes (aqueles
que sdo perceptiveis e reconhecidos com facilidade) ou ocultos (aqueles que no ato da entrega
ainda inexistem ou sdo apenas perceptiveis por especialistas) (GNIPPER, 2010; PELACANI,
2010; e GRANDISKI, 2001).

20 CDC (Lei 8.078) teve sua publicacdo em 11/09/1990, mas s6 entrou em vigor em 11/03/1991.
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Grandiski (2001), a luz do CDC, coloca a responsabilidade do construtor em

relagdo aos problemas apresentados nas trés fases do empreendimento:
a) Na fase de projeto, quando os vicios previsiveis e defeitos podem ser evitados;
b) Na fase de fabricacdo ou execucdo, quando outros vicios imprevistos podem e

devem ser contornados e;

c) Na fase de pds-ocupacdo, sob o prazo de garantia, dentro do qual é de se esperar
desempenho da obra correspondente ao prometido e onde informagdes ou

instrucdes adequadas fornecidas pelo Manual da Edificagdo podem evitar o

aparecimento de novos problemas.

No que tange a fase de pds-ocupacao, o prazo de garantia € uma presuncéo legal e
absoluta de culpa por problemas construtivos (defeitos e vicios) que venham a se apresentar,
segundo o CDC, dentro de cinco anos da entrega do imovel ao proprietario (PELACANI,
2010).

Segundo o CDC, quando se trata de vicios ocultos, o proprietario tem um prazo de
90 dias dentro da garantia de cinco anos, a contar do conhecimento do problema, para fazer a
reclamacdo. Ja se tratando de vicios aparentes, ele possui igual periodo de 90 dias ou trés
meses, mas sendo este contado a partir da entrega do imovel (BRASIL, CDC, 1990, Art. 26,
Capitulo 1V). Em relacdo aos defeitos, o CDC prescreve em cinco anos a pretensdo a
reparacao pelos danos causados, iniciando-se a contagem do prazo a partir do conhecimento
do dano, estando este dentro do prazo de garantia (BRASIL, CDC, 1990, Art. 27, Capitulo
IV). Por exemplo, se faltando um dia para fechar os cinco anos de garantia € identificado um
defeito construtivo que pde em risco a saude dos moradores, o construtor terad
responsabilidade em relacdo a este problema durante mais cinco anos.

Grandiski (2001) acrescenta ainda que, para quaisquer reparos efetuados pela
construtora (e apenas para estes), 0 prazo de garantia de cinco anos € reiniciado, até que se
completem os cinco anos originais de garantia. Ainda segundo o mesmo autor, dentro deste
prazo de cinco anos, o reclamante fica dispensado de provar por que a falha ocorre e qual a
sua causa, sendo apenas necessaria a prova de sua existéncia. 1sso € o que é chamado de
responsabilidade objetiva do construtor, uma vez que independe da existéncia de culpa,
bastando apenas provar a relacdo de causa e efeito entre o comportamento do agente e o dano
causado a vitima (PELACANI, 2010).

De acordo com o artigo 14 do CDC, Capitulo 1V, o fornecedor de servigos deve
responder, mesmo sem a comprovacdo de culpa, pela reparacdo dos danos causados aos

consumidores por problemas relativos & prestacdo dos servi¢os, bem como por informacdes
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insuficientes ou inadequadas sobre seu uso e riscos possiveis (BRASIL, CDC, 1990, se¢éo I,
Capitulo 1V). Para Azevedo (2009), o agente pode até ndo ter tido a inten¢do de por o usuério
em risco, mas tem a obrigacdo de velar para que o problema gerado ndo resulte em prejuizo
ao consumidor.

Sabendo que as recomendagdes normativas passaram a ter forca de leis com o
advento do CDC, tornou-se mais evidente o cumprimento dos dispositivos técnicos por parte
dos profissionais (GRANDISKI, 2001; GNIPPER, 2010; ROSA e PRAIVA, 2011). De fato,
esta lei prescreve que € vedado se colocar no mercado qualquer produto ou servigo que esteja
em desacordo com as normas expedidas por érgdos oficiais competentes, ou ainda por normas
emitidas pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT ou, outra entidade
credenciada pelo Conselho Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial
(BRASIL, 1990, Art. 39, Capitulo V).

Assim, pode-se identificar que normas como a NBR 14037 (ABNT, 2011), que
traz requisitos para elaboracgéo e apresentacao dos conteddos dos Manuais de Uso, Operacéo e
Manutencdo das edificacOes; a NBR 5674 (ABNT, 2012), que trata dos requisitos para o
sistema de Gestdo de Manutencdo; a NBR 15575 (ABNT, 2013), que trata sobre o
desempenho das diversas partes da edificacdo, devem ser obedecida apesar de ndo serem leis,
assim como outras. Segundo Gnipper (2010), as normas técnicas da ABNT vigentes a época
da elaboracdo dos projetos e durante a execucdo da obra tém sido consideradas por juizes
como texto legal em pendéncias judiciais envolvendo pericias sobre patologias construtivas.

Diferente do que se apresenta no CDC, em relacdo aos prazos de garantia, a NBR
15575-1 (ABNT, 2013) traz que estes podem variar de acordo com o sistema predial,
chegando, em alguns casos, atingir o limite de cinco anos (quando acaba a garantia da
edificacdo segundo o CDC). A NBR 15575-1 (ABNT, 2013) apresenta, em um de seus
anexos, 0s prazos de garantias e de responsabilidades cabiveis ao construtor e incorporador,
sendo que estes prazos ainda podem variar de empresa para empresa, dentro dos limites
minimos estabelecidos. Esta norma ainda aponta para a elaboracdo do Manual de Uso e
Operacdo da edificacdo embasada na NBR 14037 (ABNT, 2011), de modo que 0 mesmo
contemple em seu escopo pelo menos os prazos de garantias previstos na NBR 15575-1
(ABNT, 2013).

Por outro lado, apesar de se ter os prazos de garantias estabelecidos tanto pelo
Caodigo de Defesa do Consumidor quanto pela NBR 15575-1 (ABNT, 2013), o Cadigo Civil
Brasileiro traz que o construtor ainda pode responder em um intervalo de dez anos por

defeitos causados que coloquem em risco a solidez e a seguranga da edificacdo
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(GRANDISKI, 2001). Segundo este autor, no caso da reclamacédo ser feita apds o prazo de
garantia, a responsabilidade deixa de ser objetiva e passa a ser subjetiva. Neste caso, ha
necessidade de comprovagdo de que os procedimentos adotados pelos profissionais
originaram o evento danoso e que este se apresentou dentro do prazo de garantia estabelecido;
movendo-se acdo judicial para provar que estes sdo verdadeiramente culpados (GRANDISKI,
2001). Sendo comprovada a culpa, e sabendo-se que a construtora ainda é responsavel pelo
empreendimento que foi entregue, € tida a obrigacdo desta em reparar o dano causado.

Dessa maneira, portanto, o construtor fica responsavel pelos empreendimentos

que construir, responsabilizando-se por reparar prejuizos causados aos usuarios dos imoveis.

2.1.1.1 Manual do usuario e Facility Management

Santos e Schmitt (2003) discutem a respeito da importancia do acesso a
informacdo sobre o bem adquirido para os usuarios da indastria da Construcdo Civil.
Sabendo-se que a construtora tem responsabilidades sobre o imdvel entregue, é fundamental
que haja um meio de comunicacdo entre as partes, de modo que o usuario fique ciente dos
prazos de garantias e 0 modo de uso e manutencdo dos sistemas (ABNT NBR 14037/2011).

Para os referidos autores, a publicacdo da norma NBR 14037 (ABNT, 2011), o
Caodigo de Defesa do Consumidor e a implantacdo de sistemas de Gestdo da Qualidade foram
fundamentais para que as empresas de construcdo se conscientizassem da necessidade de
comunicacdo com o cliente apds entrega do imovel. Assim, o Manual de Operagédo, Uso e
Manutencdo das edificaces tornou-se um item importante na relacdo das empresas com seus
clientes (SCHMITT e SANTQOS, 2004).

Correia et al. (2011) cita que o Manual da Edificacdo € um instrumento que ao
mesmo instante que remete informacdes de uso, operacdo e manutengdo aos usuarios também
protege a construtora quanto as suas responsabilidades diante dos preceitos legais,
resguardando-a dentro dos limites da NBR 14037 (ABNT, 2011) e do CDC. Para Santos et al.
(2005), o Manual da Edificacdo pode ser considerado um documento que faz parte das
garantias oferecidas pelo construtor ao proprietario ou ao usuario do imovel, em decorréncia

do estabelecido no artigo 50 do CDC, paréagrafo Unico:

“A garantia contratual é complementar & legal e serd mediante termo escrito. O
termo de garantia ou equivalente deve ser padronizado e esclarecer, de maneira
adequada, em que consiste a mesma garantia, bem como a forma, o prazo e o lugar
em que pode ser exercitada e os 6nus a cargo do consumidor, devendo ser-lhe
entregue, devidamente preenchido pelo fornecedor, no ato do fornecimento,
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acompanhado de manual de instrucéo, de instalagdo e uso de produto em linguagem
didatica, com ilustragdes.”. (BRASIL, CDC, 1990, Art. 50, Capitulo VI)

Segundo Aguilera e Novais (2003), a linguagem empregada nos Manuais da
Edificacdo (Manual do proprietario e Manual do Sindico) deve ser simples e direta, utilizando
vocabulario preciso e adequado aos seus leitores. Ainda acrescenta que tais informacdes
devem ser apresentadas de forma didatica e organizadas segundo classificagcdes que facilitem
sua compreensdo. Os aspectos de dificil percep¢do nas atividades de operacdo, uso e
manutengdo das edificacbes devem ser descritos em detalhe, uma vez que sua importancia
pode ndo ser evidente aos usuérios (AGUILERA e NOVAIS, 2003). Assim, quando for
necessario, deve-se utilizar de elementos graficos para melhor representacdo e comunicacdo
com os clientes finais.

No geral, segundo a NBR 14037 (ABNT, 2011), o manual deve trazer
informacBes sobre: procedimentos recomendaveis para a operacdo e uso da edificacdo;
instrucdes sobre procedimentos para situacGes de emergéncia; procedimentos recomendaveis
para inspecdes técnicas da edificacdo e para a manutencdo geral do imovel, que, segundo
Correia et al. (2011), podem-se assimilar em conjunto com 0s preceitos gerais estabelecidos
na NBR 15575-1 (ABNT, 2013). Além disso, devem ser descritas as informacbes sobre
responsabilidades e prazos de garantias, com identificacdo clara dos responsaveis pela
producdo da edificacdo, nome, registro, endereco, telefone e, se existir, contato de
atendimento ao cliente, identificacdo das empresas e responsaveis pelos projetos,
identificacdo dos fornecedores de componentes, descri¢do das garantias dos responsaveis pela
producdo e descricdo das garantias adicionais dadas pelos fornecedores de componentes,
instalacGes e equipamentos (ABNT NBR 14037/2011).

Assim, o Manual da Edificacdo passa a ser um meio de comunicacdo para
informacao do proprietario quanto ao produto adquirido. Associado a este manual, o usuario
deve ter 0 apoio dos departamentos de atendimento ao cliente como providéncia eficaz para se
comunicar com a empresa em relacdo as informacdes adicionais sobre o produto, tratamentos
de consultas ou pedidos de reparos (SANTOS e SCHMITT, 2003). E importante que o
proprietario deva ser esclarecido sobre isso por meio do Manual de Operacdo, Uso e
Manutencdo do edificio, no tépico referente as responsabilidades e garantias da construtora
(SOUZA, 1997).

Melhado e Mesquita (2005) relatam que a fase de uso deve permitir a ocupacéo da
edificacéo, disponibilizando as condi¢Oes adequadas de funcionamento de seus sistemas.

Nesse intervalo, os servicos do Setor de Assisténcia Técnica das construtoras se apresentam
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como o centro de atividades que buscam solucionar as patologias ou inadequacdes que,
respectivamente, possam vir a gerar desconfortos para o usuario ou ja o tenha feito.

Segundo Jobim e Formoso (1997), salvo equipamentos de grande porte como
elevadores e servicos com prazo de garantia especificado, como 0s servicos de
impermeabilizagdo, poucas sdo as agdes de manutengdo preventivas normalmente efetuadas
pelas empresas incorporadoras. A responsabilidade por estas iniciativas preventivas é
atribuida aos usuérios, que ficam responsaveis em contratar equipe de servico para gerir o
condominio e realizar as devidas manutengdes preventivas (Jobim e formoso, 1997). Resende
(2004) relata ainda que, para haver o devido atendimento do Manual da Edificagcdo em relagéo
as atividades de manutencdo, ha a necessidade de uma empresa ou um gerente capacitado que
assuma a responsabilidade de realizar os servigos e inspecdes relatados no manual. Nesse
caso, faz-se necessario que haja geréncia do processo de manutencdo. Antonioli (2003)
discute a respeito do Gerenciamento de Facilidades (Facility Management), que busca a
gestdo dos Sistemas Prediais de maneira eficiente em beneficio da organizacéo e das pessoas
usuarias do ambiente construido. Para o referido autor, isto envolve ndo s6 a operacdo do
edificio, mas também sua manutencdo, bem como a de todos os elementos contidos no
ambiente interno. Ferreira (2005), em seu estudo sobre o conhecimento do tipo de gestdo do
ambiente construido em um conjunto de empresas da regido metropolitana de Porto
Alegre/RS, diz que estas ainda precisam evoluir na area de operacao predial e que, para tanto,
€ necessario o apoio de sistemas de informacdo eficazes para agilizar a tomada de decisao,
como também para armazenar dados de controle.

Segundo Martins (2008), por sua vez, € comum, na maioria dos edificios
brasileiros, a ndo existéncia de um gerente ou empresa especializada que fique responsavel
pela execucdo de manutencGes. De um modo geral, esses servi¢cos acabam sendo realizados
por meio de mao-de-obra desqualificada ou acabam nem sendo feitos, gerando,

possivelmente, solicitacdes de reparos junto ao Setor de Assisténcia Técnica das construtoras.

2.1.1.2 Assisténcia Técnica e manutencao corretiva apos entrega do imovel

Por mais que se adotem procedimentos que visam a garantia da qualidade das
varias etapas do processo de producdo, é possivel que ocorram falhas apés a entrega do
imdvel, uma vez que estes processos sdo, em grande maioria, complexos e estdo subordinados

a muitas variaveis (MENDONCA e SALES, 2009). Assim, torna-se necessaria a Assisténcia
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Técnica ao cliente, de forma a solucionar os eventuais problemas que impegam ou dificultem
0 uso e a manutencdo (Figura 2). A empresa, desse modo, deve possuir procedimentos
padronizados para a realizacdo dos servicos de Assisténcia Técnica, bem como um setor ao
qual o cliente possa dirigir suas reclamacdes (PICCHI e AGOPY AN, 1993; SOUZA, 1997;
RAMOS e MITIDIERI FILHO, 2007).

Figura 2 — Motivos para solicitagdo do servigo de Assisténcia Técnica.

PROBLEMAS QUE .
USO/MANUTENGAO IMPECAM OU SOLICITACAO DE
REPARO A PARTIR DA
PREVENTIVA DIFICULTEM O USO E ASSISTENCIA TECNICA
A MANUTENCAO

Fonte: autor.

No estudo realizado por Souza (1997), em que foi feita uma proposicdo de
metodologia especifica para desenvolvimento e implantagdo do sistema de gestdo da
qualidade, o autor propde doze mddulos e suas respectivas tarefas de implantacdo. Entre estes
maddulos, encontra-se um que trata da etapa relativa a “Qualidade na Assisténcia Técnica e
Avaliacdo PoOs-ocupacdo”. Neste espaco, o referido autor trata da formacdo do time da
qualidade na Assisténcia Técnica para elaboracdo e implantacdo dos procedimentos
padronizados para prestacdo deste tipo de servico, bem como da formacéo de outro grupo para
elaboracdo e aplicacdo do questionario de avaliacdo do nivel de satisfacdo dos clientes da
empresa na fase pds entrega da obra.

Resende et al. (2002), ao tratarem sobre o servico de Assisténcia Técnica,
descrevem que este deve incluir as seguintes etapas: entrega do edificio ao cliente externo;
recebimento de solicitacbes de clientes; analises de solicitagcdes; programacao e realizacdo de
servicos; apropriacdo dos custos envolvidos no atendimento; realizacdo de ac¢oes preventivas e
levantamento da satisfacdo do cliente em relacdo aos servigos prestados.

Além das etapas ja citadas, Ramos e Mitidieri Filho (2007) complementam que
também sdo importantes etapas como a analise dos dados e a retroalimentacdo do sistema de

producdo (Figura 3).
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Figura 3 — Fluxograma geral da Assisténcia Técnica.

Recebimento da solicitacao via
contato telefnico, e-mail, fax, carta

L 2

Entrada da solicitacao no sistema de banco
de dados especifico da unidade e cliente

2

Agendamento da vistoria na unidade
Acionamento de empresas prestadoras de servicos

¥

Vistoria Técnica

Improcedente

Programacao dos servicos 1- Executam-se os servigos a titulo
Aquisicao de materiais de cortesia ou
Execucao dos servicos 2- Presta-se um suporte técnico
¥ :

Entrega dos servicos
Avaliacao dos servicos executados

.2
Andlise dos dados e retroalimentagao
das etapas dos processos construtivos

Fonte: Ramos e Mitidieri Filho (2007).

Com base, principalmente, em Souza (1997), Resende et al. (2002); Ramos e
Mitidieri Filho (2007), podem-se considerar importantes ao servico de Assisténcia Técnica as
seguinte etapas:

a) entrega do edificio ao cliente externo: é necessario que apds o término da obra e
antes da entrega ao cliente externo, as areas comuns e privativas sejam vistoriadas
antes de sua entrega formal ao proprietario de modo a eliminar as falhas visiveis
(RESENDE et al., 2002). Na vistoria junto ao cliente é importante informar ao
proprietario a correta utilizacdo dos componentes presentes no imovel, como
equipamentos, manutencgdes preventivas e informacdes quanto a limpeza em geral,
a fim de dar uma maior durabilidade ao imdvel e buscar garantir o seu
funcionamento satisfatério, gerando, assim, um menor indice de solicitacbes de
Assisténcia Técnica e um menor desconforto ao cliente (RAMOS e MITIDIERI
FILHO, 2007). Nesse momento, também é entregue ao cliente o Manual do
Usuéario (SOUZA, 1997; RESENDE et al., 2002; RAMOS e MITIDIERI FILHO,
2007).
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recebimento de solicitaces de clientes: as solicitagdes feitas pelo cliente devem
ser registradas em um banco de dados especifico das unidades e, posteriormente
deve-se abrir uma ordem de servico (SOUZA, 1997; RAMOS e MITIDIERI
FILHO, 2007). Para a continuidade no atendimento e verificacdo na procedéncia
da reclamacdo, é necessaria uma visita de um técnico ao local, de modo que a
empresa possua argumentos para fornecer uma resposta positiva ou negativa ao
cliente (RAMOS e MITIDIERI FILHO, 2007).

analises de solicitagdes: a visita de analise da reclamacédo deve ser realizada pelos
profissionais responsaveis pela Assisténcia Técnica (RESENDE et al., 2002).
Assim, estes devem ter conhecimento polivalente dos sistemas da edificaco. E
importante que as solucGes sejam duradouras, e ndo apenas paliativas (JOBIM e
FORMOSO, 1997) e, para tanto, devem seguir uma metodologia de analise do
problema como a metodologia proposta por Lichtenstein (1985 apud RESENDE
et al., 2002), por exemplo, que traz proposicdo para resolucdo dos problemas
patologicos de um modo geral.

d) programacéo e realizacdo de servigos: sendo estabelecida a responsabilidade da

e)

empresa, deve-se preparar a intervencdo. Para tanto, os profissionais da
Assisténcia Técnica devem estar de posse do conhecimento geral do processo de
resolucdo (RAMOS e MITIDIERI FILHO, 2007). Essa intervencdo deve ser
realizada por uma equipe de profissionais bem treinados e, exclusiva para esse
tipo de servico, evitando conflitos entre a producédo de obras novas e a correcéo de
falhas em obras ja entregues (RESENDE et al., 2002). Segundo Ramos e Mitidieri
Filho (2007), apods a execucdo dos servicos de Assisténcia Técnica, é necessario
realizar a entrega formal ao cliente, por meio de formulario especifico, no qual
constem os servigos realizados e uma avaliacdo destes.

levantamento da satisfacdo do cliente em relacdo aos servigos prestados: logo apés
0 reparo, deve-se verificar junto ao cliente a satisfacdo com a qualidade dos
Servicos executados, o prazo para execucdo dos servicos, 0 comportamento da
equipe durante operacdo, a limpeza ap6s a execucdo, entre outros (RAMOS e
MITIDIERI FILHO, 2007). Além disso, é importante que a empresa procure
estabelecer relagdes com o usuario apds algum tempo para verificagdo da
efetividade da solucdo tomada durante a Assisténcia Técnica para posterior
padronizacdo (SOUZA, 1997; RESENDE et al., 2002).
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apropriacdo dos custos envolvidos no atendimento: apés finalizado o processo de
atendimento a reclamac&o, deve-se apropriar 0s custos incorridos com 0s servicos
de assisténcia técnica por empreendimento e tipo de manifestacdo patoldgica,
procurando caracterizar a parcela dos custos da ndo qualidade relativos aos
servicos e reparos executados apés a entrega da obra (SOUZA, 1997).

realizacdo de agBes preventivas: apos identificacdo do problema por meio dos
dados fornecidos pela Assisténcia Técnica, passa-se para a fase de determinacdo
das caracteristicas do mesmo, como, por exemplo, suas causas e solucdes
(RESENDE et al., 2002). O autor aconselha o uso do diagrama de causas e
efeitos, com o estabelecimento do maior nimero de causas possiveis. Em seguida,
procede-se a analise desse diagrama, com a eliminacdo das causas menos
provaveis e com a determinacdo da causa fundamental do problema. Também
deve ser registrado o procedimento utilizado para sanar a patologia, verificando-se
posteriormente junto ao cliente a solucdo mais eficiente, tornando-a padréo nos
processos semelhantes (RESENDE et al., 2002).

andlise dos dados: na analise das solicitacGes recebidas, deve ser verificada em
que etapa a anomalia ocorreu, quer seja na etapa de planejamento da obra, no
projeto, na execugdo ou na propria utilizagéo e, entdo, tomar medidas preventivas
para evitar a reincidéncia da ocorréncia (RAMOS e MITIDIERI FILHO, 2007).
Essas medidas preventivas podem ser informac6es resultantes do processamento
dos dados disponiveis.

retroalimentacdo do sistema de producdo: periodicamente, devem ser realizadas
reunibes com toda a equipe das obras (engenheiros, mestres, estagiarios e
coordenadores) para, juntamente, analisar as solicitacfes e evitar que as mesmas
patologias ja ocorridas possam acontecer em obras que estdo em execucao ou em
novos projetos (RAMOS e MITIDIERI FILHO, 2007). Souza (1997), por sua vez,
recomenda que semestralmente seja elaborado um Relatério de Assisténcia
Técnica, levantando-se os custos globais da empresa com a Assisténcia Técnica e
analisando estatisticamente a incidéncia de falhas por categoria e identificando a
causa das falhas (projeto, materiais, execu¢do ou uso). Tal relatorio deve ser
divulgado aos departamentos envolvidos (projeto, suprimentos, obras, entre
outros). A partir da analise desse relatorio é possivel tomar acdes preventivas para
novos empreendimentos no que diz respeito as diversas fases do processo

produtivo, tais como: alteragfes de detalhes de projetos e especificagbes de
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materiais; excluséo de fabricantes de materiais que tenham apresentado problemas

recorrentes; alteragcdes em procedimentos de execugéo de servigos, cuja incidéncia

de falhas tenha sido constante; ndo contratacdo de profissionais cujos servicos
tenham sido objeto de atividades de manutencdo e complementacdo de
informacdes do Manual de Operacdo, Uso e Manutengdo do edificio (SOUZA,

1997).

Todavia, aparentemente, as empresas ndo costumam possuir uma rotina
padronizada para identificacdo das causas dos problemas, bem como para analise dos dados
do Setor de Assisténcia Técnica, de modo a propiciar a retroalimentacdo do sistema de
producdo. No trabalho de Fantinatti e Granja (2006), eles verificam, por exemplo, essa ndo
sistematizacdo nas atividades de Assisténcia Técnica em um empreendimento horizontal
multifamiliar em Sumaré/SP que se dizia reutilizar as informagdes oriundas desse setor. Os
referidos autores detectam que até a fase de registro das solicitaches existe um processo
sistematico de fluxo de informacGes, o qual é executado diariamente pela engenheira de
Assisténcia Tecnica. Todavia, nos passos que tratam da analise das causas dos problemas até
a corregdo do processo de producdo, os procedimentos ndo se mostram sistematicos e

padronizados dentro da empresa (Figura 4).

Figura 4 — Fluxo representativo da reutilizagdo nao sistematica do conhecimento a partir de atividades de
Assisténcia Técnica no empreendimento entregue.
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Fonte: adaptado de Fantinatti e Granja (2006).
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2.1.2 Patologias recorrentes apds a entrega da edificacdo

Existe um registro significativo de trabalhos académicos a respeito de
levantamentos de recorréncias patologicas apds a entrega de imoveis. J& em 1978, por
exemplo, Freeman, na Inglaterra, examinou os defeitos mais frequentes em 510 casos
analisados pelo Building Research Establishment - BRE (FREEMAN, 1978 apud LOPES,
1993). Em 1983, Bond, também na Inglaterra, analisou o0s problemas estruturais mais comuns
em uma amostra de 154 edificagdes (BOND, 1983 apud LOPES, 1993).

Aqui, no Brasil, em 1988, também ja havia pesquisadores nessa area, como Dal
Molin, que fez uma busca pelos problemas mais corriqueiros apresentados apés a entrega de
edificagOes no estado do Rio Grande do Sul (DAL MOLIN, 1988 apud LOPES, 1993).

Desde estas décadas passadas, novos estudos vém surgindo em busca dos
problemas mais comuns no pos-entrega dos imdveis. Em boa parte destes, os problemas
ligados aos SPHS se apresentam sempre como parcela significativa das patologias
encontradas. Tal afirmacdo pode ser comprovada em trabalhos como o de Lopes (1993);
Bernardes et al. (1998); Meira e Heineck (2004); Fantinatti e Granja (2006); Martins (2008);
Mendonca e Sales (2009); Vazquez e Santos (2010); Cupertino e Brandstetter (2012) e outros.

Lopes (1993) fez um estudo do sistema de manutencdo predial adotado nas
agéncias do Banco do Brasil em parte do Estado do Rio Grande do Sul. No estudo de notas
fornecidas pelo Sistema de Conservacdo Predial do Banco do Brasil (SISCOP), abrangendo
238 locais de atendimentos processados, 0s itens com maiores nimeros de problemas foram
os ligados a impermeabilizacdes e aos SPHS. O referido autor complementa fazendo uma
observacdo com relagdo as dificuldades envolvidas justamente nestes dois itens, pois se tratam
de “itens de maior dificuldade técnica para solugdo de defeitos.” (LOPES, 1993, p. 82). Para o
mesmo autor, a execucao do reparo nestes pontos, na maioria dos casos, recai na necessidade
de demolicdo de revestimentos e/ou piso.

No estudo realizado por Bernardes et al. (1998), sobre as principais nao
conformidades obtidas em 52 edificios residenciais dentro do Estado de S&o Paulo, é possivel
observar a distribuicdo média dos defeitos mais presentes numa edificacdo. Neste contexto, 0s
SPHS sdo encontrados com a maior frequéncia no Diagrama de Pareto®, apresentando 39,51%

de defeitos constatados (Gréafico 1).

® Diagrama de Pareto, ou curva ABC, é um grafico de barras que ordena as frequéncias das ocorréncias, da maior

para a menor, permitindo a priorizagao dos problemas.
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Grafico 1 — Distribuigdo geral dos defeitos nas obras de Construgéo Civil.
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Fonte: adaptado de Bernardes et al. (1998).

O trabalho de Meira e Heineck (2004), realizado em 10 condominios residenciais
de Florianopolis, investigando 301 unidades no periodo de dois anos, informou que 0s
Sistemas Prediais Hidraulicos e Sanitarios apresentaram 10,4% das manutencdes e melhorias
realizadas nos apartamentos, apresentando-se como o terceiro item que mais sofre reparos na
fase de uso da edificacdo, ficando atras apenas da manutencdo em pisos e
revestimentos/pinturas.

No estudo realizado por Fantinatti e Granja (2006), no qual foram utilizados dados
de Assisténcia Técnica de 29 condominios no Estado de S&o Paulo, das 2.364 ocorréncias de
patologias os principais motivos de reparos foram: fissuras (32,7%), esquadrias metalicas
(16,7%), problemas com loucas e metais (14,9%), servicos de instalacGes hidraulicas (10,5%),
entre outros.

No estudo realizado por Martins (2008), no qual foram analisados 14 hotéis da
cidade de Florianopolis, foi catalogado um total de 150.000 incidéncias de manutencoes
durante cinco anos. No trabalho, foram inspecionadas as incidéncias referentes aos servigos
de persianas, hidraulica, servicos gerais ou de pedreiros, pintura, telefonia, elétrico,
marcenaria e fechaduras, abrangendo estas 25.681 incidéncias. O sistema de hidraulica se
apresentou como o maior responsavel pelo total de manutencdes existentes, representando
8.387 incidéncias correspondentes a 32,66% das manuten¢des. Dos 14 hotéis analisados, 11

tiveram os servicos de hidraulica em primeiro lugar em incidéncias de manutencao.
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No estudo realizado por Mendonga e Sales (2009), no qual foram analisadas as
demandas por AT em trés empreendimentos de tipologias construtivas diferentes, detectou-se
que, apesar da diversidade das construcOes analisadas, os itens de maior incidéncia de
patologias foram sempre os mesmos: os relativos a paredes, tetos e coberturas e instalagdes
hidraulica sanitarias, alternando-se a ordem desses itens em relacdo ao percentual de
ocorréncia em cada empreendimento.

Vazquez e Santos (2010) também fazem um estudo sobre as patologias mais
frequentes no atendimento das solicitacGes ocorridas entre 2005 e 2008, decorrentes da pos-
ocupacdo em empreendimentos imobilidrios na cidade do Rio de Janeiro. Os autores
encontraram como 0s problemas mais repetitivos, principalmente, os relacionados aos
Sistemas Hidraulicos e aos ligados e a Impermeabilizacdo; 25,79% e 15,95% respectivamente
dos 2792 problemas recorréncias solicitadas.

Cupertino e Brandstetter (2012) fizeram um estudo em uma empresa de
engenharia, na cidade da Goiania, contemplando a analise de um banco de dados de
Assisténcia Técnica das solicitacOes atendidas pelo Departamento de Pos Obra, totalizando
1.457 solicitacOes entre os anos 2008 a 2011. No estudo, também identificam que servicos de
maior ocorréncia de Assisténcia Técnica sdo 0s servicos referentes aos Sistemas Hidraulicos
(28%), seguido dos de pintura (17%) e esquadrias-portas (14%).

Estudos semelhantes também sdo realizados em outros paises, como por exemplo,
0 estudo de Chong e Low (2005) em Singapura. Neste trabalho, os autores buscaram os
problemas comuns de serem corrigidos durante a obra e problemas que aparecem depois do
empreendimento entregue, buscando intersecdes entre esses problemas. Identificaram, por
exemplo, que os problemas ligados aos SPHS apareciam em maior quantidade depois do
empreendimento entregue, e que apenas 14,28% eram comuns com problemas que sdo
corrigidos também durante a execucdo. Dentre os 35 problemas ligados aos SPHS
identificados na pesquisa, apenas 12 foram detectados na construgéo e 28 durante a ocupacéo.

Assim, os SPHS constituem uma parcela representante das insatisfacfes dos
usuarios de uma edificacdo. No estudo realizado por Jobim (2003), no qual foram abordados
os resultados obtidos em pesquisas de satisfacdo realizadas em 34 edificios de quatro
empresas construtoras distintas, localizados em varios Estados do pais, observou-se que falhas
de funcionamento nos SPHS levaram a graus de insatisfacdo médios dos usuarios de 20%,
com casos extremos de 56%, 57% e 67%.

Outro estudo do mesmo género foi o de Mourdo et al. (2004). Nesta pesquisa,

também se observou, a partir de um levantamento de satisfacdo em 273 apartamentos num
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universo de 13 condominios residenciais de classes sociais diferenciadas da cidade de
Fortaleza, que a qualidade dos Sistemas Prediais Hidraulicos e Sanitarios costuma gerar
insatisfacbes aos clientes finais dos empreendimentos, principalmente aqueles com maior
poder aquisitivo.

Quando se trata da solugdo destes problemas, Meira e Heineck (2003) e Meira e
Heineck (2004) verificaram, em 10 condominios residenciais de Floriandpolis/SC, o grau de
satisfacdo dos moradores com relacdo aos servigos de 289 manutengdes efetuadas. Por meio
dos resultados dessas pesquisas, foi possivel observar que a maioria das pessoas (85%) ficou
satisfeita com os servigos de manutencdo ou melhoria realizados nos apartamentos, ndo tendo
este uma relacdo significativa com as caracteristicas socioeconémicas dos moradores. Porém,
quando se tratou dos usuarios que ficaram totalmente insatisfeitos com os servicos, tém-se 0s
SPHS como maior responsavel por essas insatisfacdes, perfazendo aproximadamente 31% dos

moradores insatisfeitos.

2.1.2.1 Patologias nos SPHS

Segundo Gnipper (2010), devido a variedade de equipamentos, componentes,
materiais, peculiar dos SPHS, ha uma enorme diversidade de manifestacdes patoldgicas
relativa a estes sistemas. Para Resende (2004), a origem dessas patologias pode ser por:

a) falhas de projetos: com detalhamentos deficientes, escolha inadequada dos
materiais e das técnicas construtivas;

b) falhas de execugdo: com méao-de-obra deficiente, alteracbes inadequadas das
especificacdes de projeto e técnicas inadequadas de controle da producéo;

c) falhas relativas ao uso: com ma utilizacéo e auséncia ou insuficiéncia de qualquer
acdo de manutencao.

Segundo Gnipper (2010), a maior parte das anomalias dos SPHS séo frutos de ndo
conformidades com origem nos projetos, seguidas de ndo conformidades construtivas ou
decorrentes de falhas de execucdo; problemas relativos ao uso e também, em quarto lugar,
comparecem as patologias decorrentes dos problemas com materiais e componentes
(relacionados a qualidade deles).

Segundo Gnipper e Mikaldo Jr. (2007), qualquer inconformidade normativa
verificada nos Sistemas Prediais Hidraulicos e Sanitarios de uma edificacdo, relativas as
normas técnicas da ABNT, constituem patologias, manifestas ou potenciais (com alguma

probabilidade ou nivel de risco de se manifestarem). Gnipper (2010) diz que a patologia
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decorrente da ndo conformidade pode surgir com pouco tempo apds a constru¢do ou se
manifestar em uma época bem posterior. Nestas circunstancias, o referido autor trata da
importancia de se considerar as ndo conformidades que ainda ndo geraram problemas
aparentes no processo de investigacdo e solucdo de patologias nos SPHS.

Em estudos realizados por Amorim et al. (1993), Bernardes et al.(1998), Ducap e
Qualharini (2001), Rodriguez e Novais (2002); Aradjo (2004), Amorim et al. (2004);
Conceicdo (2007); Martins et al. (2007); Gnipper (2010); entre outros, sdo apontadas
patologias (manifestas ou potenciais) comuns dos Sistemas Prediais Hidraulicos e Sanitarios.

Em Amorim et al. (1993), sdo descritos os problemas quanto aos SPHS
registrados em 29 edificios com mais de quatro pavimentos na cidade de Sdo Carlos/SP.
Dentre os principais problemas registrados por estes autores, estdo ruptura de flexiveis,
ruptura de aparelhos sanitarios, ndo funcionamento de bomba de recalque, vazamento de dgua
na juncdo agquecedores/tubulacdes, queima da resisténcia dos aquecedores por falta de agua,
entupimentos em prumadas de esgoto e vazamento no forro falso devido a falha no
rejuntamento das bacias, entre outros.

No estudo realizado por Bernardes et al.(1998), sdo apontadas como as principais
ndo conformidades encontradas nesses sistemas 0S vazamentos, entupimentos, retornos de
gases, ma fixacdo de loucas e metais e defeitos em componentes dos SPHS, entre outros.

No estudo realizado por Ducap e Qualharini (2001), no qual foram avaliados 23
condominios residenciais da cidade do Rio de Janeiro, foi feito um levantamento do nimero
de incidéncias patoldgicas relacionadas aos Sistemas Prediais, especificamente os sistemas
hidraulicos, de energia e de comunicag6es. Este estudo detectou que a maioria das patologias
encontradas ocorreu nas instalacdes hidraulicas, totalizando 145 incidéncias das 252
registradas. Os fatores que mais determinaram os reparos e melhorias relativas aos sistemas
hidraulicos nos edificios estudados por Ducap e Qualharini (2001) foram: troca de tubulacao;
realizacdo de reformas na cozinha, banheiro e areas de servico; instalacdo de mais um
chuveiro elétrico e extensdo de suprimento de dgua quente ao setor de servico.

Rodriguez e Novais (2002), ao tratarem sobre a coordenacdo dos projetos de
Sistemas Prediais Hidraulicos e Sanitarios em edificacdes verticalizadas, destacam que esses
sistemas sdo geradores de parcela representativa de patologias no edificio e que se sobressaem
como os principais problemas mais frequentes: a perda de estanqueidade; os niveis deficientes
de pressdo e vazdo; ruidos nas instalacGes; deficiéncias no fornecimento de agua quente;
deficiéncia no desempenho dos equipamentos ligados aos sistemas. Em relagdo & satisfacéo

destes usuarios com os SPHS, Jobim (2003) trata que o desconforto causado pelo ruido das
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tubulacbes foi apontado, na maioria dos prédios estudados em sua pesquisa (20 dos 34
prédios), como significante causa de insatisfacdo com barulhos.

Araljo (2004) realizou uma pesquisa de Avaliacdo Durante Operacdo, a fim de
detectar os principais problemas referentes aos SPHS em uma amostra de 83 edificios
escolares da rede municipal da cidade de Campinas/SP. Concei¢do (2007), por sua vez,
catalogou as incidéncias de falhas nos SPHS a partir de um estudo de caso desenvolvido em
duas edificacOes residenciais localizadas na cidade de S&o Carlos/SP. Gnipper (2010) propos
um método hierarquizado para investigacdo de patologias em SPHS a partir de levantamentos
patoldgicos em 25 edificios, entre residenciais e comerciais, localizados no municipio de
Curitiba/PR. Em resumo, nestas pesquisas, foram abordados os seguintes pontos como
principais problemas dos SPHS: materiais de baixa qualidade; fixacdo inadequada dos
aparelhos e equipamentos sanitarios; vazamentos; mau dimensionamento dos ramais;
tubulacdes plésticas expostas ao tempo; entupimentos; empog¢amentos de agua no banheiro;
altura inadequada de alguns componentes; pressdes alteradas; retorno de efluentes; entre
outras patologias.

Ainda, segundo o estudo de Mendonca e Sales (2009), os problemas mais comuns
relativos aos SPHS solicitados durante o servico de Assisténcia Técnica prestada por uma
construtora do Estado de Sergipe sdo: vazamento em flexiveis e sifdes, gerados
principalmente pela baixa qualidade do material, falhas de vedacdo (auséncia da fita veda-
rosca) ou de ajuste na fixacdo; defeito em registros, causado provavelmente por baixa
qualidade do material ou da méo-de-obra; entupimentos em tubos de esgoto, podendo estar
relacionadas a presenca de residuos de fina granulometria nas tubulagdes (particulas de gesso,
massa corrida, rejuntes e outros) e a ma utilizacdo por parte do usuario, causando
entupimentos dos vasos sanitarios.

O que parece acontecer, portanto, quanto aos problemas nos SPHS, é que hd uma
repeticdo sempre dos mesmos problemas nos levantamentos realizados em pos-ocupacao.

Conceicdo (2007) e Gnipper (2010), por sua vez, aconselham que, no processo de
catalogacdo em campo dos problemas relativos aos SPHS, deve ser criada uma planilha que
facilite e organize as patologias segundo critérios identificadores. Gnipper (2010) fala que,
por questdo de organizacdo e sequenciamento, o lancamento das anomalias nesta planilha
deve seguir algum critério l6gico, sendo o de topicos por subsistema o mais recomendado.
Conceicdo (2007) néo fez essa divisdo por subsistema (Agua Fria, Esgoto, por exemplo), mas

fez por local do reparo, apontando as principais patologias associadas a cada ambiente.
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Ainda, segundo Gnipper (2010), também podem essas patologias estarem
associadas a fase de origem que gerou o problema, se na producéo, se na execugao, no Uso ou
na fabricacdo dos materiais.

