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EPiIGRAFE

“Nao basta fazer o melhor; é preciso saber
o0 que fazer, e entdo fazer o melhor”
(William Edwards Deming)



RESUMO

AVALIAGAO QUALI-QUANTITATIVA DE NAO CONFORMIDADES NA ETAPA DE
ACABAMENTO DE UMA OBRA NA CIDADE DE GOIANIA/GO

AUTOR: LAURA ALMEIDA AMORIM
ORIENTADOR: MARCELA LEAO DOMICIANO

A Gestao da Qualidade desempenha papel fundamental na prevencédo de falhas,
reducdo de desperdicios e melhoria continua dos processos construtivos. Nesse
contexto, ferramentas como os Procedimentos de Execucéo de Servigo (PES) e as
Fichas de Verificacdo de Servigo (FVS) auxiliam no controle da qualidade e na
identificacdo de nado conformidades capazes de gerar retrabalhos, custos adicionais e
atrasos nas obras. Assim, este estudo teve como objetivo identificar e analisar as
principais ndo conformidades observadas na fase de acabamento de uma obra
residencial multifamiliar localizada em Goiania/GO, bem como propor oportunidades
de melhoria para o Sistema de Gestao da Qualidade da empresa. Para isso, foram
realizadas inspecdes em 80 unidades habitacionais, totalizando 667 ocorréncias
registradas. Os dados foram organizados e priorizados por meio do Diagrama de
Pareto e, posteriormente, analisados com o auxilio de Diagramas de Ishikawa
elaborados a partir das informagdes obtidas em campo, das FVS e dos PES. Os
resultados demonstraram que mais de 80% das ocorréncias estavam concentradas
em servigos que impactavam revestimento ou gesso. Entre as ndo conformidades
priorizadas destacaram-se o som cavo em revestimentos, o caimento inadequado
para ralos, a auséncia de passagem de fiacdo e os ralos entupidos. As anadlises
indicaram que parte significativa dessas ocorréncias estava associada a falhas nos
procedimentos executivos, limitagcbes dos mecanismos de controle da qualidade e
incompatibilidades entre solugdes de projeto e requisitos executivos. Conclui-se que
a aplicagao integrada das ferramentas da qualidade permitiu identificar as principais
causas dos retrabalhos observados, fornecendo subsidios para o aprimoramento dos
procedimentos, dos controles de inspe¢do, da capacitacdo das equipes e da
compatibilizagdo dos servigos, contribuindo para a melhoria continua do processo
construtivo.

Palavras-chave: Gestdo da qualidade. Nao conformidades. Melhoria continua.

Ferramentas da qualidade.



ABSTRACT

QUALITATIVE AND QUANTITATIVE ASSESSMENT OF NONCONFORMITIES
DURING THE FINISHING PHASE OF A CONSTRUCTION PROJECT IN GOIANIA,
GOIAS, BRAZIL
AUTHOR: LAURA ALMEIDA AMORIM
ADVISOR: MARCELA LEAO DOMICIANO

Quality Management plays a fundamental role in preventing failures, reducing waste,
and promoting continuous improvement in construction processes. In this context,
tools such as Service Execution Procedures (SEP) and Service Inspection Forms (SIF)
support quality control and the identification of nonconformities that may lead to
rework, additional costs, and project delays. Therefore, this study aimed to identify and
analyze the main nonconformities observed during the finishing phase of a multifamily
residential building project located in Goiania, Goias, Brazil, as well as to propose
improvement opportunities for the company's Quality Management System (QMS). To
achieve this objective, inspections were conducted in 80 housing units, resulting in a
total of 667 recorded occurrences. The data were organized and prioritized using the
Pareto Diagram and subsequently analyzed through Ishikawa Diagrams developed
from field observations, Service Inspection Forms (SIF), and Service Execution
Procedures (SEP). The results showed that more than 80% of the occurrences were
concentrated in finishing and gypsum board services. Among the prioritized
nonconformities were hollow-sounding floor tiles, inadequate floor slope toward drains,
missing electrical wiring routing, and clogged drains. The analyses indicated that a
significant portion of these occurrences was associated with deficiencies in execution
procedures, limitations in quality control mechanisms, and incompatibilities between
design solutions and execution requirements. It was concluded that the integrated
application of quality management tools enabled the identification of the main causes
of rework observed in the project, providing support for improvements in execution
procedures, inspection controls, workforce training, and service coordination, thereby
contributing to the continuous improvement of the construction process.

Keywords: Quality management. Non-conformances. Continuous improvement.
Quality management tools.
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1. INTRODUGCAO

O mercado da construgao civil mostra-se bastante dinamico, em constante
evolugao e frequentemente incorpora novas tecnologias para otimizagdo de seus
processos de planejamento e gestdo. No entanto, ainda enfrenta problemas rotineiros
na fase executiva, afinal, € onde tudo de fato sai do papel e quando os erros que

passam despercebidos nas etapas anteriores se revelam.

Na fase de acabamento, em especial, € comum a ocorréncia de nao
conformidades, pois se trata de um periodo de multidisciplinaridades, onde além de
ser necessario o controle de materiais e mao de obra, muitos servigos precisam ser
executados sequencialmente ou simultaneamente e a falha em uma das etapas reflete
nas subsequentes. Essas nao conformidades podem ter causas distintas e
rastreaveis, como o ndo atendimento a um requisito especifico, seja ele proveniente
de normas técnicas, projetos, memoriais descritivos ou procedimentos internos da
empresa (ABNT, 2015).

Com sua evolugao, a qualidade deixou de estar restrita a inspecéo do produto
final, voltada apenas a identificacdo de defeitos, e passou a assumir um papel
estratégico nas organizagdes, priorizando o controle dos processos produtivos e a
prevencao de falhas. Essa mudanga exige que todas as etapas do processo sejam
monitoradas, que os envolvidos assumam responsabilidade pelos resultados e que os
diferentes setores atuem de forma integrada. Nesse contexto, Garvin (2002) destaca
que a terceira era da qualidade consolidou essa nova abordagem gerencial ao
enfatizar a quantificacdo dos custos da qualidade, o controle total da qualidade, a
engenharia da confiabilidade e a busca pelo conceito de zero defeitos.

Convém dizer que um modelo que caracteriza bem as abordagens de Garvin
(2002) é o da Gestao da Qualidade no Processo, que parte do principio basico de que
a qualidade deve ser gerada a partir das operagdes do processo produtivo. Deste
modo, as etapas para se viabilizar o modelo consistem em eliminar perdas (todos os
defeitos, erros, falhas e desperdicios), eliminar as causas das perdas e otimizar os

processos (Paladini, 2008).

Aplicados a construcgao civil, esses conceitos contribuem para a formacéao de

um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) altamente relevante no contexto atual,
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pois a competitividade no mercado exige das empresas ndo apenas a qualidade do
produto acabado, mas também a melhoria continua de seus processos para que se
mantenham eficientes e inovadoras. Com uma abordagem baseada em principios
como: atender as necessidades dos clientes; padronizacdo de processos; melhoria
continua; tomada de decisbes baseada em evidéncias e agilidade, a NBR ISO 9001
(ABNT, 2015) € uma norma internacionalmente reconhecida para gestdo da
qualidade, e, possuir essa certificagdo demonstra o compromisso da organizagao com

a eficiéncia em seus processos.