Baseando-se, principalmente, em Conceicdo (2007) e em Gnipper (2010) e,
sabendo-se que as principais patologias dos SPHS podem estar subdivididas nos seguintes
grupos: vazamentos, pressoes, ruidos e vibracdes, entupimentos, defeito de fabricacdo ou
instalacdo e retornos (CONCEICAO, 2007), pode-se categorizar as patologias mais
recorrentes por esses grupos gerais de reparos e ainda por grupos organizados por
subsistemas, de modo a facilitar a catalogacdo in loco.

2.1.2.2 Método de anélise de patologias dos SPHS segundo Gnipper (2010)

Existem alguns métodos de investigacbes patoldgicas como o de Lichtenstein
(1985 apud GNIPPER, 2010); o de Almeida (1994), no qual é proposta uma metodologia
baseada na Avaliacdo de P0s-Ocupacdo para vistoria dos Sistemas Prediais enquanto estdo
sendo operados, nomeando o processo de Avaliacdo Durante Operacdo (ADO) e; o método
proposto pelo CIB - Building Pathology Working Commission na publicacdo Building
Pathology a state-of-the-art report (CIB, 1993 apud GNIPPER, 2010).

Segundo Gnipper (2010), estes métodos possuem caracteristicas em comum:
primeiramente, eles consistem na identificacdo da patologia; em uma segunda etapa destes
métodos, hd um levantamento de dados acerca da patologia identificada, por meio da
aplicacdo de questionarios as pessoas que tiveram contato com o problema, vistorias ao local,
exames de laboratério e ensaios expeditos no local, entre outros. Em um terceiro momento,
existe o estabelecimento do diagndstico e determinacdo da(s) causa(s) da patologia em estudo;
logo apos, é decidido se havera intervencdo ou nao e dadas as alternativas de intervencdo, um
prognostico sobre a reabilitacdo ou recuperacdo e avaliacdo das consequéncias da decisdo de
ndo intervir. Depois é feita a proposicdo da terapia ou remediacdo do problema com vista a
sua solucdo, consistindo na recomendacdo de intervencdes corretivas para patologias
manifestas e de medidas preventivas para patologias latentes e ndo conformidades (profilaxia
contra eventual nova incidéncia da patologia em questdo na mesma edificacdo). Finalmente,
na sexta etapa, sao envolvidas acdes subsequentes a solugdo do problema, como o registro do
problema sanado, definicdo de responsabilidades e retroalimentacdo como forma de
prevencdo contra novas incidéncias da mesma patologia em situacbes semelhantes a

investigada.
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Entretanto, Gnipper (2010) relata sobre a auséncia ou pouca descricdo sobre
determinados passos essenciais a investigacdo de patologias dos SPHS, como, por exemplo:
destaca que nos métodos ha deficiéncia na explicitacdo da atividade de identificacdo dos
sintomas de manifestacdes patologicas; hd omissdo ou pouca énfase a analise dos projetos
executivos, sendo estes fundamentais para a identificacdo de problemas e ndo conformidades
e para a determinacdo de suas causas. Também cita a auséncia comum da etapa de profilaxia,
como forma de coibir, por meios adequados, a sua reincidéncia. Sobre outros passos, 0 autor
fala que ndo sdo de muita aplicacdo pratica aos componentes dos SPHS para a formulacédo de
diagndstico, como a énfase que é dada em alguns métodos sobre a utilizacdo de
instrumentacao e realizacdo de exames e ensaios de laboratorio. O diagnostico de patologias e
o0 levantamento de ndo conformidades em SPHS tém sido feitos principalmente a partir de
inspecdes visuais as partes acessiveis e mediante andlise comparativa dos respectivos projetos
(Gnipper, 2010).

Assim, apos analise dos metodos acima citados e, ainda, do método adotado na
Engenharia Legal para investigacdo de patologia, Gnipper (2010) propds um metodo de
analise e supressdo de patologias que pode ser aplicado diretamente sobre os problemas
ligados aos SPHS.

Apos escolher o método de Lichtenstein, por ser o mais conhecido e de uso mais
generalizado entre os investigadores de patologias construtivas no pais, o autor utilizou este
como modelo base em dois estudos pilotos para busca da catalogacdo de patologias nos
SPHS. O referido autor viu, na pratica, que havia lacunas neste método quando aplicado
diretamente para estes sistemas. Confirmou sua generalidade apO0s promover posterior
comparacdo do método adotado com o Método de Anélise e Solucéo de Problemas (MASP),
associado ao Ciclo PDCA (Plan — Do — Check — Act), um processo bastante geral de analise e
solucéo de problemas.

Foram feitas adaptacbes no método de Lichtenstein visando a sua aplicabilidade
aos SPHS. Por conseguinte, Gnipper (2010) fez a aplicacdo do método adaptado para o0s
SPHS em outros 25 edificios na cidade de Curitiba-PR, permitindo o seu gradativo
aperfeicoamento, com posterior inclusdo de um processo de hierarquizacdo das
recomendacdes de intervencdes corretivas e de medidas preventivas, em virtude da
necessidade de priorizacdo destas, uma vez que estdo relacionadas medidas de custos de
implementacao e diferentes niveis de riscos a vida ou a saude, de desconforto, de dificuldade
na manutencdo e/ou operacdo desses sistemas, entre outros (GNIPPER, 2010). O autor pde

em discussdo, nesse interim, a necessidade de hierarquizacdo a partir de algum método de
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auxilio a tomada de decisdo, cuja aplicagdo possa resultar na analise a partir de varios
critérios. Entretanto, ele ndo tem como objetivo principal testar essa hierarquizacdo, mas
propor diretrizes para formulacdo de um método de investigacdo de patologias que permita a
posterior hierarquizacdo dos problemas de SPHS por meio de métodos multicriteriais, como o
metodo ELECTRE 111 (ROY, 1991; VINCKE, 1992 apud Gnipper, 2010).

Para maior compreensdo, segue, na Figura 5, delineamento do método proposto
por Gnipper (2010):

Figura 5 — Delineamento resumido do método hierarquizado para supressao de patologias em SPHS.
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‘l, __________________________________
DIAGNOSTICO
‘1, __________________________________
PROGNOSTICO
‘1, __________________________________
| TERAPIA | PROFILAXIA |

— AVALIACAO |
w __________________________________
| RETROALIMENTACAO |

Fonte: adaptado de Gnipper (2010).

Como primeira etapa, Gnipper (2010) traz a importancia da necessidade de
identificacdo geral dos problemas. Esta fase compreende tanto as atividades antecedentes a
investigacdo patologica propriamente dita como também as etapas de anamnese,
sintomatologia e exame. Devem, pois, nesta fase, ser realizada a vistoria inicial e o registro
dos primeiros dados sobre os sintomas de patologias manifestas e ndo conformidades,
podendo as ndo conformidades mais evidentes ja serem completamente identificadas por
simples inspecdo visual. Caso ndo seja, cabe a realizacdo da analise inicial do projeto de
SPHS, levantamento de documentos complementares, adequacéo e aplicacdo de questionarios
padronizados e especificos aos usuarios e realizacdo de visitas técnicas seletivas a partes do

edificio, buscando também fazer um levantamento do histérico do tipo de problema reportado
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e identificado até aquele momento no edificio, por isso, esta etapa é chamada pelo autor de
anamnese.

Passa-se, a seguir, ao estudo dos sintomas de patologias levantados, atividade
designada por Gnipper como sintomatologia. Esta etapa conduz a confirmacdo ou refutacéo
de suspeitas de ocorréncias de patologias ligadas aos SPHS por meio de realizagdo de ensaios,
testes e simulagdes, seguindo-se o exame do projeto e a inspec¢do aprofundada aos SPHS da
edificacao.

Na segunda fase (diagnéstico), cabe a identificacdo das causas dos problemas. O
autor, por exemplo, traz as falhas sistematicas mais expressivas de projeto dos SPHS, a citar:
falhas de concepcdo sistémica; erros de dimensionamento; inobservancia a normas técnicas,
regulamentos e leis vigentes; falha de comunicacdo com outros projetistas; inexisténcia ou
insuficiéncia de compatibilizacdo com outros projetos; inexisténcia ou insuficiéncia de
detalhes construtivos nos desenhos e inexisténcia, insuficiéncia ou incorrecdes de
especificagdo de materiais e servicos.

Na terceira fase, ou prognostico, é feita a definicdo da conduta a ser tomada, com
base na ideia de evolucdo que se faz do problema, antecipando-se a evolugdo dos sintomas de
uma dada patologia e suas consequéncias para 0s SPHS do edificio e para 0s seus usuarios.

Em sequéncia, na quarta fase, é realizada a solugdo proposta para os problemas
detectados e, ou tomadas as medidas preventivas para a sua nao evolugdo, sendo estas etapas
denominadas terapia e profilaxia, respectivamente. Nestes casos, segundo o autor em
discussdo, sdo tomadas medidas urgentes; medidas de curto, médio e longo prazo; medidas
paliativas ou medidas apenas mitigatdrias. Quando ndo, pode ainda ser feito apenas o registro
de ndo conformidades de dificil solucdo. Apos estas etapas, ainda na fase de solucdo dos
problemas, € proposta uma avaliagdo das intervencgdes realizadas, levando-se em consideracéo
que as acOes devem atender a diferentes critérios simultaneamente, considerando diferentes
objetivos, interesses, julgamentos ou pontos de vista em relacdo a importancia, gravidade e
urgéncia de cada medida.

Por ultimo, o autor do método de supressdo de patologias aqui descrito propds a
retroalimentacdo dos resultados de levantamentos patolégicos dos SPHS para os diversos
intervenientes do processo construtivo. Para esta proposta de retroalimentacdo, o autor citou a
caréncia generalizada de retroalimentacdo sistematica de experiéncias e conhecimento na area

da Construcéo Civil, entretanto ndo se deteve nesse ponto.
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2.2 Retroalimentacdo de informagdes no desenvolvimento do projeto

Seré abordada, neste tdpico, a questdo da retroalimentagdo de informagfes apos a
entrega do imovel para a etapa de desenvolvimento do projeto, tomando como recorte 0s
Sistemas Prediais Hidraulicos e Sanitérios.

2.2.1 O processo de projeto no desenvolvimento do produto

Ulrich e Eppinger (2000) definem o Processo de Desenvolvimento do Produto
(PDP) como a sequéncia de passos ou atividades empregadas por uma empresa para atender,
empregar e comercializar um produto, compreendendo a concepgéo e a producdo do mesmo,
desde a percepcdo de uma oportunidade de mercado até a venda e entrega do produto ao
cliente final. Os mesmos autores consideram como fungdes essenciais para o desenvolvimento
do produto o marketing®, o projeto e a produco.

O PDRP trata-se, pois, de um processo que busca nas necessidades do consumidor
0s requisitos para a especificacao de algo que possa ser produzido. O projeto, por sua vez, € 0
meio que desempenha a funcdo de definir a forma fisica do produto para melhor atender as
necessidades dos clientes (ULRICH e EPPINGER, 2000).

Para Rozenfeld et al. (2006), com o acompanhamento do produto ap0s seu
lancamento, € possivel identificar com o cliente as mudancas necessarias percebidas na sua
utilizacdo e replanejar o processo, seja no projeto ou mesmo na forma de producéo.

Brito (2009), considerando o PDP aplicado a Constru¢do Civil, traz que o0s
empreendimentos desse setor compdem, em seu processo de desenvolvimento, etapas como:

concepcao, projeto, execucao e servigo (Figura 6).

Figura 6 — Esquema do conceito de PDP — Construcéo Civil.

Processo de Desenvolvimento do Produto - PDP

>Concepgéo>> Projeto >> Execug50>> Servigo >

Fonte: adaptado de Brito (2009).

* Marketing é entendido como a funcdo que media as interacBes entre a empresa e o cliente, identificando nas
necessidades destes as oportunidades de mercado (ULRICH e EPPINGER. 2000).
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Desse modo, apos ser entregue ao cliente final, a edificacdo ainda fica sob a
responsabilidade da empresa construtora, podendo-se utilizar das informacgdes oriundas dos
servicos prestados na pds-ocupacdo como base para retroalimentar todo o processo, inclusive
a etapa de projeto.

Amorim (1997) apresenta que falhas e insuficiéncias da fase de projeto séo
responsaveis pela maior parte dos defeitos e vicios da Construgdo Civil. Josephson e
Hammarlund (1999) mostram que os erros de projeto séo causados, principalmente, pela falta
de conhecimento (44%) e falta de motivacdo (35%), estes ultimos ligados basicamente a
esquecimento e descuidos. Segundo estes autores, 0 conhecimento da natureza dos defeitos
ocorridos é importante, de modo que sirvam para embasar acdes efetivas que possam ser
tomadas para melhorar o processo produtivo.

A etapa de projeto se desenvolve por meio da sucessdo de diferentes etapas, em
que a liberdade de decisdes entre alternativas vai sendo substituida pelo amadurecimento e
desenvolvimento das solucdes adotadas (MELHADO, 1994). A NBR 13531 (ABNT, 1995)
descreve que 0 projeto passa por etapas progressivas nomeadas conforme segue:
Levantamento; Programa de Necessidades; Estudo de Viabilidade; Estudo Preliminar;
Anteprojeto; Projeto Legal; Projeto Basico (opcional) e Projeto para Execugéo®.

Tzortzopoulos (1999), identificando a possibilidade para retroalimentacéo efetiva
e a formacdo de um ciclo permanente de melhorias, considera que o processo de projeto
incorpora, além das etapas ja conhecidas, o acompanhamento do desenvolvimento da obra e
da fase de uso do produto (Figura 7).

A partir do acompanhamento da fase de obra, o projetista pode identificar
problemas de construtibilidade associados as especificacdes de projeto. Para Rodriguez e
Heineck (2002), a construtibilidade no projeto refere-se ao emprego adequado do
conhecimento e da experiéncia técnica em varios niveis para tornar mais eficiente a execucao
dos empreendimentos.

E importante, desse modo, que a informacdo sobre defeitos apresentados na
producdo do edificio causada por erros de projeto seja, de alguma forma, estudada e
disponibilizada para o projetista (JOHANSSON, 2011). Assim, a participacao do projetista no
acompanhamento da execucdo é fundamental para enriquecer o conhecimento destes e, assim,

melhorar a qualidade dos futuros projetos.

® Tais conceitos sdo descritos na referida norma (NBR 13.531, 1995).
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Figura 7 — Processo de projeto.

Planejamento e concepgdo do empreendimento

SZ

Estudo preliminar

SZ

Anteprojeto

N

Projeto legal

N

Projeto executivo

SZ

Acompanhamento de obra

N

Acompanhamento de uso

Fonte: adaptado de Tzortzopoulos (1999).

Melhado e Mesquita (2005), ao tratarem do desempenho da fase de uso, dizem
que esta é condicionada as fases anteriores. Sendo assim, evitar a ocorréncia de
inconformidades e proporcionar a melhoria da manutencdo pode ser pouco oneroso na fase de
producdo, mas, se for adiada, a solucdo desses problemas € transferida aos usuarios, e 0
transtorno € bem maior. Assim, o papel estratégico da fase de projeto reside na capacidade de
suas decisdes repercutirem em ganhos para a operacdo do edificio e na capacidade de
antecipar e solucionar pontos criticos de execucdo (MELHADO e MESQUITA, 2005).

Com o acompanhamento da fase de uso e manutencdo, o0 projetista pode
identificar as melhores situacdes para facilitar tais procedimentos. Segundo Resende (2004), a
abordagem da manutencdo dos edificios leva a conscientizacdo, por parte de projetistas e
construtores, de que o edificio ndo € somente constituido pela fase de producdo, mas,
principalmente, pela fase de uso. Aris (2006) cita como principais problemas resultantes da
desconsideracdo de aspectos de manutencdo na fase de projeto: a deficiéncia na escolha de
equipamentos e materiais; a baixa qualidade construtiva; a escolha de mao de obra
inadequada; o baixo desempenho do edificio no que diz respeito ao layout e baixo
desempenho dos equipamentos, entre outros. Assim, o conhecimento da durabilidade e
funcionalidade dos sistemas pode levar a correta projecdo da edificacdo, elevando a qualidade

dos empreendimentos.
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Aris (2006) identifica, por exemplo, que alguns problemas detectados apds a
entrega do imdvel sdo por causa da deficiéncia do projeto. A deficiéncia deste, segundo
Johansson (2011) é que suas falhas sdo causadas, na maioria das vezes, pela falta de
conhecimento dos projetistas sobre o que acontece na pratica.

De fato, € possivel observar, por meio da literatura (DUCAP e QUALHARINI,
2001; JOHN et al., 2001; RESENDE, 2004; ARIS, 2006; SANCHES e FABRICIO, 2008;
entre outros), que as consideracOes da fase de uso sdo, na maioria dos casos, relegadas ao
segundo plano durante a fase de projeto.

Aris (2006), por exemplo, a partir de uma pesquisa com 38 empresas de projeto e
30 empresas de manutencdo localizadas em Shah Alam e Kuala Lumpur na Malasia, buscou
detectar defeitos de construcdo e problemas de manutencdo que sdo fortemente atribuidos a
deficiéncias de projeto. Segundo a autora, a falta de comunicacao entre empresas de projeto,
empresas de construcdo e de manutengdo resultaram em empresas de projeto que ndo estdo
plenamente conscientes dos problemas relatados pelos proprietarios dos imdveis. Deixa-se de
se considerar nos projetos os transtornos e as verdadeiras necessidades do cliente final pela
negligéncia da busca por informacdes de pds-ocupacdo, muitas vezes, associadas a desculpas
de prazos, de fatores econdmicos, ou outros. Esse descaso, juntamente & ma informacéo de
operacdo dos sistemas da edificacdo, resulta em patologias nos Sistemas Prediais, gerando a
necessidade de manutencao corretiva.

Dessa forma, é fundamental que haja reformulacdo, na préatica, com relacdo ao
gerenciamento de projeto, ou seja, em relacao a identificacdo dos requisitos para confeccédo do
produto, adaptacdo as diferentes necessidades, preocupacfes e expectativas das partes
interessadas a medida que o projeto seja planejado e realizado (PMI, 2008), de modo que

sejam reduzidos os problemas associados a este.

2.2.1.1 A producdo dos projetos de SPHS

O Projeto de Sistemas Prediais pode ser descrito como 0 conjunto de
representacdes graficas e documentos que trazem as especificacbes necessarias para a
construcdo dos sistemas provedores dos servicos disponibilizados no Edificio (FARINA,
2002).

Farina (2002) estudou a fase de reestruturacdo de uma empresa de Projetos de

Sistemas Prediais de Sao Paulo, com vistas no desenvolvimento e implantagcdo de um Sistema
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de Gestdo da Qualidade. O autor descreveu como ocorre tradicionalmente o fluxo de
producdo dos projetos desses sistemas do edificio (Figura 8).

Segundo o referido autor, algumas vezes, devido a necessidade do cumprimento
dos prazos, ndo sdo procedidas revisdes finais nos projetos, deixando-as para depois das
entregas ao cliente. Outro ponto criticado € que as aprovacfes sdo tratadas como a ultima
etapa do processo de producdo dos projetos, ressaltando que dessa forma os atrasos
provenientes das aprovagdes podem vir a prejudicar o cronograma da obra como um todo.
Isso, normalmente ocorre devido a pequena parcela de faturamento associado a estes
procedimentos. Outro ponto ainda debatido pelo mesmo autor esta relacionado ao fato de o
responsavel pelo relacionamento Cliente-Empresa normalmente ndo tem o dominio das
caracteristicas particulares de cada projeto, uma vez que todo o processo € conduzido pelos
projetistas e desenhistas, que ndo entram em contato direto com o cliente.

O momento em que a empresa gera uma proposta de servigo é quando ocorre 0
primeiro contato com o cliente, sendo necessario entender suas necessidades para buscar
atender as suas expectativas (FARINA, 2002). Nesse instante, sdo geradas informacoes
técnicas e financeiras do projeto que servirdo como dados de entrada para 0S novos
procedimentos. Segundo Amorim (1997), ate a fase de estudo preliminar, o relacionamento do
empreendedor com o projetista dos SPHS ocorre na forma de consultoria, propondo, desse
modo, que esse consultor ja seja o profissional que ira trabalhar posteriormente no
desenvolvimento do projeto.

Para Rodriguez e Novaes (2002), no estudo preliminar dos SPHS, devem ser
feitas as primeiras defini¢cbes dos subsistemas da edificacdo a se projetar, considerando a
tecnologia e materiais a serem empregados na construgdo, 0s itens constantes nos memoriais
de venda, os padrGes adotados pelo construtor, o desempenho e 0s custos associados as
solugdes propostas. ApoOs estas primeiras definicGes, devem ser analisados e definidos os
espacos que alojardo os elementos dos sistemas hidraulicos, como reservatorios de agua,
quartos de bombas de recalque e/ou pressurizacao, pogos de drenagem, comando de bombas,
valvulas redutoras de pressdo e registros, encaminhamento de redes coletoras de esgoto
sanitario e pluviais, fossa séptica e filtro anaerdbio (tratamento local), barrilete, shafts para
prumadas de agua, esgoto e aquecedores individuais de agua, entre outros (RODRIGUEZ e
NOVAES, 2002).



Figura 8 — Processo Tradicional de Producéo de Projetos de Sistemas Prediais.
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Fonte: Farina (2002).
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Segundo Rodriguez e Novaes (2002), na etapa de anteprojeto, basicamente devem
ser confirmadas e compatibilizadas todas as informacdes do estudo preliminar, além de se ter
que definir itens como: dimensionamento de prumadas e ramais, dimensionamento de
equipamentos, definicdo de caminhos horizontais e verticais de prumadas e ramais, definicao
de pontos de 4gua e esgoto (quantidade e localizacdo). Quanto ao projeto executivo, 0 autor
traz que o objetivo é de desenvolver e detalhar toda a informagdo necesséria para a correta
interpretacdo e execucdo dos sistemas em absoluta compatibilidade com os outros projetos
desenvolvidos. O resultado final é representado pelos projetos executivos, que devem conter
informacbes como: plantas de distribuicdo dos pavimentos com indicacdo de prumadas e
ramais que ndo serdo apresentados nos detalhes (normalmente prumadas de condicionadores
de ar e sacadas), detalhes de esgoto de banheiros e areas de servico em escala 1:20, em planta
e elevacdo se necessario, detalhes de distribuicdo de dgua em banheiros e areas de servico em
escala 1:20 (isométricos e/ou por planos ortogonais), projeto de furacdo ou passagens verticais
e horizontais nos elementos estruturais, redes coletoras de esgoto sanitario e pluvial, barrilete
com detalhe da saidas de agua dos reservatorios e distribuicdo na edificacdo, esquema vertical
de prumadas (com desvios) de esgoto sanitario/pluvial, detalhe de sistemas de bombas de
recalque e bombas de drenagem, detalhe de sistemas de reducdo de pressdo e outros
(RODRIGUEZ e NOVAES, 2002).

Entretanto, os referidos autores citam a importancia, mas ndo mostram como
deveria ser 0 acompanhamento da execucdo e do uso para utilizar as informacGes originadas
nestas fases, a fim de trazer melhoria para os projetos.

Farina (2002) aponta a necessidade de melhoria da qualidade no registro de falhas
ligadas aos Sistemas Prediais como uma fonte importante para 0 aumento da qualidade desses
sistemas como um todo, mas afirma que a retroalimentacdo dessa forma é sempre complicada
para a empresa, Vvisto que as informagdes necessitam percorrer de forma serial as etapas de
desenvolvimento da edificacéo.

Amorim (1997), por sua vez, ao descrever eventos de um empreendimento sob a
Otica da participacdo dos profissionais responsaveis pelos projetos de SPHS, apresenta as
avaliacGes de pos-ocupacao como fonte geradora de informagfes para o processo de projeto
dos SPHS (Figura 9). Contudo, 0 mesmo autor sugere a atribuicdo desta etapa de ADO aos
pesquisadores de instituicdes de ensinos de pesquisa ou as iniciativas privadas, sendo os

resultados mais objetivos retroalimentados ao processo de projeto.



Figura 9 — Diagrama de Eventos no processo de projeto dos SPHS.
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2.2.2  Retroalimentacéo das informacdes de pds-ocupacéo

Retroalimentacdo ou feedback pode ser definida da seguinte forma:

[...] feedback é a expressdo genérica que identifica 0 mecanismo de retroalimentacéo
de qualquer sistema processador de informagdo. E o retorno de informacgdo que
permite ao sistema avaliar o quanto foi cumprido os objetivos, € uma condi¢do
obrigatéria para ocorrer aprendizagem. Sem essa informacéao de retorno, o sistema
comporta-se como se estivesse cego, ou seja, ndo existe uma autoavaliacdo e as
respostas defasadas continuardo ocorrendo, tanto em termos espaciais como
temporais (GODINHO et al., 1995, p. 217).

Para Gongalves e Melhado (2009), uma das atividades que deve ser intrinseca ao
processo de projeto é a retroalimentacdo sistematizada. Segundo os autores, as falhas,
omissodes e alteracdes devem ser devidamente registradas, convertendo-se numa ferramenta de
aprendizagem, proporcionando oportunidade de melhoria continua. Aris (2006) sugere o
desenvolvimento de um banco de dados para armazenamento das melhores praticas,
abordando ligdes aprendidas durante o processo de projeto e fases de construcdo, de modo a
facilitar a operacdo e manutencdo dos edificios e uma melhor avaliagdo de futuras
construcgdes. Desse modo, 0 registro e a retroalimentacao de tais informag6es tornam-se uteis
para propagar experiéncias e auxiliar na aprendizagem organizacional.

Ornstein (2008), por sua vez, traz que, para o0 aprimoramento do projeto e de seu
processo de producdo, € destacada ainda a necessidade da retroalimentacdo a partir de
informacbes de pds-ocupacdo desde as etapas iniciais do mesmo. O acompanhamento do
produto apos sua entrega representa uma fonte de dados importante para retroalimentacao,
que servirdo para identificar o grau de satisfacdo dos clientes e os problemas apresentados
apos a ocupacdo do imovel (JOBIM e FORMOSO, 1997). Assim, a retroalimentacdo do
processo de projeto, a partir de informacBes provenientes do uso de empreendimentos ja
entregues aos usuarios, apresenta-se como forma de auxiliar na tomada de decisdes e
proporcionar alteracdes positivas nos novos empreendimentos.

Alguns autores como Souza (1997), Amorim e Conceicdo (2002), Mouréo et al.
(2003), Ramos e Mitidieri Filho (2007), Sanches e Fabricio (2008 e 2009), Sampaio (2010),
entre outros, tratam do processo de retroalimentacdo a partir de informac6es de pds-ocupacao.

Mourdo et al. (2003) descreve tal processo a partir do uso da ferramenta arvore de
objetivos, na qual sdo organizadas as informacdes das mais significativas insatisfacdes dos
clientes, permitindo visualizacdo rapida destas para facilitar a retroalimentacdo do processo;

ndo sendo especificado, todavia, em que etapa exatamente as informacdes devem retornar. J&
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Sampaio (2010) trata de tal processo a partir da juncdo e geréncia de ferramentas de apoio a
tomada de decisdo (AHP, AD, TRIZ e QFD), de modo a permitir a priorizagdo entre
alternativas e desdobramento das necessidades do cliente em caracteristicas de projeto para
sua retroalimentagéo nas etapas iniciais deste.

Tomando por base as etapas do processo de projeto, Sanches e Fabricio (2008)
propdem um modelo para a alimentacdo de cada etapa do projeto a partir de um banco de
dados formado por uma série de posturas a serem tomadas em cada etapa desta. Estes autores,
em 2009, adaptaram o0 modelo com o incremento da acéo de retroalimentacdo desse banco de
dados a partir da fase de uso e operacdo (Figura 10).

Figura 10 — Projeto e Manutencdo (consideracdo de fatores de manutencao na fase de projeto para fornecer
subsidios para Projeto da Manutencao)
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VISTORIAS, REPARQS E SUBSTITUIGOES)
Fonte: Sanches e Fabricio (2009).

Outros autores, como Amorim (1997) e Amorim e Conceicdo (2002), ao falar
sobre a producdo dos projetos de SPHS, propGem a existéncia de grupos de dados distintos
relativos as diversas necessidades para producdo dos referidos projetos e coloca como um
desses grupos o banco de dados das informac6es advindas da fase de p6s-ocupacao.

Com base em informacGes de pds-ocupacdo, a retroalimentacdo pode acontecer
tanto a partir do resultado de pesquisas de satisfagdo como por meio da identificacdo
espontanea de problemas de uso e manutencdo apresentados ap0s a ocupacdo do imovel.

Segundo Brito (2009), quando o cliente se sente insatisfeito com o produto, em vista deste néo
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desempenhar os requisitos basicos esperados, ha a declaracdo de expectativas ndo satisfeitas,
gerando, portanto, a reclamacdo ao setor de atendimento ao cliente. Assim, 0s servicos de
Manutencdo e Assisténcia Técnica prestados pela empresa podem fornecer dados que
retroalimentem todos os setores da empresa, proporcionando a prevencdo da reincidéncia
destes em futuras obras (Jobim e formoso, 1997).

Essa demanda por servigos de Assisténcia Técnica, desse modo, provém de falhas
detectadas ja na entrega do imovel, que podem ser frustrantes para o cliente e prejudiciais a
imagem da empresa junto ao mercado (MENDONCA e SALES, 2009). Devem ser, portanto,
registradas, analisadas e repassadas aos intervenientes, conforme necessario, as informacgdes
provenientes ndo s6 da avaliacdo da satisfacdo dos clientes, mas também referentes aos
problemas de manutencgéo ocorridos durante uso (TZORTZOPOULOS, 1999).

Os dados coletados durante Assisténcia Técnica fornecem, pois, subsidio para a
tomada de acOes preventivas, visando a eliminacdo ou minimizacdo dos problemas
constatados, seja na forma de elaboragcdo de novas especificacdes de projeto e de materiais,
novos procedimentos de execucdo de servicos, definicdo de novas metas de qualidade em
processos especificos ou retreinamento de pessoal (Souza, 1997). Ramos e Mitidieri Filho
(2007), por sua vez, falam da importancia de se haver a retroalimentacdo do sistema a partir
dos dados de Assisténcia Técnica, inclusive, para o préprio cliente como forma deste

contribuir na melhoria do seu possivel futuro empreendimento (Figura 11).

Figura 11 — Esquema de retroalimentacédo das etapas do processo construtivo.
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Fonte: Ramos e Mitidieri Filho (2007).
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Também, segundo Ilha e Gnipper (2009), é possivel reutilizar as informacgdes
relacionadas as patologias de SPHS detectadas durante avaligdes apds a entrega do imdvel
para retroalimentacéo do sistema (Figura 12).

Figura 12 — Retroalimentacdo com énfase na fase de projeto para prevencao da ocorréncia de patologias em
SPHS.
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Fonte: Ilha e Gnipper (2009).

Todavia, de acordo com Mendonga e Sales (2009), o Setor de Assisténcia Técnica
dentro das empresas de Construcdo Civil € visto basicamente como encarregado pelo
atendimento as solicitacbes dos clientes de forma satisfatoria, resolvendo o problema
encontrado dentro da garantia oferecida pela empresa.

Por outro lado, observa-se que a AT constitui-se em uma vasta fonte de
aprendizado (FONG e WONG, 2005). Sendo, pois, as informacdes registradas neste setor o
resultado de uma obrigacdo da empresa em fazer reparos necessarios aos produtos entregues,
podem as mesmas informacBes serem um caminho para retroalimentacdo e fedeeback dos
sistemas de producdo (LUNDKVIST e MEILING, 2011).

Desse modo, a importancia do Setor de Assisténcia Tecnica vai além de
proporcionar a satisfacdo do cliente e o atendimento as questBes legais, ele também pode
proporcionar o acumulo de conhecimento que contribuird na minimizacdo de ocorréncias de
falhas futuras (JOBIM e FORMOSO, 1997; MENDONCA e SALES, 2009).

Também, um ponto forte para incentivar as empresas na reutilizacdo dos dados do
Setor de Assisténcia Técnica sdo 0s gastos que elas tém com estes servicos. Segundo estudo
realizado por Mendonca e Sales (2009), os custos de Assisténcia Técnica aos
empreendimentos entregues chegam a ser superiores a 2% do valor orcado na obra. Desse
modo, apesar de se ter conhecimento que as fontes de patologias parecem sempre ser as
mesmas, independente do padrdo da obra (MENDONCA e SALES, 2009), quanto maior for o

custo do empreendimento, mais custosa é a assisténcia técnica prestada aos clientes desta.
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Entdo, considerando o projeto como foco de boa parte dos problemas patolégicos,
Gnipper (2010) trata que a retroalimentagdo com resultados de investigacdes patolégicas em
SPHS deve ser incorporada ao processo do projeto, particularmente com informagdes
relativas a anomalias originadas pelos erros recorrentes nesta etapa. Assim, € notdria a
relevante importancia da coleta de problemas oriundos do processo de projeto, sejam dados
do proprio escritorio, dos projetistas, dos construtores ou dos clientes/usuarios. A importancia
se da tanto pela construcdo da memdéria do escritério, como pela possibilidade de
retroalimentacéo do processo (PAULA et al., 2008).

Desse modo, € interessante que se tenha uma gestao adequada da informacao, para
que, de fato, seja possivel a retroalimentacdo do processo de projeto a partir do conhecimento
adquirido por meio de avaliaces de p6s-ocupacao.

2.2.3  Gestao da informagao

Alguns estudos como os de Santiago Jr. (2002); Fong e Wong (2005); Fantinatti e
Granja (2006 e 2007); Lé e Brgnn (2007); Medeiros (2012) e outros mostram a questdo do
processo de aprendizado em organizagdes, como por exemplo, na Construcdo Civil, a partir
da Gestéo do Conhecimento.

Entretanto, € importante ressaltar que o gerenciamento eficaz do conhecimento
depende da chegada de informacbes pertinentes que promovam a incorporacdo desse
conhecimento aos membros ativos da empresa. Por exemplo, as atividades relacionadas a um
projeto, como planejamento, execucdo, monitoramento e encerramento, sdo dependentes de
informacGes especificas que devem ser disponibilizadas somente quando requisitadas
(MENDES JR. et al., 2005).

Assim, € necessario que haja o gerenciamento das diferentes informagbes que
podem gerar conhecimento e agregar valor as varias etapas do desenvolvimento do produto.

Segundo Amin et al. (2001 apud LE E BR@NN, 2007), enquanto a Gestio do
Conhecimento foca as pessoas e a colaboracdo existente entre elas, a Gestdo dos Dados e de
Informacdo foca nos processos e na tecnologia. Assim, a ponte de ligacdo entre 0s dois esta
baseada em uma cultura comprometida com o compartilhamento das informacGes geradas e

disponibilizadas na organizacdo, conforme mostra a Figura 13.
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Figura 13 — Ponte da gestdo do conhecimento.
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Fonte: adaptado de Amin et al. (2001 apud LE, BR@NN, 2007)

Segundo Detlor (2010), é conhecido como Gestdo da Informagdo o controle sobre
o ciclo de vida da informacéo para uso de forma eficiente e eficaz. Para tanto, é necessario um
conjunto de estratégias que visa identificar as necessidades informacionais, mapear os fluxos
formais de informacdo nos diferentes ambientes da organizacdo, assim como sua coleta,
filtragem, analise, organizacdo, armazenagem e disseminacdo, objetivando apoiar o
desenvolvimento das atividades cotidianas e a tomada de decisdo no ambiente corporativo
(VALENTIM, 2002).

Desse modo, segundo Mendes Jr. et. al (2005), a Gestdo da Informacdo oferece
instrumentos para identificar quais informacdes interessam a organizacdo em determinado
momento, para, por exemplo, reduzir incertezas na tomada de decisdo, sustentar processos,
identificar fontes, modelar sistemas, entre outras possibilidades. Isso ajuda as organizacdes a
operarem de forma mais estratégica e competitiva, uma vez que, bem informados, o0s
funcionarios tendem a cumprir melhor as suas tarefas (DETLOR, 2010). Para Freitas et al.
(1998), a organizacéo inteligente mantém seus funcionarios bem informados, atualizados com
relatorios sobre assuntos como medidas de produtividade e desempenho, satisfacdo,
necessidades e desejos dos clientes e relacdo entre as estratégias e as prioridades. Assim,
também se promove a interacdo entre os funcionarios de modo a favorecer a troca de
conhecimentos entre eles.

Segundo Bigaton et al. (2007), uma informacdo de qualidade é aquela que é
oportuna em tempo e espaco fisico; simples em complexidade e estrutura; concisa;
manipulavel e correta, com valor suficiente para permitir tomar a decisao acertada. Mas, para
0 autor, ndo basta ter informacdes de qualidade, é necessario saber passar a informacéo certa,
para a pessoa certa, em tempo certo. Isto implica em como obter essa informagdo, como

organiza-la, para que utiliza-la e fundamentalmente, no que se transformara ou que tipo de
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decisdo influenciara (BIGATON et al.,, 2007). Assim, pois, entra a necessidade do
Gerenciamento da Informagéo.

Para McGee e Prusak (1994), para o processamento eficiente da informacéo, é
necessario, primeiramente, identificar quais sdo as informacfes Uteis, em determinado
processo para entdo coleta-las, de maneira formal ou informal, classifica-las e armazena-las
adequadamente. Deve-se, paralelamente, fazer o tratamento, armazenamento e apresentagdo
da informacgdo desejada ou necessaria, de modo que seja possivel a disseminacdo desta a partir
do desenvolvimento de produtos e ou servicos de informacdo. A Figura 14 apresenta as
tarefas do processo de gerenciamento da informacéo proposto por McGee e Prusak (1994):

Figura 14 — Tarefas do processo de gerenciamento da informacéo.
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Fonte: adaptado de McGee e Prusak (1994).

Freitas et al. (1998), por sua vez, trazem que, para 0 gerenciamento adequado do
processamento da informacédo, faz-se necessaria a coleta dos dados, o diagnostico destes, a
selecdo e priorizacdo de acordo com o0s objetivos, a criacdo e analise de alternativas, tomada
de decisdo, planejamento das etapas de acdo, implementacdo do projeto e andlise dos
resultados em comparacdo as metas desejadas. Os dados aqui referidos podem ser
considerados como fatos brutos que refletem as caracteristicas de um evento ou entidade, ja
informacBes podem ser vistas como dados significativos, os quais foram convertidos em um
contexto significativo e Gtil (DETLOR, 2010).

O termo dado é definido por Miranda (1999 apud VALENTIM, 2002) como um
conjunto de registros qualitativo ou quantitativo conhecido que, organizado, agrupado,
categorizado e padronizado adequadamente, transforma-se em informacdo. Desse modo, pois,
os dados sdo os itens basicos das informacgdes. Estas, por sua vez, ancoradas nas crencgas e

compromissos de seu detentor ddo margem a formacdo do conhecimento (CINTRA, 2005).
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Para Bonsiepe (2001), essa cadeia linguistica progressiva que comeca nos dados, passa pelos
dados processados (informacdo) até a verificacdo deles (conhecimento), termina com a
informacdo existencialmente confirmada, o que o autor coloca como sabedoria.

A quantidade e o tipo de solicitagbes a Assisténcia Técnica para reparos
construtivos, por exemplo, podem ser consideradas como dados, ja o resultado da analise
desses constitui-se, logo, na informacdo. O conhecimento, entdo, € como essas informacées
serdo verificadas e incorporadas pelo receptor, sendo sabedoria a sua interpretagédo
confirmada. Assim, no presente trabalho, o termo informacéo € entendido como o resultado
do processamento de dados coletados e a matéria prima do conhecimento. Da mesma forma,
considera-se como Gestdo da Informacdo o gerenciamento do fluxo apoiado no conhecimento
explicito, ou seja, nos dados e informacdes que ja estdo consolidados em algum tipo de
veiculo de comunicagdo (VALENTIM, 2002).

Sabendo-se, entdo, que, para obter uma informacéo de qualidade, é necessario o
gerenciamento do processo para obtencdo desta, a questdo mais critica que esta envolvida ¢ a
forma de criagdo do sistema de informacdo®, ou seja, como serdo coletados, processados,
transmitidos e, acima de tudo, como serdo disseminados os dados adquiridos que representam
informacGes validas (DETLOR, 2010). Assim, ainda existe um esfor¢co em entender como é a
forma mais adequada de um sistema para retroalimentagdo de informacgdes advindas da

Assisténcia Técnica de empresas de construcdo civil para as etapas do processo de projeto.
2.2.3.1 Importancia da existéncia de bancos de dados

Segundo Farina (2002), basicamente, as informacdes contidas no banco de dados
de uma empresa de Projetos de Sistemas Prediais se dividem em dois tipos: o primeiro que
corresponde as informacdes que trazem os modelos para o desenvolvimento dos produtos e o
segundo que contém os produtos propriamente ditos, com as informacgdes geradas e recebidas
durante a producdo. Ja no primeiro grupo, encontram-se documentos como: catalogos, textos,
normas e livros das especialidades de projeto.

Amorim (1997) propbs uma estruturacao de sistemas de informacdo para projetos
de Sistemas Prediais Hidraulicos e Sanitarios por meio de uma lista de nove bancos de dados:

composicdo de custos de componentes, equipamentos e servigos; materiais, componentes e

® Sistemas de informacéo aqui entendidos como todo sistema que manipula dados e gera informagéo, usando ou

ndo recursos de tecnologia da informac&o.
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equipamentos; normas técnicas; rotinas para dimensionamentos; detalhes padréo; informacoes
pés-ocupacdo; apresentacdo grafica; listas e especificacbes padrdo e fabricantes de
componentes e equipamentos. Em 2002, Amorim e Conceigdo fizeram a proposta de
informatizar esses bancos de dados de modo a permitir um acesso mais rapido e confortavel
pelos projetistas. A ideia pressuposta é que, por exemplo, durante o processo de projeto, seja
possivel o profissional especificar, a partir da consulta a esses bancos de dados, quais 0s
componentes estdo adotando e como é o seu verdadeiro funcionamento (AMORIM e
CONCEICAO, 2002). Com relagdo aos bancos de dados de informacdes de pds-ocupacio,
pode-se considerar que é preciso saber como coletar os dados para que, de fato, eles venham a
ser Uteis para 0 processo de projeto desses sistemas.

Segundo Amorim (1997), ndo é comum as empresas fazerem o0s registros dos
problemas que mais acontecem em seus empreendimentos, nem terem nocdo de quanto
gastam com a manutencdo e retrabalhos apds sua ocupacdo. Entretanto, esses problemas
continuam a se repetir em producdes posteriores.

Segundo Gnipper (2010), desde os anos 80, apesar da incipiente informatizacéo da
época, ja era ressaltada a importancia do banco de dados como instrumento de consulta para a
prevencdo de patologias construtivas. Sendo assim, apesar das dificuldades ligadas a operacao
desses bancos e a necessidade de superviséo e alimentacdo com novos registros por um corpo
de especialistas para filtrar dados irrelevantes ou ambiguos, muitos paises europeus contam
com bancos de dados de patologias construtivas mantidos por entidades publicas e instituicdes
setoriais ligadas a construcéo civil (GNIPPER, 2010).

Em Portugal, por exemplo, foi construido, com base em estudos realizados por
diferentes universidades que integram o Grupo de Estudos da Patologia da Construcdo-
PATORREB, um banco de dados que é de livre acesso na rede mundial de computadores
(http://www.patorreb.com) e Gtil para facilitar o acesso as informacdes obtidas por meio dos
registros patolégicos da construcdo local. A construtora, por sua vez, do mesmo modo,
poderia dispor de um acervo acerca dos problemas mais recorrentes ap0s a entrega de seus
empreendimentos, de modo que possibilitasse 0 repasse para a empresa de projeto os pontos
que devem ser levados em consideracao nessa etapa de producdo, ainda podendo compartilhar
em grupos de empresas associadas.

No catdlogo de patologias do Grupo de Estudos da Patologia da Construcéo,
disponivel na internet, as patologias sdo classificadas segundo seus locais de aparicdo, assim
descritos, conforme o site, pelos seguintes grupos: todos, cobertura inclinada, cobertura em

terraco ndo acessivel, cobertura em terraco acessivel, cobertura em terraco-jardim, parede
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exterior, parede interior, pavimento térreo, pavimento intermediario, pavimento sobre espaco
exterior, vdo envidragado, platibanda, junta de dilatacdo, clarabdia, varanda floreira, guarda
terraco e outros (Figura 15). Ao clicar em alguma dessas opgOes sdo apresentados 0S
problemas registrados, que, sendo selecionados, mostrardo a descricdo do problema, as
sondagens feitas e definicOes, a apresentacdo das causas encontradas para a patologia, as
solucBes possiveis de reparacdo, as referéncias utilizadas na pesquisa e um link para o usuario

baixar essa descri¢cdo em arquivo PDF, com ilustragdes que facilitam a compreenséao do leitor.

Figura 15 — llustragdo da pagina do site do PATORREB.

GRUPD DE ESTUDOS DA PAT A DA CONSTRUCAD FEUP
M PATORREB

CATALOGD = Patologias em .., PESQUISA -

00, Tedasz
01, Cobertura Inclinada
APRESENTACAO 02, Cobertura em Terrago Mio Aceszivel
02, Cobertura em Terraco Acessivel
PATOLOGIAS 04, Cobertura em Terrago-Jardim
05, Parede Exterior
06, Pareda Enterrada
07, Parede Interior

BIELIOGRAFIA

NOYIDADES 0%, Pavimento Térreo
I 09, Pavimento Intermédia
INSCRICAQ
’ 10, Pavirnento Sobre Espago Exterior
FAQ 11, W&o Envidragade
12, Platibanda
CONTACTOS 13 Junta de Dilatag e
14, Clarabdia
15, Waranda
16, Flareira
. Guarda do Terraco
L Dutros
AUTENTICACAD
UTILIZADOR
PALAVRA-CHAVE
WAaLIDAR

RECUPERAR LOGIN

utilizadores online 1 | data da dltima actualizagdo 12 outubro 09

Fonte: print screen da pagina do PATORREB na internet — endereco: <http://www.patorreb.com>.

O meio de arquivamento e de divulgagdo de patologias da construcdo do
PATORREB € claro e organizado, mas parece nao ser frequentemente atualizado,
apresentando, em junho de 2013, a Gltima atualizagdo feita em outubro de 20009.

Se a iniciativa partisse das empresas em catalogar as patologias apresentadas em
seus empreendimentos, dando definicdo da frequéncia das anomalias e falhas, suas causas

comprovadas, a medida solucionadora tomada e o0s prejuizos ou custos relacionados ao
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processo, 0 local e o sistema da edificagéo atingido, entre outros dados importantes para uma
retroalimentacdo eficaz, independente do receptor da informacdo, possivelmente, o sistema
seria alimentado com uma frequéncia constante. Ainda, para que houvesse uma visita
frequente por parte dos projetistas, seria interessante uma convergéncia dos dados obtidos e
sua transmissdo em forma de checklist para verificagdes de procedimentos ndo recomendados

ou posturas a serem observadas no desenvolver do projeto.

2.2.3.2 Uso da Tl na Gestéo da Informagéo

Em todos os setores da economia, a Tl (Tecnologia da Informagéo) adquiriu um
significado estratégico, modificando a forma de desempenhar as atividades e de como
explorar as ligacdes entre as mesmas (MEDEIROS, 2012).

Para Freitas et al. (1998), no ambiente da Construcdo Civil, estdo envolvidos
grande quantidade de intervenientes, com varios niveis de formacdo e especializacao,
geradores de informacbes que fluem continuamente dentro da empresa, mas com baixa
estrutura ou classificacdo, ocasionando problemas de integracdo entre as partes envolvidas.
Desse modo, entende-se que haja uma grande quantidade de informagdes Uteis circulando
dentro do ambiente de uma empresa de construcdo, mas que, por vezes, sdo desperdicadas
pela falta de gestdo da informacdo, sem nenhum ou com pouco critério de registro,
processamento e disseminacao.

Assim, o uso da TI propicia a criacao colaborativa, a gestdo, disseminacéo e 0 uso
da informacdo por todo ciclo de vida do produto e do projeto, além de proporcionar a
integracdo das pessoas, processos, sistemas de negocio e informacdo de maneira mais
eficiente (SHEN et al., 2010). A TI, desse modo, desempenha um papel critico na Gestdo da
Informacdo, uma vez que se trata de um meio técnico sobre o qual a informacao fica alojada e
pode ser acessada, recuperada e distribuida aos membros da organizacao para ser utilizada de
maneira eficiente e eficaz (DETLOR, 2010).

E necessario que as informacdes de todos os setores de uma empresa de
construcdo estejam conectadas para proporcionar avangos no setor. Todavia, como afirma
Jacoski e Lamberts (2003), a Construcdo Civil nacional ainda necessita convencer-se da
importancia de despender esfor¢cos em padronizar os dados de comunicacdo e de troca de
informacao, prevenindo problemas na circulacdo de informacges digitais.

Estudos como o de Jacoski e Lamberts (2003) e de Lamberts et al. (2004)

mostram a necessidade de padronizacgdo das informagdes em formatos que sejam possiveis de
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serem transmitidos, por meio das novas tecnologias, as vérias etapas de desenvolvimento do
produto da construcdo civil. Esses autores sugerem que as empresas do setor de AEC
(Arquitetura, Engenharia e Construcdo) padronizem tanto seus vocabulérios e protocolos para
transferéncia de dados, como também o formato de transferéncia destes. Os mesmos autores
apresentam um apanhado sobre os formatos de transferéncia de dados existentes, a citar: EDI
(Electronic Data Interchange); Padrdo CAD (Computer Aided Design); Padrdo de
transferéncia de dados STEP (Standard Exchange of Product Model Data); IFC (Industry
Foundation Classes); Linguagem XML (Extensible Markup Language); entre outros.

Kiviniemi et al. (2008) ressalta, por exemplo, que para o compartilhamento
eficiente de informacGes seja possivel, um dos fatores principais ¢ o formato de troca,
definido como compartilhar a informagéo. Atualmente, o0 modelo IFC (Industry Foundation
Classes) se apresenta em vantagem para utilizacdo quando se trata de projetos desenvolvidos
em ambiente BIM (Building Information Modeling). O Building Information Modeling |,
segundo Crespo e Ruschel (2007), apresenta-se como uma nova geragédo de ferramentas CAD
inteligentes orientada ao objeto que gerencia a informacdo da construcdo. Os softwares que
possuem tecnologia para trabalharem com esse tipo de modelagem apresentam componentes
inteligentes com parametros e informacdes associadas a eles (EASTMAN et al., 2008).

Tratando-se de projetos desenvolvidos em modelo BIM, o setor que aborda os
SPHS ainda se mostra aquém do setor de arquitetura e de outras especialidades (YWASHIMA
e ILHA, 2010). No Brasil, conferiram-se dois estudos relatando sobre o uso de softwares BIM
para projetos de SPHS. O primeiro, Ywashima e Ilha (2010), trata da mudanca de paradigma
que os projetistas dos SPHS véo enfrentar para o novo processo de projeto. No segundo, de
Ilha e Costa (2012), e feito um teste de modelagem utilizando um software disponivel no
mercado para producdo de projetos MEP (Mechanical Electrical and Plumbing) e conexdes
de uma biblioteca produzida por comerciantes brasileiros. Com isso, as autoras perceberam
tecnicamente que ja existe aqui no pais um caminho possivel para um processo de projeto de
SPHS utilizando essa nova maneira de projetar, mas que o mesmo ainda é longo para ser
percorrido.

Para Ywashima e Ilha (2010), a principal barreira que os projetistas dessa area
podem encontrar para essa mudanca de paradigma é a questdo do tempo de absorcdo das
novas tecnologias, o que inclui, no caso dos Sistemas Prediais, criacdo de banco de dados com
informacdo dos equipamentos disponiveis no mercado nacional, além de levantamento de
informacbes de desempenho durante a construgdo, operacdo e manutengdo dos Sistemas

Prediais.
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Com o uso do BIM por parte dos projetistas de SPHS, poderia se ter uma melhora
significativa na transferéncia de informacgdes entre o Setor de Assisténcia Técnica de
empresas de Construcdo Civil para os escritorios de projetos desses sistemas e ser criado um
banco de dados relacionado ao desempenho de projetos passados, evitando assim a
recorréncia de patologias detectadas durante operacéo destes.

2.3 Considerac0es sobre o capitulo 2

A partir desse levantamento tedrico, constatou-se que o uso das informagdes que
indicam falhas nas etapas de producdo é uma fonte de beneficios a empresa, visto que
favorece a retroalimentacao do processo produtivo e a melhoria do produto final.

Com o fornecimento de informacdes criteriosas coletadas sobre patologias
poderdo ser analisadas as decisdes que trouxeram prejuizos na fase de projetos e, utiliza-las
para 0 embasamento dos futuros empreendimentos. Desse modo, podera haver reducdo de
parte significativa dos problemas surgidos ap6s a entrega do imével.

Sendo o Setor de Assisténcia Técnica uma fonte certa do conhecimento de falhas,
por meio da obrigacdo legal das empresas de Construcdo Civil em reparar prejuizos causados
a seus clientes, fomenta-se a ideia de entender melhor como séo as formas de coleta e
processamento da informacgéo nesse setor.

Assim, pretende-se propor melhorias na coleta, processamento e disseminacdo da
informacdo para a etapa de projetos de SPHS a partir dos dados da Assisténcia Técnica, um

ponto que se mostrou carente na literatura.



3. METODOLOGIA

Nesta parte do trabalho, é apresentada a abordagem metodoldgica empregada na
pesquisa e o delineamento desta; a forma de selecdo das empresas para estudo, bem como a
caracterizacdo dessas e 0s meios empregados para coleta dos dados.

3.1 Abordagem metodoldgica

Gil (2002) divide as pesquisas segundo 0s objetivos gerais e segundo 0s
procedimentos técnicos utilizados. Para a primeira divisao, existem as pesquisas exploratorias,
descritivas e explicativas. Segundo o referido autor, a classificacdo segundo 0s objetivos € Util
apenas para uma primeira visdo conceitual, necessitando-se, ainda, da existéncia de um
delineamento operativo da pesquisa. Nesse instante, surgem as pesquisas de acordo com 0s
procedimentos utilizados, a saber: pesquisa bibliografica, documental, experimental, ex-post
facto, pesquisa de levantamento, estudo de caso, pesquisa-acao e pesquisa participante.

O estudo de caso se caracteriza por ser uma analise aprofundada e exaustiva de
um ou poucos objetos, permitindo um conhecimento amplo e detalhado do mesmo (GIL,
2002). Para Yin (2005), o estudo de caso deve ser utilizado como estratégia de pesquisa
quando se colocam questdes do tipo como e por que, quando ndo se exige controle sobre os
eventos e quando o foco se encontra em fendmenos contemporaneos inseridos em um
contexto da vida real.

Segundo Gil (2002), o estudo de caso se apresenta como uma alternativa para
estudos exploratdrios, visto que sdo possibilitadas novas descobertas ao longo da pesquisa.
Para o referido autor, as pesquisas exploratorias visam tornar determinado assunto mais
explicito, envolvendo levantamento bibliografico, entrevistas com envolvidos no problema
pesquisado e analise de exemplos que estimulem a compreenséo.

Assim, a presente pesquisa se caracteriza como estudo de caso exploratorio, pois
busca o conhecimento sobre as trocas de informacbGes entre empresas construtoras e
escritdrios de projetos de SPHS, fazendo-se possivel a partir do estudo de trés casos.

Além disso, o trabalho possui caracteristica qualitativa, no qual o problema é
discutido a partir da interpretacdo do pesquisador sobre os dados observados (CRESWELL,
2007). Assim, de forma indutiva, o pesquisador coleta e organiza os diferentes dados com o

objetivo de construir conceitos e propor melhorias.
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3.2 Delineamento da pesquisa

A principio, a partir da bibliografia, foi possivel o conhecimento da grande
recorréncia de problemas ligados aos SPHS apds a entrega dos imdveis. Com a identificacao,
a partir das pesquisas de satisfacdo realizadas pelo GERCON/UFC junto a moradores de
empreendimentos que apresentaram insatisfacdes com os SPHS apds o recebimento do seu
imovel, escolheram-se as construtoras para estudo.

Assim, buscou-se identificar, a partir do Setor de Assisténcia Técnica de uma
construtora local, a confirmacdo de solicitacbes de reparos quanto ao recorte em questdo
(SPHS).

Nesse intervalo, foi feita a analise em trés construtoras cearenses, uma em maior
grau de aprofundamento e em outras duas de forma mais abrangente, a fim de fazer uma
contextualizacdo local. Assim, obteve-se uma ideia geral de como ocorrem 0s processos de
Assisténcia Técnica por empresas de construcéo, bem como se pdde identificar como se dédo
as comunicacOes entre estas e 0s escritorios de projetos de SPHS, durante e depois da
producdo destes tipos de projetos.

Com esse embasamento, foi proposto um modelo para melhoria da
retroalimentacdo dos projetos de SPHS a partir dos dados registrados no Setor de Assisténcia
Técnica das empresas de Construcédo Civil.

Por fim, foram feitas as consideragdes da pesquisa, como as contribui¢es que
foram percebidas, a verificacdo de atendimento aos objetivos propostos inicialmente, as
dificuldades encontradas para realizacdo do estudo e algumas propostas que se viram
oportunas para estudos posteriores.

A seguir ¢ ilustrado o delineamento da pesquisa de maneira mais clara e objetiva
por meio de um esquema grafico (Figura 16) e, logo apos, estdo descritas com mais detalhes

as trés etapas principais de desenvolvimento do estudo.
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Figura 16 - Delineamento da pesquisa.
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Fonte: autor.

3.2.1  Descricao da 1?2 Etapa

Na primeira parte desta pesquisa, foi realizada uma andlise de arquivos para
verificacdo dos problemas mais recorrentes apds a entrega dos empreendimentos construidos
por uma construtora de Fortaleza/Ce.

A empresa estudada nesta primeira etapa trata-se da Construtora A, que
disponibilizou o seu banco de dados ligado a reparos catalogados no Setor de Assisténcia
Técnica. Este banco de dados tem o registro de problemas ocorridos em 48 empreendimentos,

entre residenciais e comerciais (estes, representando apenas dois do total), registrados desde o
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ano de 1999. Todavia, a empresa ja fazia o registro h4 mais tempo, mas ndo na forma
computadorizada, ja tendo se desfeito desses registros antigos em papel.

Dos dados cadastrados, foram desconsiderados os Unicos dez registros relativos ao
ano de 1999, visto que eram poucos e ndo representavam todos 0s reparos correspondentes ao
referido ano. Desse modo, utilizou-se, como fonte para o estudo, o intervalo de tempo entre
2000 e 2011.

A principio, iniciou-se fazendo uma categorizacdo dos problemas registrados.
Desse modo, com apoio das pesquisas ja encontradas na literatura e com a similaridade entre
0s problemas, p6de-se criar 14 grupos destes, a citar: problemas relacionados aos Sistemas
Hidraulicos e Sanitarios; Sistemas Energéticos; Protecdo Contra Incéndio; Ar Condicionado;
Sistemas de Comunicacdo; Elevadores; Alvenaria; Revestimento/Pintura; Impermeabilizacéo;
Esquadrias; Piso; Forro; Bancadas e mais um, com outras solicitacfes, abordando registros
que ndo se ajustaram aos primeiros grupos formados.

A partir de entdo, com o apoio do Microsoft Excel ®, associaram-se 0s codigos nos
catorze grupos criados, tendo a possibilidade de verificacdo dos principais reparos ocorridos
nesses doze anos.

Por conseguinte, distribuiram-se esses grupos ao longo dos anos de registros. Com
isso, foi possivel identificar, por exemplo, a quantidade de ocorréncias de cada um desses
grupos em cada ano e seus principais fatores agravantes, ou seja, aqueles problemas que mais
contribuiram para o numero geral de reparos em cada grupo criado. Nesta etapa foi possivel
verificar, com mais atencdo, o comportamento e variaces de solicitacGes ligadas aos SPHS
apos a ocupacdo dos imoveis entregues.

Com essa distribuicdo dos reparos ao longo dos anos, teve-se o intuito de verificar
sinais de utilizacdo dos dados do Setor de Assisténcia Técnica para 0S NnOVOS
empreendimentos. Além isso, ainda se fez uma analise de reparos para cada empreendimento
considerado na amostra para confirmar tais resultados. Desse modo, considerou-se que a
reducdo de reparos seriam indicios de tal reutilizacéo.

Para complemento a esta busca, foram realizados questionamentos ndo formais
junto ao setor em estudo da empresa para verificar as possibilidades existentes de outras
interferéncias e contribuicdes nas varia¢fes dos dados registrados ao longo dos anos.

Conferindo a existéncia de aprendizado por meio dos registros do Setor de

Assisténcia Técnica, passou-se para a segunda etapa da pesquisa.
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3.2.2  Descrigdo da 22 Etapa

A segunda parte da pesquisa trata da forma de catalogacéo e registro dos reparos
solicitados ao Setor de Assisténcia Técnica e seu compartilhamento entre os projetistas de
SPHS. Foi possivel o cumprimento desta etapa por meio da analise do fluxo da informagdo no
processo de Assisténcia Técnica em trés construtoras cearenses: na mesma que cedeu o banco
de dados de registros de reparos e em mais outras duas com mesmo padréo construtivo.

Primeiramente, realizou-se o procedimento de analise apenas na Construtora A,
visto a concessdo inicial do seu banco de dados do Setor de Assisténcia Técnica, analisado na
primeira etapa deste trabalho. Assim, aplicou-se entrevista semiestruturada junto aos seus
setores de Assisténcia Técnica e de Projetos. Para maiores esclarecimentos e comprovacoes,
foram realizadas, ainda, observacdes ndo participantes junto ao Setor de Assisténcia Técnica e
analise de documentos, que juntamente as entrevistas proporcionaram uma analise mais
completa, identificando com clareza a maneira de coleta, armazenamento, tratamento e
reutilizacédo desses dados pela empresa.

Apos a anélise do Setor de Assisténcia Técnica, partiu-se para a analise do fluxo
de informagdo entre a construtora e o escritorio de projetos de SPHS. A busca, nesse
momento, foi pela identificacdo do grau de comunicacdo entre as partes e a forma de
comunicacdo desde a contratacdo até a entrega e pds-entrega do projeto. Para tanto, foram
aplicadas entrevistas relativas ao Setor de Projetos da construtora e ao referido escritério de
projetos de SPHS.

Logo apos a andlise do fluxo de informacdo no Setor de Assisténcia Técnica da
Construtora A e entre esta e 0 escritorio de projetos de SPHS, considerou-se relevante a
contextualizacdo e comparagao com outras empresas locais do mesmo porte.

Sendo assim, realizou-se uma busca para conhecer esses mesmos processos em
outras duas construtoras da cidade. Considera-se, todavia, que uma melhor e mais completa
contextualizacdo fosse dada por um nimero maior de empresas.

O fato de ter sido apenas dois casos escolhidos para essa contextualizacao
favoreceu, por outro lado, a aplicacdo do mesmo roteiro de entrevistas aplicado a primeira
construtora e seu respectivo escritério de projetos de SPHS. Se fosse considerada uma
contextualizacdo com maior nimero de empresas, 0 ideal seria a aplicacdo de um questionario

fechado para tornar mais prética a coleta dos dados.
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Desse modo, o processo de analise nesses outros dois casos foi semelhante ao

primeiro, sendo menos completa, porém, a contribuicdo de observacdes e analise de

documentos, devido a resisténcia das construtoras em ceder maiores informagdes.

De um modo geral, para conhecimento, segue, no Quadro 2, a quantidade e o tipo

de entrevistas’ aplicadas para esta pesquisa, bem como os entrevistados em cada empresa.

Quadro 2 — Entrevistas aplicadas aos funcionarios das empresas consideradas nesta pesquisa.

projetos dos SPHS

Construtora A.

Construtora B.

. Respondente Respondente Respondente
Entrevista
Caso A Caso B Caso C
Gerente de . .
) ) Responsavel pelo Setor | Responsavel pelo Setor
Quanto ao servigo de Obras/Responsavel
o de AT - de AT -
Assisténcia Técnica pelo Setor de AT —
Construtora B. Construtora C.
Construtora A.
L Gerente de ) .
Quanto ao grau de comunicacéo ) Responsavel pelo Setor | Responsavel pelo Setor
. Obras/Responsavel . .
entre construtora e escritorio de de Projetos — de Projetos —
pelo Setor de AT —

Construtora C.

Quanto ao registro e utilizacdo
dos dados coletados na

Assisténcia Técnica

Funcionario do Setor
de AT —

Construtora A.

Quanto a comunicagdo com a
construtora e a elaboracdo dos

Projetos Hidraulicos Sanitarios

Responsavel pelos
projetos de SPHS do
Escritorio A.1.

Responsavel pelos
projetos de SPHS do
Escritorio B.1.

Responsavel pelos
projetos de SPHS do
Escritorio C.1.

Fonte: autor.

Para a analise das entrevistas, vale ressaltar que estas foram fielmente transcritas e

analisadas em conjunto com as gravaces e anotacdes, bem como confrontadas com a

realidade vista durante observacdes e em alguns documentos disponibilizados.

Depois dos questionamentos analisados, foram estes dispostos em um quadro

comparativo, a fim de tornar claras possiveis semelhancas e disparidades entre as empresas no

que relaciona tanto ao servico de Assisténcia Técnica das construtoras, quanto a comunicagédo

" As entrevistas que serviram de guias para a pesquisa foram embasadas na revisdo da literatura, descrita no
capitulo 2 deste trabalho. No Apéndice A, elas podem ser conferidas, bem como os principais autores que

embasaram cada pergunta.
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destas com os escritdrios de projetos de SPHS. Assim, essas analises permitiram a producao
de um modelo de retroalimentacdo, bem como a visualizagdo das oportunidades de melhoria.

Por fim, diante da concessédo dos registros de reparos em uma das construtoras
estudadas, foi possivel ainda a analise desses documentos junto aos projetistas de SPHS
entrevistados. A partir do preenchimento de uma ficha, identificando a possivel origem de
problemas ligados aos SPHS registrados no Setor de Assisténcia Técnica de uma construtora
local, os projetistas analisaram os dados disponiveis e verificaram a utilidade destes, assim
como a possibilidade de esses dados contribuirem para seus projetos.

3.2.3  Descrigdo da 3? Etapa

A terceira etapa da pesquisa é destinada a analises e proposicdo de um modelo de
retroalimentacdo, com melhorias apontadas para o compartilhamento da informacéo entre
escritorio de projetos de SPHS e a construtora contratante, a partir dos dados registrados no
seu Setor de Assisténcia Técnica.

Assim, para o modelo proposto, foi considerada a revisdo bibliografica estudada
nesta pesquisa como, por exemplo, a ideia abordada por Tzortzopoulos (1999) sobre a fase de
poOs-ocupacdo fazer parte do processo de projeto; a abordagem proposta por Amorim (1997)
sobre a existéncia de banco de dados de pds-ocupacdo para auxilio dos projetistas no
desenvolvimento de seus trabalhos; a abordagem proposta por Gnipper (2010) sobre método
sistematizado para supressdo de patologias dos SPHS em levantamentos de campo; a
abordagem proposta por Conceicdo (2007) sobre a organizacdo logica das patologias dos
SPHS; entre outras referéncias e contribuicdes.

Também foram abordadas as boas préaticas observadas e descritas nos estudos
feitos nos Casos A, B e C. Deve-se ter cuidado, porém, em ndo extrapolar as informacGes
apresentadas neste modelo, visto que tratam apenas de indicacdes de melhorias para a pratica
de retroalimentacdo dos projetos de SPHS a partir do Setor de Assisténcia Teécnica,
considerando-se 0s trés casos citados.

Para complemento deste modelo de retroalimentacdo proposto, ainda foram
apresentadas as sugestfes de ferramentas auxiliares para o seu funcionamento. Assim, foi
adaptado um modelo proposto por Conceicdo (2007) sobre a coleta e registo de dados de
patologias ligados aos SPHS em levantamentos de campo. Isso foi possivel a partir da analise
preliminar realizada com os dados arquivados no Setor de Assisténcia Técnica de uma das

construtoras abordadas na pesquisa (descrita no item 4.1 do proximo capitulo), bem como a
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analise da utilidade dos dados junto a projetistas da area (descrito no item 4.2.4). Também foi
sugerida uma ficha de catalogacdo de reparos in loco, seguindo sugestdes expostas por
Gnipper (2010) citadas no item 2.1.2.2, bem como uma indicagdo de como poderia se
organizar os relatérios graficos contendo os dados dos servigos de pds-ocupacdo, conforme
embasamento em Resende et al. (2002) e Souza (1997), citado no item 2.1.1.2 e um exemplo
de como seria um alerta de projeto, tendo como base as indicacdes de licbes aprendidas
sugerida por Aris (2006), citado no item 2.2.2.

3.3 Selecdo das empresas para estudo

A amostragem das empresas de Construcdo Civil e escritorios de projetos de
SPHS feita neste trabalho foi baseada nos dados de pesquisas de satisfacdo realizadas pelo
GERCON/UFC.

Foram consideradas pesquisas de satisfacdo realizadas em 23 edificios
residenciais de quatro empresas diferentes da cidade de Fortaleza/Ce, entre os anos de 2007 e
2011. Nesse recorte, os numeros de empreendimentos foram diferenciados em cada uma das
empresas consideradas (Quadro 3); adotando-se, assim, como valor geral de satisfacdo para

cada servico analisado, a média das notas dos empreendimentos de cada construtora.

Quadro 3 — Empresas Construtoras e nimero de empreendimentos pesquisadas pelo GERCON, segundo a
satisfacdo dos usuarios.

CONSTRUTORA N° EMPREENDIMENTOS ANALISADOS 2007-2011
1 3
2 11
3 6
4 3
TOTAL 23

Fonte: autor.

Considerando as notas dadas pelos clientes finais desses empreendimentos, todas
as quatro empresas (Construtora 1, 2, 3 e 4), de alguma forma, caracterizaram-se pela
presenca de insatisfacdo® com os SPHS, bem como com outros sistemas® avaliados, em maior

e menor grau (Grafico 2).

® De acordo com 0 GERCON/UFC, a insatisfacio ocorre quando a nota dada pelo cliente quanto & satisfacéo é

inferior & importancia dada para aquele mesmo quesito em analise.
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Grafico 2 — Resumo da insatisfacdo de clientes com alguns Sistemas Prediais de edificacdes construidas por
diferentes construtoras da cidade de Fortaleza/Ce.

0,00

-0,50 +

-1,00

1,50 1—=

Energia

B Hidraulicos e Sanitérios

Diferega entre Satisfagdo e Importéncia

M Transporte
-2,00 +——

= Comunicagbes

-2,50

Fonte: autor.

Considerando que, possivelmente, uma insatisfacdo leve a uma solicitacdo de
reparo junto ao Setor de Assisténcia Técnica da empresa responsavel pelo imével (SINGH,
1988 apud BRITO, 2009); assim, escolheram-se, a principio, todas as quatro empresas para
ver os indices de solicitagdes quanto aos SPHS, a forma de atendimento no Setor de
Assisténcia Técnica e o retorno de informac6es para 0s projetistas.

Todavia, apenas em trés construtoras (2, 3 e 4) foi possivel o acesso, sendo
disponibilizadas pessoas capacitadas para responder as entrevistas do trabalho. Dessas trés,
apenas uma (Construtora 2) foi totalmente aberta as pesquisas académicas, fornecendo seus
dados e permitindo observacGes frequentes no setor em questdo. Nas empresas 3 e 4 ndo
houve liberacdo dos registros relativos aos dados de reparos cadastrados no Setor de
Assisténcia Tecnica dos empreendimentos entregues.

Desse modo, diante do panorama de disponibilidade das construtoras, delimitou-
se 0 estudo entre as construtoras 1, 2 e 3, recebendo, respectivamente, a seguinte

nomenclatura no corpo do trabalho: Construtora A, Construtora B e Construtora C. Na

° No sistema de transporte foi abordada, basicamente, a qualidade dos elevadores e seu funcionamento. No item
comunicacdes, tem-se a qualidade das instalagdes telefonicas (funcionamento e localizagdo) e no item energia,
consideraram-se as instalacdes elétricas (funcionamento, localizacdo e quantidade de pontos) e as instalacbes de
gas (funcionamento e localizagdo). Por ultimo, no item Hidrdulicos e Sanitérios, aborda-se o funcionamento

deste sistema e a qualidade das lougas e metais utilizados.



77

primeira, houve uma possibilidade de estudo mais aprofundada, com anélise de banco de
dados, entrevistas, analise de arquivos e documentos e sucessivas observagdes nao
participantes junto ao Setor de Assisténcia Tecnica. Nas construtoras B e C, o estudo
fundamentou-se basicamente em entrevistas junto ao Setor de Assisténcia Técnica e de
Projetos, bem como visita breve ao Setor de Assisténcia Técnica da empresa.

Além disso, também foram selecionadas trés empresas de projetos de SPHS
comumente contratadas em cada construtora citada, de modo a ratificar os fluxos de
informacdes e processos estabelecidos entre construtoras e escritdrios durante a producdo
desses projetos. A seguir, apresenta-se a caracterizagcdo destas empresas.

3.3.1 Caracterizacao das empresas estudadas

Neste item, sdo descritas informacdes técnicas das construtoras e escritorios de

projetos estudados na pesquisa.

a) Quanto as construtoras

Todas as construtoras aqui selecionadas sdo de empresas de grande porte,
certificadas pelo Sistema de Gestdo da Qualidade - 1SO 9001 e Sistema de Gestdo da
Qualidade em Construcdo Civil, conforme o PBQP-H, nivel “A” (Programa Brasileiro de
Qualidade e Produtividade no Habitat).

A Construtora A, por sua vez, possui 33 anos de atuacdo no mercado da
Construcdo Civil, construindo, principalmente, edificios de luxo. Possui a matriz sediada na
cidade de Fortaleza e mais trés filiais distribuidas em outras cidades brasileiras: uma em
Campinas/SP, outra em Natal/RN e mais uma em Manaus/AM.

A Construtora B possui 45 anos de atuacdo no mercado da Construcdo Civil,
construindo com padrdo semelhante a empresa A. Sua matriz é também sediada em Fortaleza
e possui ainda mais outras duas filiais, uma localizada em Sdo Luiz/MA e outra em
Teresina/Pl.

A Construtora C se encontra no mercado da construcado civil hd 32 anos e possui a
matriz em Fortaleza/CE e uma filial em Natal/RN. Também, constitui-se em uma empresa de
alto padrédo construtivo.

Foram consideradas para estudo nesta pesquisa apenas as sedes localizadas em

Fortaleza/CE, visto que foi a cidade de desenvolvimento do estudo.
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Todas as trés construtoras possuem um setor destinado aos servi¢os de pos-
entrega da obra, possuindo uma equipe basica exclusiva para o0s servigos de Assisténcia
Técnica. Além disso, elas também se assemelham por terceirizarem o0s servicos de projetos
relacionados aos SPHS.

Desse modo, a partir da escolha das construtoras, escolheram-se também o0s
escritorios de projetos que cada uma costuma contratar com mais frequéncia, seguindo abaixo

a descrigdo destes.

b) Quanto aos escritorios de projetos dos SPHS

No presente trabalho, cada construtora foi analisada em conjunto com um

escritorio de projetos dos SPHS (Figura 17).

Figura 17 — Construtoras e respectivos escritérios de projetos de SPHS analisados nesta pesquisa.
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Fonte: autor.

O Escritorio A.1 é uma empresa que projeta desde Sistemas Elétricos, Hidraulicos
e Sanitarios, Combate a Incéndio, Redes de Gas, Automacdo Predial e outros Sistemas
Prediais e, ainda, possui um setor destinado a fazer Planejamento e Orcamento de Obras para
construtoras.

O referido escritério possui, em seu corpo técnico, dois engenheiros, sendo uma
engenharia civil com especialidade em engenharia de producdo e o outro engenheiro civil e
eletricista; ainda compde o escritdrio mais trés técnicos em edificacdes, treze desenhistas e
uma secretaria. Desses profissionais mencionados, dois técnicos e sete desenhistas ficam

responsaveis pelos projetos de SPHS.
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O Escritorio B.1 possui as atribuigdes relativas aos projetos de Sistemas Prediais,
envolvendo projetos de Sistemas Elétricos, Hidraulicos e Sanitarios, Combate a Incéndio e
outros. Também possui quatro engenheiros e quatro técnicos, sendo dois técnicos em
eletrotécnica e dois em edificacdes. Desses profissionais, dois engenheiros e dois técnicos
estdo ligados aos projetos de SPHS.

J& o Escritério C.1, que esta hd 31 anos no mercado, possui uma matriz sediada
em Fortaleza e mais duas filiais, uma em Sdo Luiz/MA e outra em Natal/RN. A empresa
trabalha com projetos de Sistemas Prediais, envolvendo principalmente os projetos ligados a
Sistemas Elétricos, Hidraulicos e Sanitarios, Combate a Incéndio, Comunicacao e outros.

Ao todo, a empresa é formada por 26 funcionarios, sendo trés funcionarios em
Sdo Luiz e quatro em Natal. Estas filiais funcionam apenas como pontos estratégicos da
empresa, de modo a captar projetos em outros Estados. O restante do pessoal da empresa fica
em Fortaleza. Quanto a equipe dos SPHS, esta é formada por dois coordenadores de projetos,
mas oito técnicos desenhistas. Considerou-se, para os fins da pesquisa, apenas a sede
localizada em Fortaleza/Ce, por ser a cidade de desenvolvimento do estudo.

Vale ressaltar, ainda, que nenhum dos escritorios aqui mencionados possui
certificacdo no Sistema de Gestdo da Qualidade - 1ISO 9001, ndo sendo comum aos mesmos a

existéncia de padrdes sistematizados de processos.

3.4 Meios empregados para coleta de dados

Para o registro das informacgdes necessarias para o desenvolvimento da presente
pesquisa, foram utilizados os seguintes meios:

a) andlise de arquivos por meio do banco de dados de registros da Construtora A em
relacdo aos reparos efetuados nos empreendimentos entregues;

b) analise de documentos técnicos da Construtora A, como o Manual do Usuario,
cartas de aviso de final de garantia emitidas pela empresa ao cliente, fichas de
solicitacdo de reparo, bem como ordens de servi¢o emitidas aos operarios, dentre
outros documentos que foram Uteis para um maior entendimento da organizacédo
do setor. Além disso, com relagdo aos escritorios, os documentos verificados
foram, principalmente, checklists para inicio do projeto;

c) observacbes dentro do Setor de Assisténcia Técnica da Construtora A. Essas
observacgdes aconteceram em dois momentos, no inicio da pesquisa, ainda durante

a catalogacgdo dos dados do sistema digital e outra no final da pesquisa. No inicio,
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as observacOes foram importantes para a familiarizacdo com a empresa e 0
entendimento da organizacdo do setor. No segundo momento, as observagdes
foram fundamentais para um conhecimento mais aprofundado do setor. Nas
Construtoras B e C, foram feitas observacGes apenas na ocasido das entrevistas,
verificando-se, por exemplo, a disposicdo do setor dentro da empresa, a
quantidade de pessoas associadas a este departamento, bem como observagédo da
demonstracéo feita a respeito do programa para registro de reparos;

d) realizacdo de entrevistas semiestruturadas™ tanto na Construtora A, como também
nas Construtoras B e C. Associadas a estas, também foram aplicadas entrevistas
semiestruturadas nos escritorios de projetos de SPHS das referidas construtoras,
Escritério A.1, B.1 e C.1. Na Construtora A, ainda se aplicou uma entrevista
semiestruturada junto ao técnico em edificacGes que faz os registros de reparos.
No geral, foram aplicadas dez entrevistas formais de, em média, quarenta minutos
de duracéo cada uma;

e) consulta aos sites das empresas aqui consideradas (ndo sendo encontrado apenas o
relativo ao Escritério B.1), além disso, também foram realizadas perguntas
posteriores por meio de telefonemas e e-mails quando se fizeram necessarias,
sendo, todavia, respondidas por apenas algumas empresas;

f) uso de artigos, dissertacdes e teses que tratam sobre manutencdes e manifestacdes
patologicas nas edificacdes foram utilizadas para embasar a pesquisa de um modo
geral, bem como para permitir a producdo de ferramentas auxiliares ao modelo
proposto.

Desse modo, de posse dos dados coletados, tornaram-se possiveis analises e

interpretacdes posteriores, que serdo descritas no proximo capitulo.

10 As entrevistas realizadas para o desenvolvimento desta pesquisa foram todas gravadas, uma vez tendo havido

permissdo dos entrevistados.



4, RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta secdo, sdo apresentados os resultados da pesquisa, bem como feitas as

discussdes sobre seus pontos relevantes.

4.1 12 Etapa — Analise preliminar

A seguir sdo descritos os resultados referentes a analise dos dados do Setor de
Assisténcia Técnica da Construtora A.

4.1.1 Reparos registrados no Setor de Assisténcia Técnica da Construtora A

Do banco de dados das 263 tipos possiveis de problemas registrados pela
Construtora A, identificou-se, entre os anos de 2000 e 2011, a ocorréncia de 247 deles,

totalizando 30.307 (trinta mil trezentos e sete) ocorréncias de reparo no geral (Gréafico 3).

Gréfico 3 — Pareto dos grupos de solicitacdes de reparos ocorridos de 2000 a 2011 nos empreendimentos da
Construtora A.
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Fonte: autor.