Ao implantar um SGQ em uma empresa, torna-se necessario o uso de algumas
ferramentas que auxiliam nessa gestdo e uma delas € a Ficha de Verificagdo de
Servigo (FVS), muito utilizada nas obras para o recebimento de servigos ou etapas de
servigos (Garcia, 2017). Nela devem constar informagdes relevantes para a garantia
da qualidade do item analisado, criadas como forma de checar a compatibilidade da
producdo com as recomendacgdes descritas nos Procedimentos de Execucao de
Servigo (PES), baseadas em exigéncias de normas, projetos ou processos internos
da empresa. Com o preenchimento de FVS é possivel identificar ndo conformidades,
que podem gerar retrabalhos, que muitas vezes poderiam ser evitados (Carvalho et
al., 2020).

1.1 Objetivos

O objetivo deste trabalho é avaliar possiveis ndo conformidades encontradas
em uma obra de multiplos pavimentos na fase de acabamento na cidade de
Goiania/GO, a fim de identificar falhas nos processos e propor solugdes, contribuindo

para a melhoria continua do sistema de gestao da qualidade.
Dentre os objetivos especificos destacam-se:

e Realizar um levantamento das principais ndo conformidades encontradas em
um empreendimento de multiplos pavimentos na fase de acabamento na cidade de
Goiania/GO;

¢ Classificar as nao conformidades observadas, a fim de determinar aquelas com

maior incidéncia;
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e Utilizar as Fichas de Verificagcdo de Servicos (FVS) e Procedimentos de
Execucéao de Servigo (PES) para comparar e auxiliar na analise dos dados obtidos;

e Propor acdes de melhoria para os Procedimentos de Execucdo de Servigo
(PES), Fichas de Verificagdo de Servico (FVS) e mecanismos de controle da

qualidade da empresa, com base nas nao conformidades identificadas.

1.2 Justificativa

Os retrabalhos sdo sempre um problema, pois além de elevar o custo da obra,
contribuem para o atraso nas entregas. Sendo assim, mais que a identificacdo de uma
nao conformidade, € crucial investigar sua causa raiz, compreender as falhas no
processo e propor solugdes, a fim de evitar uma reincidéncia e permitir um ciclo de

melhoria continua.

Nesse contexto, ter a atengao voltada para essas analises ainda no primeiro
empreendimento de uma incorporadora, mesmo que em meio a tantas outras
adversidades e descobertas, € de suma importancia para o conhecimento dos
primeiros pontos de melhoria, ainda antes da concepg¢éo de novos projetos. Assim &

possivel contribuir com a eficiéncia dos futuros planejamentos.

Todavia, propor um método que permita esse tipo de avaliagao, possibilita que
nao s6 a empresa alvo do estudo se beneficie dele, mas também outras organizagoes,
fomentando a busca pela exceléncia e entrega de resultados satisfatdrios na

construcao civil.
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2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Sistema de Gestao da Qualidade

O Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) tem como objetivo principal a
defini¢gdo, padronizagao e implementacéo de processos ao longo da cadeia produtiva,
com a finalidade de alcangar um desempenho organizacional eficiente e eficaz. Para
que esse proposito seja atingido, faz-se essencial compreender a relevancia de cada
processo, bem como os fatores que justificam sua existéncia e sustentam sua

aplicagédo (Machado, 2012).

Conforme apresentou Machado (2012), a demanda atual exige produtos
duraveis, confiaveis e de facil manutencdo, o que torna essencial que o processo
produtivo conte com equipes devidamente capacitadas, partindo da gestéao
administrativa até os membros da producédo, no caso da construcao civil. Além disso,
€ imprescindivel a utilizagdo de matérias-primas de qualidade, de modo a assegurar
o0 bom desempenho do produto final. Nesse contexto, destacam-se as normas ISO
(International Organization for Standardization), que estabelecem exigéncias e

requisitos técnicos voltados a garantia e padronizagéo da qualidade.

Além do planejamento das agdes, um dos pilares centrais da gestao da
qualidade é a implementacdao, monitoramento e controle sistematico dos processos,
com o intuito de identificar ndo conformidades, falhas e oportunidades de melhoria,
promovendo, assim, uma retroalimentacdo continua, conforme o ciclo PDCA
(Planejar, Executar, Verificar e Agir) (ABNT, 2015). Outro aspecto fundamental é o
desenvolvimento de uma politica de qualidade clara e bem estruturada, que deve ser
comunicada, discutida e reforcada junto aos colaboradores, de modo que
compreendam sua relevancia, reconhecam suas responsabilidades e contribuam

efetivamente para o alcance dos resultados esperados.

A Figura 1 representa o modelo de Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ)
baseado na ISO 9001 (ABNT, 2015), estruturado segundo o ciclo PDCA.
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Figura 1 - Representacao da estrutura da ISO 9001:2015 no ciclo PDCA.
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Fonte: ISO 9001 (ABNT, 2015).

Vale citar que, a utilizagdo de indicadores de desempenho possibilita o
acompanhamento dos resultados e a tomada de decisdes baseada em evidéncias,
tornando-se aliados na etapa de checagem, como é observado na Figura 1. A etapa
“Checar (check)’, € uma fase de validagao, que revela se o SGQ esta sendo eficaz ou
nao e onde se torna possivel monitorar e analisar tudo aquilo que foi executado na
etapa “Fazer (do)”. O objetivo é verificar se os processos estao funcionando conforme
o planejado e se os resultados estdo atendendo aos requisitos do cliente, aos objetivos

de qualidade e aos indicadores de desempenho.

Para Machado (2012), os processos sdo elementos fundamentais para a
elevacgao da eficiéncia e eficacia organizacional, eles podem ser compreendidos como
conjuntos de atividades interdependentes que, quando executadas de forma
coordenada, resultam em um produto ou servigo definido. O cenario ideal seria onde
esses processos sao inspecionados em tempo real, em acordo com o Sistema Toyota
de Produgdo, para que as intervengcbes sejam realizadas em tempo habil,
assegurando a qualidade final do produto (Shingo, 1996).
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Além disso, Koskela (1992) defende que a visdo tradicional centrada na
conversao de insumos em produtos é insuficiente e acumula etapas que n&o agregam
valor ao produto final. Com isso, ele introduz a perspectiva do fluxo, que busca
minimizar interrupcdes, esperas e estoques, direcionando o foco para a redugao de

perdas e a melhoria da fluidez das atividades — conforme Figura 2.

Figura 2 - O fluxo de um processo.
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Fonte: Traduzido de Koskela (1992).

Nota-se, por meio da Figura 2, a existéncia de atividades que ndo agregam valor,
como, por exemplo, as atividades “movimento”, “espera” e “inspecédo”. Estas
atividades aumentam o tempo total do processo e nao transformam diretamente o
produto. Portanto, o fluxo indica que o processo pode apresentar baixa produtividade
diaria, aumento de custos e atrasos no cronograma. Esse modelo representa a ideia
central do Lean Construction (Produgado Enxuta), que é uma abordagem que visa

melhorar o fluxo de trabalho, aumentar a produtividade e tornar processos previsiveis.

De forma complementar, a produgéo deve ter em vista atender as necessidades
e expectativas do cliente, exigindo maior clareza na definicdo dos processos e

mecanismos de garantia de desempenho.