Os grupos que mais se destacaram em numero de ocorréncias foram os relativos
aos Sistemas Hidraulicos e Sanitarios (com 35,16%), seguido dos reparos relativos a

revestimento/pintura (com 19,07%), impermeabilizagéo (15,81%) e esquadrias (8,28%). Estes
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quatro grupos englobaram quase 80% do total de reparos. Os grupos com menores
representacdes foram: reparos em elevadores (0,01%), alvenaria (0,10%), prote¢do contra
incéndio (0,17%), sistemas de comunicacgéo (0,29%) e ar condicionado (0,29%); estes juntos
ndo somaram 1% do total.

Ao longo desse periodo, verificou-se uma grande reducdo dos numeros de
solicitacGes de clientes ao servigo de Assisténcia Técnica. De acordo com cada grupo criado,
observou-se, a partir da distribuicdo das ocorréncias por ano, que houve uma reducdo

significativa de reparos a partir do ano de 2005 (Gréfico 4).

Grafico 4 — Ocorréncias por grupo de reparos ao longo dos anos 2000 a 2011 registrados na Construtora A.
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Fonte: autor.

Nos primeiros cinco anos, 0S reparos que mais aconteciam eram os relacionados
aos SPHS, seguido dos de impermeabilizacdo, revestimento/pintura e esquadrias. Estes trés
altimos se alternavam nas ordens de segundo, terceiro e quarto lugar, mas mantinha-se em
primeiro os problemas ligados sempre aos SPHS. Entretanto, no ano 2005, os SPHS ficaram
em segundo lugar no ranking de reparos, passando a ser o alvo das reclamagbes o item
relativo a revestimento/pintura. De 2006 em diante, a ordem de maiores reparos estabeleceu-
se como sendo revestimento/pintura, esquadrias ou impermeabilizacdo, impermeabilizacédo ou
esquadrias e SPHS. Mas, de um modo geral, essas quantidades e proporces diminuiram

consideravelmente em relacdo aos cinco primeiros anos.



83

Os SPHS, por exemplo, possuiram redugdes consideraveis, principalmente nos
reparos ligados a rompimento de conexdes e a problemas com boia da caixa acoplada das
bacias sanitérias (Grafico 5).

Grafico 5 — Distribuigdo dos dez principais reparos ligados aos SPHS nos empreendimentos da Construtora A
nos anos de 2000 a 2011.
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Fonte: autor.

Considerando essa significativa reducédo de reparos ao longo dos anos, observou-
se que os numeros poderiam indicar uma possivel reutilizacdo das informacdes registradas no
Setor de Assisténcia Técnica para 0s novos empreendimentos.

Para complemento, constatou-se que as propor¢des de reparos por obra tambem
reduziram com o passar dos anos. Por exemplo, no ano de 2000, houve 3.106 reparos ligados
aos SPHS distribuidos nas 34 obras atendidas, o que, se fosse fazer uma média,
corresponderia a pouco mais de 91 reparos por obra. Com igual raciocinio, no ano seguinte,
tem-se quase 100 reparos por obra. Todavia, nos anos subsequentes, houve grandes reducdes,
chegando ao ano de 2011 com cerca de apenas dois problemas ligados aos SPHS por obra
atendida. Vale ressaltar que, em 2011, ainda houve contribuicdo em nimeros de reparos de
outras duas obras entregues em anos bem anteriores, um reparo relativo a uma obra entregue

em julho de 1999 e quatro reparos de outra obra entregue em outubro de 1998 (Gréfico 6).
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Grafico 6 — Quantidade de reparos em geral e relativos aos SPHS em fungdo da quantidade de obras em garantia

e as atendidas no periodo de 2000 a 2011.
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Ainda, tomando como base ndo mais as médias de reparos por ano e por obra

atendida, mas aos valores reais de reparos associados a estas, identifica-se que de fato houve

reducdo das proporcdes de reparos ligados aos SPHS nas obras mais recentes entregues pela
Construtora A (Tabela 1).

Tabela 1 — Proporg@es de reparos ligados aos SPHS por empreendimento entregue pela Construtora A (em
ordem cronolégica de entrega dos empreendimentos). Continua.

Duncesen  Emprendimeno  Qenidedede | Qunidiege 9 dos s fonos
_ A 3 3 100,00%
_ B 1 0 0,00%
_ C 8 0 0,00%

janeiro-1996 D 188 68 36,17%

janeiro-1996 E 158 76 48,10%

dezembro-1996 F 9 0 0,00%

janeiro-1997 G 417 75 17,99%

fevereiro-1997 H 366 122 33,33%
mar¢o-1997 | 240 94 39,17%
maio-1997 J 1130 382 33,81%
julho-1997 K 1142 493 43,17%
julho-1997 L 198 42 21,21%
agosto-1997 M 902 360 39,91%

novembro-1997 N 4050 1324 32,69%
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Tabela 1 — Proporces de reparos ligados aos SPHS por empreendimento entregue pela Construtora A (em

ordem cronoldgica de entrega dos empreendimentos). Concluséo.

ortagesnegn  Empronameno  unatede - Qundadede % dos s s
janeiro-1998 0] 173 51 29,48%
fevereiro-1998 P 340 54 15,88%
margo-1998 Q 286 132 46,15%
margo-1998 R 10 5 50,00%
margo-1998 S 1767 597 33,79%
abril-1998 T 360 140 38,89%
maio-1998 U 614 180 29,32%
julho-1998 \% 6052 3080 50,89%
outubro-1998 w 351 106 30,20%
janeiro-1999 X 539 242 44,90%
abril-1999 Y 270 136 50,37%
maio-1999 Z 653 250 38,28%
julho-1999 AA 274 84 30,66%
outubro-1999 AB 4840 1736 35,87%
janeiro-2000 AC 15 1 6,67%
fevereiro-2000 AD 40 4 10,00%
abril-2000 AE 7 2 28,57%
maio-2000 AF 40 0 0,00%
junho-2000 AG 259 52 20,08%
agosto-2000 AH 268 66 24,63%
junho-2001 Al 686 140 20,41%
junho-2002 Al 132 49 37,12%
novembro-2002 AK 139 43 30,94%
novembro-2002 AL 856 90 10,51%
novembro-2002 AM 134 22 16,42%
julho-2004 AN 326 50 15,34%
agosto-2004 AO 171 25 14,62%
janeiro-2007 AP 282 27 9,57%
abril-2007 AQ 768 110 14,32%
dezembro-2007 AR 390 56 14,36%
outubro-2008 AS 98 19 19,39%
julho-2009 AT 238 58 24,37%
junho-2010 AU 79 4 5,06%
outubro-2010 AV 38 5 13,16%
TOTAL - 48 OBRAS 30307 10655 35,16%

Fonte: autor.

As obras “AP” a “AV”, citadas na Tabela 1, ainda estavam dentro do prazo de

cinco anos de garantia no momento da coleta dos dados e, desse modo, possivelmente, nos

proximos anos ainda terdo solicitagcdes de reparos originadas das mesmas. Os demais valores



86

estdo associados a todos os reparos realizados nos empreendimentos ja entregues e que ja
terminaram o prazo de cinco anos de garantia.

Vale ressaltar também que as obras mais antigas ndo possuem todos 0s registros
no sistema, visto que este comegou a ser efetivamente utilizado no ano de 2000, ndo sendo
catalogados nessa amostra reparos feitos anteriormente.

De um modo geral, tendo em mé&os as proporcdes de reparos das obras em
questdo, considerou-se que 0s niumeros poderiam indicar, de fato, evidéncias de uma possivel
reutilizacdo das informacdes registradas no Setor de Assisténcia Técnica da Construtora A

para a producgdo dos seus novos empreendimentos.

4.1.2  Indicios de retroalimentacéo a partir dos dados registrados no Setor de Assisténcia
Técnica da Construtora A

Diante da analise anterior, buscou-se saber como a Construtora A fez para
procurar resolver esses problemas e se ela utiliza essas informagdes para evitar reincidéncias
nas novas construcdes. Além disso, tambem, foram determinados os fatores que
possivelmente estavam por tras da reducéo de reparos.

Acreditando na hipdtese de que houve reutilizacdo das informacdes cadastradas
no Setor de Assisténcia Técnica, conversou-se com o engenheiro responsavel por este setor, a
fim de confirmar ou refutar a suposicdo. Todavia, ao apresentar para a empresa 0s resultados
obtidos, identificou-se outro motivo para a reducdo desses nimeros.

Segundo a construtora, com base nos dados do Setor de Assisténcia Técnica
houve possibilidades de melhoria nos projetos e nos processos construtivos, bem como na
selecdo de material e contratacdo de mao-de-obra. Contudo, ha outro ponto que também é de
fundamental importancia ser citado na interpretacdo desses valores: o fato de ter havido

reducdo dos prazos de garantia de acordo com cada sistema da edificacéo.

“No meu entendimento, a empresa investiu em projetos. Essa queda é um somatério
de itens. Tanto a questdo da melhoria dos projetos, como também a melhoria do
processo construtivo em si em cima de dados anteriores e a questdo dos prazos de

garantia.” (Entrevista com responsavel pelo Setor de AT da Construtora A).
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A empresa, a partir do ano de 2005, passou a estipular prazos de garantias
diferenciados para cada sistema construtivo®*. Além disso, a construtora também procurou ser
mais fiel com esses prazos, evitando fazer reparos que ja ndo eram mais de sua
responsabilidade.

Antes, segundo relato do engenheiro responsavel pelo Setor de Assisténcia
Técnica, a empresa ia até a residéncia e, mesmo ndo sendo de sua competéncia, buscava
solucionar o problema reclamado. Atualmente, sua postura passou a ser mais firme em relagéo

a este quesito, resolvendo somente quando for de sua responsabilidade.

“[...] A gente passou a ser mais rigoroso na questdao do prazo de garantia. Ex.: Nos
dizemos que estabelecemos prazos para determinados produtos e vamos cumpri-los.
Se o prazo do item instalacdo € um ano e o cliente nos procura com um ano e meio
depois, eu vou avaliar, vou julgar a procedéncia ou ndo e vou dizer: Olha, eu ndo
vou mais fazer. [...] Na realidade, a construtora criou uma politica de ser mais
profissional e mais rigorosa.” (Entrevista com responsavel pelo Setor de AT da

Construtora A).

A empresa passou, inclusive, a melhorar os informativos de final de garantia
entregues ao cliente, de modo a manter este sempre bem informado dos finais de garantias de
cada sistema.

Os SPHS, por exemplo, tinham uma garantia de cinco anos e passaram a ter
apenas um ano a partir dessa mudanca de postura. Desse modo, considera-se que isso tenha
sido um fator decisivo na contribuicdo para a reducdo dos reparos (mesmo observando, a
partir da anélise de arquivos, que houve alguns poucos reparos realizados depois dos prazos
de garantias terminados).

Todavia, ndo sendo descartada a contribui¢do dos dados arquivados na Assisténcia
Técnica para a reducdo dos reparos ligados aos SPHS, sdo descritos abaixo trés casos de
aprendizado em consequéncia da existéncia desse setor, como melhoria de méo-de-obra dos
operarios, melhoria na escolha de insumos e melhoria de solugdes e alternativas durante

elaboracdo dos projetos.

1 \Ver no Anexo A os prazos de garantias da Construtora A de acordo com cada sistema da edificacéo.
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a) Melhoria de técnica e mdo-de-obra dos operarios

Ao verificar que estavam ocorrendo muitos problemas de rompimento de conexéo
nas prumadas de descida, associou-se ao fato de que as tubulagdes dos empreendimentos
construidos trabalhavam soltas dentro dos shafts. Entdo, com os movimentos dos tubos
durante a passagem dos liquidos, havia deformacbes que levavam aos rompimentos
identificados nas conexdes. A partir de entdo, estabeleceu-se, junto ao corpo técnico da
Construtora A, que seria procedimento na empresa chumbar todas essas tubulacGes antes de
fechar o shaft. Também se buscou conscientizar os operarios para fazer uma execu¢do de
maior qualidade.

Outro problema que também foi alvo de discussdes nas reunides de obras foi o
caso de infiltracbes associados a forma de assentamento das bacias sanitarias. Como a
empresa utiliza parafusos para fixar a bacia sanitaria na laje, comegou a aparecer uma grande
recorréncia de infiltracbes a partir desses pontos. Mas, com a identificacdo do referido
problema a partir do Setor de Assisténcia Técnica, adotou-se como solucdo o uso de vedante
tipo poliuretano no ponto da perfuracdo, reduzindo a quantidade de vazamentos por esses

pontos™.

b) Melhoria na escolha de insumos

Devido também aos rompimentos de conexdo nos trechos dos sistemas de Agua
Fria, percebeu-se a possibilidade da origem do problema estar ligada ao excesso de pressdo da
rede. Segundo o engenheiro do Setor de Assisténcia Técnica, eram muito comuns 0S
rompimentos dos engates flexiveis para ligacdo dos aparelhos sanitarios. Nesse caso, 0
problema ndo era de projeto, mas na prépria valvula usada para reducao de presséo.

A verificacdo desses problemas levou a mudanca da marca das valvulas redutoras

de pressdo, proporcionando mais facilidade em reparos e maior vida Gtil das mesmas.

12 Atualmente, por uma questdo de convencao de técnica dentro da empresa, ndo ha mais impermeabilizacéo da
area externa ao box nos banheiros. 1sso é sempre muito frisado para o cliente no momento da entrega do imével,
de modo a se evitar a lavagem desse espago, 0 que tem contribuido para a reducdo de infiltracdes nos pontos de

perfuracdo da laje.
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C) Melhoria de solucdes e alternativas durante elaboracgéo dos projetos

Também, a partir do servico de Assisténcia Técnica, foi identificado um atipico
problema: apdés chuva intensa, verificou-se pelos condéminos que estava havendo uma
infiltragio proveniente da cobertura, foi constatado que a entrada do tubo de Agua Pluvial
(AP) estava obstruida, devido a retirada do ralo hemisférico (ralo abacaxi).

Para evitar a infiltragdo no apartamento de baixo, removeram o objeto que
obstruia 0 escoamento da agua e a lamina que havia se formado comecou a descer de tal
maneira que levou a implosdo do tubo de AP. O reparo foi realizado. Entretanto, o caso foi
levado para discussfes em reunido, a fim de encontrar solu¢do para a ndo repeticdo do
problema.

Ap6s debates também junto ao projetista responsavel pelo projeto de Agua
Pluvial, que na época era funcionario direto da construtora, chegou-se a uma solugéo proposta
por este: colocar um respiro no tubo de descida, passando esta medida a ser adotada em todos
0S projetos da mesma empresa (Figura 18).

Figura 18 — Detalhe construtivo apresentado no projeto de drenagem de Aguas Pluviais, mostrando a presenca de
um tubo ventilador na drenagem da &gua pluvial.

VENTILAGAO-PVCS  50mm \

Fonte: arquivos e documentos da Construtora A.

Verificando-se o relato da existéncia da reutilizacdo das informacdes advindas do
Setor de Assisténcia Técnica, prosseguiu-se com o estudo para saber os procedimentos

comuns de coleta de dados, analise e repasse para o setor dos projetos de SPHS.
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4.2 2% Etapa - Fluxo da informacdo em empresas de Construgdo Civil de

Fortaleza/CE - quanto & Assisténcia Técnica e aos Projetos de SPHS

Na segunda parte desta pesquisa, foi descrito o processo de Assisténcia Técnica
realizado por trés construtoras cearenses localizadas em Fortaleza/Ce, bem como analisada a
comunicagdo existente, mesmo depois das conclusdes das obras, entre estas e 0s respectivos
escritorios de projeto de SPHS.

Primeiramente, é apresentado com mais detalhes o fluxo da informagdo no Caso
A. Posteriormente, é feita uma contextualizagdo dos processos locais de Assisténcia Técnica e
producdo dos projetos de SPHS a partir da descricdo mais genérica dos Casos B e C, fazendo,
ao final de cada topico, comparacdes entre os trés casos aqui abordados.

Por dltimo, apresenta-se uma analise sobre a qualidade das informacdes
arquivadas no Setor de Assisténcia Técnica da Construtora A, de forma a verificar a

possibilidade de reutilizacdo e geracdo de conhecimento a partir delas.

4.2.1  Processo de Assisténcia Técnica com atencéo ao fluxo de informacéo — Caso A

Na Construtora A, existe um departamento especifico, Departamento de Apoio ao
Cliente (DAC), onde podem ser esclarecidas duvidas e prestada Assisténcia Técnica aos
reparos oriundos de problemas construtivos, visto a responsabilidade legal da empresa para
com os empreendimentos que ja foram concluidos e entregues.

Nos primeiros oito anos de atuacdo da construtora no mercado, 0S reparos
solicitados pelos moradores eram realizados por funcionarios que estavam em atividade em
outra obra da mesma empresa. Por exemplo, o engenheiro que foi responsavel por aquele
empreendimento e que ja estava em outra obra, recebia as solicitacdes de reparo e ia com uma
equipe da obra vigente resolver o problema solicitado para reparo. Segundo o engenheiro
responsavel pelo Setor de Assisténcia Técnica, a realizacdo de reparos no pés-entrega dos
empreendimentos sé era possivel por que eles se utilizavam do apoio dos operarios das outras
obras em construcdo, tornando estas responsaveis pelos prejuizos das anteriores. Nesses
tempos, ndo havia o registro documentado desses reparos.

Desde entdo, a empresa passou a ter um Setor de Assisténcia Técnica, que €
composto atualmente por seis funcionarios, sendo um técnico em edificacOes, trés operarios

polivalentes, um aprendiz e um engenheiro civil, que € o responsavel geral pelo departamento.
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O técnico em edificacBes € a pessoa que fica responsavel pelo atendimento as
reclamagdes e pelas vistorias locais no inicio do processo de manutencdo. Os operarios, dois
pedreiros e um pintor, séo treinados para fazerem também reparos simples no que tange a
servicos de hidraulica e elétrica. Quando o servigo exige um conhecimento mais especificado,
sdo recrutados das obras em andamento operérios com habilidades especificas para aquele
determinado servi¢o. J& o aprendiz ajuda o técnico em edificaces a fazer o atendimento das
reclamacdes dos clientes, a produzir as cartas de final de garantias que séo enviadas a cada
ano completado de cada empreendimento e, ainda, outras atividades que sejam necessarias.

Esse setor jA chegou a ser bem maior, atingindo uma quantidade de até trinta
funcionarios, visto que havia muita requisicdo por reparos devido a uma grande quantidade de
obras em garantia. Provavelmente, segundo informacdes coletadas, podera haver um aumento
da equipe novamente, visto que tem aumentado o nimero de obras entregues pela empresa na
cidade. Além disso, na época em que tinha um maior nimero de funcionarios, 0s operarios
tinham atividades especificas (ou somente pintava, ou reparava sistema hidraulico, ou
elétrico, por exemplo).

Para reducdo deste setor, houve um investimento maior em treinamento de pessoal
a partir do ano de 2005, de modo que estes passaram a conhecer 0 servi¢o do outro e, assim
possibilitou-se o enxugamento da equipe, levando a um novo crescimento somente quando
requisitado pela maior quantidade de obras em garantia.

Quando as obras sdo entregues, 0 sindico recebe uma carta de finalizacdo e de
inicio da garantia do imovel, informando como o cliente deve proceder em caso de
necessidade de reparo construtivo (vicios ou defeitos de construcdo). Esses informativos
normalmente sdo afixados em locais estratégicos dentro do prédio (halls, elevadores e outros).
Nesta carta, existem os contatos de comunicacdo com o DAC (telefone e e-mail) e
esclarecimentos de como proceder em caso de vazamento ou qualguer outro tipo de reparo.
Também, no manual do proprietério, sdo encontradas essas mesmas informacdes, servindo a
carta como uma espécie de alerta sobre o funcionamento de atendimento ao cliente.

O morador e o responsavel pelo condominio sdo informados, por exemplo, que,
no caso de vazamentos, eles podem ligar diretamente para o DAC e fazer a solicitacdo de
reparo de maneira urgente, ndo sendo exigida solicitacdo por escrito. No caso de outros tipos
de solicitacGes, sdo instruidos a entrarem em contato por escrito por meio de fax ou, mais
comumente, por e-mail. Também ha um espaco no proprio site da construtora em que o
cliente pode preencher um formulério a respeito desse tipo de solicitagdo. Ja para os casos de

clientes que ndo utilizam internet, ainda ha a opcao de fazer a solicitacdo por meio de carta,
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utilizando como referéncia um formulario disponibilizado junto com o Manual do Usuério,
que pode ser preenchido manualmente. Esta pode ser deixada na portaria do prédio, sendo
recolhida por um funcionério posteriormente. Apenas o cliente deve ligar antes para o DAC e
informar que existe esta solicitacdo em espera na portaria.

Recebida a solicitacdo no DAC, é agendada com o cliente a vistoria no local do
problema e a solicitacdo de reparo entra numa programagéo de execucdo de servigo. Todavia,
em casos de vazamentos, ja é enviado diretamente ao local um profissional para verificar a
procedéncia da solicitacdo e efetuar o reparo. Ao verificar este tipo de problema, se
necessario, o operdrio liga para o técnico para que este dé um parecer e entdo é resolvida a
situacdo. Nos demais casos, na vistoria inicial, o proprio técnico em edificacdes se dirige ao
local para ver se o problema é realmente de responsabilidade da construtora. Nos casos de
tomada de decisdo mais delicadas e complexas, quem decide € o proprio engenheiro do setor,
que vai in loco verificar o ocorrido.

No momento da vistoria inicial, € levada pelo técnico a reclamacgéo feita pelo
cliente de forma impressa, de modo a constatar a veracidade da reclamacéo. O técnico tem o
cuidado de fazer registros fotograficos sempre gque necessario, para que estes sirvam como

apoio para discussdes junto ao engenheiro responsavel*®

e este, por sua vez, possa dar seu
parecer em relacéo a responsabilidade da empresa com aquele determinado problema.

Além disso, em casos de reclamac6es procedentes, o engenheiro responsavel pelo
Setor de Assisténcia Técnica, que € o0 mesmo Gerente de Obras da empresa, leva as reunides
mensais de obra os problemas que mais chamaram a atencdo naquele periodo no DAC,
apresentando, quando necessario, fotos para melhor ilustracdo dos casos. Neste momento,
surgem discussfes juntamente com o0s outros engenheiros para as melhores solugbes dos
problemas, servindo também de alerta para ndo repeticao destes.

Ja em casos de os problemas ndo serem de responsabilidade da construtora, o
usuario é informado por meio de um parecer final, enviado como resposta a solicitacao, que o
reparo nao serd realizado pela empresa. Esta posicdo também fica aberta para

guestionamentos, caso o cliente deseje mais esclarecimentos da ndo execucgdo do servico.

3 0 engenheiro passa no DAC toda dia, logo no inicio da manh4, e, além de verificar pendéncias e esclarecer
davidas quanto a reparos que devem ou ndo ser executados, também escuta a posicdo dos operarios em relagao
aos reparos que estdo em execucdo (como estdo fazendo, do que estdo precisando ou se ha alguma duvida a ser

esclarecida).
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Houve tempos em que a Construtora A tentou implantar um sistema de “visitas
improdutivas”. Nelas eram realizados os servicos de ndo responsabilidade da construtora e
cobrado do cliente o valor referente aos consertos. Entretanto, visto que a receptividade dos
clientes ndo foi boa em relacéo a esse sistema, houve decisdo de ndo continuar com esse tipo
de procedimento.

J& nos casos em que ha procedéncia da reclamacédo, ou seja, quando a existéncia
do problema é de responsabilidade da empresa, €, entdo, dada uma previsao de realizacéo do
reparo, entrando-se em acordo em relacdo a data e horario junto ao cliente.

O proximo passo tomado é o cadastro da manutencdo no sistema digital. A
empresa utiliza um sistema que foi criado especialmente para esses tipos de cadastros (0 DAC
Manutencdo) e, tal sistema é compartilhado em rede por meio do GraphOn GO-Global 4.0
para virtualizacdo de aplicativos locais para web em qualquer parte da empresa, uma vez que
o DAC é localizado em endereco diferente’* do restante dos demais departamentos da
construtora.

Nesse momento, a partir do sistema, sdo geradas a Ficha de Execucdo do Servico
(FES) e a Ficha de Solicitagdo do Servico (FSS), que constam de dados detalhados sobre o
local do problema, as informacbes gerais deste e, no final da FES, existe ainda um local
destinado a avaliacdo do atendimento (tempo, profissionalismo dos operarios) e da qualidade
do servico realizado (ver exemplo no Anexo B). Com esses detalhes de localizacdo, € dada a
possibilidade de os operarios serem bem objetivos ao chegar ao empreendimento, indo direto
ao local que necessita do reparo.

Outra ficha, denominada Ordem de Servi¢co (OS), com o auxilio do Microsoft
Word ©, também é gerada & parte para ser entregue ao operario, de modo que sirva como
controle deste na devolucdo da FES assinada pelo cliente.

A FES e a OS sdo levadas pelo operario que ird executar o reparo, enquanto a FSS
fica no departamento como controle interno até o fechamento completo dos servigos em
abertos. Quando ha casos de terminar o servico e a FES ficar na residéncia para recolhimento
da assinatura do responsavel pelo empreendimento, o operario tem condi¢des, a partir da OS,
que fica com ele, de saber que ainda falta fechar um servico junto ao DAC (ver fluxo dessas

fichas na Figura 19).

1 A localizagdo do DAC foi escolhida estrategicamente para ficar proxima a maior quantidade de prédios da

construtora, de modo a facilitar a visita dos funcionéarios aos locais de solicitagces dos reparos.
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Figura 19 — Fluxo da movimentag&o das fichas durante realizacdo dos reparos solicitados a Construtora A.
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Fonte: autor.

Ao concluir os reparos, 0s operarios entregam as fichas (FES e OS) no DAC para
arquivamento dos dados. Por conseguinte, no sistema digital, € feito o fechamento do servigo
que estava em aberto e arquivadas as fichas em papel com a assinatura do cliente por um
periodo de até cinco anos. Periodo este relativo ao tempo completo de responsabilidade legal
da construtora, de acordo com o Cddigo de Defesa do Consumidor. Ja a FSS é descartada
imediatamente apds o fechamento do servigo no sistema.

No momento do fechamento do servigo no sistema digital, as informacdes dos
reparos sdo codificadas, ou seja, sdo resumidas em um item escolhido de uma lista de codigos
associados a problemas pré-cadastrados no sistema e que sdo possiveis de acontecer no
historico da construtora. Ao todo, existem 263 cddigos diferentes cadastrados na empresa.

Esta lista de codigos foi criada no inicio do uso do sistema digital, no ano 2000,
com a ajuda de um ex-funcionario da empresa que trabalhava no Setor de Assisténcia Técnica
e era responsavel por fazer os cadastros das solicitacGes.

Todavia, estes codigos apresentam alguns termos que, as vezes, geram
incompreensdes para quem trabalha com ele. Desse modo, diante de ddvidas em qual termo
determinado reparo se enquadra melhor ou auséncia de termos mais especificos, acaba
acontecendo excesso de registros em descrigdes mais genéricas, como por exemplo, no item
limpeza em geral ou verificar instalacdo elétrica em geral, entre outros. Mesmo assim, a
descricdo dos cddigos mais objetivos ainda deixa a desejar, visto que ndo dizem muito sobre o

reparo realizado.
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Assim, no momento dessa codificagdo, também sdo descartadas informacdes
valiosas para uma posterior utilizagdo dos registros. Nesses casos, informagdes como local da
ocorréncia do problema, por exemplo, ficam arquivadas somente no corpo da FES, em papel e
no sistema digital. Entretanto, para que seja possivel o resgate a partir dessas fichas no
sistema, é necessaria a abertura de arquivo por arquivo, tornando o processo cansativo e
trabalhoso.

Os dados que ficam disponiveis mais facilmente para resgate e analise se referem
basicamente ao empreendimento onde ocorreu 0 problema, a torre, o endereco, a unidade
habitacional, a data de abertura da solicitacdo, o dia da visita e o cddigo da solicitacdo pré-
cadastrado, que apresenta genericamente a descricdo do problema.

Desse modo, os registros cadastrados tratam-se mais de dados burocraticos da
empresa para, em casos de questionamentos, por exemplo, poderem esclarecer os clientes
sobre os reparos realizados. Todavia, apesar do sistema disponivel no DAC néo permitir a
exportacdo direta dos dados para tabelas editaveis, nem criar graficos automaticamente, a
empresa utiliza esses dados para rever os problemas ocorridos. Esse processo € possivel pela
extracdo de um relatorio em formato PDF, denominado ABC das ocorréncias, contendo as
principais ocorréncias de reparos por empreendimento. Este relatorio € disponibilizado pelo
sistema para impressdo, mas nio se apresenta de forma gréfica e sim de texto'®, nem
possibilita edicdes em programas como o Microsoft Excel ©.

Com essa codificacdo de reparos ocorridos, sdo extraidos esses dados a cada seis
meses e apresentados ao corpo técnico da empresa, em reunides com a diretoria. Se necessario
também sdo mostradas fotos ilustrativas dos problemas que chamaram mais atencdo. Dessa
forma, os funcionarios da construtora tomam conhecimento dos problemas que Vvém
acontecendo em maior frequéncia nos empreendimentos que foram entregues pela mesma e,
se possivel, discutem solucdes. Quando estas solucBes trazem mudancas técnicas ou de
construcdo, as informagfes sdo registradas em um relatério escrito, sendo este documento

divulgado para todas as filiais da empresa para atualizagdo do Caderno de Encargos'®,

1> Os dados trabalhados na primeira parte desta pesquisa foram extraidos do sistema digital pela empresa que fica
responsavel na manutenc¢éo dos sistemas de informacéao da construtora. Mas isso foi um caso eventual, visto que
a extracdo iniciou-se com a selecdo de reparo por reparo, o que estava impedindo o técnico em trabalhar no seu
sistema, pois apenas uma pessoa fica conectada no sistema do DAC. Além disso, também havia o desgaste
pessoal em resgatar reparo por reparo no sistema digital.

16 Segundo dados coletados na Construtora A, esse Caderno de Encargos padréo se encontra desatualizado.
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tornando-se padrdo para 0s novos empreendimentos, como por exemplo, 0s casos citados no
item 4.1.2.

Todavia, ndo existe uma sistematizacdo do sequenciamento desse processo de
retroalimentacdo. Por exemplo, observando-se 0 processo sistematizado de Assisténcia
Técnica registrado na I1ISO 9001 (Figura 20), de fato ele termina com a codificacdo dos
servicos e o arquivamento das fichas, quando, na verdade, a empresa tem procedimentos que

apontam para o aprendizado a partir do uso desses dados.

Figura 20 — Processo sistematico de Assisténcia Técnica da Construtora A — Registro na ISO 9001.
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Fonte: adaptado de documentos e arquivos da Construtora A.
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4.2.2  Fluxo de informagéo na producao dos projetos de SPHS — Caso A

Nos primeiros anos de atuacdo da Construtora A, no mercado da Construcéo
Civil, a empresa fazia a contratacdo de projetistas para elaboracdo dos projetos de SPHS
necessarios a construcdo dos seus empreendimentos. Ja entre os anos de 1990 e 2006, a
construtora passou a ter seu proprio setor de elaboracdo dos projetos de “instalagdes”, que
envolvia desde os projetos de sistemas elétricos aos SPHS.

Todavia, a partir do desligamento direto do responsavel por este setor, a empresa
passou novamente a contratar esses projetos de empresas terceirizadas. Mesmo assim, a
Construtora A ficou tendo como responsavel principal por seus projetos de SPHS o seu antigo
chefe do Setor de Projetos de “instalagdes”. Tal situacdo se da pela contratacdo frequente do
escritorio fundado por este ex-funcionario, aqui nomeado de Escritdrio A.1.

Entretanto, dependendo da necessidade e disponibilidade, a Construtora A possui
outros dois escritorios para realizar a producao desses tipos de projetos, 0s quais tiveram que
se adequar ao perfil da empresa. Esta, por sua vez, utiliza um sistema de “instalacdes”
aparentes com carenagens em alguns trechos dos sistemas, o que ainda ndo é muito comum
em outras construtoras da cidade, tornando esse ponto um item de cuidado no momento da
contratacdo dos projetistas.

O Escritorio A.1, apesar de possuir mais familiaridade com as técnicas
construtivas da Construtora A, utiliza, no ato da contratacdo de cada novo empreendimento,
um checklist, o qual o auxilia na definicdo do escopo dos novos projetos. Este procedimento,
na verdade, é padrdo do Escritério A.1 para todo e qualquer novo projeto de SPHS a ser
desenvolvido.

O referido escritorio, apesar de nao ser certificado pela 1SO 9001, possui uma
rotina pré-estabelecida sobre cada passo tomado ao longo da elaboracdo dos seus projetos.
Para este controle, foi produzido pelo responsavel técnico da empresa um diagrama'’ com 250
etapas, contabilizando desde 0 momento do contato inicial do cliente até a entrega final do
projeto. Em cada uma dessas etapas, € descrito quem é o profissional responsavel, se o
engenheiro, técnico, desenhista e quanto tempo o profissional leva para realiza-la, entre outras

informacGes Uteis para mensuracao de precos e prazos, por exemplo.

70 referido diagrama trata-se de um Diagrama de Gantt, desenvolvido em Microsoft Project®, sendo que este

ndo foi cedido pelo escritorio, uma vez considerado algo muito particular do mesmo.
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Assim, a partir desse fluxo de etapas de projeto, os projetistas sentiram a
necessidade da criagdo de um checklist que os auxiliasse na defini¢do geral do projeto logo na
etapa de contratacdo. Segundo o responsavel técnico pelo escritério, foi observado que, se ndo
houvesse claramente por escrito todos 0s requisitos basicos decisivos para o inicio do projeto,
a rotina de elaborag&o deste seria interrompida com frequéncia.

“[...] Eu vi que se eu ndo tivesse essas necessidades claramente escritas por uma
pessoa com importancia hierarquica relevante na empresa, 0 meu fluxo ficava
pendente e atrapalhado. E toda vida que eu tenho um projeto que, porventura,
aparece uma informac&o nova [essa informacdo passa a fazer parte do checklist], por
exemplo: a gente tem aquecimento a gas, certo? Aquecedor de agua a gas. Entéo,
alguns clientes queriam a geral sé do aquecedor €, outros queriam além da geral do
aquecedor, uma geral em cada banheiro. Isso aconteceu trés vezes. Na terceira vez
gue aconteceu, ja entrou no checklist: [...]‘Vocé vai querer cortar a geral de dgua
guente em cada banheiro, individualmente?’. Entdo, o checklist é retroalimentado
com todas as informacgdes que possam gerar pendéncia. (Entrevista com responsavel
pelos projetos de SPHS do Escritorio A.1).

Assim, no ato da contratacdo do projeto, o cliente preenche essa ficha (checklist)
que delimita suas preferéncias e necessidades para aquele novo empreendimento. Para o
responsavel dos projetos de SPHS do Escritério A.1, essa ficha orienta as especificacfes
técnicas basicas desses sistemas e continua a ser alimentada e melhorada de acordo com a
percepcao de informacdes que podem trazer pendéncias.

S@o concentradas nessa ficha perguntas abertas e fechadas sobre definicdes
estratégicas, extraidas ao longo de 20 anos de experiéncia do referido projetista (ver checklist
no Anexo C). Tal ferramenta funciona, pois, como um programa de necessidades mais formal
entre contratante e contratado, visto que fica documentado no escritério™®.

Segundo dados coletados no Escritério A.1, algumas construtoras ndo possuem
sequer uma lista pré-definida com informacdes sobre seus novos empreendimentos. Segundo
relato, algumas dessas empresas chegam até a apresentar dificuldade em preencher a ficha

solicitada pelo escritério.

“[...] As vezes, eles tém até dificuldade de preencher esse checklist porque nem
sabiam que determinadas opg@es tinham, ou sabe que tem e tem medo de usar ou
ndo sabem os beneficios. Entdo esse checklist é até provocativo porque a gente abre
uma discussdo sobre a gama de sistemas. [...]. Entéo, a funcdo é também provocar o
cliente sobre a existéncia das novas tecnologias.” (Entrevista com responsavel pelos
projetos de SPHS do Escritério A.1).

'8 No escritério, o Checklist é escaneado e disposto em rede na mesma pasta que ird conter todos os arquivos

relativos aquele empreendimento.
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Portanto, esse checklist é considerado como uma ferramenta que leva ao
surgimento das vérias discussdes possiveis, de modo que, no momento do fechamento da
proposta técnica e inicio do desenvolvimento do projeto propriamente dito, ja ndo ha mais
davidas a serem sanadas. Mas, mesmo assim, segundo relatos tanto da Construtora A quanto
do Escritério A.1, durante a elaboracdo dos projetos de SPHS, continua a existir uma
comunicacdo entre gerente de obras e escritorio de projetos no tocante a prazos de entrega e
opinides de construtibilidade, quando necesséario.

Entdo, os projetos de SPHS comecam a ser produzidos quando é fechada a
proposta técnica. O projeto é iniciado a partir da abertura da planta arquitetbnica do
pavimento tipo e insercdo dos elementos relativos aos SPHS, de acordo com a lista de
especificacdes antes coletada junto a construtora. Assim, segue para 0s demais passos dos
projetos. No geral, ha um prazo de vinte dias Uteis para a elaboracdo destes, considerando
uma semana apenas para detalhamentos.

De um modo geral, o Escritorio A.1 possui, como fases da producdo dos projetos
de SPHS, as seguintes etapas: o programa de necessidades, a partir do checklist de
especificagdes tecnicas para premissas do projeto; o estudo de viabilidade local de
funcionamento dos Sistemas Prediais e estudo preliminar sobre a disposicdo dos
equipamentos relativos aos SPHS, a partir de conversas com 0s engenheiros da empresa e
projetistas das outras areas; producdo dos projetos legal e executivo e, como normalmente

contratado, producdo do projeto as built (Figura 21).

Figura 21 — Fluxo do processo de projeto dos SPHS do Escritdrio A.1 para a Construtora A.
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Fonte: autor.
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Os projetos finalizados e com suas respectivas atualizagdes sdo compartilhadas
com a construtora via software Construmanager®, um sistema de gerenciamento on line que
permite a comunicacdo de documentos entre projetistas, obras, engenheiros do setor de
personalizagdo e outros setores da empresa, possibilitando, inclusive, a visualizacdo de
arquivos em formato DWG.

A Construtora A, por sua vez, possui um departamento dentro da sala técnica
(Departamento de Orcamento) que fica responsavel por avaliar os projetos que estdo
finalizados e irdo para as obras, de modo a verificar se estdo, satisfatoriamente, atendendo aos
critérios solicitados pela construtora.

Segundo o gerente de obras da Construtora A, ap6s a conclusdo de todos os
projetos, € muito comum adequacdes no tocante aos Sistemas Prediais, uma vez que
comumente alteragbes em outros projetos refletem nestes. Sendo necessarias, essas
adequacOes sdo realizadas e o projeto € concluido e entregue a construtora, o projeto
executivo pronto para a obra. Nesse momento, o escritorio finaliza o projeto, fazendo apenas
atualizacOes posteriores no projeto as built.

Para o responsavel pelo Escritério A.1, os problemas que normalmente aparecem
durante execu¢do no tocante aos SPHS ndo se devem diretamente a problemas de projeto,
mas, na maioria dos casos, a falta ou deficiéncia de compatibilizacdo com os demais projetos
e pouca comunicacdo entre as partes envolvidas.

O Escritério A.1l, por sua vez, ndao possui uma programacdo para
acompanhamento e verificacdo da etapa de construcdo. Mas existem visitas que s&o
eventualmente realizadas quando, por exemplo, aparece um problema mais sério que precisa
da presenca do responsavel pelos projetos. Nesses casos, esse responsavel vai as obras e

propde solucbes cabiveis para o problema.

“Nao existe, contratualmente falando, uma ida do escritdrio de projetos, uma ida de
verificacdo, de acompanhamento. Isso € por conta da construtora. [...] A gente s vai
se for para resolver algum problema.” (Entrevista com responsavel pelos projetos de
SPHS do Escritério A.1).

Quanto a producdo do projeto as built, os registros de mudancas sdo feitos por um
técnico auxiliado pelo engenheiro responsavel da obra. Esses registros sdo feitos diretamente
em uma via dos projetos e enviados para o escritério, onde é avaliado pelos projetistas, de

modo que sejam evitados arranjos fora de norma e, por fim, impressos 0s projetos de como
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ficou de fato depois de executado. Se necessario, nesses casos, algum responsavel pelos
projetos vai ainda a obra para ter uma melhor ideia do arranjo alterado na prancha.

Apos a entrega do projeto as built pelo Escritério A.1, é cessada a comunicacdo
com a construtora em relagdo aquele empreendimento.