2.1.1 Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade no Habitat (PBQP-H)

O Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H) &
um instrumento governamental voltado a elevagdo dos padrdes de qualidade e
produtividade na construgao civil, especialmente nas habitagcdes de interesse social
(Ministério das Cidades, 2023). Fundamentado nos principios da ISO, mas estruturado
para uma implementagdo gradativa, o PBQP-H promove a padronizagdo dos
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processos de uma organizagdo, os alinhando as exigéncias do mercado e

proporcionando beneficios relevantes as organizagdes (Neto e Vieira, 2019).

A adesao ao programa tornou-se critério para concessao de financiamentos
bancarios e participagdo no programa “Minha Casa Minha Vida” e sua
operacionalizacido ocorre por meio de trés sistemas, como destacado pelo Ministério
das cidades (2023):

o Sistema de Avaliacdo da Conformidade de Empresas de Servicos e Obras da
Construgao Civil (SIAC), responsavel pela certificacdo dos sistemas de gestdo da
qualidade das construtoras;

e Sistema de Qualificagdo de Empresas de Materiais, Componentes e Sistemas
Construtivos (SiMaC), que monitora a conformidade de materiais utilizados na
construcao civil, de sua fabricacdo a sua distribuicao;

e Sistema Nacional de Avaliagao Técnica de Produtos Inovadores e Sistemas
Convencionais (SINAT), destinado a avaliagao técnica de tecnologias inovadoras que

ainda ndao contam com normas técnicas especificas.

2.2 Ferramentas de Gestao

A implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade exige, inicialmente,
o comprometimento explicito da alta dire¢cdo, que deve formalizar a politica e os
objetivos de qualidade da organizacéo. Para a estruturagédo do sistema, é necessario
que as responsabilidades relacionadas a qualidade estejam distribuidas entre os
diversos setores da empresa, evitando sua centralizacdo exclusiva em um
departamento especifico. Outro componente essencial € a adequada documentagao
do sistema, a qual deve definir procedimentos, atribuicdes e métodos de controle.
Essa documentacao abrange o Plano da Qualidade de Obra (PQO), que especifica a
estrutura organizacional, os planos de inspegao, procedimentos de execugado e os
mecanismos de verificagdo aplicaveis a cada empreendimento (Picchi e Agopyan,
1993).

A Figura 3 ilustra a estrutura hierarquica da documentacdo do Sistema de
Gestao da Qualidade em empresas de construgao civil, evidenciando a relagéo entre

a documentacdo corporativa e o Plano da Qualidade da Obra (PQO). A esquerda,
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apresenta-se a piramide da documentacdo basica do sistema de qualidade da
empresa, organizada quanto ao nivel de abrangéncia: no topo esta o manual da
qualidade, que define diretrizes gerais, politica, objetivos e principios estruturantes.
Abaixo dele, encontram-se os sistemas de normas, € a quais itens do plano de

qualidade da obra eles compdem.

Figura 3 - Relacao entre os documentos basicos do SGQ de uma empresa e o PQO.
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Fonte: Picchi e Agopyan (1993).

2.2.1 Procedimento de Execucao de Servigo

O Procedimento de Execucgéo de Servigo (PES) € um documento técnico que
tem como propdsito sistematizar a forma de realizacdo das atividades que compdem
cada etapa de uma obra, buscando prevenir falhas, minimizar atrasos e promover um
fluxo de trabalho mais estavel. Ele funciona como um guia operacional e define um
padrao uniforme para conducdo dos servicos, desde a selecdo de materiais e

equipamentos até os métodos construtivos e os critérios de conformidade que
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precisam ser atendidos. Dessa maneira, o PES contribui para que as operagdes sejam
executadas de acordo com padrdes previamente estabelecidos e alinhados as normas
técnicas e regulamentagdes vigentes; e tém como objetivo prevenir falhas, minimizar

atrasos e promover um fluxo de trabalho mais estavel (Garcez, 2024).

Segundo Garcez (2024), cada PES é estruturado para apresentar, de forma
clara, o objetivo da atividade, o processo e os requisitos de seguranga, além de
identificar as responsabilidades dos profissionais envolvidos. Podem incluir registros
fotograficos, ilustragdes e orientagbes complementares que facilitam a compreenséao
do documento, tornando-o mais acessivel e evitando interpretacdes equivocadas.
Ademais, esses procedimentos definem os parametros que devem ser inspecionados
e avaliados, assegurando que os requisitos minimos estabelecidos pelo sistema de
gestao de qualidade sejam atendidos.

As instrucdes de trabalho desempenham papel essencial na padronizacéo das
atividades e na realizacao de treinamento; entretanto, uma dificuldade recorrente esta
relacionada ao baixo nivel de escolaridade de parte dos colaboradores, o que dificulta
a compreensao das politicas, diretrizes e orienta¢des estabelecidas. Para o Ministério
das Cidades (2023), essa limitagdo compromete a eficacia dos treinamentos e a
correta aplicagao dos procedimentos no ambiente de trabalho, fazendo com que, em
muitas organizagdes, o foco se concentre na resolugado imediata de problemas e na
elaboragdo de documentagdes técnicas mais voltadas ao atendimento de auditorias,
em detrimento do desenvolvimento de PES claros, estruturados e eficazes, voltados

a capacitacio e ao aprimoramento continuo dos funcionarios.

2.2.2 Ficha de Verificagdo de Servigo

A Ficha de Verificagdo de Servigo (FVS) € um instrumento fundamental de
controle da qualidade, utilizado para confirmar se cada etapa executiva atende aos
parametros definidos nos procedimentos de execucdo de servico. Nela sao
registrados itens como condigdes preliminares, dimensdes, tolerancias, requisitos
técnicos e o responsavel pela inspeg¢ao, garantindo que o servico somente avance

apo6s aprovagao formal (Carvalho et al, 2020).
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Aplicada desde o inicio da obra até sua concluséo, a FVS contribui para o
atendimento as diretrizes do PBQP-H e possibilita 0 acompanhamento das diversas
frentes de servigo, a identificagcdo de ajustes necessarios e a verificagdo da
conformidade dos materiais (Campos, 2025). As fichas podem ser em formato
impresso (Erro! Fonte de referéncia nao encontrada.) ou digital (Figura 4) e sao
aliadas importantes para assegurar a rastreabilidade, reduzir retrabalhos e auxiliar na
melhoria continua dos processos. Ao final, o conjunto de FVS aprovadas evidenciam

que o produto final atende aos requisitos técnicos estabelecidos.

A FVS constitui uma ferramenta fundamental para o controle e a gestdo da
execucao das atividades, pois, por meio do registro das datas, permite-se avaliar se
0os servicos estdo sendo realizados dentro do prazo estabelecido. Além disso,
possibilita a identificacdo de atividades que demandam retrabalho e o registro de nao
conformidades, bem como verificar se consiste em um problema reincidente,
indicando que o reparo inicial ndo foi efetivo. A partir dessas informacgdes, torna-se
viavel analisar oportunidades de melhoria e otimizagdo dos processos, inclusive com
o apoio de tecnologias, contribuindo para maior eficiéncia operacional e para a
reducao de custos em cada servigo (Carvalho et al, 2020).

Nesse contexto, a evolugdo das tecnologias digitais tem ampliado as
possibilidades de utilizacdo das Fichas de Verificacdo de Servigco nos canteiros de
obras. Silva et al. (2021), ao estudarem a aplicagdo de FVS digitais em empresas da
cidade de Goiania, verificaram que a adog¢ao dessa ferramenta proporcionou maior
agilidade nas inspecbes, facilidade no gerenciamento das informagbes e
automatizacao de processos anteriormente realizados de forma manual. Os autores
concluiram que a digitalizagdo das fichas contribui para o controle dos servigos,
reduzindo o volume de documentos fisicos e o0 tempo necessario para o

monitoramento das atividades.