Quanto & etapa de uso, questionou-se juntamente a estas empresas, Construtora A
e Escritério A.1, se havia comunicacdo quando ocorrem reparos nos SPHS dos
empreendimentos ja entregues. Segundo o escritdrio de projetos em estudo, essas informacoes
quando chegam a eles é porque normalmente a construtora possui um Setor de Assisténcia

Técnica mais organizado, ndo sendo, todavia, um procedimento formal e rotineiro.

“Quando o dado chega, ele chega através de construtoras que tém um Departamento
de Apoio ao Cliente mais organizado, por exemplo, a Construtora A. Eles tém
realmente um Departamento de Apoio ao Cliente, cuja pessoa que cuida desse
departamento tem um contato muito proximo com a gente. Entdo ele nos da algum
feedback. Normalmente, o cliente faz o chamado, é registrado 14 no Departamento
de Apoio ao Cliente. Ai eles ligam, informalmente, ndo tem uma formalidade nisso,
ai falam, por exemplo: “Olha, o tanque de tal andar esta fazendo barulho”. Entdo nos
vamos verificar se esse barulho é fruto de entupimento e vamos verificar o projeto,
ver se é algum problema de projeto. Entdo a gente comeca a fazer uma investigacao
disso ai. Se, por acaso, essa investigacdo mostrar uma condicdo de projeto que pode
ser melhorada, a gente ja implementa diretamente nos projetos. Se ndo, pode ser
problema de obra, como um caso que descobriram que tinham concretado o ramal de
esgoto do tanque e estava obstruindo 80% da passagem.” (Entrevista com
responsavel pelos projetos de SPHS do Escritdrio A.1)

Segundo a Construtora A, essas visitas pelos projetistas de SPHS depois da obra
entregue somente acontecem quando 0s reparos relativos aos Sistemas Prediais sdo mais
sérios e complexos de se identificar a melhor solucdo de reparo. Nessas situacdes, 0
responsavel pelo escritério de projetos, juntamente ao engenheiro de obras, identifica a
melhor saida a ser tomada.

Entretanto, isso ndo € um procedimento sistematico e rotineiro que interliga o
DAC da Construtora A com a producdo dos projetos de SPHS. Nédo h4, ainda, nenhuma
participacdo do responsavel pelos escritorios de projetos nas reunibes semestrais da
construtora, na qual, dentre outros pontos, também sdo discutidos os problemas que séo
recorrentes nas obras ja entregues. Isso é feito por meio do relatério ABC das ocorréncias,
citado no item 4.2.1 desta secéo.

Na Figura 22, é apresentado o fluxo sobre a comunicacdo habitual do Escritério A.1

com a Construtora A.



Figura 22 — Fluxo de informacéo entre Construtora A e Escritdrio A.1.
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4.2.3  Contextualizacéo local

Foram escolhidas outras duas empresas para uma contextualizacdo local sobre os
fluxos de informagdo no Setor de Assisténcia Técnica das construtoras de Fortaleza, bem
como sobre a comunicagao entre estas e 0s escritorios de projetos de SPHS, contando desde o

contrato inicial até a conclusédo e pos-entrega das obras.

4.2.3.1 Fluxo de informacéo no processo de Assisténcia Técnica — Casos B e C

A Construtora B possui um setor interno de atendimento ao cliente, no qual existe
uma atendente destinada a receber as solicitacdes de reparos construtivos e repassa-las para as
equipes de Assisténcia Técnica. As obras que estdo em manutencdo sdo divididas de acordo
com as proximidades dos bairros, existindo, desse modo, trés equipes externas que fazem os
reparos solicitados. Cada equipe possui um responsavel técnico que coordena trés operarios
com atividades variadas, totalizando em torno de quatro pessoas cada equipe. Além disso,
existe um gerente operacional, engenheiro civil, que fica responsavel pela coordenacdo geral
dos servicos de Assisténcia Técnica dentro da empresa. Ao todo, a Construtora B possui 14
funcionarios destinados aos servicos de Assisténcia Técnica.

Ja a Construtora C, que dispde apenas ha quatro anos de um setor estruturado de
Assisténcia Técnica, possui 15 funcionarios ligados a este setor. Na parte interna, existe uma
coordenadora, uma secretaria e mais quatro funcionarias para o atendimento e contato inicial
com o cliente. Estas atendentes também estdo ligadas ao setor comercial da empresa. Para
executar 0s servicos, a construtora dispde de mais nove funcionarios polivalentes.

Em ambas as empresas, no ato do recebimento, sdo repassados para 0 proprietario
0s canais disponiveis para solicitacdes de reparos, caso sejam necessarios. Existe também a
divulgacdo dos contatos por meio do Manual do Proprietario. O contato com a construtora
pode ser via telefone, por e-mail ou pelo proprio site das construtoras. Nestes sites, existe um
link que direciona a reclamacao para setor de atendimento ao cliente e, sendo este relacionado
a Assisténcia Técnica, a reclamacdo é direcionada para atendimento. A Construtora B aceita
também o uso de cartas para tal contato.

Na Construtora B, caso seja procedente, a solicitacdo € repassada para um dos
técnicos responsaveis pela equipe de manutencao. Este agenda uma visita e, se o problema for
simples, na propria visita ja busca solucionar a pendéncia. Se for identificada in loco a

improcedéncia da solicitacdo, o técnico avisa o cliente e repassa a informacéo para o setor
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interno da empresa, que acompanha o andamento do servi¢co. Caso Sseja um reparo mais
demorado, a empresa busca programa-lo para no maximo trinta dias para resolugdo do
problema. Nesses casos mais complexos, quando necessaria, é solicitada a intervencdo do
engenheiro para verificar a pendéncia e dar seu parecer junto ao técnico.

Como normalmente na Construtora B os servigos de SPHS sdo executados por
empresas terceirizadas, a solicitacdo de reparo é repassada para elas, caso os reparos sejam de
responsabilidade destas empresas. Nessas situacdes, o cliente ndo mantém contato direto com
os terceirizados. Sendo estes convocados por meio da construtora para realizar tal reparo. Ao
final, o técnico da Construtora B avalia o servico realizado pela empresa terceirizada e é feita
uma avaliacdo de satisfagdo do servigo junto ao cliente, bem como finaliza o processo em

relacdo aquela atividade — arquivamento da ficha (Figura 23).

Figura 23 — Processo de Assisténcia Técnica aos SPHS pela Construtora B.

. Anali déncia d NS
Sim

Abre ficha de
atendimento

v

Comunica a empresa
terceirizada

(2

Empresa terceirizada
realiza vistoria

Na
Procedente?
Sim

Executa servigos e
informar a Assisténcia
Técnica da Construtora

Nao Servico
concluido?

Sim

Informa a improcedéncia
da solicitacdo ao cliente

Informa a improcedéncia
da solicitagdoa
Construtora

v

Construtora informa a
improcedéncia da
solicitagdo ao cliente

Construtora verifica
conclusdo e finaliza
Servigo no sistema

v

Realiza pesquisa de
satisfagdo com o cliente

v

Arquiva ficha <&

N

Fim

Fonte: autor.



105

J& na Construtora C, se considerada procedente a solicitagdo, um mestre de obras
faz uma verificagdo in loco da responsabilidade do reparo. Sendo confirmada sua
procedéncia, € marcando o dia da execucgdo do servigo. Caso nessa visita inicial seja possivel
o0 reparo do problema, o mestre de obras aciona um operario disponivel que vai, ha mesma
ocasido, ao local para realizar o reparo, finalizando-o, se possivel. Se for um reparo mais
complexo, o mestre volta com a informacdo e discute o problema junto a um engenheiro da
empresa, retornando depois ao local do reparo com a solugdo mais adequada. Se solicitacGes
semelhantes se repetirem por muitas vezes, o problema é questionado informalmente junto a
equipe de engenharia, de modo a verificarem a melhor forma de reparo e servir a questao
como alerta para a ndo repeticdo do mesmo problema.

Ao final, o operéario que realizou o servico retorna a empresa com uma ficha de
anotacoes, a qual e assinada pelo cliente. A partir desta ficha, sdo digitalizadas as informacoes
do reparo, como a identificacdo do empreendimento, o tipo do problema, a data de inicio e
concluséo, as notas de satisfacdo do cliente pelo servico prestado, entre outras. Alem disso, as

fichas em papel sdo scaneadas e arquivadas no mesmo sistema (Figura 24).

Figura 24 — Processo de Assisténcia Técnica aos SPHS pela Construtora C.
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Nas duas construtoras anteriormente citadas, assim como na Construtora A, a
rotina sistematizada de Assisténcia Técnica é finalizada com o arquivamento da ficha no
sistema digital.

Em relagdo aos registros de reparos realizados nos empreendimentos das
construtoras B e C, ambas as empresas utilizam o sistema RM-Agilis® da TOTVS, que é um
programa que visa a manutencdo dos controles sobre os contatos feitos com o cliente, desde o
po6s-venda até o final do suporte aos produtos.

A partir do uso desse software, as empresas imprimem agilidade e eficiéncia no
atendimento, uma vez que 0 mesmo ajuda no gerenciamento dos prazos, como, por exemplo,
fazendo alertas ao operador. Tanto a etapa de vistoria como a de execucao é registrada nesse
sistema, podendo ser resgatada a qualquer momento, quando tiver uma nova solicitagdo
daquele mesmo imdvel, possibilitando a visualizacdo do historico de reparos ocorridos. A
Construtora B, por exemplo, exporta trimestralmente esses dados para Microsoft Excel ©,
permitindo serem feitas as sinteses dos reparos realizados, que também séo levados para as
reunides do corpo técnico da empresa. A Construtora C também faz essa catalogacdo,
entretanto, de forma mais resumida, voltando sua atengdo mais para 0 cumprimento de prazos
estabelecidos com o cliente.

Ao longo das entrevistas com as Construtoras B e C, investigou-se um processo
ainda ndo sistematizado de interpretacdo e utilizagdo dos dados relativos aos reparos
realizados e pode-se resumir o procedimento de ambas da seguinte forma: os problemas de
construcdo mais recorrentes sdo observados nos edificios entregues e registrados no sistema a
partir das fichas de realizacdo dos servicos. Um resumo mais genérico dessas recorréncias €
apresentado a comissdo técnica da empresa em uma reunido periodica formal. Neste
momento, quando um problema for persistente, sdo cogitadas as causas deste e buscada a
possibilidade de melhoria nas acdes futuras. As vezes, quando necessério, as solugbes sdo
discutidas com as empresas subcontratadas e outros participantes envolvidos (por exemplo,
arquitetos, projetistas, empresas terceirizadas e fornecedores) e as solu¢bes sdo discutidas em
um trabalho colaborativo. Quando isso resulta em um processo de mudanca técnica ou de
construcdo, as decisbes sdo registradas e divulgadas para o resto da empresa.

Desse modo, corroborando com o que foi identificado por Fantinatti e Granja
(2006) e exposto no item 2.1.1.2, apesar de existir um processo ainda que precario de
retroalimentacdo, ndo existe, nas empresas, um registro de sequenciamento e padronizacao

desse processo (Figura 25).
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Figura 25 — Esquema de compartilhamento de informagBes oriundas do Setor de Assisténcia Técnica das
construtoras pesquisadas.
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Fonte: autor.

A Construtora B possui uma frequéncia trimestral de reunido do corpo tecnico
(matriz e filiais), de modo que as equipes possam trocar experiéncias e informagfes que
levem a melhoria da qualidade dos servigos prestados pela empresa. Participam dessas
reunides 0s técnicos, 0S gerentes operacionais, 0s engenheiros de obra, o diretor de
engenharia, o gerente de suprimentos e o coordenador do Setor de Projetos. Nessa reunido, é
levado um resumo dos problemas recorrentes durante aquele trimestre, de modo que possam
ser discutidos os maiores indices de falhas. A partir disso, sdo discutidas as possiveis origens
destes problemas, as obras em que eles mais aconteceram e outros pontos relevantes. Com a
realizacdo dessas reunifes, podem ser alteradas as instrucées de trabalhos ou de aquisicdo de
servicos e materiais para maior qualidade dos servicos prestados pela empresa.

A Construtora C, por sua vez, possui uma atencdo muito voltada com a questao
dos tempos de atendimento, ndo sendo o seu foco a questdo das informacdes relativas aos
registros de reparos. Por exemplo, nas reunifes do corpo técnico da empresa, as questdes
discutidas em relacdo ao Setor de Assisténcia Técnica estdo voltadas mais para a apresentacao
do cumprimento de tempos-meta de atendimento e satisfacdo do cliente em relacdo aos
servicos do setor, ou seja, informacdes do desempenho da equipe. J& os dados técnicos
relacionados aos proprios reparos sdo extraidos para analises apenas para verificacdo das
maiores recorréncias de problemas por empreendimento, ndo sendo verificadas as causas nem
detalhes mais especificos.

Igualmente, como descrito no item 4.2.1, na Construtora A, também ha uma
retroalimentacdo, todavia ndo sistematizada, relativa aos reparos ocorridos. Isso acontece a
medida que as solicitagbes mostram reincidéncias de determinados problemas. Estes véo

sendo percebidos no dia a dia e repassados para 0 engenheiro do setor. Sendo este o gerente
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de obras, ja consegue identificar, de antemdo, algumas possiveis causas e leva semestralmente
um relatério dos problemas para discussdes e avaliagbes junto ao corpo técnico da
construtora. Em casos de detecgdo de recorréncias e ou gravidade de determinado reparo, sdo
buscadas pelo corpo técnico as origens patoldgicas, podendo levar ou ndo a mudancas nos
processos construtivos e ainda, em alguns casos, mudancas nos projetos. O engenheiro, junto
a outros profissionais habilitados da empresa, propde ainda solucbes de retreinamento de
pessoal, melhoria de esclarecimentos no manual do proprietéario e alteracdo de material. No
caso de haver mudancas efetivas, sdo registrados esses novos processos em ata para se
tornarem padréo na empresa, inclusive, para as outras filiais.

Abaixo, sdo apresentados alguns pontos de compara¢do quanto ao servigco de
Assisténcia Técnica entre as Construtoras A, B e C, descritas no Quadro 4.

Quadro 4 — Resumo das entrevistas aplicadas nas construtoras consideradas nesta pesquisa. Continua.

Servicos de Assisténcia

Técnica das Construtoras

Caso A —

Construtora A

Caso B —

Construtora B

Caso C —

Construtora C

Possui um setor especifico de
AT?

Sim, ha 25 anos.

Sim, ha 8 anos.

Sim, ha 4 anos.

Tamanho da equipe de AT?

6 funcionarios.

14 funcionarios.

15 funcionarios.

Quais as formas de contato

com o cliente?

Telefone (para casos de
vazamentos),
e-mail,
carta,
fax ou por meio do
proprio site da
construtora para 0s

demais casos.

Telefone, e-mail,
carta
ou por meio do préprio

site da construtora.

Telefone,
e-mail ou por meio do
proprio site da

construtora.

Quem faz a vistoria inicial no
local do reparo?

Técnico em

edificagdes.

Técnico em

edificagdes.

Mestre de obras.

Possui procedimento
padronizado para realizacao

do servigo de AT?

Sim, registrado na
1SO 9001.

Sim, registrado na
1SO 9001.

Sim, registrado na
1SO 9001.

Possui software especifico
para captacdo e registro das

solicitaces de reparos?

Sim, um software
especifico produzido

para a empresa.

Sim, um software
comum disponivel no

mercado.

Sim, um software
comum disponivel no

mercado.
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Quadro 4 — Resumo das entrevistas aplicadas nas construtoras consideradas nesta pesquisa. Conclusao.

Quem faz o registro dos

reparos no sistema?

edificacBes, 0 mesmo

que faz vistoria inicial.

Servigos de Assisténcia Caso A - Caso B — Caso C -
Técnica das Construtoras Construtora A Construtora B Construtora C
Técnico em

Atendente das

solicitagBes de reparo.

Atendente das

solicitagOes de reparo.

Apresenta as informagdes

relativas ao Setor de AT para

Sim, em reunides

periddicas (a cada seis

Sim, em reunides

periodicas (a cada trés

Sim, em reunides

periddicas (ndo

padronizadas por utilizacdo
dos dados do Setor de AT?

4.1.2-c).

informou
restante da empresa? meses). meses). o
periodicidade).
Relatou sobre mudancgas em
projetos dos SPHS ja Sim (citada no item N )
Né&o. Né&o.

Existem critérios para
classificacdo dos dados no ato

do registro?

Sim (ligados a dados
burocréaticos de
registro, como o

empreendimento, as

datas e outros).

Sim (ligados a dados
burocraticos de
registro, como o

empreendimento, as

datas e outros).

Sim (ligados a dados
burocraticos de
registro, como o

empreendimento, as

datas e outros).

No cadastro, 0s reparos estdo
associados as causas dos

problemas?

Néo.
Mas, relaciona o
problema a etapa de
execucao que este pode

esta associado.

Ha geracdo de indicadores

através desses dados?

Sim, reparos por

empreendimentos.

Sim, reparos por

empreendimentos.

Sim, reparos por

empreendimentos.

Quais sdo as principais
ocorréncias patolégicas com
relacdo aos SPHS nos
empreendimentos da
construtora?

Retorno de gases
(problemas com caixa
sifonada), vazamentos

(problemas com siféo).

Entupimentos
(obstrucdo de ralos e
tubulacdes).

Retorno de gases (mau

cheiro).

Fonte: autor.

Assim, observa-se que as trés construtoras abordadas neste trabalho relatam sobre

a utilizacdo dos dados arquivados no Setor de Assisténcia Técnica; entretanto, quando

questionadas, ndo mencionaram uma recorréncia historica sobre essa reutilizacdo de dados. A

Construtora A foi a que mais relatou casos que indicaram aprendizado a partir dos erros

cometidos em obras passadas (descritos no item 4.1.2) e, mesmo assim, somaram-se apenas

trés casos ligados aos SPHS. As demais construtoras nao relataram casos ligados aos SPHS.
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Todavia, a Construtora B mencionou dois relatos gerais: a troca do tijolo de gesso por tijolo
cerdmico nas paredes do banheiro, devido um alto indice de manchas e a melhoria de
informativos aos clientes para reducéo de problemas como falta de limpeza e manutencéo de
ralos e caixas de passagem. Por Ultimo, a Construtora C ndo relatou nenhum caso que gerou
aprendizado por meio deste setor. J& em relagdo as melhorias de projeto dos SPHS, a partir de
dados do Setor de Assisténcia Técnica, apenas a Construtora A tinha um caso a ser relatado.

Nota-se, portanto, que as empresas precisam de maior gerenciamento em relacdo a
coleta, processamento e analises dos dados obtidos a partir do Setor de Assisténcia Técnica
para que, de fato, possam gerar conhecimento aos outros envolvidos na producdo dos novos
empreendimentos da empresa. No item 4.2.4, serd melhor discutida a questdo da utilidade dos
dados arquivados no setor em questéo da Construtora A.

A seguir, serdo apresentados os fluxos de informacgdo nos escritérios de projetos

de SPHS e entre estes e as construtoras durante e depois da producéo dos projetos de SPHS.

4.2.3.2 Fluxo de informacdo na producéo dos projetos de SPHS — Casos B e C

A Construtora B costuma revezar a elaboracéo de seus projetos de SPHS entre trés
escritorios de projetos de Fortaleza. Dentre estes, analisou-se o escritorio que, segundo dados
da empresa, foi um dos que mais tem projetado para eles: Escritorio B.1. Do mesmo modo,
para a Construtora C, outro escritorio foi entrevistado, aqui nomeado de Escritorio C.1.
Ambos os escritorios produzem todos os projetos relativos aos SPHS: Agua Fria, Agua
Quente, Esgotamento Sanitario e Aguas Pluviais.

O Escritorio B.1 possui, para desenvolvimento desses projetos de SPHS, dois
engenheiros civis e dois técnicos em edificacfes, de um total de quatro engenheiros e quatro
técnicos na empresa. J& o Escritorio C.1 possui, de um total de 26 funcionarios, uma equipe
destinada aos projetos de SPHS formada por dois engenheiros civis, coordenadores de
projetos, mais oito técnicos desenhistas.

A comunicacdo durante a elaboracdo dos projetos na Construtora B se da,
primeiramente, a partir do pedido de proposta de preco e prazos. No Escritério B.1, quem
negocia junto as construtoras sobre o escopo dos novos projetos dos SPHS sdo 0s projetistas
gue os executam, visto que sdo os proprios donos do escritorio. Os projetistas dos SPHS
recebem o anteprojeto da arquitetura para fazerem uma analise e proposta de preco, bem
como de prazo de entrega. Quando o contrato acontece, a construtora repassa um caderno com

especificacfes técnicas gerais de construtibilidade da mesma, de modo que sirvam como
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balizadores para o desenvolvimento do produto. Diferente do Escritério A.1, o Escritorio B.1
ndo possui um checklist préprio, baseando-se apenas nos critérios estabelecidos pela
Construtora B, sendo obtidos maiores esclarecimentos ao longo do desenvolvimento do
projeto.

Assim, o inicio dos projetos dos SPHS no Escritério B.1 se da pelas andlises de
viabilidades construtivas locais e estudo preliminar da disposicdo dos equipamentos
necessarios as instalacGes desses sistemas. Posteriormente, inicia-se a producdo do projeto
legal e do executivo, sendo este Gltimo encaminhado para revisao junto a Construtora B. Com
0s ajustes e compatibilizacGes feitos por esta, 0 projeto volta ao escritério para alteraces
necessarias, até se obter, finalmente, o projeto executivo liberado para a obra. Desse modo,
entdo, sdo finalizados os servicos relativos a esses sistemas. Segundo o Escritério B.1, com a
elaboracdo dos projetos legais, a preocupagdo maior € atender aos critérios estabelecidos pelos
Orgaos locais de aprovagédo dos projetos. Na fase de projeto executivo € que sdo levadas em
consideracdo, de maneira mais detalhada, informagdes e peculiaridades técnicas da

construtora (Figura 26).

Figura 26 — Fluxo do processo de projeto dos SPHS do Escritério B.1 para a Construtora B.
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Fonte: autor.

Para os projetos de SPHS da Construtora C, a comunicacao inicial para elaboragéo
destes se da a partir da solicitacdo de uma proposta de projeto ao Escritério C.1 para 0 novo
empreendimento da empresa. Entéo, ja tendo repassado ao escritorio, nas primeiras reunifes
de contratacdo, o caderno de encargos da construtora, apenas sdo lembrados sobre os itens que
serdo contemplados no novo empreendimento, como existéncia de banheiras, aquecedores a

gas, entre outros.
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Igualmente ao Escritorio A.1, o Escritorio C.1 utiliza também um checklist que
auxilia no preenchimento das necessidades da construtora no inicio do contrato, de modo a
facilitar a producdo de cada novo projeto e também servir como um registro escrito das
exigéncias estabelecidas pela contratante.

No escritério de projetos C.1, quem negocia o projeto com a Construtora C é a
diretora da empresa, tanto relativo a parte financeira quanto técnica, sendo esta segunda parte
acompanhada também por um coordenador de projetos da area. Normalmente, a construtora
apresenta a proposta da arquitetura e pede que seja feita uma proposta para o projeto de
SPHS. Assim, esse documento é preparado para receber os equipamentos relativos a esse tipo
de projeto, colocando-se shafts e fazendo previsdo de casa de bombas, por exemplo. A partir
desse estudo preliminar das instalacdes, sdo discutidas as solugdes propostas junto ao gerente
de obras da construtora e ao arquiteto responsavel. O projeto de arquitetura é revisado e entédo
é feito o projeto legal dos SPHS. Terminado e aprovado junto aos o6rgdos locais o projeto
legal, passa-se para a etapa pré-executiva. Este projeto segue para verificacdo de
interferéncias junto a outros projetos e entdo retorna para 0s ajustes necessarios e concluséo
do projeto executivo. Apds a entrega deste, € finalizado o contrato e, normalmente, cessada a

comunicacgdo entre as empresas sobre aquele projeto (Figura 27).

Figura 27 — Fluxo do processo de projeto dos SPHS do Escritério C.1 para a Construtora C.

Programa de
necessidades

—>{ Estudo de viabilidade || Estudo Preliminar 1

. Projeto Legal
Projeto Legal —> rel s
B bt U A aprovado
! Checklist de ' | Consultoria com |
! especificacdes 1 ] membros da | \I,
P . 1 1
b t ecnicas 1 i Construtora/outros : i . i i
i projetistas ! Projeto pre- 5 Projeto pré-
bmmmmmm e Executivo Executivo aprovado
Projeto Executivo
(pronto para a obra)

Fonte: autor.

No Escritorio C.1, ao longo do desenvolvimento do projeto, a comunica¢do com a
Construtora C e com outros projetistas envolvidos funciona a partir do SADP® (Sistema de
Armazenamento de Dados de Projetos), um sistema de gerenciamento on line de
armazenamento de arquivos e dados. Ja no Escritorio B.1, a comunicagdo com a Construtora

B se da semelhantemente ao Caso A, ou seja, a partir do uso do Construmanager®, também
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um repositdrio de arquivos e dados de projetos. A medida que os projetistas dos escritorios
B.1 e C.1 vdo fazendo atualizacbes e concluindo as etapas de projeto, 0s arquivos séo
postados no sistema on line de gerenciamento de arquivos, de modo que a informacdo seja
compartilhada com os outros membros envolvidos no processo. Em ambas as construtoras, as
atas de reunides também sdo disponibilizadas huma pasta no servidor durante todo o processo
de projeto, de modo que todos os projetistas possam ter acesso sobre mudancas e decisdes de
reunides referentes aquele novo empreendimento.

De acordo com a Construtora B e C, durante o periodo de execucdo dos
empreendimentos, as mudangas ocorridas nas obras sdo normalmente comunicadas ao setor
interno de projetos da construtora, de modo a facilitar a producdo dos projetos as built.
Entretanto, segundo relatos das entrevistas, 0s projetos as built ndo s@o realizados pelos
mesmos escritrios de projetos de SPHS contratados pelas referidas construtoras™.

A Construtora B, por exemplo, afirmou que as atualiza¢cdes dos projetos sdo feitas
por meio da propria empresa. No caso dos SPHS que s&o servigos terceirizados por esta
construtora, as empresas terceirizadas ficam responsaveis pelas atualizacdes finais dos
referidos projetos. Confirmando os relatos, o Escritorio B.1 respondeu que, depois de
concluido o projeto executivo e ndo tendo sido contratada a producéo do projeto as built, ndo
mantém, de fato, um contato para atualizacdes em projetos passados, apenas para tirar alguma
duvida e melhorar detalhes executivos se forem requisitados. Ja o Escritorio C.1 afirma néo
ser comum a producédo de projetos as built para as construtoras que o contratam, apenas sao
também requisitadas para alguns esclarecimentos basicos em relacdo ao projeto executivo

entregue.

“[...] E ai normalmente finaliza nosso contato com eles. Como eu disse, algumas
dessas construtoras tm um contrato de as built, outras ndo. Elas mesmas tém um
departamento que faz essa atualizagdo de as built final, de pequenas coisas que ainda
ficou. Outras, a instaladora faz o as built. Que, de um modo geral, a construtora
‘fulano de tal’ contrata a instaladora ‘fulano de tal’ e a instaladora que executou,
dentro do contrato, fornece o as built final do projeto.” (Entrevista com responsavel
pelos projetos de SPHS do Escritério B.1)

“[...] Normalmente o projeto ndo é contratado com as built . Normalmente, a gente
faz os projetos legais, 0s executivos e encerrou nossas atividades. Qualquer tipo de
alteragdo em as built é feito um contrato posteriormente.” (Entrevista com
responsavel pelos projetos de SPHS do Escritério C.1)

19 Essa afirmagdo néo significa dizer que as construtoras aqui tratadas ndo produzem projeto as built de seus
empreendimentos, apenas retrata o que se mostrou a respeito da ndo produgéo destes pelos mesmos escritérios de

projetos de SPHS que fizeram o projeto inicial.
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Além disso, ndo existe uma sistematizacdo formalizada de visitas dos projetistas
dos escritérios B.1 e C.1 as obras que estdo sendo executadas. Todavia, segundo a
responsavel pelo escritério de projetos B.1, existe uma grande recorréncia de ligagdes dos
engenheiros de obras para tirar davidas sobre os projetos. Quando necessitam, chegam mesmo
até ir ao escritorio para maiores esclarecimentos. Também existem comunicac@es indiretas de
informacdes relacionadas a problemas durante a obra, como exemplo: do engenheiro de obras
para o setor de planejamento e projetos da construtora e deste para o escritdrio de projetos,
retornando com a resposta buscada para obra.

J& no Escritério C.1, caso haja contato entre o engenheiro com o projetista dos
SPHS apds a entrega dos projetos, isso normalmente ocorre via setor de planejamento e
projetos da construtora. Quando ha alguma caréncia de detalhes, por exemplo, a construtora
entra em contato com o escritério de projetos dos SPHS e este atualiza os documentos,
dispondo as atualizagcdes no sistema, de modo a facilitar a acessibilidade das informac6es
também para as obras. Contudo, estes projetistas ndo tém relatos de realizacdo dos projetos as
built para as construtoras que o contratam.

Sendo assim, verifica-se que as Construtoras B e C ndo contratam a producdo dos
projetos as built ao mesmo escritdrio que produz os projetos iniciais de SPHS. Os contratos se
encerram, pois, quando ha a entrega dos projetos legais e executivos. Além disso, ndo é
comum o acompanhamento da execucdo das obras pelo escritério de projetos, apesar de
darem assisténcia informal quando necessario. Normalmente, as informacdes relativas as
mudancas propriamente ditas realizadas durante a execucdo das obras ndo chegam
formalmente até os projetistas e as trocas de informacgdes existentes sdo basicamente
relacionadas a esclarecimentos sobre leituras de projetos e solicitacbes de mais detalhes.

Ja em relacdo as alteracGes que acontecem ap0s a ocupacdo dos imoveis, estas,
normalmente, ndo chegam a nenhum dos escritérios de projetos aqui abordados, pelo menos
de maneira formal e sistematizada.

Os responsaveis pelo escritorio de projetos aqui estudados consideram que o
recebimento de um feedback das reclamacGes dos cliente seria de fundamental importancia,
mas alguns deles percebem que as construtoras ndo gostam de passar essas informacdes para
ninguém, nem mesmo para seus projetistas, chegando a comunica-los sé em casos extremos

para as solucdes necessarias.

“[...] Eu gostaria que a construtora, se ela passasse para a gente o relatorio, o
feedback, como vocés chamam, do que os clientes mais tém reclamado. Seria
excelente! Mas eu sinto que os construtores ndo gostam de passar essa informagéo
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para ninguém, essa é uma informacdo mantida como segredo de construtora. [...]”
(Entrevista com responsavel pelos projetos de SPHS do Escritério B.1)

Assim como visto nos itens 4.2.1 e 4.2.3.1, os dados do Setor de Assisténcia
Técnica das trés construtoras séo discutidos periodicamente em reuniées com o corpo técnico
das mesmas, de modo a influenciarem em alteragbes para 0s seus novos empreendimentos.
Em se tratando de alteragdes nos métodos construtivos, por exemplo, as informacgdes sdo
repassadas para todas as filiais, a fim de se tornarem padrdo na empresa. Entretanto, néo se
constatou essa disseminacdo de informacdes para os escritérios de projetos dos SPHS. Por
exemplo, o responsavel pelos escritorios B.1 e C.1 ndo sabem se estdo usando alguma
informacdo que se tornou padrdo na empresa por motivos de patologias detectadas durante
Assisténcia Técnica.

No Quadro 5, sdo apresentados alguns pontos de comparacdo quanto ao fluxo de
informacdo durante o processo de projetos de SPHS entre construtoras e escritorios de

projetos abordados na presente pesquisa.

Quadro 5 — Resumo das entrevistas aplicadas nas construtoras e nos escritérios de projetos dos SPHS
considerados nesta pesquisa — quanto a comunicacdo entre as empresas. Continua.

Comunicagao entre
Construtoras e Escritorios Caso A Caso B Caso C
de Projetos de SPHS

Empresa construtora repassa

padrdes construtivos da Sim. Sim. Sim.

empresa para projetistas?

O escritorio realiza todos os

] ] Sim. Sim. Sim.
projetos relativos aos SPHS?
Quem negocia junto a ) . .
Engenheiro Engenheiro Engenheiro
construtora o escopo ] ) )
) responsavel pelos responsavel pelos responsavel pelos
construtivo a ser executado ) ) )
] projetos de SPHS. projetos de SPHS. projetos de SPHS.
nos projetos de SPHS?
Escritorio de projetos de
SPHS possui checklist para . )
L Sim. Né&o. Sim.
especificagdes técnicas do
novo empreendimento?
Existe compatibilizagdo entre
os projetos de SPHS e os Sim. Sim. Sim.

demais?




116

Quadro 5 — Resumo das entrevistas aplicadas nas construtoras e nos escritorios de projetos dos SPHS
considerados nesta pesquisa — quanto a comunicagao entre as empresas. Conclusao.

Comunicacao entre

Construtoras e Escritorios Caso A Caso B Caso C
de Projetos de SPHS
. ) Via Construmanager®, | Via Construmanager®, ) ®
Como ¢ a troca de arquivos e Via SADP~,

documentos entre construtora

e escritorio de SPHS?

repositdrio de arquivos

on line.

repositdrio de arquivos

on line.

repositorio de arquivos

on line.

Existe contato entre

engenheiro de obras e

Sim, as vezes, para

esclarecimentos de

Sim, as vezes, para

esclarecimentos de

Sim, as vezes, para

esclarecimentos de

projetista dos SPHS? projetos. projeto. projeto.
O projetista de SPHS
acompanha formalmente em y 3 )
obra a execuco do seu Nao. Nao. Nao.
projeto?
O escritorio que fez o projeto
inicial de SPHS produz Sim. Comumente, nao. Comumente, nao.
também o projeto as built?
N&o, apenas

Existe feedback sistematico
dos problemas apéds entrega
dos imdveis para os projetistas
de SPHS?

informalmente em
casos isolados e mais
graves (ndo

sistematizado).

N&o ha registros.

N&o hé registros.

Os projetistas de SPHS
participam das reunides das
construtoras em que sao
apresentados dados do Setor

de AT da empresa?

Como projetistas gostariam de
receber informacdes de
mudangas e critérios
estabelecidos pela

construtora?

Em reunides.

Em reunides.

Em reunides.

Fonte: autor.

Observou-se, portanto, que as construtoras aqui mencionadas tém conhecimento
da fonte de aprendizado que o Setor de Assisténcia Técnica configura. Mas, de um modo

geral, os escritorios de projetos de SPHS contratados por estas ndo sdo informados da
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qualidade e desempenho dos sistemas por eles projetados, principalmente, no tocante a fase de
uso e operacdo dos mesmos.

Considera-se que tanto a producdo dos projetos as built como o feedback dos
dados do Setor de Assisténcia Técnica trazem aos projetistas oportunidades de melhorias em
relacdo aos problemas frequentes constatados nos SPHS, seja na fase construtiva ou apés a
entrega dos iméveis.

Assim, no tépico 4.2.4, serd mostrado como 0s projetistas entrevistados veem a
utilidade de dados arquivados no Setor de Assisténcia Técnica de uma empresa de Construcao
Civil para o auxilio em novos projetos de SPHS.

4.2.4  Andlise da utilidade dos dados registrados no Setor de Assisténcia Técnica da
Construtora A

Neste topico, buscou-se verificar se os dados registrados no Setor de Assisténcia
Técnica de uma empresa construtora serviriam para gerar, de alguma forma, conhecimento
junto aos escritérios de projetos dos SPHS.

Desse modo, levou-se, no momento da entrevista, uma lista referente aos dados
arquivados na Construtora A e questionou-se a utilidade destes junto aos escritérios de
projetos A.1, B.1 e C.1. Em cada escritorio, a ficha foi preenchida pelo responsavel dos
projetos de SPHS.

Os registros dos problemas foram descritos conforme arquivados pela Construtora
A: rompimento de conexd@o (joelhos, tés e outros), regulagem de boia da caixa acoplada,
vazamento pelo sifdo, substituicdo de engate estourado, substituicdo de sifao trincado, entre
outros que podem ser mais bem visualizados na Tabela 2.

Assim, a ideia foi justamente apresentar aos projetistas os dados brutos®
coletados junto ao Setor de Assisténcia Técnica de uma construtora local, de modo que estes
pudessem, ao classificarem as possiveis origens dos problemas, analisar a possibilidade de

uso de dados como esses em seus projetos.

% Os dados apresentados na Tabela 2 representam fielmente as informagdes coletadas junto & Construtora A,
tendo sofrido apenas uma adaptacdo quanto ao tempo e concordancia verbais das expressfes, visto que isso

gerava desorganizacao e incoeréncia durante a leitura do texto.
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Tabela 2 — Possiveis origens dos problemas e reparos arquivados no Setor de Assisténcia Técnica da Construtora
A, segundo a visdo de trés projetistas de SPHS. Continua.

VOTO POR ORIGEM DO PROBLEMA

PROBLEMA/REPARO PROJETO | EXECUGAO | USO | FABRICACAO

o

Rompimento de conexdo (joelhos, tés e outros) 0 0

Regulagem de boia da caixa acoplada

Vazamento pelo siféo

Substituicdo de engate estourado

Substituicdo de sifdo trincado

Vazamento pelo cano de passagem

Substituicdo de ducha manual com mangueira trincada

Ajuste de metais com folga

Desobstrucdo de ralo/ caixa sifonada (sujeira)

Descolamento de cuba de louga da bancada

Mau assentamento de bacia sanitaria

Desobstrucdo de ralo/ caixa sifonada (construcdo)

Fixacdo de caixa acoplada

Falta de bujdo da caixa sifonada

Desobstrucéo de tubulacdo agua/ esgoto

Desobstrucdo de bacia sanitaria (sujeira)

Rachadura em caixa acoplada

Reposicdo de louga sanitaria

Vazamento para ponto do engate/regulagem de vazdo

Apresentacdo de pouca pressao em descarga

Vazamento entre caixa acoplada e bacia sanitaria

Substituicdo de sifao flexivel para sifdo cromado

Substituicao de valvula quebrada da pia

Deslocamento de cuba de inox da bancada

Mudanca do hotdo de acionar a bacia sanitaria

Reposicdo de metal

Reposicdo de RG de pressdo e de RG de gaveta

Desobstrucdo de bacia sanitaria (construgdo)

Fixacdo de acessorio com folga

Mancha em tanque de a¢o inox

Oxidacdo de grelha dos ralos

Defeito em banheira de hidromassagem

Verificagdo da pouca pressdo de agua

Quebra de suporte da ducha de méo

Fixac8o de tampa da banheira de hidromassagem

Fixac8o de tubulagdo com bracadeira

Ajuste e solda em conexdes (luvas, joelhos)

Mau posicionamento de bacia sanitaria

Vazamento para solda tubos/conexdes PP (agua)

Verificacdo de instalagdo de 4gua quente

Rachadura em cuba de louga

Assentamento de bacia sanitaria longe da parede

Reposi¢do de acessério WC

Acréscimo de ralo

Fixacdo de carenagem

Fornecimento de peneiras/ tampas das cubas

Pintura nas instalagBes hidrdulicas e sanitarias

Substituigdo de torneira boia da cisterna

Substituicdo de tampa da caixa visita, concreto para fibra

Vazamento no RG do barrilete

Deslocamento de pontos de &gua (fria/quente)

Correcdo de declive da tubulagdo esgoto/ refluxo

OINW R IFPIFPFPOIOINIOINIOINOIWOOCIOO|W|IOOFR O|0O|FP|OO|0O|0O|0|0WF|O|0|0|0 |O|0|0 |O|0|o|0O|O|F|Oo|k|o|o
RPWINWININWERWWERWIN N WINIWWERINNINININWININEFRFRPWIN PRI O WRIN N INWIN [ WINFRWRFRINNININ N W
OO O IOCO|O|O|W|IOINFP| O|IC|IOIRINWIOININFIFRPININWINIFPIWRFRINOIFRIFPINWIN |[PIO|IF |ORWWWFINOIFk O
WOO|NO|IFR O OO IOIN O IO|ICIOINNINIWWINIF|IFPIWINIWIFLINOWRFRO|WIN OO |O|0|0 |10 OO |OINNFk O

Conserto em aquecedor
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Tabela 2 — Possiveis origens dos problemas e reparos arquivados no Setor de Assisténcia Técnica da
Construtora A, segundo a visdo de trés projetistas de SPHS. Conclusao.

VOTO POR ORIGEM DO PROBLEMA
e PROJETO | EXECUCAO | USO FABRICACAO

Oxidagdo nos metais da banheira 1 1 2 2
Vazamento no hidrémetro 0 3 0 2
Vazamento em tubulagdo de recalque (cobre) 2 2 1 1
Isolacdo térmica de tubulagdo agua fria 2 2 0 0
Colocacdo de ralos abacaxi 3 2 0 0
Execucdo da canaleta de drenagem no SS 3 2 0 0
Chumbamento de suporte para VRP 3 3 0 0
Fixacdo de calha que esta causando infiltracdo 0 3 0 0
Corregdo da posicao de sifao 2 3 1 0
Substituicdo de calha da coberta 2 3 0 1
Instalagdo de bomba pressurizadora na coberta 3 1 0 0
Execucdo de ventilacdo em tubulagdo de esgoto 3 2 0 0
Substituicdo de tubulacdo defeituosa (aquecedor) 0 3 0 2
TOTAL DE VOTOS POR ORIGEM DO

PROBLEMA/REPARO 53 139 65 62

Fonte: autor.