A Figura 4 retratada um modelo de ficha de verificagdo de servigo devidamente
preenchida, de modo que sao analisadas as diferentes etapas de um processo. Para
cada critério presente na FVS, existem padrbes de conferéncia especificos, como

observado na Figura 5.
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Figura 4 - Ficha de Verificagdo de Servigo Digital — Revestimento Ceramico.

Servigo Local Status
FVS.7C v01 - Piso Porcelanato / Ceramico 702-A Aprovado Apés Reinspegdo

th

Tipo Critério Data Realizagao Usudrio Status
Condigdes de Inicio Preparagdo da base 06/01/2025 Aprovado
Verificagdes Paginagdo dos panos de revestimento 10/01/2025 Apr
Verificagdes Planicidade do pano de revestimento 10/01/2025 Aprovado
Verificagdes Espessura das juntas e variagdes de tonalidade 10/02/2025 Aprovado Apés Corregdo
Verificagdes Aspecto final 10/02/2025 Aprovado
Verificagdes Caimento nas areas molhadas 10/01/2025 Aprovado
Verificagdes Limpeza final 10/02/2025 Aprovado

Fonte: Empresa estudada (2026).

Figura 5 - Verificagcao de item da FVS de Piso Cerédmico

Verificagdo do Item

Caimento nas dreas molhadas

v Verificagdes Realizadas

Aprovado Metodologia Tolerancia
Reprovado Em areas molhadas ou molhaveis, verificar
. com agua ou esferas o caimento da
Nao se Aphca superficie para os ralos, apds a a conclusdo
do piso

Fonte: Empresa estudada (2026).

2.2.3 Grafico de Pareto

O Diagrama de Pareto é uma das sete ferramentas basicas da qualidade,
amplamente utilizada para identificar e priorizar problemas, causas ou ocorréncias de
acordo com sua relevancia dentro de um processo (Ishikawa, 1993). Sua origem esta
associada aos estudos do economista italiano Vilfredo Pareto, que observou que uma
pequena parcela das causas era responsavel pela maior parte dos efeitos observados.
Posteriormente, esse principio passou a ser aplicado em diferentes areas do
conhecimento, especialmente na gestdo da qualidade, como forma de direcionar
esforcos para os fatores que exercem maior influéncia sobre determinado problema
(Falconi, 2009; Koch, 2015).
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A eficiéncia dessa ferramenta esta relacionada ao chamado Principio de
Pareto, também conhecido como regra 80/20. Para Koch (2015), aproximadamente
80% dos efeitos observados decorrem de cerca de 20% das causas, evidenciando
que uma pequena parcela dos fatores envolvidos tende a ser responsavel pela maior
parte dos resultados. Embora essa proporgdo nao represente uma regra fixa, ela
constitui uma importante referéncia para a identificacdo dos aspectos que exercem
maior influéncia sobre o desempenho de um processo, permitindo a priorizagao das

acoes de melhoria.

A ferramenta é representada por meio de um grafico de barras disposto em
ordem decrescente de frequéncia, impacto ou relevancia, permitindo a visualizagao
das ocorréncias mais significativas em um conjunto de dados (Montgomery, 2016).
Segundo Paladini (2008), essa ferramenta funciona como um recurso essencial de
priorizagao, garantindo que os esforgos de melhoria sejam concentrados nos fatores

que efetivamente impactam o desempenho do processo.

A aplicabilidade do Diagrama de Pareto tem sido amplamente demonstrada em
estudos voltados a gestdo da qualidade e a melhoria de processos. Em uma pesquisa
desenvolvida por Moreno e Alves (2019), a ferramenta foi empregada para analisar os
registros de assisténcia técnica de empreendimentos residenciais entregues por uma
construtora. A partir da classificacéo e quantificagdo das ocorréncias registradas, foi
possivel identificar os grupos de servicos com maior incidéncia de chamados pos-
obra, direcionando a investigagdo para os problemas mais representativos. A Figura
6 apresenta o grafico elaborado pelos autores, evidenciando a utilizagdo do Diagrama

de Pareto como suporte a definicdo das prioridades de analise.
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Figura 6 - Grafico de Pareto dos casos de pds-obra.
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Fonte: Moreno e Alves (2019).

De forma semelhante, Ponciano e Sena (2021) utilizaram o Diagrama de Pareto
para avaliar as principais causas de paradas em um processo produtivo industrial. A
analise permitiu verificar que a maior parcela dos impactos observados estava
concentrada em um numero reduzido de causas, possibilitando que os esforgos de
investigacao fossem direcionados aos problemas de manutengao, considerados os
mais relevantes para o desempenho do sistema. Segundo os autores, a utilizagdo da
ferramenta contribuiu para a definicdo de ag¢des focadas nos fatores com maior
potencial de melhoria, reduzindo a dispersao dos recursos empregados na resolugao

dos problemas.

Os resultados apresentados nesses estudos evidenciam a versatilidade do
Diagrama de Pareto e sua capacidade de auxiliar na priorizagdo de problemas em
diferentes contextos. Ao permitir a identificagdo das ocorréncias mais representativas
dentro de um conjunto de dados, a ferramenta fornece subsidios para a tomada de

decisao e para a definicdo de estratégias de melhoria mais eficazes.

2.2.4 Diagrama de Ishikawa

O diagrama de Ishikawa, também conhecido como grafico de espinha de peixe,

consolidou-se como uma importante ferramenta de apoio ao gerenciamento e ao
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controle da qualidade em processos produtivos e para identificacdo e analise de
causas de problemas em processos organizacionais (Carvalho; Paladini, 2012).

Desenvolvido por Kaoru lIshikawa em 1943, o diagrama permite uma
visualizagao clara dos pontos de melhoria ao ser retratado em uma estrutura grafica
gue remete a uma espinha de peixe, como observado na Figura 7, na qual a “cabeg¢a”
representa o problema recorrente a ser estudado, enquanto o eixo principal é util como
base para as espinhas que se ramificam dele, representando as categorias de analise
centrais, seguidos pelos eixos secundarios que expdem os fatores contribuintes para

a situagao analisada (Ishikawa, 1995).

Figura 7 - Diagrama de Ishikawa.

METODOS MATERIAL MAO DE OBRA

Controle de estoq

Produtos grandes e pesados Auséncia de rotatividade

manual/ demanda

Translado d . i
ranslado da ltens em grande quaritidade Falta de treinamento

mercadoria

Atrasos nas
entregas

Autombveis menores [, ..., inadequado do estoque Manutencao inadequad

Transporte sem

cuidado Presenca de particulas porosas

Manuseio inadequado

MEIO

MAQUINA

MEDIDAS
AMBIENTE | = =

Fonte: Silva, Trombini e Correa (2019).

Como apresentado por Silva, Trombini e Correa (2019), para estruturar o
diagrama, emprega-se a técnica dos 6Ms, que categorizam as causas dos problemas
em: método, matéria-prima, mao de obra, maquina, meio ambiente e medi¢cdo. O

conceito em questdo mostra-se pertinente a engenharia civil.

A eficacia do Diagrama de Ishikawa também pode ser observada em estudos
que avaliaram sua aplicacdo na analise de ndo conformidades e oportunidades de
melhoria em processos produtivos. Ao revisar diferentes casos de utilizagcdo da
ferramenta, Lacerda (2005) verificou que sua aplicagdo, especialmente quando
associada a outras ferramentas da qualidade, contribuiu para a identificacdo das

causas relacionadas aos problemas analisados, possibilitando uma compreensao
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mais abrangente dos fatores envolvidos. Segundo o autor, essa abordagem permitiu
identificar desperdicios, prejuizos e fragilidades nos processos, fornecendo subsidios
para a definicdo de agdes corretivas voltadas a eliminacido das causas dos problemas

e a melhoria do desempenho organizacional.

A aplicabilidade do Diagrama de Ishikawa na construgao civil também foi
evidenciada por Castro (2025), em um estudo de caso desenvolvido na cidade de
Jatai, Goias. Inicialmente, a autora utilizou registros de qualidade obtidos por meio da
plataforma Melius para identificar os sistemas com maiores indices de reprovagao.
Posteriormente, o Diagrama de Ishikawa foi empregado para investigar as possiveis
causas associadas as ndo conformidades identificadas, sendo sua elaboragao
fundamentada em referéncias técnicas e normativas da area. Como resultado, o
estudo demonstrou que a utilizagdo do Diagrama de Ishikawa contribui para o
fortalecimento das praticas de gestdo da qualidade e para a promogao da melhoria

continua dos processos construtivos.

2.3 Manutencgao

A manutencgao predial e os servigos de reparo exercem papel essencial na
preservagao do desempenho, da segurancga e da vida util das edificagbes. Conforme
os conceitos apresentados pela ABNT (1994), a manutengéo envolve um conjunto de
acgdes de carater técnico, administrativo e organizacional voltadas a assegurar que os
sistemas e componentes da edificacdo continuem aptos a cumprir suas fungdes ao
longo do tempo. Ja os reparos estdo associados a intervengdes realizadas apos a
ocorréncia de falhas ou perdas de desempenho, tendo como objetivo restabelecer as
condigdes adequadas de uso. Dessa forma, a condugéo planejada e sistematica da
manutencao predial, com énfase em agdes preventivas, contribui para a reducéo da
necessidade de intervengdes corretivas emergenciais, que tendem a apresentar maior

complexidade e custo.

Sob a otica econémica, a manutengéo apresenta papel estratégico na gestao
das edifica¢des. A implementacédo de agbes preventivas e o planejamento adequado

da manutengao permitem minimizar custos ao longo da vida util da edificagédo, ao
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reduzir a ocorréncia de deterioragdes precoces e a necessidade de intervencgoes
corretivas de carater emergencial (ABNT, 2024).

2.3.1 Patologias

A patologia das construgdes, consiste em uma area de estudo dedicada a
investigacdo técnica e sistematica das anomalias que comprometem o desempenho
das edificagdes ao longo de sua vida util, tendo como obijetivo central a determinacgéo
das causas que originam as falhas observadas, e ndo apenas a analise de seus efeitos
visiveis. As manifestagbes patologicas, tais como fissuras, infiltragcdes,
desprendimentos de revestimentos e deformagdes estruturais, decorrem, em geral, da
interacéo de falhas associadas as etapas de concepgao do projeto, execugao da obra,
selecao e aplicacdo de materiais, bem como as condicoes de uso e manutengao da

edificacdo (Thomsen, 2014).

Segundo Erat et al. (2016), manifestacdes patoldgicas em edificagdes exigem
a atuacdo de profissionais qualificados para a analise das causas e definicdo das

medidas corretivas, a partir de um procedimento técnico sistematizado comum:
e Anamnese

A anamnese corresponde a fase inicial do estudo patolégico e tem como
objetivo a identificagao preliminar das manifestagdes presentes na edificacdo. Nessa
etapa, séo identificadas as caracteristicas visuais dos danos, sua intensidade e forma
de manifestagédo, permitindo uma primeira compreensao do fenbmeno. A coleta de
informagdes junto aos usuarios, responsaveis pelo projeto e pela execugido, bem
como a analise de documentos técnicos disponiveis, contribui para a contextualizagao
do problema e para a identificacdo de possiveis fatores desencadeantes, como
variagbes ambientais, sobrecargas e incompatibilidades de materiais (Lichtenstein,
1986).

e Diagnéstico

O diagndstico consiste na interpretagéo técnica das informacdes levantadas
durante a anamnese, buscando determinar as causas das manifestagdes patoldgicas.

Essa fase envolve a avaliagdo da gravidade do dano e da evolugé&o do problema ao
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longo do tempo. Em muitos casos, a vistoria in loco ja se torna suficiente para um
diagndstico preciso, afinal muitas patologias contam com sintomas caracteristicos.
Entretanto, sempre que necessario, sao realizados ensaios e analises
complementares, incluindo testes laboratoriais e avaliagbes de propriedades fisicas e
quimicas dos materiais, com o intuito de confirmar as hipdteses diagndsticas

formuladas (Lichtenstein, 1986).
e Tratamento

O tratamento refere-se a definicdo e aplicagdo das medidas corretivas
adequadas a patologia identificada. As solu¢gdes devem ser compativeis com as
causas diagnosticadas, tendo em vista visando a recuperagdo do desempenho da
edificacdo e a interrupgdo dos agentes de degradacéo. Essa etapa pode envolver
reforgos estruturais, substituicdo ou recuperacao de elementos danificados e correcao
de falhas construtivas, sempre considerando critérios técnicos, econdmicos e de
durabilidade (Lichtenstein, 1986).

e Avaliacado

A avaliacdo consiste no acompanhamento e na verificagdo da eficacia das
intervengdes adotadas. Essa fase permite analisar se as medidas de tratamento foram
capazes de eliminar ou controlar a manifestagcéo patoldgica, bem como prevenir sua
reincidéncia. Além disso, a avaliacio contribui para a retroalimentag¢ao dos processos,
execucao e manutencao, fornecendo subsidios para evitar problemas semelhantes

em futuras edificagdes (Lichtenstein, 1986).

A patologia das construgdes, quando aplicada de forma preventiva, contribui
para o aprimoramento das praticas de projeto, execugcdo e manutengao, possibilitando

a reducgao de custos e 0 aumento da vida util das edificagdes (Thomsen, 2014).



29

2.3.2 Retrabalhos

A necessidade de refazer servicos na fase executiva, constitui um fator
relevante de impacto negativo sobre o desempenho das obras, estando diretamente
vinculada a forma como os processos sao conduzidos em campo. A recorréncia de
retrabalhos compromete o desempenho e a qualidade final da edificagdo, uma vez
que interfere na conformidade e na regularidade dos servigos executados, além de
gerar um significativo aumento dos custos globais e comprometer o atendimento de
prazos predefinidos. Esse quadro decorre, sobretudo, de falhas operacionais,
decisdes inadequadas ao longo do processo construtivo, deficiéncia na comunicagao
entre os agentes envolvidos, além da auséncia ou inadequacédo de informacgdes

técnicas e de danos ocorridos durante a execugao (Said, 2009).

Um estudo desenvolvido por Love e Smith (2003) aponta o retrabalho como um
dos principais fatores de desalinhamento de prazos e cronogramas na industria da
construgéo civil. A partir da analise de um conjunto significativo de projetos, os
pesquisadores propdéem indicadores de referéncia capazes de mensurar as causas e
os custos associados ao retrabalho, permitindo a identificacéo de padrdes recorrentes
e orientando estratégias preventivas ao longo do ciclo de vida dos empreendimentos.