Como se observa na Tabela 2, os projetistas consideram que 0s problemas
relativos aos SPHS gerados nos servigos de Assisténcia Técnica dizem respeito muito mais a
problemas de execucdo e uso que de fabricacdo dos equipamentos e projeto. Todavia, vale
ressaltar que isso foi apenas a partir da descricdo genérica dos problemas e reparos; porque,
de fato, ndo se sabe quais foram as causas que geraram essas patologias, nem tampouco se
vieram da fase de projeto, execuc¢do, uso ou fabricacdo dos equipamentos. Alguns projetistas,
ainda, preferiram ndo opinar em alguns topicos por ndo entenderem o que a descri¢cédo
realmente significava.

A seguir, questionaram-se 0s projetistas se esses dados serviriam para auxilia-los
nos seus projetos, de modo a evitarem a ocorréncia dos mesmos problemas. Como resposta
dos trés projetistas questionados, houve unanimidade na opinido de que as informacdes sao
muito genéricas para auxilia-los em qualquer processo de melhoria.

Disseram serem esses dados interessantes apenas para conhecimentos dos
problemas que mais acontecem depois da entrega de seus projetos e das construcdes
concluidas e entregues. Todavia, ndo funcionariam como alertas fundamentados, a menos que
viessem acompanhados de descricdes feitas pelos responsaveis que trabalharam nos
procedimentos de reparos.

Assim, observou-se que os indicios de geracdo de aprendizado por meio deste
setor na Construtora A (item 4.1.2 deste capitulo) se da, principalmente, pela atuacdo de um
mesmo funcionério tanto na geréncia das obras da empresa, como na coordenacdo do Setor de

Assisténcia Técnica.
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“[...] como eu também acompanho a obra, eu tenho condi¢Bes de dizer assim: esse
determinado servico deve ser feito ndo assim, mas de outra forma porque se for feito
assim pode dar tal problema que aconteceu em tal empreendimento. Entdo, como
forma preventiva, vamos fazendo de outra maneira.” . (Entrevista com responsavel
pelo Setor de AT da Construtora A)

Percebe-se, portanto, que os registros das solicitacdes arquivadas no referido Setor
de Assisténcia Técnica tratam de informacgdes genéricas sobre os problemas apresentados
(Tabela 2), além de s estarem associadas a eles informagdes mais burocréaticas de registros,
como, por exemplo: o empreendimento da ocorréncia do problema, a torre, o endereco, a
unidade habitacional, a data de abertura da solicitacdo, o dia da visita e, o codigo da
solicitagdo propriamente dito. O mesmo tipo de classificagdo foi também constatado nas
Construtoras B e C. A Construtora A, por sua vez, ainda mostra uma preocupagdo em
reutilizar esses dados quando associa cada codigo de registro dos problemas a um grupo de
atividade durante a obra. Por exemplo, o reparo denominado substituicdo da ducha manual
com mangueira trincada esta associado a etapa de sifoes, armarios e WC; ou substituicdo do
sifdo trincado esta associada a etapa de hidraulica e drenagem. Entretanto, sdo descricdes de
etapas genéricas e estdo apontando mais para a fase de execucdo do que para a etapa de
desenvolvimento do produto (projeto, execucao e uso).

Apesar de a Construtora A utilizar os dados do servico de Assisténcia Técnica
atraves de relatorios gerais do setor, o banco de dados ndo é usado em todo o seu potencial
para tais avaliacdes, pois muitas interpretacdes ainda ficam a cargo do gerente de obras e do
Setor de Assisténcia Técnica. Entretanto, este setor tem um potencial muito maior para ser
explorado com mais profundidade.

A partir da analise dos arquivos, observou-se que informacdes importantes para o
processo de retroalimentacdo ndo sao devidamente registradas, por exemplo: as causas para 0s
reparos, as solugdes implementadas, as fases de producdo como projeto, execugdo e uso.
Percebe-se também que os dados ndo sdo muito claros, as vezes se apresentam de forma
ambigua e duplicada, mas com expressdes linguisticas diferentes.

Desse modo, no item 4.3.1.2 é proposto um modelo de coleta e andlise
contemplando informacGes como estas. O modelo é baseado em Conceicdo (2007) que propde

uma sistematizacdo para catalogar patologias em um levantamento de campo.
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4.3 32 Etapa — Modelo para melhoria da retroalimentagdo de informagGes entre o
Setor de Assisténcia Técnica e a producédo dos projetos de SPHS

Este tdpico trata da analise e proposicdo de melhorias no processo de
retroalimentacdo de informac@es oriundas do Setor de Assisténcia Técnica de empresas de
Construcao Civil para escritdrios de projetos de SPHS.

A presente proposta tem como base as descrigdes ja feitas ao longo da pesquisa
sobre os casos estudados e pode servir como um guia para empresas construtoras reutilizarem
sistematicamente os dados relativos aos SPHS cadastrados em seu setor de Manutencdo e
Assisténcia Técnica. Assim, também ha possibilidade de os projetistas da referida area de
conhecimento serem periodicamente informados sobre os principais problemas ligados aos
sistemas com o qual trabalham, de modo a contribuirem com solucdes de projeto que
agreguem valor a melhoria das futuras construgdes.

O modelo tem como recorte 0S processos que ocorrem na construtora e nos
escritdrios de projetos de SPHS para a producdo dos novos empreendimentos, abrangendo o
periodo desde 0 momento da contratacdo dos projetos até a pos-ocupacdo dos imoveis.

De um modo geral, os escritérios de projetos de SPHS possuem, durante a
producdo destes, a influéncia das exigéncias locais (concessionarias e prefeitura, por exemplo)
para aprovacdo dos referidos documentos, bem como de exigéncias legais e de normas
técnicas (como a ABNT NBR 5626/1998, NBR 10844/1989, NBR 7198/1993, NBR
8160/1999, entre outras). Somam-se a isto as solicitacdes estabelecidas pela construtora
contratante, que normalmente acontecem sem uma formalidade escrita. Todavia, alguns
escritorios de projetos de SPHS, a fim de uma formalidade no estabelecimento das
caracteristicas relacionadas aos novos projetos, possuem uma ficha de especificagdes técnica
para preenchimento por parte da contratante.

Por outro lado, encontram-se as construtoras que, ao receberem os projetos de
SPHS, verificam o cumprimento dos critérios construtivos estabelecidos no ato do contrato,
bem como verificam a compatibilidade destes projetos com 0s demais, como arquitetura e
estrutura, por exemplo.

A seguir, na Figura 28, apresenta-se o fluxo comum de informacGes entre 0s

escritorios de projetos de SPHS e as construtoras contratantes de projetos dessa area.



Figura 28 — Fluxo das trocas de informacéo entre construtoras e respectivos escritorios de projetos de SPHS — Resumo dos casos apresentados na pesquisa.
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Quando h& producdo dos projetos as built, comumente esta é feita pelos
funcionérios da construtora que estdo envolvidos na produgdo do empreendimento.
Posteriormente, sdo confeccionados os Manuais dos Usuarios, com discriminac6es especificas
sobre passagem de tubos, periodo de limpeza e outros pontos que podem auxiliar os clientes
finais no uso e na manutencdo dos SPHS, de modo a ndo terem muitas recorréncias de
solicitacOes de reparos nas unidades habitacionais.

Caso os clientes tenham a necessidade de alguma assisténcia posterior a entrega
do imdvel ou precisem solicitar reparos, considerando o estabelecimento de prazos de
garantias, as construtoras disponibilizam um setor dentro da empresa para esses contatos com
seus clientes.

Com a solicitacdo feita pelo usudrio ao Setor de Assisténcia Técnica, um
profissional da construtora vai ao imovel e certifica-se que o reparo € mesmo de sua
responsabilidade. A partir de entdo, sdo tomadas as providéncias para realizacdo do conserto,
todavia, sem um processo de investigacdo mais aprofundado sobre as causas dos problemas,
nem registros de como foi dada a solugéo.

Ao final, normalmente, as construtoras realizam uma avaliacdo de satisfacdo para
verificarem como estdo atendendo seus clientes quanto aos reparos solicitados, tais como:
tempo e qualidade dos servicos. Entdo, os dados desses servigcos sdo cadastrados em um
sistema digital e arquivados para futuras extragdes e analises.

As analises relativas a esses dados séo feitas a partir da visualizacdo dos nimeros
de reparos por empreendimento dentro de um determinado intervalo de tempo e
compartilhadas junto ao corpo técnico da construtora. Como esses dados ndo estdo associados
a suas causas e solucdes, as informacdes do Setor de Assisténcia Técnica servem mais como
um informativo, que irdo refletir melhorias apenas quando ha o auxilio e suposicdes de
funcionarios que tém o conhecimento dos processos que estdo sendo feitos nas obras. Quando
essas suposicdes levam a conclusdes e acordos entre 0s membros da construtora, ocorrem
mudancas na empresa no que se refere, por exemplo, a compra de materiais e contratacdo de
méao-de-obra. Todavia, esses indices de reparos nos SPHS ndo sdo formalmente apresentados
e discutidos com os profissionais que projetam esses sistemas.

Desse modo, propbem-se algumas melhorias possiveis de serem implementadas

na comunicacao entre os projetistas de SPHS e as empresas de Construcdo Civil (Figura 29).



Figura 29 — Proposta de modelo para melhoria da retroalimentacéo de informacdes entre construtoras e respectivos escritorios de projetos de SPHS.
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Assim, propde-se que cheguem a etapa de projeto dos SPHS algumas diretrizes
que foram incorporadas a construtora por motivos encontrados no seu Setor de Assisténcia
Técnica. O modelo proposto trata de uma sistematizacdo para reutilizacdo dos dados
registrados neste setor.

A partir do registro sistematizado desses dados, as empresas podem passar a gerar
relatérios direcionados a retroalimentacdo de projetos dos diferentes sistemas, aqui
direcionados para os SPHS. Nesses casos, sugere-se que tais relatorios sejam fruto de um
processo de reparo planejado e criterioso, de acordo com as sugestes propostas por Gnipper
(2010) sobre investigacao de patologias em SPHS, citado no item 2.1.2.2.

Desse modo, seguem abaixo alguns procedimentos sugeridos para o
favorecimento dessa retroalimentacéo:

a) A partir da solicitacdo do usuario para correcdo de determinada patologia, a
empresa deve avaliar a procedéncia e realizar a vistoria inicial, marcando a data
do conserto. Nessa etapa, deve ser feita a abertura do servigo e repassadas as
diretrizes para o operario realiza-lo, sempre de comum acordo com o responsavel
pelo setor em questéo;

b) A resolucdo da patologia deve seguir os passos indicados por Gnipper (2010):
identificacdo do problema; identificacdo das respectivas causas; definicdo da
conduta a ser tomada, a qual deve ser acompanhada pelo técnico ou pelo
responsavel quando necessario; solucdo propriamente dita do problema e proposta
de prevencdo ao problema, apontando as possiveis fases do processo que o
originaram. Essas informacfes devem ser registradas em uma ficha que deve ser
levada junto com o técnico e com o operario para o local do reparo. No item
4.3.1.1 existe uma proposta para esta ficha;

c) Apos a conclusdo do servigo, as informac@es coletadas devem ser arquivadas em
um sistema digital, de modo a tornarem-se dados organizados para sua posterior
utilizacdo. Uma proposta de sistematizacéo de registro desses dados com base em
Conceicdo (2007) € apresentando-se no item 4.3.1.2;

d) Periodicamente, esses dados devem ser extraidos do sistema e levados em forma
de relatérios graficos para as reunides técnicas da construtora. No item 4.3.1.3,
existe um esboco de como pode ser organizado esse relatdrio gréafico;

e) Os projetistas que fazem parte da lista de contratos da construtora devem
participar dessas reunides e, na ocasido, podem mostrar suas ideias frente aos

problemas, esclarecendo situagcdes que geraram reparos posteriores e propondo
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mudancas eficazes para os proximos empreendimentos. A ideia é a producdo de
uma lista de alertas de projeto que pode ser automatizada com recursos de TlI, se
for o caso. Esses alertas de projeto, portanto, devem ser passados para 0s
escritorios de projeto, de modo a servirem como guia de verificacdo para a ndo
repeticdo de problemas ligados aos SPHS. Além disso, as construtoras devem, no
ato do contrato, repassar seus critérios construtivos relacionados aos SPHS, de
modo a facilitar a producdo desses projetos e reduzir as duvidas no seu
desenvolvimento. No item 4.3.1.4, encontra-se um exemplo de como podem ser
os alertas de projeto.

Apobs as empresas ja terem uma lista consideravel de alertas de projeto, esta pode,
se for o caso, vir a ser implementada em softwares de compatibilizacdo de projeto, para ndo
tornar o processo enfadonho e cansativo. A partir dos alertas de projetos, podem ser criadas
regras para verificacdo em softwares como o Solibri Model Checker™, que trabalha com
modelos virtuais produzidos em BIM (Buiding Information Modelling). Mas, claro, entende-
se que, para que isto ocorra, faz-se necessario primeiro que a producdo de projetos em BIM se
torne uma realidade para os escritérios de SPHS, visto que nenhum escritorio aqui abordado
adota esse processo para producao de seus projetos.

Além disso, se for o caso da existéncia de um grupo de empresas que trocam
informacGes entre si, como a COOPERCON (Cooperativa de Empresas da Cosntrucdo) em
Fortaleza/Ce, pode haver uma plataforma on line, semelhante ao PATORREB do Grupo de
Estudos da Patologia da Construcdo de Portugal, citado no item 2.2.3.1. Assim, podem ser
inseridas patologias detectadas por meio da Assisténcia Técnica de construtoras locais que

geraram alertas de projeto para os SPHS, assim como para outros servicos da obra.

4.3.1  Ferramentas auxiliares para uso do modelo de retroalimentacéo proposto

A seguir, sdo apresentadas algumas ferramentas para auxiliar a utilizacdo do
modelo proposto nesta pesquisa, como: uma ficha para catalogacdo in loco dos problemas que
originaram reparos; um modelo de registro sistematizado dos reparos em SPHS; um relatério
grafico que facilita a visualizacdo das ocorréncias de reparos e um exemplo de como pode

funcionar um alerta de projeto para a producdo de um novo empreendimento.
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4.3.1.1 Ficha de catalogacéo in loco dos reparos de SPHS

Abaixo, segue um modelo proposto para catalogacdo dos problemas, tomando
como base geral as diretrizes do método de supressdo de patologias proposto por Gnipper
(2010).

O reparo deve iniciar com a busca dos primeiros dados sobre os sintomas de
patologias manifestas e ndo conformidades in loco. Posteriormente, devem ser feitos os
seguintes registros:

a) identificacdo das causas do problema: a partir de perguntas aos usuarios, bem
como conferéncias em projetos, € possivel identificar se as patologias estdo
associadas a: falhas de concepcdo sistémica; erros de dimensionamento;
inobservancia a normas técnicas, regulamentos e leis vigentes; falha de
comunicagdo com outros projetistas; inexisténcia ou insuficiéncia de
compatibilizagdo com outros projetos; inexisténcia ou insuficiéncia de detalhes
construtivos nos desenhos;  inexisténcia, insuficiéncia ou incorrecGes de
especificacdo de materiais e servicos, entre outros;

b) definicdo da conduta a ser tomada, em que se deve procurar prever a evolugdo dos
sintomas da patologia e suas consequéncias para os SPHS do edificio e para 0s
USUArios;

c) solucdo do problema: é descrita a solucdo que foi tomada para resolucdo do
problema detectado e, ou tomada a medida preventiva para que este nao evolua e

d) identificacdo de fase de origem do problema: apontar a possivel fase de origem do
problema: o projeto, execucdo, uso ou fabricacao.

Ainda, se possivel, devem ser listados os custos do reparo, conforme sugerido por
Souza (1997) (mencionado no item 2.1.1.2).

No Apéndice B, encontra-se 0 modelo proposto da ficha para catalogagéo in loco

dos reparos ligados aos SPHS.

4.3.1.2 Proposicao de registro dos reparos em SPHS com vistas a retroalimentacéo

Com relacdo as principais deficiéncias nos projetos dos SPHS identificadas na
bibliografia (falta de detalhamentos, falha nas especificacdes de materiais, falta de
compatibilizacdo e solugbes inexequiveis), 0s responsaveis pelo Setor de Projetos das

construtoras B e C consideram que o grau de detalhes executivos sdo normalmente os maiores
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entraves, levando a arranjos na fase de execucdo. A Construtora A, por sua vez, considera que
0os maiores geradores de problemas durante a obra estdo relacionados as deficiéncias de
compatibilizacdo, resultando em solugdes improvisadas durante a execucéo e refletindo em
problemas de pds-ocupacao.

Deficiéncia de detalhes executivos, problemas de compatibilizagdo e comunicagéo
entre os diversos projetos de um empreendimento geram pontos falhos durante execugéo, que
serdo identificados, possivelmente, na fase de uso, quando o problema ja se apresenta de
forma clara. Por isso, a importancia de discutir com o projetista sobre mudancgas necessarias
nos procedimentos adotados com relagdo aos SPHS, sendo fundamental a participacdo destes
nessas decisdes, uma vez que sdo 0s principais agentes na concep¢do inicial do
empreendimento.

Percebe-se que as construtoras podem explorar em maior grau o seu potencial de
Gestdo da Informacdo, se houver um processo de catalogacdo visando diretamente a
retroalimentacdo, em que as causas e solucbes para 0s reparos sdo registradas ou, por
exemplo, os problemas séo agrupados para facilitar a identificacdo da fase de producdo na
qual a patologia se originou. Assim, a melhoria da légica de coleta de dados de Assisténcia
Técnica pode aumentar a aprendizagem organizacional, ficando um registro permanente na
empresa, ndo sendo perdidos, por exemplo, com a saida de um funcionario.

A proposta de registro trata de uma sistematizacdo baseada na sugestdo de
Conceicdo (2007) (Figura 30), na qual foi feita uma listagem orientada de reparos nos SPHS
que serviu para catalogacao das patologias durante pesquisa de campo no estudo do referido
autor. Foi feita uma adaptacdo classificando-se ainda por tipos de Sistemas Prediais
envolvidos, colocando-se as causas do problema e as solugdes encontradas, além da
identificacdo da origem do reparo. A adaptacdo considerou também os termos dos SPHS
presentes nas normas da ABNT: NBR 5626/1998; NBR 8160/1999 e NBR 10844/1989.

Figura 30 — Cabecalho de planilha para vistoria de reparos ligados aos SPHS.

AMBIENTE DO REPARO

APARELHO PATOLOGIA LOCAL DESCRICAO

Fonte: adaptado de Conceigdo (2007).

Conceicéo (2007) sugere tabelas separadas de coleta por local do reparo, ou seja,

uma tabela para cozinha, outra para banheiro, outra para area de servico, etc. O referido autor
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faz mencéo aos espagos de &rea comum e area privativa, separando as planilhas de acordo
com estes grupos. 1sso acontece porque o autor direciona essas planilhas para catalogacdo de
problemas in loco, o que ndo € o caso aqui. Desse modo, a planilha é adaptada para ficar em
um sistema digital no Setor de Assisténcia Técnica, de modo a facilitar a catalogacdo dos
reparos nesse setor das construtoras.

A planilha proposta no presente trabalho apresenta as seguintes subdivisdes:

a) as manutencdes foram divididas em duas grandes areas do reparo: area privativa e
area comum, assim como sugerido por Conceicao (2007);

b) dentro de cada area do reparo, foi feita a subdivisdo por ambiente do reparo. Por
exemplo, na &rea privativa foi feita a subdivisdo pelos ambientes banheiro,
cozinha, area de servico e varanda; ja na &rea comum, ndo houve subdivisdo de
ambientes;

c) dentro de cada ambiente, foi feita a subdivisdo por SPHS. Por exemplo, no
banheiro, foi feita a subdivisao pelo sistema de Esgoto e suprimento de Agua Fria.
Essa inclusdo seguiu a indicacdo de Gnipper (2010) (exposta no item 2.1.2.1 do
capitulo 2), que recomendou a catalogacdo de anomalias a partir de algum critério
l6gico, sendo o topoldgico por subsistema o0 mais recomendado;

d) dentro de cada SPHS, foi feita a subdivisdo por aparelhos/equipamentos
sanitarios. Por exemplo, no sistema de suprimento de Agua Fria do banheiro, foi
feita a subdivisao pelos aparelhos/equipamentos: chuveiro, lavatério, ducha, bacia
sanitaria, banheira, registro de pressao/gaveta, ramais e conexdes;

e) é possivel o complemento da planilha com a determinacao das patologias comuns
em cada aparelho/equipamento sanitario, conforme resumido por Conceigédo
(2007), como: vazamentos, pressdes, ruidos e vibracdes, entupimentos, defeito de
fabricacdo ou instalacdo e retornos;

f) a partir dos reparos que normalmente sdo associados aos SPHS identificados na
literatura (expostos no subitem 2.1.2.1 do capitulo 2), dentro de cada patologia, foi
proposta a subdivisdo por local da patologia.

g) em cada local da patologia, previu-se um espaco, conforme indicado por Gnipper
(2010), como necessario nos registros em campo, para ser especificada a causa do
problema, a fase de origem do problema e a solucdo adotada para servirem de
elementos norteadores nas analises e proposicao dos alertas de projeto;

h) foram acrescidos ainda os custos associados com o reparo e



130

i) por fim, foram adicionados os itens quantidade de ocorréncias das manutencées e
as porcentagens das mesmas.

Desse modo, pode ser possivel a quantificacdo de reparos em cada SPHS, bem
como a localizacdo destes nas areas e ambientes em que ocorreram. Ainda é possivel ter a
visualizacdo dos reparos de cada edificio da empresa e fornecer a equipe de projeto um
feedback das falhas que estdo sendo cometidas durante a producéo de cada um de seus tipos
de projetos.

Considerando as patologias mais comuns dos SPHS (vazamentos, pressoes,
entupimentos, retornos de gases e espumas e defeitos de fabricacdo), o Apéndice C apresenta
a proposta de planilha para registro l6gico dos reparos ocorridos e realizados pelo Setor de
Assisténcia Técnica das construtoras.

A Figura 31 apresenta a descri¢do generica do cabecalho e das subdivisdes que a
referida planilha contempla.

Figura 31 — Dados gerais para sistematizacao de coleta dos dados relativos aos reparos em SPHS realizados pelo
Setor de Assisténcia Técnica de construtoras.

AREA DO AMBIENTE APARELHOS / LOCAL DA
SPHS PATOLOGIA CAUSA
REPARO DO REPARO EQUIPAMENTOS PATOLOGIA

FASE DE ORIGEM DO PROBLEMA SOLUCAOD CUSTOS N2 DE % DE

P E U F ADOTADA ASSOCIADOS OCORRENCIAS OCORRENCIAS

Fonte: autor.

4.3.1.3 Relatorios graficos de ocorréncias de reparos

Sugere-se que os relatdrios extraidos a partir dos sistemas de armazenamento dos
dados dos servigos de Assisténcia Técnica sejam expostos no formato de graficos de facil
visualizacdo para os profissionais envolvidos na producdo dos novos empreendimentos, de
modo a favorecer as interpretacoes e analises.

Apresenta-se, no Apéndice D, um exemplo de formato indicado para a
organizacdo dos referidos relatdrios, contendo o0s seguintes tdpicos para 0s casos dos
problemas relativos aos SPHS: indices de problemas de SPHS em comparacdo a outros
grupos, a partir de Graficos de Pareto; indices discriminados dos reparos ligados aos SPHS e

as causas para cada reparo cadastrado no periodo. Este ultimo tépico é apresentado a partir de
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diagramas de Ishikawa®, conforme indicado por Resende et al. (2002) como uma forma de
avaliagdo das causas dos problemas a partir das informac6es do Setor de Assisténcia Técnica
(mencionado no item 2.1.1.2 deste trabalho). Considera-se que esse relatério deve conter
também as solugcbes tomadas para supressdo das patologias identificadas.

Desse modo, diante de problemas que foram catalogados como sendo de
execucdo, a equipe de obra pode ser alertada para modificacdo de técnicas, por exemplo.
Quanto as origens cadastradas como problemas de uso, 0 manual do usuario pode ser revisto e
melhorado, ou mesmo os informativos para entrega do imével. Quanto aos problemas
causados por defeitos de fabricacao, as informacdes de alteragdes podem retornar para o setor
de compras de materiais. Por fim, para os problemas de projeto, sugere-se a producédo de
alertas de projeto que poderdo auxiliar os projetistas em seus trabalhos, de modo a néo

repeticdo do problema em empreendimentos futuros.

4.3.1.4 Alertas de projeto

Com a proposicdo da existéncia de alertas de projeto originadas a partir da
discussdo entre profissionais da empresa de Construcdo Civil e projetistas de SPHS,
embasados nas andlises de patologias registradas no Setor de Assisténcia Técnica da
construtora, pode-se ter uma lista consideravel de diretrizes para serem utilizadas durante o
desenvolvimento dos projetos dos referidos sistemas.

Assim, para um maior entendimento de como pode funcionar um exemplo de um
alerta de projeto, segue um caso que foi registrado durante as observacdes e acompanhamento
das atividades dentro do Setor de Assisténcia Técnica da Construtora A, no periodo da
pesquisa. Este caso embasou uma proposta de melhoria nos registros, bem como indicacédo de
uma maneira de retorno de tal informacéo para o projetista de SPHS.

Apos ter havido uma solicitacdo de reparo da caixa de areia (para passagem de
agua pluvial) em um dos edificios recém-entregue pela Construtora A, o técnico em
edificacdes do Setor de Assisténcia Técnica foi até o local e analisou a responsabilidade da
empresa em relacdo ao caso. Diante da verificacdo de desmoronamento da referida caixa, o
problema foi registrado e repassado a um operario do setor para a realizacdo do devido reparo
(Figura 32).

21 O diagrama de Ishikawa é também conhecido como diagrama de Causa e Efeito, pois apresenta as causas

possiveis que desenvolveram determinado problema.
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Figura 32 — Desmoronamento de caixa de areia.

Fonte: arquivo cedido pela Construtora A.

Assim, foi questionado ao técnico, que faz os registros do reparo no sistema
digital, em qual cddigo ele iria resumir a informagdo. O mesmo fez uma varredura nas opcées
disponiveis e concluiu que o registro seria feito no cddigo “Recuperar cimentado de piso em
geral”.

Todavia, o que se observou foi que o problema havia acontecido porque a caixa de
areia se encontrava em um local de transito frequente: a rampa de acesso ao estacionamento
do prédio.

O funcionario que fez o registro estava consciente da informacéo que estava sendo
subtraida, mas, como ndo havia um processo de catalogacdo mais especifico, ele teve que usar
uma codificacdo mais genérica.

Assim, se tal informacdo seguisse, por exemplo, um padrdo de registro como
identificado no item 4.3.1.2 desta secéo, tornar-se-ia mais facil o retorno do problema para 0s

projetistas (Figura 33).
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Figura 33 — Exemplo de possibilidade de registro de reparo.

APARELHOS / FASE DE ORIGEM DO PROBLEMA ~
SPHS EQUIPAMENTOS PATOLOGIA LOCAL DA PATOLOGIA SOLUGAO ADOTADA
SANITARIOS P E u F

AREA DA

MANUTNEGAO
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lateral devidoa pressdes de X
rodas doscarros emrampa.

Defeito de fabricagio/ Defeitode fabricagio/
instalagdo/ manutengéo construgdo da caixa

Refazertampa e paredes
internas da Caixa.

Coletade Aguas

N Caixade Areia
Pluviais

AreaComum

Fonte: autor.

Desse modo, diante do referido registro de reparo, os profissionais envolvidos na
producdo dos préximos empreendimentos poderiam chegar a um consenso de evitar colocar
caixas de areia, ou de gordura e de inspecdo, por exemplo, em local de passagem de veiculos,
podendo resumir no seguinte alerta de projeto: Caixas de areia devem ser dispostas em zonas
de pouca ou nenhuma transicdo de veiculos. Ou ainda, poder-se-ia retornar a informagéo para
0 setor de execugdo das obras, caso se identificasse que o problema fosse muito mais

relacionado a questéo da qualidade de execucéo.



5. CONSIDERACOES FINAIS

Sintetizando o presente estudo, pode-se verificar que, com base em empresas
locais, foi possivel tragar um modelo de como ocorrem as comunicagdes entre construtoras e
escritorios de projetos de SPHS, o que deu margem para a proposicdo de melhorias no
processo de retroalimentacdo dos projetos dos referidos sistemas e, assim, a melhoria da
Gestdo da Informacdo para estas empresas.

Para tanto, o estudo foi dividido em trés etapas principais. A primeira tratou de
um estudo preliminar do problema a partir da analise de arquivos de uma construtora local,
confirmando o que se viu na literatura sobre a forte presenca de reparos associados aos SPHS
apos a entrega dos imdveis. Além disso, a partir dessa analise inicial, também foi identificado,
dentro da empresa, 0 interesse por aprendizado a partir dos registros feitos no Setor de
Assisténcia Técnica.

Na segunda fase da pesquisa, foram feitas observacdes, analise de documentos e
entrevistas para descrever o fluxo da informagdo no Setor de Assisténcia Técnica da mesma
construtora e desta para escritério de projetos de SPHS. Além disso, realizou-se uma analise
comparativa com outras duas construtoras locais, a fim de se obter um panorama dos fluxos
de informacdes. Também, em paralelo, foi feita uma analise junto a projetistas da area sobre o
grau de utilidade dos dados arquivados por uma das construtoras, a fim de verificar a
oportunidade de melhorias para a catalogagéo de reparos.

Na Ultima etapa, foi proposto um modelo para melhoria da retroalimentacdo dos
projetos de SPHS a partir dos dados oriundos de reparos feitos pelo Setor de Assisténcia
Técnica das empresas de Construcdo Civil. Associados a este modelo, também foram
propostas ferramentas auxiliares para uso do mesmo, como exemplo, um modelo de coleta

dos registros de reparos segundo critérios l6gicos.

5.1 Cumprimento dos objetivos da pesquisa

Ao fim desta pesquisa, considera-se que o objetivo geral, que foi propor um
modelo para sistematizacdo da retroalimentacdo dos dados coletados no Setor de Assisténcia
Técnica de empresa da Construcdo Civil para os escritorios de projeto de SPHS, foi atendido.

Ainda, com relacdo aos objetivos especificos desta pesquisa:

a) No item 4.1 do capitulo 4, identificaram-se os dados cadastrados no Setor de

Assisténcia Técnica de uma empresa de Construcdo Civil, permitindo-se analisar
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tanto a presenca dos reparos ligados aos SPHS, como verificar indicios de
reducdes de reparos nas novas obras da empresa;

b) Nos subitens 4.2.1 e 4.2.3.1, foi analisado o funcionamento do servigo de
Assisténcia Técnica aos empreendimentos entregues por empresas de Construcao
Civil, observando-se os fluxos de informac6es no referido processo;

c) Nos subitens 4.2.2 e 4.2.3.2, avaliou-se 0 processo de troca de informacéo entre
construtoras e escritérios de projetos de SPHS;

d) No subitem 4.2.4, foi verificada, junto a projetistas de SPHS, a utilidade dos
dados cadastrados no Setor de Assisténcia Técnica de uma empresa de Construgéo

Civil, a fim de propor ferramenta auxiliar para o modelo.

5.2 Contribuic6es da pesquisa

O modelo proposto nesta pesquisa visa a reducdo de patologias nos Sistemas
Prediais Hidraulicos e Sanitarios, proporcionando redugdes de reparos relativos a estes
sistemas nos préximos empreendimentos construidos.

A referida proposta busca estimular a melhoria continua dos SPHS, bem como o
esclarecimento aos projetistas da area sobre os problemas que vém acontecendo nos imoveis
entregues.

Desse modo, entende-se que se as empresas de Construcdo Civil adotarem uma
nova abordagem para a utilizacdo de dados do Setor de Assisténcia Técnica, seguindo uma
l6gica sistematizada, conforme proposto neste trabalho, o potencial delas em aprender com

erros passados sera mais bem explorado.

5.3 Dificuldades encontradas no decorrer do trabalho

No desenvolvimento deste trabalho, alguns pontos dificultaram o andamento da
pesquisa, tais como:

a) houve impasses na catalogacdo inicial dos dados arquivados no Setor de
Assisténcia Técnica da Construtora A, visto que a coleta estava sendo feita item
por item dos reparos registrados. Isso impedia o técnico da empresa de trabalhar,
pois apenas uma pessoa poderia acessar o sistema no Departamento de Assisténcia
Técnica. Como solucdo, a empresa responsavel pelos sistemas de informacéo da

construtora extraiu os dados, disponibilizando-os para a pesquisa. I1sso tanto
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permitiu fazer uma amostragem maior dos registros (no intervalo de 2000 a 2011),
como também identificar que o sistema de armazenamento de dados pode ser
aprimorado com extracdes dos registros para outros programas, permitindo a
producdo de graficos e maiores detalhes de andlises;

b) houve resisténcia das empresas em repassar seus dados sobre o Setor de
Assisténcia Técnica. A Construtora A foi, desde o inicio, muito solicita com a
concessao de informagdes. Entretanto, as construtoras B e C, apesar de terem se
disposto a dar entrevistas, foram mais resistentes em passar, por exemplo, uma
listagem de como vém organizando seus dados dentro da empresa. Desse modo,
essa constatacdo foi feita de forma mais superficial durante observagdo no proprio
dia da realizacao das entrevistas.

54 Propostas para trabalhos futuros

Com o fim desta pesquisa, observa-se que existem muitos outros pontos que
podem ser melhor explorados, além das oportunidades de melhorias aqui apontadas para esse
processo de retroalimentacdo. Desse modo, seguem abaixo propostas para trabalhos futuros:

a) Verificar, em um grupo maior de casos e em empresas de diferentes localidades
do pais, o funcionamento do fluxo de informacgédo entre o Setor de Assisténcia
Técnica das construtoras e os escritérios de projetos de SPHS;

b) fazer um teste do modelo de retroalimentacéo aqui proposto;

c) reproduzir esta pesquisa para outras especialidades de projetos como, por
exemplo, arquitetura, estrutura, sistemas de energia elétrica, entre outros;

d) implementar, em softwares de registros de manutencdo e reparos, opcbes que
permitam a catalogacdo dos problemas de pds-ocupacdo por grupos
sistematizados, conforme sugerido no item 4.3.1.2 para o caso dos SPHS;

e) fazer testes para a verificacdo da possibilidade de alertas de projetos tornarem-se
regras de verificacdo em softwares como o Solibri Model Checker™, que trabalha
com modelos virtuais produzidos em BIM (Buiding Information Modelling);

f) criar uma plataforma on line, semelhante ao PATORREB do Grupo de Estudos da
Patologia da Construcdo de Portugal citado no item 2.2.3.1, de modo que sirva
como repositorio de alertas de projeto e informacdes relativas aos problemas que

geraram reparos nos SPHS.



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ABNT - ASSOCIAQAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. NBR 5626: Instalagéo
predial de agua fria. Rio de Janeiro, 1998. 41 p.

. NBR 5674: Manutencdo de edificacbes - Requisitos para o sistema de gestdo de
manuteng&o. Rio de Janeiro, 2012. 25p.

. NBR 7198: Projeto e execuc¢do de instalacdes prediais de dgua quente. Rio de Janeiro,
1993. 6 p.

. NBR 8160: Sistemas Prediais de esgoto sanitario - Projeto e execucdo. Rio de
Janeiro, 1999. 74 p.

. NBR 10844: InstalacGes prediais de aguas pluviais - Procedimento. Rio de Janeiro,
1989. 13 p.

. NBR 13531: Elaboracdo de projetos de edificacbes - Atividades técnicas. Rio de
Janeiro, 1995. 10 p.

. NBR 14037: Diretrizes para elaboracdo de manuais de uso, operagdo e manutencéo
das edificacdes - Requisitos para elaboracdo e apresentacdo dos conteudos. Rio de Janeiro,
2011. 16p.

. NBR 15575-1: Edificacbes habitacionais: Desempenho. Parte 1. Requisitos gerais.
Rio de Janeiro, 2013. 71p.

AGUILERA, C. G.; NOVAES, C. C. Manual do usuario de edificios: um novo integrante do
processo de projeto. In: WORKSHOP BRASILEIRO DE GESTAO DO PROCESSO DE
PROJETO NA CONSTRUCAO DE EDIFICIOS, 3., 2003, Belo Horizonte. Anais... Belo
Horizonte: WBGPPCE, 2003. 6p.

ALMEIDA, G. G. Avaliacdo Durante Operacdo (ADO): Metodologia aplicada aos
Sistemas Prediais. 1994. 185 f. Dissertacdo (Mestrado) - Departamento de Engenharia de
Construcéo Civil, Escola Politécnica da Universidade de Sao Paulo, Sdo Paulo, 1994.

AMORIM, S. V. Metodologia para estruturacao de Sistemas de Informacéo para projeto
dos Sistemas Hidraulicos Prediais. 1997. 213 f. Tese (Doutorado) - Departamento de
Engenharia de Construcédo Civil, Escola Politécnica da Universidade de Sdo Paulo, Sdo Paulo,
1997.

AMORIM, S. V.; CONCEICAO, A. Bancos de dados para projeto dos Sistemas Hidraulicos
Prediais. Brasil. Ambiente Construido, Porto Alegre, v. 2, n. 4, p. 63-71, out./dez. 2002.

AMORIM, S. V.; DIAS JR., R. P.; SOUZA, K. E. Melhoria da qualidade dos Sistemas
Prediais Hidraulicos e Sanitarios através do estudo da incidéncia de falhas. In:
CONFERENCIA LATINO-AMERICANA DE CONSTRUCAO SUSTENTAVEL, 1. /
ENCONTRO NACIONAL DE TECNOLOGIA DO AMBIENTE CONSTRUIDO, 10., 2004,
S&o Paulo. Anais... Sdo Paulo: claCS/ENTAC, 2004. 9p.



138

AMORIM, S. V.; VIDOTT]I, E.; CASS JR., A. Patologias das Instalacdes Prediais Hidraulico-
Sanitarias, em edificios residenciais em altura, na cidade de Sao Carlos. In: ENCONTRO
NACIONAL DE CONFORTO NO AMBIENTE CONSTRUIDO, 1., 1993, S&o Paulo.
Anais.. Sao Paulo: ENCAC, 1993. pp. 515-523.

ANTONIOLI, P. E. Estudo critico sobre subsidios conceituais para suporte do
planejamento de sistemas de Gerenciamento de Facilidades em edificagfes produtivas.
2003. 241 f. Dissertacdo (Mestrado) — Departamento de Engenharia de Construcdo Civil,
Escola Politécnica da Universidade de S&o Paulo, Sdo Paulo, 2003.

ARAUJO, L. S. M. Avaliacdo Durante Operacdo dos Sistemas Prediais Hidraulicos e
Sanitarios em edificios escolares. 2004. 246 f. Dissertacdo (Mestrado) — Programa de Pds-
Graduacdo da Faculdade de Engenharia Civil, Arquitetura e Urbanismo, Universidade
Estadual de Campinas, Campinas, 2004.

ARIS, R. B. Maintenance Factors in Building Design. 2006. 112 f Tese (Mestrado) -
Faculdade de Engenharia Civil, Universidade de Tecnologia da Malasia, Malasia, 2006.

AZEVEDO, R. A. Responsabilidade Civil na Engenharia e Arquitetura. Concreto &
Construcédo: Instituto Brasileiro do Concreto - IBRACON, ano 37, n. 54, p. 57-58, 2009.
Disponivel em:
<http://www.ibracon.org.br/publicacoes/revistas_ibracon/rev_construcao/rev_construcao_54.
htm>. Acesso em 06 nov. 2012.

BERNARDES, C.; ARKIE, A.; FALCAO, C. M.; KNUDSEN, F.; VANOSSI, G.;
BERNARDES, M.; YAOKITI, T. Qualidade e o custo das ndo-conformidades em obras
de Construcao Civil. S&o Paulo: PINI, SECOVI-SP, 1998.

BIGATON, A. L. W. ; POLO, E. F.; ESCRIVAO FILHO, E. Gestdo estratégica da
informagdo: estudos em pequenas empresas. In: SIMPOSIO DE EXCELENCIA EM
GESTAO E TECNOLOGIA, 4., 2007, Resende. Anais... Resende: SEGeT, 2007. 15p.