No Quadro 1, os autores examinaram com maior profundidade as fontes do
retrabalho ao agrupar os responsaveis em seis grupos distintos: projeto, execugao,
clientes, projetistas, canteiro de obras e empreiteiros. Essa classificagdo evidencia a
importancia da adocédo de estratégias integradas e multidisciplinares para a sua
reducao.

Quadro 1 - Causas do retrabalho na industria da construgao civil.

Categoria | Classificagao Causa
Mudancas solicitadas pelo cliente.
Erros no contrato.
Omisséo de itens no contrato.

Mudancas requisitadas pelo empreiteiro durante a construgao.
Modificagdo nos projetos executadas pelo empreiteiro ou
subempreiteiro.

Modificagdes solicitadas pelo cliente apds o inicio da execucgao da
tarefa.

Modificagdes solicitadas pelo cliente apds a conclusio da tarefa.
Mudangas nos processos construtivos em virtude de situagées de
obra.

Mudancgas nos processos construtivos para melhoria da execucéo.
Erros ou métodos construtivos inapropriados.

Danos causados pelo subempreiteiro.

Projetos

A [ BRW|IN|—~

Construcao

O] W N =
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Cliente

Falta de experiéncia e conhecimento de projetos e processos
construtivos.

Contratacédo de empresas abaixo do valor de mercado.

Falha de comunicacdo com o projetista.

Prazo e custo orgados ineficientemente.

Projetistas

Uso ineficaz das tecnologias construtivas.

Alocagédo de recursos em outros projetos.

Projeto entregue com atraso.

Tempo insuficiente para o planejamento entre a entrega do projeto e
0 inicio da obra.

Falha na coordenagédo entre projetistas.

Falta de planejamento do tempo gasto para elaborar o projeto.

Uso ineficaz de técnicas de gerenciamento.

Falta de méo de obra para finalizar o projeto no prazo.

Falta de informagdes dos requisitos dos clientes para elaboragéo do
projeto.

Canteiro
de
obra

Planejamento e coordenagio de recursos ineficaz.

Uso de praticas gerenciais ineficazes.

Ineficiéncia no uso de informagdes tecnoldgicas.

Alocagao de recursos em outros projetos.

Falha na protecéo de trabalhos ja concluidos.

Empreiteiro

Gerenciamento da qualidade dos processos ineficiente.

Gerenciamento e supervisao das atividades inadequado.

Danos devido ao descuido.

Baixa qualidade da méo de obra.

QBN |WIN|(= © |ONo(O| A |[WIN(2RWIN| —

Uso de materiais com qualidade inferior.

Fonte: Love e Smith (2003).

Para Melo (2025), o retrabalho na construgcéo civil decorre, sobretudo, de

deficiéncias nos processos de planejamento e gestdo, das falhas ou falta de

comunicacdo e de qualificacdo da mao de obra nos canteiros, bem como de

incompatibilidades entre projetos e da fiscalizagao tardia ou inexistente das atividades

executadas. Tais fatores acarretam prejuizos financeiros, comprometem a qualidade

dos servicos, reduzem a produtividade e a motivacao das equipes, além de provocar

atrasos nos cronogramas. Como forma de reduzir esses impactos, ressalta-se a

importancia da articulagdo entre o planejamento e a gestdo da qualidade, aliada a

padronizacao de procedimentos, capacitacdo dos trabalhadores e monitoramento

continuo da execucdo, possibilitando a identificacdo antecipada de falhas e o

aprimoramento dos resultados.
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3. METODOLOGIA

Para o desenvolvimento deste trabalho foram realizadas pesquisas
bibliograficas e analises literarias em livros, normas regulamentadoras e artigos
cientificos relacionados ao tema. Além disso, foram realizados levantamentos in loco
em uma obra vertical de multiplos pavimentos na cidade de Goiania/GO, a fim de
identificar as ndo conformidades mais recorrentes e as falhas nos processos que

contribuiram para essa incidéncia.

Diante disso, a pesquisa desenvolvida foi classificada como de natureza
aplicada, pois os resultados gerados visaram contribuir para a mitigacédo de né&o
conformidades nos canteiros de obra da empresa avaliada. Para que isso fosse
possivel, a referida pesquisa foi conduzida por meio de um estudo de caso com carater
exploratdrio, afinal, foi realizada uma avaliagdo das provaveis causas dos fendmenos
indesejados, de modo a obter um embasamento para identificar os alvos de melhoria
(Gil, 2008).

3.1 Apresentacao do Edificio Alvo do Estudo

Situado na cidade de Goiania/GO, na regido Sudoeste, conforme apresentado
na Figura 8, a aproximadamente 8 km do centro da capital e com uma vizinhanga

composta em sua maioria por habitacdes térreas e edificios de até 4 pavimentos.

O empreendimento consiste em um condominio residencial vertical composto
por duas torres, cada uma com 20 pavimentos tipo e seis apartamentos por andar,
totalizando 240 unidades habitacionais, sendo 120 apartamentos por torre. O projeto
contempla duas opgdes de planta: a primeira destinada aos apartamentos finais 01,
02, 05 e 06 conforme Figura 9 e a segunda aos apartamentos finais 03 e 04, conforme
Figura 10. As unidades possuem area privativa média de 58 m?, enquanto a area total
construida do empreendimento é de 24.667,35 m?. A estrutura geral foi executada em

concreto armado.



Figura 8 - Localizagdo da obra em estudo.
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Fonte: Autora (2026).

Figura 9 - Planta finais 01, 02, 05 e 06.

Fonte: Empresa estudada (2026).
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Figura 10 - Planta finais 03 e 04.

Fonte: Empresa estudada (2026).

Trata-se da primeira incorporacado da empresa, sendo assim, o foco principal é
a entrega de um produto com qualidade, visando a fidelizagdo de seus clientes e firmar

sua posi¢cao no mercado.

3.1.1 SGQ

A construtora responsavel pelo empreendimento em estudo, além de contar
com um sistema de gestdo da qualidade ativo, também é certificada pelo Programa
Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H) e NBR ISO 9001 (ABNT,
2015).

3.1.2 Descrigao dos acabamentos principais
Em geral, os apartamentos serao entregues com:

e Piso em porcelanato 87,7 x 87,7 cm e rodapé embutido em quase todos os
ambientes, exceto na laje técnica;
¢ Filetes e soleiras em granito;

e Bancadas em granito com cuba de inox na cozinha e de louga nos banheiros;
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¢ Revestimento ceramico de parede integral nos banheiros, cozinha e area de
servico;

¢ Revestimento de gesso corrido sobre laje nos tetos da sala, hall e quartos;

e Forro em placa de gesso rebaixado na cozinha, area de servico, laje técnica,
varanda e banheiros;

¢ Pintura em tinta acrilica fosca sobre massa PVA nas paredes e tetos;

e Textura acrilica na laje técnica e varanda.

As Figuras 11, 12, 13, e 14 apresentam registros fotograficos de uma unidade
objeto deste estudo, apds a conclusdo dos servicos de acabamento, permitindo a
visualizagdo das caracteristicas construtivas e dos elementos que serdo avaliados ao

longo da pesquisa.

Figura 11 - Cozinha, area de servigo e sala

Fonte: Autora (2026).



Figura 12 - Banheiro

Fonte: Autora (2026).

Figura 13 - Quarto

Fonte: Autora (2026).
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Fonte: Autora (2026).

Essas imagens contemplam os principais ambientes da unidade habitacional
analisada: cozinha integrada a area de servico e sala, o banheiro, o quarto e a sacada.
A documentacgao fotografica permitiu caracterizar as condi¢gées gerais do imovel e

visualizar os acabamentos verificados.

Observa-se que os ambientes apresentam padrao construtivo compativel com
empreendimentos residenciais multifamiliares, possuindo diferentes sistemas e
elementos passiveis de avaliagcdo, como revestimentos, esquadrias, instalacbes
hidrossanitarias, acabamentos e elementos de vedacdo. A diversidade de
componentes presentes nos ambientes analisados possibilitou a identificagdo e o
registro de diferentes tipos de manifestagcdes e ndo conformidades construtivas,
contribuindo para a aplicagdo das ferramentas de gestdo da qualidade propostas
neste estudo.
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3.2 Percurso metodolégico

Para realizagdo deste trabalho, foi realizado um percurso metodoldgico
conforme apresentado na Figura 15.

Figura 15 - Percurso metodolégico.

COLETA EREGISTRO
DE DADOS

METODOLOGIA

Fonte: Autora (2026).

Evidencia-se que este € composto por 4 etapas, sendo duas etapas presentes
na fase de anamnese, uma etapa na fase diagndstica e uma etapa na fase de

tratamento. Conforme descrito a seguir:
12 Etapa: Coleta e registro de dados

Inicialmente, foi realizado um levantamento in loco de ndo conformidades.
Para a realizacdo deste estudo, foram consideradas exclusivamente as unidades
privativas da Torre A do empreendimento, totalizando 120 apartamentos. A Torre B
nao foi incluida na pesquisa, uma vez que ja havia sido entregue e encontrava-se

ocupada durante o periodo de realizagao das vistorias.

Considerando o cronograma disponivel para as vistorias € o tempo necessario
para a avaliagdo de cada unidade, optou-se pela analise de uma amostra composta
por 80 apartamentos, correspondendo a aproximadamente 66,7% das unidades da
Torre A. A selegdo ocorreu de forma aleatéria, buscando contemplar diferentes
pavimentos e prumadas da edificagdo, de modo a garantir a representatividade dos

resultados. A quantidade de unidades vistoriadas foi definida de forma a compatibilizar
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o tempo disponivel para a execugdo do levantamento com a obtenc¢ao de resultados
representativos da populagdo estudada, uma vez que a amostra analisada

correspondeu a aproximadamente dois tercos das unidades da Torre A.

Para assegurar a representatividade da amostra, foram contempladas, no
minimo, duas unidades por andar e oito unidades por prumada. Foram
desconsideradas na selegao as unidades com projetos personalizados, apartamentos
destinados ao apoio operacional da obra — utilizados como escritorios
administrativos, salas da equipe de engenharia, almoxarifados, vestiarios e refeitorio
—, bem como as unidades empregadas como depdsitos temporarios de materiais e

equipamentos.

As unidades vistoriadas apresentavam todos os servicos preliminares a pintura
final concluidos e haviam passado por uma etapa de limpeza grossa, condigdo que
favoreceu a adequada visualizagéo, identificacdo e registro das ndo conformidades

observadas.

Para fins de registro das falhas identificadas, elas foram catalogadas em uma
planilha de controle eletrénica, em que foi possivel destacar qual a nao conformidade
identificada, em qual ambiente ela se encontra e a qual categoria e subdivisdo
pertence, além de suas respectivas quantidades.

Para as categorias analisadas definiu-se:

¢ Revestimento;
e Gesso;

e Hidraulica;

e Reboco;

e Marmoraria;

e Contrapiso;

e Contramarco.

Convém destacar, que a escolha foi pautada na relevancia dessas categorias,
uma vez que falhas ndo identificadas nessas frentes de servico tendem a acarretar
maiores desgastes operacionais, além da necessidade de retrabalhos mais

complexos e onerosos durante as etapas de correcio.
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Para cada categoria foram estabelecidos critérios especificos de avaliagéo,
considerando as principais nao conformidades passiveis de ocorréncia durante a fase

de acabamento da obra, conforme apresentado no Quadro 2.

Quadro 2 - Aspectos de Avaliacao.

Categoria Aspectos Avaliados

Som cavo em revestimento de piso;

Fissuras e trincas em recortes de portas, janelas e tomadas;
Auséncia de revestimento, rodapé, filete e porta-grelha;
Irregularidades de nivelamento e caimento.

Revestimento

Necessidade de reparos;

Gesso . . ~
Auséncia de instalacéo.

Verificagdo de vazamento em sifées, valvulas e conexdes;
Obstrugdes em tubulagoes;

Falhas na instalagéo de acessorios;

Entupimentos.

Hidraulica

Irregularidades aparentes mesmo apos aplicagdo de massa

Reboco ?
corrida.

Instalagao;
Marmoraria | Manchas;
Falhas de vedacao.

Condigdes do contrapiso da laje técnica;

Contrapiso e : .
Ocorréncias pontuais em outros ambientes.

Fixagao;

Contramarco Conformidade de instalagao.

Fonte: Autora (2026).

A definicdo desses critérios permitiu padronizar as inspecdes realizadas em
todas as unidades avaliadas, garantindo maior uniformidade na identificagao,
classificagcao e quantificagdo das ndo conformidades observadas. Convém destacar
que a escolha dessas categorias foi pautada na relevancia dos servicos para a
qualidade final do empreendimento, uma vez que falhas nao identificadas nessas
etapas tendem a acarretar retrabalhos mais complexos, aumento de custos e

impactos no cronograma da obra.
22 Etapa: Analise Diagnostica

Buscando fornecer uma base melhor para a analise dos resultados, essa etapa
trata de organizar, subdividir conforme a natureza das falhas identificadas ou suas
possiveis origens e padronizar em tipo/causa central, de modo a compreender o0s
principais fatores associados as falhas executivas observadas durante o processo

construtivo, simplificando o tratamento dos dados.
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Embora determinados itens expressem menor representatividade quantitativa,
estes também foram considerados na analise, pois contribuem para a avaliagédo dos
demais topicos investigados e para a compreensao global das ndo conformidades

identificadas no empreendimento.
32 Etapa: Apresentacao e discussao dos resultados

Apos a consolidagao e tratamento dos dados obtidos, as ndo conformidades
que apresentaram maior relevancia quantitativa ou maior incidéncia entre as

diferentes unidades analisadas, foram analisadas de maneira mais detalhada.

Para a investigagdo das possiveis causas associadas as ndo conformidades
identificadas, a analise das Fichas de Verificagdo de Servigo (FVS) e dos
Procedimentos de Execucdo de Servico (PES) correspondentes as atividades
avaliadas, permitem verificar a conformidade entre os padrbes estabelecidos pela
empresa e os servigcos efetivamente executados. Isso possibilita também identificar
eventuais fragilidades nos controles de qualidade, desvios de execugdo e

inconsisténcias nos procedimentos adotados.
42 Etapa: Propostas de melhoria

Para as ndo conformidades consideradas mais relevante e analisadas pelo

Diagrama de Ishikawa, serao realizadas propostas de melhoria.
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4, RESULTADOS

4.1 Analise Geral

Neste capitulo sdo apresentados os resultados obtidos a partir do levantamento
das ndo conformidades identificadas na fase de acabamento do empreendimento
estudado. Inicialmente, sdo analisados os indicadores gerais da amostra e,
posteriormente, as ocorréncias sio classificadas e avaliadas quanto a sua frequéncia
e incidéncia. Por fim, sdo discutidas as principais ndo conformidades identificadas,
buscando compreender suas possiveis causas e seus impactos sobre a qualidade dos

servicos executados.