BONSIEPE, G. O design como ferramenta para o metabolismo cognoscitivo. Da
producédo a apresentacdo do conhecimento. Livraria Virtual Vitruvius: ArchiTexts, 2001.
Disponivel em: < http://www.vitruvius.com.br/revistas/read/arquitextos/02.015/856>. Acesso
em: 10 jan. 2013.

BRASIL. Lei 8.078, de 11 de setembro de 1990. Estabelece o Cddigo de Defesa do
Consumidor. Brasilia: Diario Oficial da Republica Federativa do Brasil.,, 11 set. 1990.
Capitulo 1V, secdes Il, 11l e IV, Artigos 14, 18, 26 e 27; Capitulo V, secdo 1V, Artigo 39;
Capitulo VI, secao l, Artigo 50. Disponivel em: <
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L8078.htm>. Acesso em: 20 nov. 2012.

BRITO, J. N. S. Retroalimentacédo do processo de desenvolvimento de empreendimentos
de Habitacdo de Interesse Social a partir de reclamacbes de usuarios: estudo no
Programa de Arrendamento Residencial. 2009. 157 f. Dissertacdo (Mestrado) - Programa
de Pos-Graduacdo em Engenharia Civil, Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto
Alegre, 2009.


http://www.ibracon.org.br/publicacoes/revistas_ibracon/rev_construcao/rev_construcao_54.htm
http://www.ibracon.org.br/publicacoes/revistas_ibracon/rev_construcao/rev_construcao_54.htm

139

CHONG, W.; LOW, S. Assessment of Defects at Construction and Occupancy Stages.
Journal of Performance of Constructed Facilities, v. 19, n. 4, pp. 283-289, nov. 2005.

CINTRA, M. A. H Uma proposta de estrutura para organizacdo do conhecimento em
empresas de edificagfes. 2005. 190 f. Tese (Doutorado) - Instituto Alberto Luiz Coimbra de
Pds-Graduacdo e Pesquisa de Engenharia, Universidade Federal do Rio de Janeiro, Rio de
Janeiro, 2005.

CONCEICAOQ, A. P. Estudo da incidéncia de falhas visando a melhoria da qualidade dos
Sistemas Prediais Hidraulicos e Sanitarios. 2007. 128 f. Dissertagdo (Mestrado) -
Departamento de Engenharia Civil, Universidade Federal de Sdo Carlos, Séo Carlos, 2007.

CORREIA, L. O.; MELO, R. S. S.; BARROS NETO, J. P.; HEINECK, L. F. M..Grau de
detalhamento do contetdo do manual padrdo do INOVACON e sua conformidade com a
NBR 14307. In: SIMPOSIO BRASILEIRO DE GESTAO E ECONOMIA DA
CONSTRUCAO, 7., 2011, Belém. Anais... Belém: SIBRAGEC, 2011. 10p.

CRESPO, C. C.; RUSCHEL, R. C. Ferramentas BIM: um desafio para a melhoria no ciclo de
vida do projeto. In: ENCONTRO DE TECNOLOGIA DE INFORMACAO E
COMUNICACAO NA CONSTRUGCAO, 3., 2007, Porto Alegre. Anais... Porto Alegre: TIC,
2007. 9p.

CRESWELL, J. W. Projeto de pesquisa: metodos qualitativo, quantitativo e misto. Tradugéo
de Luciana de Oliveira da Rocha. 2 ed. Porto Alegre: Artmed/Bookman, 2007. pp.184-210.

CUPERTINO, D.; BRANDSTETTER, M. C. G. O. Analise do banco de dados de Assisténcia
Técnica de uma construtora como ferramenta de gestdo. In ENCONTRO NACIONAL DE
TECNOLOGIA DO AMBIENTE CONSTRUIDO, 14, 2012, Juiz de Fora. Anais... Juiz de
Fora: ENTAC, 2012. 6p.

DETLOR, B. Information management. International Journal of Information
Management, v. 30, n. 2, pp.103-108, abr. 2010.

DUCAP, V. M. B. C. L.; QUALHARINI, E. L. Manutencéo e reabilitacdo das instalacdes
prediais no processo de projeto de edificios residenciais multifamiliares. In: WORKSHOP
BRASILEIRO GESTAO DO PROCESSO DE PROJETO NA CONSTRUCAO DE
EDIFICIOS, 1., 2001, S&o Carlos. Anais... Sdo Carlos: WBGPPCE, 2001. 5p.

EASTMAN, C.; TEICHOLZ, P.; SACKS, R; LISTON, K. BIM Handbook: a Guide to
Building Information Modeling for Owners, Managers, Designers, Engineers, and
Contractors. Hoboken (NJ): John Wiley & Sons, 2008.

FANTINATTI, P. A. P. AclBes de Gestdo do Conhecimento na Construcdo Civil:
evidéncias a partir da Assisténcia Técnica de uma construtora. 2008. 139 f. Dissertacdo
(Mestrado) — Programa de Pds-Graduacdo da Faculdade de Engenharia Civil, Arquitetura e
Urbanismo, Universidade Estadual de Campinas, Campinas, 2008.



140

FANTINATTI, P. A. P.; GRANJA, A. D. Captura e reutilizagdo do conhecimento a partir da
Assisténcia Técnica de uma construtora. In: ENCONTRO NACIONAL DE TECNOLOGIA
DO AMBIENTE CONSTRUIDO, 11., 2006, Floriandpolis. Anais... Florianopolis: ENTAC,
2006. 12p.

FANTINATTI, P. A. P.; GRANJA, A. D.; MELO, L. Captura e reutilizacdo do conhecimento
na Assisténcia Técnica para obtencdo de vantagens competitivas. In: SIMPOSIO
BRASILEIRO DE GESTAO E ECONOMIA DA CONSTRUCAO, 5., 2007, Campinas.
Anais... Campinas: SIBRAGEC, 2007. 10p.

FARINA, H. Formulacéo de diretrizes para modelos de gestdo da producdo de projetos
de Sistemas Prediais. 2002. 130p. Dissertacdo (Mestrado) - Departamento de Engenharia de
Construcdo Civil, Escola Politécnica da Universidade de Sdo Paulo, Sao Paulo, 2002.

FERREIRA, F. P. Gestao de Facilities: estudo exploratdrio da pratica em empresas instaladas
na regido de Porto Alegre. 2005. 152 f. Dissertacdo (Mestrado) — Programa de P6s-Graduacao
em Engenharia Civil, Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto Alegre, 2005.

FONG, P. S. W.; WONG, K. Capturing and reusing building maintenance knowledge: a
sociotechnical perspective. In: Knowledge management in the construction: a socio-
technical perspective, cap. 5., pp. 67-89, 2005. Idea Group Publishing. Editado por Abdul
Samad Ka.

FREITAS, M. C. D.; POZZOBON, C. E.; HEINECK, L. F. M. Gestdo da informacdo no
canteiro de obra e sua influéncia no planejamento estratégico. In: ENCONTRO NACIONAL
DE ENGENHARIA DE PRODUCAQO, 18, 1998, Niterdi. Anais... Niter6i: ENEGEP, 1998.
8p.

GIL, A. C. Como elaborar projetos de pesquisa. 4. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2002. 175p.

GNIPPER, S. F. Diretrizes para formulacdo de método hierarquizado para investigacéo
de patologias em Sistemas Prediais Hidraulicos e Sanitarios. 2010. 287 f. Dissertacdo
(Mestrado) - Programa de P0s-Graduacdo da Faculdade de Engenharia Civil, Arquitetura e
Urbanismo, Universidade Estadual de Campinas, Campinas, 2010.

GNIPPER, S. F.; MIKALDO JR, J. Patologias frequentes em Sistemas Prediais Hidraulicos-
Sanitarios e de Gas Combustivel decorrentes de falhas no processo de producdo do projeto.
In: WORKSHOP BRASILEIRO DE GESTAO DO PROCESSO DE PROJETOS NA
CONSTRUCAO DE EDIFICIOS, 7., 2007, Curitiba. Anais... Curitiba: WBGPPCE, 2007. 6p.

GODINHO, M.; MENDES, R.; BARREIROS, J. Informacao de Retorno e Aprendizagem.
Horizonte, Lisboa: Livros Horizonte, v.11, n.66, p.217-220, mar./abr. 1995.

GONCALVES, C. M. M.; MELHADO, S. B. Andlise da interface de projeto com a producéo
de edificios e da retroalimentacdo do processo de projeto. In: SIMPOSIO BRASILEIRO DE
QUALIDADE DO PROJETO NO AMBIENTE CONSTRUIDO, 1, 2009, S&o Carlos.
Anais... Sdo Carlos: SBQP, 2009. pp. 345-358.

GRANDISKI, P. Pericias em Edifica¢Ges. In: Curso de Especializacdo em Engenharia de
AvaliacOes de Bens e Pericias. Londrina, Maringd, set.2001. Apostila.



141

ILHA, M. S. O.; COSTA, C. H. A. BIM e o projeto de Sistemas Prediais: um caminho a ser
percorrido. Hydro, Séo Paulo, v. 72, p. 64-67, out. 2012.

ILHA, M. S. O; GNIPPER, S. F. A investigacdo patolégica na melhoria dos Sistemas Prediais
Hidraulico-Sanitarios. Hydro, S&o Paulo, a. 30, n. 30, p.60-65, abr. 2009.

ILHA, M. S. O.; GONCALVES, O. M. Sistemas Prediais de Agua Fria. S&o Paulo: EPUSP,
1994, 106p. Boletim Técnico da Escola Politécnica da USP, Departamento de Engenharia de
Construcéo Civil (TT/PCC/08).

JACOSKI, C. A. LAMBERTS, R. A padronizac¢do de dados para comunicacdo e transferéncia
de informagdo junto a projetos de Construgdo Civil. In: SIMPOSIO BRASILEIRO DE
GESTAO E ECONOMIA DA CONSTRUCAO, 3., 2003, Sio Carlos. Anais... S&o Carlos:
SIBRAGEC, 2003. 10p.

JOBIM, M. S. S. Analise dos principais problemas apontados pelos clientes em pesquisas de
avaliagdo da satisfacao. In: SIMPOSIO BRASILEIRO DE GESTAO E ECONOMIA DA
CONSTRUCADO, 3., 2003, S&o Carlos. Anais... S&o Carlos: SIBRAGEC, 2003. 10 p.

JOBIM, M. S. S.; FORMOSO, C. T. Ferramentas para o atendimento das necessidades
dos clientes em empresas de construcdo. In: Gestdo da Qualidade na Construcdo Civil:
Métodos e Ferramentas para Gestdo da Qualidade e Produtividade na Construcdo Civil. Porto
Alegre, 1997. cap. 7, pp. 151-179.

JOHANSSON, P. Design errors caused by lack of information. In: INTERNATIONAL
COUNCIL FOR RESEARCH AND INNOVATION IN BUILDING AND
CONSTRUCTION - INFORMATION TECHNOLOGY FOR CONSTRUCTION, 28. /
INFORMATION AND KNOWLEDGE MANAGEMENT IN BUILDING, ?., 2011, Sophia
Antipolis. Proceedings... Sophia Antipolis: CIB W78/W102, 2011. 10p.

JOHN, V.M.; SILVA, V.G.; AGOPYAN, V. Agenda 21: uma proposta de discussdo para o
Construbusiness brasileiro. In: ANTAC - ENCONTRO NACIONAL, 2 / ENCONTRO
LATINO AMERICANO SOBRE EDIFICACOES E COMUNIDADES SUSTENTAVEIS, 1,
2001, Canela. Anais... Canela: ANTAC/ ENECS, 2001. 9p.

JOSEPHSON, P. E.; HAMMARLUND, Y. “The causes and costs of defects in construction: a
study of seven building projects”. Automation in Construction, v. 8, pp. 681-687, out. 1999.

KIVINIEMI, A., TARANDI, V.; KARLSH@J, J.; BELL, H; KARUD, O. J. Review of the
development and implementation of IFC compatible BIM. Erabuild, 2008.

LAMBERTS, R.; HEINECK, L. F.; TRISTAO, A. M.; CHERIAF, M. Em busca de uma
linguagem comum para padronizacao e comunicacdo de dados em projetos de edificacdes. In:
WORKSHOP BRASILEIRO DE GESTAO DO PROCESSO DE PROJETO NA
CONSTRUCAO DE EDIFICIOS, 4, 2004, Rio de Janeiro. Anais... Rio de Janeiro:
WBGPPCE, 2004. 8p.

LE, M. A. T.; BR@NN, C. Linking experience and learning: Application to multiproject
building environments. Engineering, Construction and Architectural Management, v. 14,
n. 2; pp. 150-163, 2007.



142

LOPES, J. L. R. Sistemas de manutencdo predial: revisdo tedrica e estudo de caso
adotado no Banco do Brasil. 1993. 128 f. Dissertacdo (Mestrado) — Programa de Pés-
Graduagdo em Engenharia Civil, Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto Alegre,
1993.

LUNDKVIST, R, MEILING, J. Towards an experience feedback system from building
inspections through classification of construction works. In: INTERNATIONAL COUNCIL
FOR RESEARCH AND INNOVATION IN BUILDING AND CONSTRUCTION -
INFORMATION TECHNOLOGY FOR CONSTRUCTION, 28. / INFORMATION AND
KNOWLEDGE MANAGEMENT IN BUILDING, ?., 2011, Sophia Antipolis.
Proceedings... Sophia Antipolis: CIB W78/W102, 2011. 10p.

MARTINS, A. S. Avaliacdo dos custos de servicos de manutencdo predial em hotéis
resorts. 2008. 186 f. Dissertacdo (Mestrado) — Programa de P6s-Graduacdo em Engenharia
Civil, Universidade Federal de Santa Catarina, Floriandpolis, 2008.

MARTINS, A. S.; JUNGLES, A. E.; ANGELIS NETO, G.. Avaliacdo da manutencéo predial
em instalacbes hidraulicas e elétricas em edificios residenciais. In: SIMPOSIO BRASILEIRO
DE GESTAO E ECONOMIA DA CONSTRUCAO, 5, 2007, Campinas. Anais... Campinas:
SIBRAGEC, 2007. 10p.

MCGEE, J.; PRUSAK, L. Gerenciamento estratéegico da informacdo: aumente a
competitividade e a eficiéncia de sua empresa utilizando a informacdo como uma
ferramenta estratégica. Traducdo de Astrid Beatriz de Figueiredo. Rio de Janeiro: Elsevier
Brasil, 1994. 244 p. 21 imp.

MEDEIROS, M. C. I. Gestdo do Conhecimento aplicada ao processo de projeto na
Construcdo Civil: estudos de caso em construtoras. 2012. 395 f. Dissertacdo (Mestrado) -
Departamento de Engenharia de Construgédo Civil, Escola Politécnica da Universidade de Séo
Paulo, Séo Paulo, 2012.

MEIRA, A. R;; HEINECK, L. F. M. Estudo sobre a satisfacdo de moradores com a
manutencdo condominial. In: SIMPOSIO BRASILEIRO DE GESTAO E ECONOMIA DA
CONSTRUCADO, 3., 2003, Sdo Carlos. Anais... Sdo Carlos: SIBRAGEC, 2003. 10p.

. Manutencdo em unidades privativas: quanto custa?. In: CONFERENCIA LATINO-
AMERICANA DE CONSTRUCAO SUSTENTAVEL, 1 / ENCONTRO NACIONAL DE
TECNOLOGIA DO AMBIENTE CONSTRUIDO, 10., 2004, S&o Paulo. Anais... S3o Paulo:
claCS/ENTAC, 2004. 11 p.

MELHADO, S. B. Qualidade do projeto na construcdo de edificios: aplicacdo ao caso das
empresas de incorporacdo e construcdo. 1994. 294 f. Tese (Doutorado) - Departamento de
Engenharia de Construcdo Civil, Escola Politécnica da Universidade de Sdo Paulo, Séo Paulo,
1994,

MELHADO, S. B; MESQUITA, M. J. M. Gestdo do ciclo de vida do empreendimento:
estratégias para eficiéncia e eficacia com base na interface Operacdo—Concepgdo. In:
SIMPOSIO BRASILEIRO DE GESTAO E ECONOMIA DA CONSTRUCAO, 4., 2005,
Porto Alegre. Anais... Porto Alegre: SIBRAGEC, 2005. 10p.



143

MENDES JR., R.; FAGUNDES, J.; TRISKA, R. A Gestao da Informagdo no contexto de
gerenciamento de projetos. In: ENCONTRO DE TECNOLOGIA DE INFORMACAO E
COMUNICACAO NA CONSTRUGCAO CIVIL, 2., 2005, S&o Paulo. Anais... Sdo Paulo:
TIC. 8p.

MENDONCA, M. C. P.; SALES, A. T. C. Assisténcia Técnica em uma grande empresa do
Estado de Sgrgipe. In: SIMPOSIO BRASILEIRO DE GESTAO E ECONOMIA DA
CONSTRUCADO, 6., 2009, Jodo Pessoa. Anais... Jodo Pessoa: SIBRAGEC, 2009. 11p.

MORGAN, J. M.; LIKER, J. K. Sistema Toyota de desenvolvimento de produto:
integrando pessoas, processo e tecnologia. Traducdo Raul Rubenich. Porto Alegre: Bookman,
2008. 392p.

MOURAQO, Y. R.; BARROS NETO, J. P.; SANTOS, A. P. S. A pesquisa de satisfacdo como
forma de verificar a discordancia entre os requisitos dos clientes e as especificacdes dos
projetistas.  In:  CONFERENCIA LATINO-AMERICANA DE CONSTRUQAO
SUSTENTAVEL, 1. / ENCONTRO NACIONAL DE TECNOLOGIA DO AMBIENTE
CONSTRUIDO, 10., 2004, S&o Paulo. Anais... Sdo Paulo: claCS/ENTAC. 13p.

MOURAO, Y. R.; SALES, A. L. F.; BARROS NETO, J. P. Modelo de retroalimentacéo dos
requisitos dos clientes para empresas de construcdo habitacional. In: WORKSHOP
BRASILEIRO DE GESTAO DO PROCESSO DE PROJETO NA CONSTRUC}AO DE
EDIFICIOS, 3, 2003, Belo Horizonte. Anais... Belo Horizonte: WBGPPCE, 2003. 7p.

ORNSTEIN, S. W. APO e a gestdo da qualidade no processo de projeto. In: ENCONTRO
NACIONAL DE TECNOLOGIA DO AMBIENTE CONSTRUIDO, 12., 2008, Fortaleza.
Anais... Fortaleza: ENTAC, 2008.

PALIARI, J. C.. Método para progndstico da produtividade da méo-de-obra e consumo
unitario de materiais: sistemas prediais hidraulicos. 2008. 2 v. Tese (Doutorado) -
Departamento de Engenharia de Construcéo Civil, Escola Politécnica da Universidade de S&o
Paulo, Séo Paulo, 2008.

PAULA, N.; MOREIRA, F.; ZANFERDINI, A.; NOVAES, C. Identificacdo da aplicabilidade
de conceitos relativos a gestdo do processo de projeto em escritorios de projetos de arquitetura
e engenharia da cidade de Sdo Carlos/SP. In. ENCONTRO NACIONAL DE TECNOLOGIA
DO AMBIENTE CONSTRUIDO, 12, 2008, Fortaleza. Anais... Fortaleza: ENTAC, 2008.
10p.

PELACANI, V. L. Responsabilidade na Construcdo Civil. Curitiba: Cadernos do CREA-
PR, 2010. 73 p. Caderno técnico.

PICCHI, F. A; AGOPYAN; V. Sistemas de qualidade: uso em empresas de construcéo de
edificios. Sdo Paulo: EPUSP, 1993. 24 p. Boletim Técnico da Escola Politécnica da USP,
Departamento de Engenharia de Construcdo Civil, BT/PCC/104.

PMI. PMBOK 2008: Um guia do conjunto de conhecimentos do gerenciamento de projetos. 4
ed. Versdo Portugués, 2008.



144

RAMOS, I. S.; MITIDIERI FILHO, C. V. Procedimentos de Assisténcia Técnica para
Construtoras. Téchne: Revista de Tecnologia da Constru¢do, S&o Paulo, v. 15, p. 58-61,
2007. Artigo técnico, 2007, 4p. Disponivel em: <http://www.revistatechne.com.br>. Acesso
em: 9 jan. 2013.

RESENDE, M. M. Manutencdo preventiva de revestimentos de fachada de edificios:
limpeza de revestimentos ceramicos. 2004. 215 f. Dissertacdo (Mestrado) - Departamento de
Engenharia de Construgdo Civil, Escola Politécnica da Universidade de S&o Paulo, S&o Paulo,
2004.

RESENDE, M. M.; MELHADO, S. B.; MEDEIROQOS, J. S. Gestdo da Qualidade e Assisténcia
Técnica aos clientes na construcdo de edificios. In: CONGRESSO DE ENGENHARIA
CIVIL, 5., 2002, Juiz de Fora. Anais... Juiz de Fora. 10p.

RODRIGUEZ, M. A. A;; HEINECK, L. F. M. A construtibilidade no processo de projeto de
edificagdes. In: WORKSHOP BRASILEIRO GESTAO DO PROCESSO DE PROJETO NA
CONSTRUCAO DE EDIFICIQS, 2., 2002, Porto Alegre. Anais... Porto Alegre: WBGPPCE.

op.

RODRIGUEZ, M. A. A.; NOVAES, R. Coordenacdo dos projetos de Sistemas Prediais
Hidro-Sanitarios em edificagbes verticalizadas. In: ENCONTRO NACIONAL DE
TECNOLOGIA NO AMBIENTE CONSTRUIDO, 9., 2002, Foz do lguagu. Anais... Foz do
Iguagu: ENTAC, 2002. 6p.

ROSA, G. R.; PRAVIA, Z. M. C. Planos de manutencao para empreendimentos em estruturas
de aco. Revista Construcdo Metélica: Associacdo Brasileira da Construcdo Metalica —
ABCEM, S&o Paulo, ed. 103, pp. 38-42. 2011. Artigo tecnico. Disponivel em
<http://www.abcem.org.br/revista-construcao-metalica.php?codDestaque=371>, Acesso em:
04 nov. 2012.

ROZENFELD, H.; FORCELLINI, F. A.; AMARAL, D. C.; TOLEDO, J. C.; SILVA, S. L;
ALLIPRANDINI, D. H.; SCALICE, R.; K. Gestdo de desenvolvimento de produto: uma
referéncia para a melhoria do processo. Séo Paulo: Saraiva, 2006. 542p.

SAMPAIOQ, J. C. S. Proposicdo de um modelo de retroalimentacéo do processo de projeto
a partir de medicdes de satisfacdo de clientes. 2010. 188 f. Dissertacdo (Mestrado) -
Programa de Pds-Graduacdo em Engenharia Civil: Estruturas e Construcdo Civil,
Universidade Federal do Ceara, Fortaleza, 2010.

SANCHES, 1. D. A; FABRICIO, M. M. Projeto para Manutencdo. In: WORKSHOP
BRASILEIRO DE GESTAO DO PROCESSO DE PROJETOS NA CONSTRUCAO DE
EDIFICIOS, 8., 2008, Séo Paulo. Anais... Sdo Paulo: WBGPPCE, 2008. 8p.

_ A importancia do projeto na manutencéo de HIS. In: SIMPOSIO BRASILEIRO DE
GESTAO E ECONOMIA DA CONSTRUCADO, 6., 2009, Jodo Pessoa. Anais... Jodo Pessoa:
SIBRAGEC, 2009. 10p.



145

SANTIGO JR., J. R. S. O desenvolvimento de uma metodologia para Gestdo do
Conhecimento em uma empresa de Construcao Civil. 2002. 127 f. Dissertacdo (Mestrado)
— Departamento de Engenharia de Producdo, Escola Politécnica da Universidade de S&o
Paulo, S&o Paulo, 2002.

SANTOS, A. O.; MICHELIN, L. A. C.; SCHMITT, C. M. Avaliacdo do contetdo de
Manuais de Operacdo, Uso e Manutencdo de edificacGes de empresas do Rio Grande do Sul
frente as disposicdes da NBR 14.037/98. In: SIMPOSIO BRASILEIRO DE GESTAO E
ECONOMIA DA CONSTRUCAO, 4. 2005, Porto Alegre. Anais... Porto Alegre:
SBRAGEC, 2005. 10p.

SANTOS, A. O.; SCHMITT, C. M. Manual do Usuario: avaliagdo de seu conteido segundo a
NBR 14.037/98 e a perspectiva dos usuarios. In: SIMPOSIO BRASILEIRO DE GESTAO E
ECONOMIA DA CONSTRUCAQO, 3., 2003, Séo Carlos. Anais... S&o Carlos: SIBRAGEC,
2003. 10p.

SCHMITT, C. M.; SANTOS, A. O. Estudo exploratorio sobre o contetdo de Manuais de
Operacédo, Uso e Manutencdo de edificagdes desenvolvidos por empresas do Rio Grande do
Sul e Alagoas frente as diretrizes da NBR 14.037/98 e as expectativas dos usuarios. In:
CONFERENCIA LATINO-AMERICANA DE CONSTRUQAO SUSTENTAVEL, 1. /
ENCONTRO NACIONAL DE TECNOLOGIA DO AMBIENTE CONSTRUIDO, 10., 2004,
Sdo Paulo. Anais... S&o Paulo: claCS/ENTAC, 2004. 14p.

SHEN, W.; HAO, Q.; MAK, H.; NEELAMKAVIL, J.; XIE, H.; DICKINSON, J.; THOMAS,
R.; PARDASANI, A.; XUE, H.. Systems integration and collaboration in Architecture,
Engineering, Construction, and Facilities Management: A review. Advanced Engineering
Informatics, Canada, v. 24, n. 2, pp. 196-207, abr.l 2010.

SOUZA, R. Metodologia para desenvolvimento e implantacdo de sistemas de gestdo da
gualidade em empresas construtoras de pequeno e médio porte. Sdo Paulo, 1997. 46 f.
Boletim Técnico de Tese (Doutorado) — Escola Politécnica da Universidade de Sdo Paulo,
Séo Paulo: EPUSP, PCC, 1997.

TZORTZOPOULOS, P. Contribuicbes para o desenvolvimento de um modelo do
processo de projeto de edificagdes em empresas construtoras incorporadoras de pequeno
porte. 1999. 150 f. Dissertacdo (Mestrado) - Programa de Po6s-Graduacdo em Engenharia
Civil, Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto Alegre, 1999.

ULRICH, K. T.; EPPINGER, S. D. Product design and development. United States of
America: The McGraw-Hill Companies, 2 ed., 2000.

VALENTIM, M. L. P. Inteligéncia competitiva em organiza¢des: dado, informacdo e
conhecimento. DataGramaZero - Revista de Ciéncia da Informacdo, Rio de Janeiro, v. 3, n.
4, ago. 2002.

VAZQUEZ, E. G.; SANTOS, V. A. L. Estudo estatistico de patologias na pos-entrega de
empreendimentos imobiliarios. In: ENCONTRO NACIONAL DE TECNOLOGIA DO
AMBIENTE CONSTRUIDO, 13., 2010, Canela. Anais... Canela: ENTAC, 2010. 10p.



146

YIN, R. K. Estudo de caso: planejamento e métodos. Traducéo de Daniel Grassi. 3. ed.
Porto Alegre: Bookman, 2005. 212p.

YWASHIMA, L. A. Avaliacao do uso de agua em edificios escolares publicos e analise de
viabilidade econémica da instalacdo de tecnologias economizadoras nos pontos de
consumo. 2005. 192 f. Dissertacdo (Mestrado) - Programa de P6s-Graduacdo da Faculdade de
Engenharia Civil, Arquitetura e Urbanismo, Universidade Estadual de Campinas, Campinas,
2005.

YWASHIMA, L. A; ILHA, M. S. O. Concepcdo de Projeto dos Sistemas Hidraulicos
Sanitarios Prediais: mudancas no processo de projeto com a utilizacdo de Building
Information Modeling (BIM). In: ENCONTRO NACIONAL DE TECNOLOGIA DO
AMBIENTE CONSTRUIDO, 13., 2010, Canela. Anais... Canela: ENTAC, 2010. 10p.



ANEXOS

ANEXO A — Prazos de garantias da Construtora A de acordo com os diferentes sistemas da
edificacao.

ANEXO B — Exemplo de Ficha de Execucéo de Servigo (FES) da Construtora A.

ANEXO C — Exemplo de Checklist disponibilizado pelo Escritorio A.1. — secdo referente aos
SPHS.



148

ANEXO A — Prazos de garantias da Construtora A de acordo com os diferentes sistemas da
edificagdo. Continua.

NO ATO DA
SISTEMA ENTREGA FABRICANTE 6 MESES 1ANO 2 ANOS 3 ANOS 5 ANOS
Equipamentos Equipamentos de Mau desempenho do Problemas coma
Industrializados - Interfone equipamento instalagéo
Unidades Autonomas
Equipamento Antena Coletiva Mau desempenho do Problemas coma
Industrializados - equipamento instalagdo
Areas comuns Elevadores Mau desempenho do Problemas com a
equipamento instalagéo
Motor Bomba/ Filtro Mau desempenho do Problemas coma
equipamento instalagdo
Equip. Industrializados Mau desempenho do Problemas coma
de automago de equipamento instalagéo
portdes
Equip. industrializados De acordo como laudo de
dos sistemas de vistoria
protecéo contra
descargas atmosféricas
Equip. industrializados Mau desempenho do Problemas coma
do sistema de combate equipamento instalacdo
a incéndio
Gerador, luz de Mau desempenho do Problemas coma
emergéncia, etc. equipamento instalagdo
Instalages Ekétricas - Material Espelhos Danificados |Mau desemprenho
‘Tomadas/ ou mal colocados do material e
Interruptores/ isolamento térmico
Disjuntores Servigos Problemas coma
instalagéo
Instalagdes Eétricas - [Material
Fios, Cabos e -
- Servico Problemas coma
T instalacéo
Instalacdes Material
Hidréuycas - Tubose Servico Problemas com as
Corexdes instalagdes embutidas e
vedacdo
Instalacdes Material
Hidraulicas - Lougas/
Caixa de descarga/ ~ |Servico Problemas coma
Bancadas instalacéo
Instalages Material Quebrados, Mau desempenho do
Hidréaulicas - Metais trincados, riscados,  |material
sanitérios/ Sifoes/ manchados ou
Flexiveis/ Valvulas/ entupidos
Ralos Servico Problemas com a vedacao
Instalagdes de gds  |Material Mau desempenho do
material
Servico Problema nas
vedacOes das
juncBes
Impermeabilizagéo MANTA ARGAMASSA
ASFALTICA POLIMERICA Problemas
Problemas que que comprometem a
comprometem o solidez e o desempenho
desempenho técnico técnico

Esquadrias de madeira

Lascadas, trincadas,

Empenamento ou

riscadas ou descolamento
manchadas
Ferragens Riscadas ou Ma fixagdo ou mau
manchadas desempenho do material
Esquadrias de Borrachas, escovas, Mau desempenho dos
aluminio articulagdes, fechos e materiais
roldanas
Perfis de aluminio, Problemas coma
fixadores e resisténcia do material
revestimento em painel
de aluminio
Partes moveis Problemas com a vedagdo

(inclusive recolhedores
de palhetas, motores e
conjuntos elétricos de
acionamento)

e 0 funcionamento
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sistemas da

NO ATO DA

SISTEMA ENTREGA FABRICANTE 6 MESES 1ANO 2 ANOS 3 ANOS 5 ANOS
Paredes internas Fissuras perceptiveis a
uma distancia superior a 1
metro
Paredes externas/ Infiltracdo decorrente do
fachada mau desempenho do
revestimento externo da
fachada (ex: Fissuras que
possam vir a gerar
infitracéo)
Revestimentos de Argamassa/ gesso liso Ma agarémh do
. revestimento e dos
parede/ piso e teto .
componentes do sistema
Ceramica/ Pastilha Quebrados, Soltos, gretados ou
trincados, riscados, desgaste excessivo que
manchados ou com Nndo por mau uso
tonalidade diferente
Pedras naturais, Quebrados, Soltas ou desgaste
marmore, granito e trincados, riscados, excessivo que ndo por maul
outros manchados ou com uso
tonalidade diferente
Rejuntamento Falhas ou manchas Falhas na aderéncia
Forros Gesso Quebrados, trincados [Problemas de Fissuras por acomodagéo
ou manchados fixacdo dos elementos estruturais e
de vedacéo
Pintura/ verniz (interna/ externa) Sujeira, mau Empolamento,
acabamento e riscos descascamento,

1to, alteragéo
de cor ou deterioragéo de
acabamento

Vidros

Quebrados, trincados
ou riscados

Ma fixagdo

Solidez/ Seguranca da edificacédo

Problemas com pecas
estruturais (lajes, vigas,
pilares, estruturas de
fundacéo e contencdo) e
em vedacdes (paredes de
alvenaria) que possam
comprometer a solidez e
seguranca da edificacéo

(*) Prazo do Fabricante - Prazos constantes dos contratos ou Manuais especfficos de cada instalacéo ou equipamento entregues, ou 6 meses (0 que for maior)

NOTA 1: Esta tabela consta os principais itens, variando com a caracteristica individual de cada empreendimento

Fonte: adaptado de arquivos e documentos da Construtora A.
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DADOS DA CONSTRUTORA

FICHA DE EXECUGAO DE SERVICOS DE MANUTENCAO

Solicitagdo n@:

Endereco:
Proprietario / Contato:

Unidade (apto):

Data:

Centro de Custo (Nome e cédigo do empreendimento);

Telefones:

Declaro para os devidos fins que os servicos abaixo relacionados, foram executados a contento:

Observacoes da equipe de manutencao (listar visitas improdutivas com data e motivo):

Como vocé avalia o atendimento na solicitacdo do servico? (Maximo =5; Minimo =1)

5 4 3 2 1
Como vocé avalia a qualidade do servico realizado? (Maximo =5; Minimo = 1)
5 4 3 Z i
Fortaleza, ,de de
Visto— DAC Visto — Proprietario

Fonte: arquivos e documentos da Construtora A.
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ANEXO C — Exemplo de Checklist disponibilizado pelo Escritorio A.1. — secéo referente aos

SPHS.

Nome da Obra:

FICHA DE ESPECIFICACOES TECNICAS PARA PREMISSAS DE
PROJETOS ESCRITORIO A.1.

PROJETO HIDROSANITARIO:

SIM

Medicdo individual de agua - Hidrometros serdo entregues pela
construtora? (Em Fortaleza/CE ¢é obrigatorio)

Hidrémetros com saida pulsada (pela telemedigdo das contas de
agua no térreo)

Construcdo ENXUTA com a instalagdo de tubulagao hidraulica
e esgoto (PIA/ MLL, LAVATORIO, TANQUE/ MLR) com
carenagens de fibra, PVC (Padrdo ASTRA) ou similar

Instalacdo de tubulacdo e esgoto embutida na alvenaria. Obs.:
Quando tiver vigamento sob a alvenaria sera previsto
enchimento sob a bancada

Caixa de Descarga Acoplada

Caixa de Desc. Com valvula de descarga

Ducha banheiro social

Ducha lavabo

Ducha banheiro servico

Banheira de Hidromassagem (com agua quente oriunda do
aquecedor de passagem a gas ou aquecedor elétrico 7000W
incorporado na banheira)

Previsdo p/ Mag. de Lavar Roupas

Previsdo p/ Mag. de Lavar Pratos

Previsdo p/ Triturador sob a bancada

Aquecedor de Agua a Gas - Individual prever para agua quente
(além da 4gua fria) RG em cada WC ou apenas 1 (um) RG
GERAL proximo ao aquecedor?

Prever sistema de recirculagdo de agua quente no interior do
apartamento? Sistema SMART RINNAI

Aquecedor de Agua & Gés - Central

Misturador monocomando ou tradicional (2X Registros de
Pressao)

Indicar, caso tenha alguma preferéncia, tubulacdo para uso da
AF (agua fria): PVC, PPR, PP, PEX, CPVC, COBRE.

Indicar, caso tenha alguma preferéncia, tubulacdo para uso da
AQ (4gua quente): PVC, PPR, PP, PEX, CPVC, COBRE.
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PROJETO HIDROSANITARIO: SIM NAO

A construtora possui cisterna padréo? Concreto ou Fibra. Caso
seja concreto indicar dimensdes altura, comprimento, largura ou
MARCA de preferéncia

A edificacdo sera provida de Poco Profundo?

Prever ralos para lavagem dos subsolos

Rede de Esgoto Publico no Local (enviar croquis com o local da
rede na situacdo)

Rede de abastecimento de Agua Publica

Sistema Fossa e Sumidouro

O prédio sera equipado com SAUNA? Elétrica ou a GAS

Podemos usar tudo de PPR (Polipropileno) para o Recalque e
alimentacédo da valvula redutora de pressao?

DEFINICAO DAS ALTURAS DOS PONTOS HIDRAULICOS E ESGOTO:

LOCAL: WC

Registro de gaveta no interior do Box: h=1,80m, outra altura adotada (_____m)

Ponto para Chuveiro: h=2,10m do piso, outra altura adotada ( m)

Registro de pressdo chuveiro: h=1,10m do piso, outra altura adotada: ( m)

Ponto hidraulico para lavatorio: h=0,60m do piso, outra altura adotada (____m) ( obs.:
torneira sera de bancada )

Ponto esgoto para lavatorio: h=0,60m do piso, outra altura adotada (___m) ( obs.: o
sifao sera em Polipropileno

Ponto para ducha de méao: 0,30m do piso, outra altura adotada ( m) (posicéo:
sempre do lado direito de quem esta no vaso)

Ponto para caixa de descarga acoplada: 0,30m do piso, outra altura adotada
( m) (posicao: sempre do lado direito de quem esta no vaso)

Importante: Caso a construtora opte por uma solugdo de construcdo enxuta, carenagens
PVC/FIBRA sob as bancadas, com o uso de coifas nas tubulacdes, sugerimos a aplicacdo do
ponto de abastecimento da bacia sanitaria pelo piso do WC. Com uso de engates especiais da
ASPRO PEX. Neste caso aplicaremos 1 té adaptador cromado na bacia para alimentacdo da
ducha de m3o e bacia. Gostaria de implantar esse sistema no projeto SIM () ou NAO ()
LOCAL: COZINHA

Registro de gaveta no shaft da cozinha ou area de servico: h=1,80m, outra altura
adotada ( m)

Ponto hidraulico da torneira da PIA DE COZINHA: 0,60 m ( m) (torneira de
bancada)

Ponto esgoto da PIA DE COZINHA: 0,60 m ( m)

Ponto hidraulico para Maquina de Lavar Louca, abaixo da PIA DE COZINHA: 0,40 m
. m

Ponto esgoto para Maquina de Lavar Louca compartilnado com a PIA através de sifao
duplo em polipropileno, abaixo da PIA DE COZINHA: 0,40 m ( m)

Ponto esgoto para Maquina de Lavar Louca INDEPENDENTE da PIA com ramal de
esgoto 50mm exclusivo + cap: 0,40 ( m)
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Ponto esgoto para TRITURADOR DE LIXO, abaixo da PIA DE COZINHA: 0,60 m
. m

LOCAL: AREA DE SERVICO

Registro de gaveta no shaft da cozinha ou éarea de servico: h=1,80m, outra altura
adotada ( m)

Ponto hidraulico da torneira do TANQUE: 0,40 m ( m) (torneira de bancada)
Ponto hidraulico da torneira do TANQUE: 1,20 m ( m) (torneira de parede)
Ponto esgoto do TANQUE: 0,40 m ( m)

Ponto hidraulico para Maquina de Lavar Louca, abaixo da PIA DE COZINHA: 0,40 m
. m

Ponto esgoto para Maquina de Lavar Roupas compartilhado com o TANQUE através
de sifédo duplo: 0,40 m ( m)

Ponto esgoto para Maquina de Lavar Roupas INDEPENDENTE do TANQUE com
ramal de esgoto exclusivo com joelho de 45 graus + cap: 0,80 ( m)

Ponto hidraulico agua fria, &gua quente e gas para aquecedor de passagem: 1,20 m
. m

Registro de gaveta para agua fria e dgua quente do AQUECEDOR: 2,10m (O registro
de alimentacdo de &gua fria do aquecedor poderd alimentar os pontos MLR e
TANQUE da area de servico [op¢do 01 ()], ou terd que ser independente e exclusivo
para o aquecedor [opcédo 02 ()]?

CAMPO OBSERVACOES GERAIS DO PROJETO HIDROSSANITARIO
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APENDICE A — Modelo de entrevistas aplicadas aos funcionarios das empresas consideradas

nesta pesquisa.

% Proposta de melhoria no processo de retroalimentacdo
7} dos projetos de Sistemas Prediais Hidraulicos e

%5

GERCON

g X Grupo de Pesquisa e Assessoria em
FE%?R“//\ELR&I)DCAE?\%A DEECC Sanitarios .
QUESTIONARIO PARA ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

PRIMEIRA PARTE_CONSTRUTORA
Quanto ao servi¢o de Assisténcia Técnica
Empresa: Data:.../.../2013 N° da entrevista:

FONTE DE
Ne QUESTIONAMENTO R
REFERENCIA
Resende et al (2002);
1 A empresa construtora possui um setor especifico para atendimento as solicitagdes de Souza (1997); Picchi e
reparos construtivos?
Agopyan (1993)
2 Qual o tempo de atuacdo da empresa no mercado? E ha quanto tempo a empresa tem um -
setor de atendimento ao cliente e servico de Assisténcia Técnica?
3 Quais os canais disponiveis para o usudrio efetuar a solicitacdo (telefone, e-mail, etc)? Brito (2009)
4 O setor responsavel pelo atendimento das reclamag@es do cliente é formado por quantas Resende et al (2002)
pessoas? Quem sao? (0s operérios sdo polivalentes?)
Como funciona o processo de verificacdo das solicitacdes de reparos? Como a empresa
5 verifica se realmente o reparo do problema e de sua competéncia? Existe funcionario Brito (2009)
habilitado para vistorias neste caso? Qual o grau de comunicagdo deste com o
engenheiro responsavel?
] ] . L ] L Resende et al (2002);
Existem procedimentos padronizados para a realizacdo dos servicos de assisténcia o
6 o ] Souza (1997); Picchi,
técnica? Como funciona?
1993
Existem processos para controle de produtos ndo conformes, acbes corretivas e
7 ] ] B ] . Souza (1997)
preventivas relacionadas aos SPHS ja estudadas e padronizadas? E em outros sistemas?
A empresa construtora possui um sistema de informac&o para captacéo das solicitacdes .
8 de reparos dos usuérios de seus empreendimentos? Como funciona o registro dessas Brito (2009)
solicitages?
9 Ha classificacdo dos dados no ato do registro? S&o classificados a partir de que critério Brito (2009); Souza
(imdvel, hora, funcionario, ou sistema construtivo afetado)? (1997)
Séo descritas as solucbes de cada reparo realizado? Os reparos estdo associados as .
10 y ) ) Gnipper (2010)
causas dos problemas? (uso, manutencdo, material, projeto, etc)
11 Como os dados coletados pela empresa at~ravés do servico de ater)dimento ao cliente séo Brito (2009)
utilizados pela empresa? Ha geracdo de indicadores através desses dados?
Quais sdo as principais ocorréncias patoldgicas com relagdo aos )
12 subsistemas: &) Sistema de Suprimento de Agua Fria; b) Sistema de Suprimento de Agua Conceicio (2007)

Quente; ¢) Sistema de Esgotamento Sanitério; d) Sistema de Coleta de Aguas Pluviais.

Como vocé usaria esses dados para retroalimentar a fase de projetos? Seria possivel?
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Proposta de melhoria no processo de retroalimentacgéo
dos projetos de Sistemas Prediais Hidraulicos e

2 g
UNIVERSIDADE  DDEECE Sanitarios

FEDERAL po CEARA

GERCON

Grupo de Pesquisa e Assessoria em
Gerenciamento na Construgéo Civil

QUESTIONARIO PARA ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

SEGUNDA PARTE_CONSTRUTORA

Quanto ao grau de comunicacao entre construtora e escritorio de projetos dos SPHS

Empresa: Data:.../.../2013 N° da entrevista:
FONTE DE
Ne QUESTIONAMENTO .
REFERENCIA
Na construtora, quem é o responsavel para fazer a selecdo e contratacdo da empresa
1 responsavel pelos projetos dos SPHS? Quais séo os critérios utilizados para se fazer tal Conceicdo (2007)
selecdo?
A empresa responsavel pelos projetos de SPHS é sempre a mesma para todas as obras? L
2 A Conceicdo (2007)
Por qué?
Quando hé o contrato inicial com o escritdrio de projeto dos SPHS, quais sdo as
3 informacGes repassadas a este? Ha um roteiro de normas/critérios especificos da empresa
a ser seguido? Se sim, que informagdes estdo associadas a este roteiro? E possivel o
fornecimento de um exemplar do contrato?
A empresa responsavel pelos projetos dos SPHS realiza todos os projetos de AF, ES, AP L
4 Conceicdo (2007)
e AQ?
Apos entrega dos projetos de SPHS, existe alguém responsavel para a verificagdo de
5 atendimento das premissas adotadas pela empresa no projeto em questdo? Como isso Souza (1997)
ocorre? O projeto € entregue em tempo para tal processo?
Qual a relacdo do engenheiro de obras e os outros funcionarios da empresa com o
6 projetista dos SPHS? Este Gltimo acompanha a execucéo do seu projeto? Como isto é Conceigdo (2007)
feito?
Quando h4 alteragdes no projeto ja durante a execucdo, é feito o as built? Se sim, quem
7 fica responsavel por registrar as mudancas e como estas informagdes chegam ao Conceigdo (2007)
projetista?
Souza (1997); Brito
Existe um processo de retroalimentacdo dos dados coletados no servico de Assisténcia )
s . . . (2009); Resende et al
8 Técnica para as demais etapas do processo, como para os projetos dos SPHS? Se sim,
como isso é feito? Existe um processo formal? Se ndo, a seu ver, seria possivel essa (2002); Conceicéo
i 30?
retroalimentagao? (2007)
9 Vocé Ve resisténcia quanto ao projetista em mudar seu processo de projeto para -
incorporar novas informagdes relativas ao desempenho de seus produtos? Por qué?
Existe algum caso na empresa a ser citado que poderia ter sido (ou foi) alvo de
10 retroalimentacdo para o projetista quanto ao: a) Sistema de Suprimento de Agua Conceicio (2007)
Fria; b) Sistema de Suprimento de Agua Quente; c) Sistema de Esgotamento
Sanitério; d) Sistema de Coleta de Aguas Pluviais.
Com relacdo aos principais erros ou deficiéncias que sdo detectados nos
11 projetos dos SPHS, como vocé avaliaria os seguintes itens: a) Falta de Conceicio (2007)

detalhamentos; b) Falha nas especificacdes de materiais; c) Falta de
compatibilizagdo entre subsistemas; d) Solugdes inexequiveis; €) Outros.
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% Proposta de melhoria no processo de retroalimentacgéo
1 . . .. e s
b dos projetos de Sistemas Prediais Hidraulicos e
UNIVERSIDADE itari
) nitari
FEDERAL oG DEECC Sanitérios

GERCON

Grupo de Pesquisa e Assessoria em
Gerenciamento na Construgdo Civil

QUESTIONARIO PARA ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA
TERCEIRA PARTE_DEPARTAMENTO DE ASSISTENCIA TECNICA DA

CONSTRUTORA

Quanto ao registro e utilizacdo dos dados coletados na Assisténcia Técnica

Empresa: Data:.../.../2013 N° da entrevista:
FONTE DE
Ne QUESTIONAMENTO R
REFERENCIA
1 Ao ser solicitado determinado reparo, qual o procedimento adotado pelo DAC? Como | Jobim e Formoso (1997);
funciona o registro inicial da solicitagao? Resende et al (2002)
Que tipos de informagdes sdo coletados na Ordem de Servigo? Todas elas sdo ou foram
2 e McGee e Prusak (1994)
Uteis em algum momento para a empresa?
Sdo registradas informagdes relacionadas aos procedimentos de avaliagdo e correcdo do o
3 B . . Picchi (1993)
problema? Ou estas seguem a uma ordem ja padronizada e registrada na empresa?
As informac6es coletadas na Ordem de Servico sdo as mesmas repassadas para o banco
i N o o McGee e Prusak (1994);
4 de dados? Ou existe algum descarte de dados que parecem nao ser Uteis a organizacdo?
] 3 ] . Mendes Jr. et al (2005)
Se sim, por que eles sdo registrados nas Ordens de Servico?
Os registros de cada solicitacdo seguem algum tipo de padronizacao; de modo que,
. . . . Mendes Jr. et al (2005);
5 futuramente, possam ser feitas comparagdes? Ou existe 0 uso de expressdes L
] ) ] Conceigdo (2007)
diferenciadas para um mesmo tipo de reparo?
6 Existem dificuldades percebidas no registro dos reparos ocorridos? Quais? Detlor (2010)
Existe uma classificacdo dos reparos dentro do sistema de informac&o? Como eles sdo .
o . . Brito (2009); Souza
7 classificados e agrupados? Ex.: ambiente/sistema/aparelho/problema/causa/reparo (1997)
adotado.
A seu ver, os dados registrados séo claros a ponto de identificar o problema real .
8 o ] ] L Bigaton et al. (2007)
solicitado e interferir em deciséo a serem tomadas futuramente?
] y o . Souza (1997); Brito
Como esses dados registrados séo resgatados para utilizacdo em beneficio da empresa?
9 i ] L (2009); Resende et al
Existe algum registro de utilizagéo desses dados?
(2002)
10 Quais as dificuldades de verificacdo/resgate dos dados ja registrados para uso em -
comparacoes, verificacdo de estatisticas, etc.?
Como é feito o tratamento dos dados para se tornarem informagdes consistentes e
11 utilizaveis? Existe alguma equipe que faz o tratamento dos dados registrados para se Detlor (2010)
tornarem informac0es Uteis para a organiza¢do? Quais sdo as dificuldades percebidas
nesse processo?




158

% Proposta de melhoria no processo de retroalimentagéo
1 . . .. e s
g dos projetos de Sistemas Prediais Hidraulicos e
LR 2
UNIVERSIDADE it
) nitari
FEDERAL Do CEARA DEECC Sanitarios

GERCON

Grupo de Pesquisa e Assessoria em
Gerenciamento na Construgdo Civil

QUESTIONARIO PARA ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

ESCRITORIO DE PROJETOS DE SPHS

Quanto a comunicagdo com a construtora e a elaboragdo dos Projetos Hidraulicos Sanitarios

Empresa: Data:.../.../2013 N° da entrevista:
FONTE DE
Ne QUESTIONAMENTO R
REFERENCIA
1 Quantos séo os profissionais da empresa e qual seus niveis de formacao? Quantos estdo Amorim (1997), Farina
destinados a producdo dos projetos de SPHS? (2002)
Quem negocia junto a construtora o escopo dos servigcos e métodos construtivos a serem
2 executados nos projetos de SPHS? (gerente comercial ou de planejamento, etc. qual a Farina (2002)
participacdo dos projetistas)
No contato inicial com a construtora, quais sdo as informacdes repassadas por esta em
3 relacdo aos SPHS? Ha um roteiro de normas/critérios especifico de cada construtora que -
deve ser seguido? Se sim, que informacdes estdo associadas a este roteiro?
Como acontece a transmissdo das informacdes registradas nas reuniées com a .
4 o Farina (2002)
construtora para os projetistas dos SPHS?
Em gue momento as informacdes/solicitacGes das construtoras e ou incorporadoras sdo
5 inseridas nos projetos de SPHS? Existe um checklist para verificacdo do atendimento as -
solicitacBes da construtora durante ou depois do projeto ja pronto?
Qual a relacdo do engenheiro de obras e os outros funcionarios da construtora com o
6 escritério de projetos? Vocés acompanham a execugdo das obras que vocés projetaram? Conceigdo (2007)
Como isto é feito?
. Quando h4 alteragdes no projeto ja durante a execucdo, é feito o as built? Como as Conceigdo (2007)
informacdes de mudancas chegam até vocés? Farina (2002)
Como é o processo de producéo dos projetos de SPHS na empresa? (Se possivel, pedir .
8 ] Farina (2002)
organograma da 1SO 9001, se tiver)
Com relacdo aos principais erros ou deficiéncias que sdo detectados nos
9 projetos dos SPHS, como vocé avaliaria os seguintes itens: a) Falta de Conceicio (2007)
detalhamentos; b) Falha nas especifica¢des de materiais; c) Falta de
compatibilizacdo entre subsistemas; d) Soluces inexequiveis; e) Outros.
Souza (1997); Brito
Vocés tém conhecimento de estarem usando algum dado coletado no servigo de (2009); Resende et al
10 Assisténcia Técnica que se tornou importante para a producéo dos projetos de SPHS? Se (2002); Conceicio
sim, como ¢ feita essa retroalimentacdo para vocés? ' ¢
(2007)
Como informagdes relacionadas aos problemas de p6s-ocupacdo podem auxiliar na L
11 Conceigdo (2007);

producdo dos projetos de SPHS, como por exemplo, ligadas a: a)vazamentos, b)pressdes,

c)ruidos/vibragdes, d)entupimentos, e)retornos, f)defeito de fabricacdo?

Gnipper (2010)
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12

Como vocés gostariam de receber informac6es de mudancas e critérios estabelecidos

pela construtora para os novos projetos? Por e-mail, em reunides, etc.?

13

Como vocé vé o potencial de uso do BIM nesse processo de comunicagdo com a

construtora e gerenciamento das informag@es de projeto?

Eastman et al. (2008);
Crespo e Ruschel (2007)




APENDICE B — Proposta de ficha para catalogacéo in loco dos reparos ligados aos SPHS.
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(

Dados da Construtora
Setor de Assisténcia Técnica

~N

\
(o

ados burocraticos de registro:

-

Empreendimento: Unidade Habitacional:
N2 da solicitacdo: N2 do pavimento:
Proprietario: Data do reparo:

>
\

Causas do problema:

Defini¢do da conduta a ser tomada:

Solucdo encontrada para o problema:

Fase que pode ter originado o problema:

Projeto Execucdo Uso

Custos associados:

Fabricacao

Mao-de-obra

Material

Fonte: autor.
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APENDICE C — Proposta de planilha para sistematizacio de registro dos reparos no Setor de
Assisténcia Técnica com vistas a retroalimentacéo.

AREA DO
REPARO

AMBIENTE DO
REPARO

SPHS

COLETA DE
ESGOTO

APARELHOS /
EQUIPAMENTOS
SANITARIOS
RALO SECO/CAIXA SIFONADA

PATOLOGIA

LOCALDA
PATOLOGIA

CAUSA

FASE DE ORIGEM DO
PROBLEMA

P E Y}

SOLUGAO
ADOTADA

CUSTOS
ASSOCIADOS

N2 DE

. % DE OCORRENCIAS
OCORRENCIAS

LAVATORIO

BACIA SANITARIA

BANHEIRA

RAMAIS E CONEXOES

TOTAL DE MANUTENCOES NO |

ISTEMA DE COLETA DE ESGOTO DO BANHEIRO|

SUPRIMENTO DE
AGUAFRIA

CHUVEIRO

LAVATORIO

DUCHA

BACIA SANITARIA

BANHEIRA

REGISTRO DE
PRESSAO/GAVETA

RAMAIS £ CONEXOES

PIA

TOTAL DE MANUTENCGES NO SISTEMA

DE SUPRIMENTO DE AGUA FRIA DOBANHEIRO

RAMAIS E CONEXOES

COLETADE MAQS:JZ‘;SEIEE\';:; :OUCA
ESGOTO =

< RAMAIS E CONEXOES
2 TOTAL DE MANUTENGOES NO SISTEMA DE COLETA DE ESGOTO DA COZINHA
= PIA
2 FILTRO DE PAREDE
x SUPRIMENTO DE | MAQUINA DE LAVAR LOUGA
< AGUAFRIA REGISTRO DE GAVETA
&
<

TANQUE DE LAVAR ROUPA

TOTAL DE MANUTENCOES NO SISTEMA DE SUPRIMENTO DE AGUA FRIA DA COZINHA

N 0 oinasionon
ESGOTO 4 =
RAMAIS E CONEXOES
TOTAL DE MANUTENCOES NO SISTEMA DE COLETA DE ESGOTO DA AREA DE SERVICO)|
TANQUE DE LAVAR ROUPA
SUPRIVEENTO DE MAQUINA DE LAVAR ROUPA
REGISTRO DE GAVETA

AGUAFRIA

COLETA DE
ESGOTO

COLETA DE
ESGOTO

RAMAIS E CONEXOES

RALO SECO/CAIXA SIFONADA

TOTAL DE MANUTENCOES NO SISTEMA DE SUPRIMENTO DE AGUA FRIA DA AREA DE SERVICO

RAMAIS E CONEXOES

COLUNA DE VENTILACAO

TOTAL DE MANUTENCOES NO SISTEMA DE COLETA DE ESGOTO DA VARANDA

TOTAL DE MANUTENGOES NO SISTEMA DE COLETA DE ESGOTO DA AREA PRIVATIVA
TOTAL DE MANUTENGGES NO SISTEMA DE SUPRIMENTO DE AGUA FRIA DA AREA PRIVATIVA
TOTAL DE MANUTENGOES NA AREA PRIVATIVA

TUBOS DE QUEDA DO ESGOTO

CAIXA DE INSPECAO DE
ESGOTO

CAIXA DE INSPECAO DE
GORDURA E SABAQ

COLETOR PREDIAL

FOSSA/SUMIDOURO

TOTAL DE MANUTENGGES NO

DE COLETA

AREA COMUM|

SUPRIMENTO DE
AGUAFRIA

AREA COMUM

HIDROMETRO

ALIMENTADOR PREDIAL

CONJUNTO MOTOR/BOMBA
DE RECALQUE

RECALQUE

BARRILETE

COLUNAS DE DISTRIBUICAO
DEAGUA FRIA

RESERVATORIO INFERIOR

RESERVATORIO SUPERIOR

REGISTROS DE GAVETA

AGUA FRIA DA AREA COMUM

COLETA DE
AGUAS PLUVIAIS

CALHA

CONDUTOR VERTIVAL DE
AGUA PLUVIAL

CAIXA DE AREIA

CONDUTOR HORIZONTAL DE
AGUA PLUVIAL

RESERVATORIO DE AGUA
PLUVIAL

Fonte: adaptado de Conceig¢do (2007).

TOTAL DE MANUTENGOES NO SISTEMA DE COLETA DE AGUAS PLUVIAIS DA AREA COMUM

TOTAL DE MANUTENGOES NA AREA COMUM
TOTAL GERAL DE MANUTENCOES

Nas paginas seguintes, € exposta uma versdo mais completa da planilha, incluindo

a determinacdo das patologias comuns em cada aparelho/equipamento sanitario, bem como o0s

locais possiveis de manifestacdo de cada patologia.




AREA DO
REPARO

AMBIENTE DO
REPARO

EQUIPAMENTOS
NITARIOS

RALO SECO/CAIXA SIFONADA

PATOLOGIA

Vazamentos

LOCAL DA PATOLOGIA

Conexdo de tubulagio com caixa / ralo

FASE DE ©
PROBI

RIGEM DO
LEMA SOLUCAD ADOT.

CODIGO PARA

SERVICO QTD. DE OCORRENCIAS

DE OCORRENCIAS

Corpo da caixa / ralo

Infiltragdio interface caixa / laje

Entupimentos

Corpo da caixa / ralo

Encontro caixa/ralo com ramal de descarga

Encontro caixa sifonada com ramal de esgoto

Surgimento de odores

Retornos Empogamento de dgua
Retorno de espuma ou agua
Sifdo
RS Juncdio da vilvula de escoamento com sifdo
Jungo do tubo de prolongamento do siféo com a parede
LAVATORIO
= N Puca pressdo na saida da pega
5 Pressbes
E Oscilagio de pressio na saida da peca
i Entupimentos Sifdo
el Retornos Surgimentos de odores do sifio
E Vazamentos Saida de esgoto
= "
tn
o BT Entupimentos Sifio
Defeito fabricagio / instalagdo Louga
Retornos Surgimentos de odores
Vazamentos Saida de esgoto
BANHEIRA Defeita fabricagio / instalagio Louga
Retornos Surgimentos de odores
Tubulagio/conexdo ramal esgoto
Vazamentos Tubulacio/conexio ramal de descarga
Tubulagio fconexio coluna de Ventilagio (retorno)
RAMAIS E CONEXDES N . Tubulagio/conexio ramal esgoto
Ruidos / vibragées
Tubulagio/conexio ramal de descarga
Tubulagéio/conexiio ramal esgoto
Entupimentos
Tubulagio/conexio ramal de descarga
TOTAL DE MANUTENGOES NO SISTEMA DE COLETA DE ESGOTO DO BANHEIRQ
Conexiio de salda de gua na alvenaria
Conexio de entrada de dgua no chuveiro
Vazamentos -
Registro pressédo chuveiro
Aparelho (chuveiro)
Pouca pressio entrada AF
Pouca pressio saida da peca
CHUVEIRD Pressbes Muita pressdo entrada AF
Muita press3o saida da peca
Oscilagdio de pressdo
< Tubulacio entrada aparelho
= Ruldos /vibragBes TECEE
< Registro press3o chuveiro
= Tubulacio entrada aparelho
2 Entupimentos .
u Aparelho (chuveiro)
E Vazamentos Engate flexivel de AF
i} Torneira
é Polica pressio entraca AF
2 Pressges Muita pressao entrada AF
LAVATORIO Oscilagio de pressio
Ruidos / vibrags Torneira
BIED & A Engate flexivel de AF
Engate flexivel de AF
Entupimentos N N
Arejador da torneira
Vazamentos Registro de pressio ducha
Pouca pressio entrada AF
DUCHA ;
Pressdes Muita pressdo entrada AF

Oscilagdio de pressdo
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SUPRIMENTO DE AGUA FRIA

SISTEMA DE ESGOTO

BACIA SANITARIA

Vazamentos

Engate flexive|

Regulagem caixa acoplada

Pressbes

Muita presséo regulagem caixa acoplada

Pouca pressdo repulagem caixa acoplada

Rufdos /vibragdes

Engate flexive|

Regulage m Caixa Acoplada

Entupimentos Engate flexivel
Engate flexivel

Defeito fabricagio / instalagdo

Dispositivos de acionamento da caixa acoplada ou Valvula de Press&o

Vazamentos Torneira
Pouca pressio entrada AF
BANHEIRA. Pressdes Muita presséo entrada AF
Oscilaio de pressio
Rufdos /vibragées Torneira
Vazamentos Registro de Gaveta
REGISTRO DE GAVETA Ruidos [ vibragdes Registro de Gaveta
Defeito fabricacio / instalacio Registra de Gaveta
Vazamentos Tubulagdo/conexdio ramal AF
Tubulagdo/conexio sub-ramal AF
RAMAIS £ CONEXOES Ruidos / vibragdes IS /el A

Tubulagio/conexio sub-ramal AF

Entupimentos

Tubulagio/conexdio ramal AF

Tubulagdo/conexio sub-ramal AF

TOTAL DE MAN

UTENCOES NO SISTEMA DE SUPRIMENTO

DE AGUA FRIA DO BANHEIRO,

Sifao
Vazamentos Juncdo da valvula de escoamento com sifao
Juncdo do tubo de prolongamento do sifio com a parede
. Puca pressdo na salda da peca
Pressoes
PlA Oscilacdo de presséo na saida da peca
Entupimentos Sifdo
Sifio
Defeito fabricagdo / instalagdo Louca
Wilvula
Retornos Surgimentos de odores do sifio
Conexdo de tubulagio com caixa
Vazamentos Corpo da caixa
InfiltracZo interface caixa / laje
Corpo da caixa
CAIXA SIFONADA Entupimentos Encontro caixa com_ramal de descarga

Encontro caixa com ramal de esgoto

Defeito fabricagdo / instalagso

Corpo da caixa

Surgimento de odores

Retarnos

Retorno de espuma, dleo ou dgua

Vazamentos Saida de esgoto
MAQUINA DE LAVAR LOUGA Presses Pouica pressdo _
Oscilacdo de pressdo

Entupimentos Saida de esgoto

Tubulagio/conexdo ramal esgoto
Vazamentos Tubulagio/conexdo ramal de descarga

RAMAIS E CONEXCES

Tubulagéofconexdo coluna de Ventilagio (retorno)

Ruidos / vibragge:

Tubulagdo/conexio ramal esgoto

Tubulagio/conexiio ramal de descarga

Entupimentos

Tubulagdo/conexio ramal esgoto

Tubulagio/conexio ramal de descarga

TOTAL DE MANUTENCOES NO SISTEMA DE COLETA DE ESGOTO DA COZINHA
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SUPRIMENTO DE AGUA FRIA

SISTEMA DE ESGOTO

PIA

Engate flexivel de AF

Vazamentos
Torneira
Pouca pressioc entrada AF
Pressdes Muita pressio entrada AF

Oscilacdio de presséo

Ruidos / vibragdes

Torneira

Engate flexivel de AF

Entupimentos

Engate flexivel de AF

Arejador da torneira

Defeito fabricagio / instalagdo

Torneira

FILTRO DE PAREDE Vazame ntos Conexdo do filtro na parede
R Torneira
Mangueira da maguina
Polca pressio
PressBes Muita presséo

MAQUINA DE LAVAR LOUCA

Oscilagéio de presséo

Rufdos / vibragdes

Torneira

Entupimentos

saida AF

Mangueira da maquina

Defeito fabricacio / instalagso

Torneira

\Vazamentos Registro de Gaveta
REGISTRO DE GAVETA Rufdes / vibragées Registro de Gaveta
Defeita fabricagio / instalagdo Registro de Gaveta
Vazamentos Tubulagio/conex3o ramal AF
Tubulagiofconexdo sub-ramal AF
RAMAIS £ CONEXOES Ruidos / vibragdes TR LD DL

Tubulagio/conexio sub-ramal AF

Entupimentos

Tubulagio/conexdo ramal AF

Tubulagio/conexio sub-ramal AF

TANQUE DE LAVAR ROUPA

Jungio do prolongamento da sifio com a parede

TOTAL DE MANUTENGEES NO SISTEMA DE SUPRIMENTO DE AG

UA FRIA DA COZINHA

Vazamentos Jungdo da valvula com o sifio
Siféo
PressBes Pouca pressao

Oscilagdio de pressio

MAQUINA DE LAVAR ROUPA

Entupimentos Sifao
Louca
Defeito fabricagdo / instalagso Sifdo
Valvula
Retornos Surgimentos de odores do sifdo
Vazamentos Saida de espoto
Erefes Polica pressio

Oscilaggio de pressio

Entupimentos

Safda de esgoto

Retarnos

Retorno de dgua/espuma

Surgimento de odores

Vazamentos

Conexdo de tubulagio com caixa

Corpo da caixa

Infiltragdo interface caixa / laje

Corpo dacaixa

Retorno de dgua & espuma

Tubulasﬁofcnneﬁc coluna de Ventilagio (retorno)

Tubulagio/conexdo ramal esgota

CAIXA SIFONADA Entupimentos Encontro caixa com ramal de descarga
Encontro caixa com ramal de es|
Defeite fabricagio / instalagdo Corpo da caixa
L Surimentode odores
Retornas Surgimento de odores
Tubulagiofconexdo ramal esgoto
Vazamentos Tubulagdo/conexdo ramal de descarga
RAMAIS E CONEXOES
Ruidos / vibras

Tubulagiofconexdo ramal de descarga

Entupimentos

Tubulagiofconexdo ramal esgota

Tubulagéio/conexdo ramal de descarga

TOTAL DE MANUTENCOES NO SISTEMA DE COLETA DE ESGOTO

DA AREA DE SERVICO
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AREA PRIV

OMUM
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w
e
=

SUPRIMENTO DE AGUA FRIA

SISTEMA DE ESGOTO

SISTEMA DE ESGOTO

TANQUE DE LAVAR ROUPA

Vazamentos

Torneira

Pressdes

Pouca pressio entrada AF

Muita pressdo entrada AF

Oscilagiio de pressdo

MAQUINA DE LAVAR ROUPA

Ruidos / vibragdes Torneira
Defeito fabricacio / instalagdo Torneira
VEEIGEGEE Torneira
Mangueira da mdquina
Pouca pressio
Pressdes Muita pressio

Oscilagéio de pressio

Ruidos / vibragdes

Torneira

Entupimentos

saida AF

Mangueira da maguina

Defeito fabricagiio / instalagdio

Torneira

REGISTRO DE GAVETA

Vazamentos

Registro de Gaveta

Ruidos [ vibragdes

Registro de Gaveta

Defeito fabricacio / instalagdo

Registro de Gaveta

RAMAIS E CONEXOES

Vazamentos

Tubulagdo/conexdo ramal AF

Tubulagio/conexdo sub-ramal AF

Ruidos [ vibragdes

Tubulagdo/conexdo ramal AF

Tubulagio/conexdo sub-ramal AF

Entupimentos

Tubulagio/conexiio ramal AF

Tubulagio/conexio sub-ramal AF

Vazamentos

Conexdo de tubulagdo com ralo

TOTAL DE MANUTENCOES NO SISTEMA Di

E SUPRIMENTO DE AGUA FRIA DA AREA DE SERVICO

Corpo do ralo

Infiltracdo interface ralo / laje

RALO SECO/CAIXA SIFONADA Tubulagio condutor vertical
Entupimentos
Falta de manutencgio (limpeza) do ralo
Defeito fabricacio / instalagdo Corpo do ralo
Retornos Empogamento de dgua
Vazamentos Tubulagie/conexio ramal esgoto
RAMAIS E CONEXOES Rufdos / vibragdes Tubulagio/conexio ramal esgoto

Entupimentos

Tubulagie/conexio ramal esgoto

COLUNA DE VENTILACAO

Pressdes

TOTAL DE MANUTEMCOES NO SISTEMA DE COLETA DE ESGOTO DA VARANDA

TOTAL DE MANUTENCOES NO SISTEMA DE COLETA DE ESGOTO DA AREA PRIVATIVA

TOTAL DE MANUTENCOES NO SISTEMA DE SUPRIMENTO DE AGUA FRIA DA AREA PRIVATIV

Pressio negativa rede esgoto por ventilagéo deficiente

TOTAL DE MANUTENCOES NA AREA PRIVATI

Defeito fabricacio / instalagdo

Defeito tubulagio

Defeito conexio

Pontos insuficientes de ventilagdo

Retornos

Surgimento de odores rede esgoto por ventilagio deficiente

Retorno de esgoto na coluna de ventilacio

TUBOS DE QUEDA DO
ESGOTO

Vazamentos

Vazamento na ligagdo conexdo / tubulagiio

Tubulagio trincada / furada

Conexo trincada / furada

Pressdes

Pressdo negativa no tubo

Muita pressiio no desvio térrea [ subsolo

Entupimentos

Obstrugdo tubulags

Obstrucio conexdo

Defeito fabricagio / instalagdo

Defeito tubulagio

Defeito conexdo

Ruidos [ vibragdes

Ruldo excessivo de dgua

Retornos

surgimento de odores
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CAIXA DE INSPEGAO DE
ESGOTO

Vazamentos

Vazamento na ligagio conexdo / tubulagéo

Tubulacio trincada / furada

Conexdo trincada / furada

Vazamento no corpo da caixa

Entupimentos

Entupimento da tubulagio

Entupimento por residuos no corpo da caixa

Defeito fabricagzo / instalacio/
manutencio

Falta de manutencio periédica na rede

Falta de manutencio periodica na caixa

Corpo da caixa com estang ueidade deficiente

Defeito fabricagio / construgiio caixa

SISTEMA DE ESGOTO

CAIXA DE GORDURA

Vazamentos

Vazamento na ligacdo conexdo / tubulacdo

Tubulagiio trincada / furada

Conexdo trincada / furada

Vazamento no cor po da caika

Entupimento da tubulagio

Entupiment:

Entupimento por residuos no corpo da caixa

Defeito fabricagdo / instalagio/

Falta de manutencéo periédica na rede

Falta de manutencdo periddica na caixa

COLETOR PREDIAL

manutencio Corpo da caixa com estar dade deficiente
Defeito fabricagio / construgiio caixa
Retornos retorno de gordurafespumas
Vazamento na ligagdo conexdo / tubulagio
Vazamentos Tubulacio trincada / furada

Conexdo trincada / furada

Entupimentos

Entupimento da tubulagio

TOTAL DE MANUTENCOES NO

HIDROMETRO

Vazamentos

Vazamento tubulagdo/conexdo na ligagdo entrada
hidrémetro/cavalete

A DE COLETA DE ESGOTO DA AREA COMU

Vazamento tubulagio/conexdo na ligagdo saida hirémetro/ cavalete

Vazamento no hidrémetro/cavalete

Vazamento registro hidrdmetro/cavalete

Rufdos / vibragdes

Ruldos excessivo de dgua

Entupimentos

Obstrucdo tubulagio/conexdo entrada hidrémetro/cavalete

Obstrugdo tubulacio/conexdo saida hidrémetro/cavalete

Defeite fabricagdo/ instalagio

Defeito fabricagdo registro/hidrémetro

Defeito instalagdo registro/hidrémetro

SUPRIMENTO DE AGUA FRIA

ALIMENTADOR PREDIAL

Vazamentos

Vazamento tubulagio/conexdo do hidrémetro ao reservatdrio
inferior

Presstes

Pouca pressio rede piblica

Muita pressdo rede plblica

oscilagdo de pressdo

Rufdos / vibragdes

Fixag3o deficiente da tubulagio/conexdo hidrémetro ao reservatério
inferior

Ruido excessivo de dgua tubulagie alimentader predial

Entupimentos

Obstrugdo tubulagdo/conexdo hidrémetro ao rese rvatdrio inferior

Defeito fabricagio/ instalacio

defeito instalagio tubulagées/conexdes

defeito fabricagdio tubulagBes/conexdes

CONJUNTO MOTOR/BOMBA
DE RECALQUE

Vazamento na ligagio conexdo / tubulacio

Vazamentos Vazamento entrada succio da bomba
Vazamento saida recalgue da bomba
. Pouca pressic
Pressoes

Muita pressao

Rufdes / vibragées

Vibragdio tubulagdio/bomba

Ruldo excessivo em funcionamento

Obstrugdo tubulagdo/conexdo entrada sucgio

Entupiments

Obstrucdo tubulagio/conexdo sada recalque

Defeito fabricagdo/
instalagio/manutencio

Falta de manitengio preventiva

Defeito fabricagdo equipamento

Espaco insuficiente para manutengio
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SUPRIMENTO DE AGUA FRIA

TUBULACOES E CONEXGES
DE RECALOUE

Vazamento tubulagio/conexdo da bomba reservatdrio inferior até
prumada subida

Vazamentos Vazamento tubulagio/conexdio na prumada subida
Vazamento tubulagdofconexdo da prumada subida até reservatério
superior
. Pouca pressio tubulagdo recalque
Pressdes

Muita presséo tubulacdo recalgue

Ruidos [ vibrages

Ruidos nas tubulagSes da bomba reserv. inf. até reserv. Sup.

Vibraces das tubulagdes da bomba reserv. inf. até reserv. Sup.

Entupimentos

Obstrugio tubulagdo/conexiio da bomba reserv. Inf. até reserv. sup.

defeito de fabricagio/instalagio

defeito instalagéo tubulagBes/conextes

defeito fabricacdo tubulacdes/conexdes

BARRILETE
SUPERIOR/INFERIOR

Vazamento na ligagdo conexdo / tubulagio

Tubulagio trincada / furada

Vazamentos
Conexdo trincada / furada
vazamento na central redutora de pressio
B Pouca pressio
Pressdes

Muita pressdo

Ruidos / vibragdes

Vibragées das tubulagdes do barrilete

Entupimentos

Obstrugio conexio

Obstrugdo tubulagio

defeito de fabricagio/instalagio

Defeito tubulacio

Defeito conexiio

Espaco insuficiente para manutencio

COLUNAS DE DISTRIBUICAD
DE AGUA FRIA

Vazamento na ligagdo conexdo / tubulagdo

Vazamentos Tubulagio trincada / furada
Conexdo trincada / furada
. Pouca pressio
Pressdes

Muita pressdo

Ruidos / vibragdes

Vibragio da tubulagio

Ruido excessivo de agua

Entupimentos

Obstrucdo tubulacéo

Obstrugdo conexio

Defeito fabricacio / instalagdo

Defeito tubulagio

Defeito conexio

RESERVATORIO INFERIOR

Vazamentos

Vazamento entrada tubulagdo/conexdo alimentador predial

Vazamento tubulaciio/conexdo salda succio

Vazamento tubulagio/conexdo saida extravasor

Vazamento tubulagdofconexdo saida limpeza

Entupimentos

Entupimento tubulagio/conexso entrada alimentader predial

Entupimento tubulagio/conexdo saida sucgio

Entupimento tubulagiio/conexdo saida extravasor

Entupimento tubulacdo/conexdo saida limpeza

Defeito fabricagao finstalacio
/manutengio

Defeito fabricagdo/instalacdo tubulacdo/conexio entrada
alimentador predial

Defeito fabricagdo/instalagio tubulagio/conexdo salda sucgio

Defeito fabricacZo/instalacio tubulagiof/conexio saida extravasor

Defeito fabricacio/instalagdo tubulagio/conexdo saida lim peza

Defeto boia n

Falta de manutencdo preventiva no equipamento
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Wazamentos

Vazamento entrada tub/ulagio/conexdo recalque

Vazame nto tublagio/conexdo saida extravasor

Vazamento tubulagéio/conexdo saida limpeza

Vazame nto tubulacio/conexdo salda para reds AF

Entupimento tubulagiiofconexdo entrada recalque

Entupimentos

5 Entupimento tubulagido/conexdo saida extravasor
v Entupimentos
ES Entupimento tubuilagio/conexdo saida limpeza
=) RESERVATORIO SUPERIOR
o Entupimento tubulagéo,/conexio saida rede AF
g Defeito fabricagdo/instalacdo tubulago/conexdo entrada recalque
i
=
E i e i el Defeito fabricado/instalacio tubulagio/conexio salda extravasor
@ /manutencio _ . . . .
Defeito fabricagio,finstalacio tubulagio/conexdo saida lim peza
Defeito fabricagdo/instalacdo tubulagio/conexio saida rede AF
Vazamentos Registro de Gaveta
REGISTROS DE GAVETA Ruidos / vibragdes Registro de Gaveta
Defeito fabricacio / instalagdo Registro de Gaveta
TOTAL DE MANUTENCOES NO SISTEMA DE SUPRIMENTO DE AGUA FRIA DA AREA COMUM
CALHA Vazarme s Transbmdanj!entu da calha
Tubulagio trincada / furada
Vazamento na ligagdo conexdio / tubulagio
Vazame ntos Tubulagio trincada / furada
Conexdo trincada / furada
. Pressdo negativa no tubo
Pressdes -
Muita pressido no desvio térreo / subsolo
CONDUTOR VERTIVAL DE Vb s
AGUA PLUVIAL Ruidos [ vibrages [Eraa i Tl kAt
Ruido excessivo de dgua
Eal Obstrucio conexio
S Entupimentas
3 Obstrugdo tubulagio
=
L Defeito tubulaci
9 Defeito fabricagio/ instalagio T
= Defeito conexiio
]
tuf Vazamento na ligagio conexdo / tubulagio
a 5
Tubul t da / furad
< T u uaiau rincada / furada
& Conexo trincada / furada
8 Vazamenta no corpo da caixa
CAIXA DE AREIA Entupimento da tubulagio

Entupimento por residuss no corpo da caixa

Defeito fabricacio / instalago /

Falta de manutencso perigdica na rede

Corpo da caixa com estangueidade deficiente

manutengdo
Defeito fabricago / construgio caixa
Vazamento na ligagio conexdio / tubulagio
CONDUTOR HORIZONTAL DE Vazamentos Tubulagio trincada / furada

AGUA PLUVIAL

Conexdo trincada / furada

Entupimentos

Entupimento da tubulagio

TOTAL DE MANUTENCOES NO SISTEMA DE COLETA DE AGUAS PLUVIAIS DA AREA COMUI
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APENDICE D — Proposta de organizagao de relatdrio de ocorréncias de reparos registrados
no Setor de Assisténcia Técnica de empresa de Construcéo Civil.

Empresa:

( Periodo de tempo para analise:

Dados de caracterizacdao do relatério— problemas nos SPHS

0

b

¢
.\‘

»

b d
| I I I
0 I I

Quantidade de reparos ocorridos

indices de problemas dos SPHS em comparacdo a outros grupos de reparos.
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indices discriminados dos problemas dos reparos ligados aos SPHS.

Entupimentos - Corpo da caixa / ralo

|COLETA DE ESGOTO

Vazamantos - Registro de Pressio do Chuveiro

I
|

SANHURO |SUPRIMENTO DE AGUA FRIA

é {SUPRIMENTO DE AGUA QUENTE t
g | COLETA DE £560TO ‘
5 [ | Presdes - Mitspresso na antrads datornel |
z WPIIM(NYODCAGUA FRIA Tes 5~ Muita pres na entrada da ton s ‘
< R iy
COLETA OE £SG0TO Retornos - Retorno 6. espuma da Miquina de Lavar loupn_ 4
AREADE |
SERVICO

|SUPRIMENTO DE AGUA FRIA

VARANDA 'COLETA DE ESGOTO

|COLETA DE £SGOTO

Vazamentos - Conexdo trincads no Tubo de Queda = 11

'SUPRIMENTO DE AGUA FRIA

|SUPRIMENTO DE AGUA QUENTE

AREA COMUM

|COLETA DE AGUAS PLUVIAIS

[ Origem dos Problemas de reparos de SPHS.

Causal Causa 2 Causa 3
>ll Reparo A
Causa d Causa 5

Fonte: autor.