Na Tabela 1 apresenta-se uma visao geral dos itens avaliados ao longo deste

trabalho, como o total de unidades vistoriadas e sua extensao superficial.

Tabela 1 - Resumo Geral.

Indicador Resumo
Total de unidades vistoriadas 80 apartamentos
Area média das unidades 58 m?
Area total 4640 m?
Total de ndo conformidades identificadas 667
Total de categorias de ndo conformidades 7
Total de tipos/causas identificados 31
Média de ndo conformidades por apartamento 8,3 NC/apto
INC (indice de ndo conformidades) 0,144 NC/m?

Fonte: Autora (2026).
Para o célculo do indice de N&o Conformidades (INC) foi considerada a
Equacéo 1:

n? de nio conformidades
Area total (m?)

ICN =

(Equagéao 1)

A Tabela 2 apresenta o ranking das n&o conformidades identificadas por
categoria e sua frequéncia nas unidades.

Tabela 2 - Nao conformidades: Categorias e Incidéncia.

Categoria Total de néao Incidéncia Percentual
conformidades (apartamentos) (apartamentos)

Revestimento 444 66 83%
Hidraulica 70 49 61%
Gesso 63 21 26%
Reboco 29 25 31%
Marmoraria 26 14 18%
Contrapiso 18 16 20%

Contramarco 17 15 19%
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Fonte: Autora (2026).

Ao observar a Figura 16, identifica-se que apenas as nao conformidade de
revestimento e hidraulica correspondem a 77% do total. Esse resultado evidencia que
uma parcela reduzida dos processos construtivos é responsavel pela maior parte dos
problemas observados, corroborando o principio de Pareto e indicando em quais

categorias os esfor¢cos de melhoria devem ser concentrados.

Figura 16 - Percentual de ndo conformidades por categoria.

= REVESTIMENTO
=GESSO

= HIDRAULICA
=REBOCO

= MARMORARIA

= CONTRAPISO

u CONTRAMARCO

Fonte: Autora (2026).

Entretanto, a avaliagdo das ocorréncias apenas por categoria mostrou-se
insuficiente, por fornecer uma visao muito ampla dos problemas identificados. Dessa
forma, tornou-se necessario aprofundar a investigagdo por meio da analise de seus
tipos e causas, possibilitando uma compreensdo mais detalhada dos fatores

associados aos retrabalhos observados durante a fase de acabamento da obra.

Na sequéncia, foi necessaria a definicado de critérios para direcionar o foco
central da pesquisa. Para isso, foi adotado o Grafico de Pareto como ferramenta de
priorizagao, permitindo identificar as ocorréncias mais representativas do conjunto de
dados analisado. Para o tratamento das informagbes, as 667 inadequagdes
registradas foram agrupadas e padronizadas em 31 tipos e causas de nao
conformidades, possibilitando uma visualizagdo mais objetiva dos resultados obtidos,

conforme apresentado na Figura 17.
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Figura 17 - Grafico de Pareto por Categoria: Tipo/Causa.
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Tipo/Causa
Fonte: Autora (2026).

Observa-se que com a subdivisdo das categorias, pendéncias ligadas a

revestimento, gesso, hidraulica e reboco passam a compor a lideranga de ocorréncias.

identificados nao estao

Esse comportamento demonstra que os problemas

associados apenas a categoria geral do servigo, mas também a falhas especificas de

reforcando a necessidade de uma analise

inspecao,

controle e

execugao,

individualizada das principais causas. Ademais, as causas responsaveis por 80% dos

retrabalhos na empresa atualmente foram destacadas na Tabela 3.
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Tabela 3 - Nao conformidades referentes a 80% do total.

Categoria Tipo/Causa Quantidade Percentual Acumulado
Revestimento Som cavo 166 25%
Revestimento Som cavo até 20% 70 35%

Gesso Passagem de fiagédo 60 44%
Revestimento Falta de rodapé 50 52%
Revestimento Quebrado/Lascado 39 58%
Revestimento Queda 35 63%
Revestimento Fissura 32 68%

Hidraulica Ralo entupido 29 72%
Revestimento Porta-grelha 27 76%

Reboco Dreno saliente ao plano 24 80%

Fonte: Autora (2026).

Além disso, também foram considerados a incidéncia de ndo conformidades
por apartamento, apresentada na Tabela 4, bem como a relagdo entre a quantidade
de nao conformidades identificadas e o total de pontos analisados, apresentada na
Tabela 5. Para fins de analise, foram considerados em ambas as tabelas os dez tipos
de ndo conformidades mais recorrentes, por representarem a maior parcela das

ocorréncias identificadas e por seguirem o padrao observado na Tabela 3.

Tabela 4 - Incidéncia de ndo conformidades.

Categoria Tipo/Causa Quantidade de apartamentos %

Revestimento Som cavo 35 44%
Revestimento Som cavo até 20% 28 35%
Revestimento Falta rodapé 28 35%
Revestimento Queda 26 33%
Hidraulica Ralo entupido 25 31%
Revestimento Quebrado/lascado 22 28%
Reboco Dreno saliente ao plano 21 26%
Gesso Passagem de fiagdo 19 24%
Revestimento Porta-grelha 13 16%

Hidraulica Acessorios 11 14%

Fonte: Autora (2026).

Tabela 5 - Nao conformidades por amostragem.

0,
Tipo/Causa Categoria Quantidade /;‘:ja?i;ztjl Quantidade avaliada
Queda Revestimento 35 22% 160 banheiros
Passagem de fiagéo Gesso 60 15% 400 pontos elétricos
Dreno saliente ao plano Reboco 24 15% 160 pontos de dreno
Falta rodapé Revestimento 50 10% 480 bonecas
Instalac&o de pedra Marmoraria 13 5% 240 pedras
Ralo entupido Hidraulica 29 5% 560 pontos de ralo
Porta-grelha Revestimento 27 5% 560 ralos
Desvio de altura Contramarco 7 4% 160 contramarcos
Filetes Revestimento 14 4% 400 filetes
Som cavo Revestimento 166 3% 6160 pecas

Fonte: Autora (2026).
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Dentre as ocorréncias identificadas, destacam-se problemas relacionados a
execucao de revestimentos ceramicos, bem como inadequag¢des nos acabamentos
de reboco; falhas executivas na finalizagao de forros em placas de gesso e problemas
nas instalagdes hidraulicas que ocasionaram uma sequéncia de retrabalhos. A
elevada frequéncia dessas manifestagdes sugere possiveis falhas relacionadas ao
cumprimento dos Procedimentos de Execugao de Servico (PES), a fiscalizacao das
atividades executadas e a utilizagdo das Fichas de Verificagdo de Servigo (FVS) como
ferramenta de controle da qualidade. Com base na analise documental das FVS e dos
PES, observou-se que parte dessas ocorréncias pode estar relacionada a desvios nos
procedimentos executivos e as particularidades inerentes as atividades desenvolvidas
durante a fase de acabamento da obra. Além disso, algumas ocorréncias podem estar
associadas a deficiéncia na comunicagao entre equipes, a falta de treinamento da méao

de obra e ao planejamento inadequado das atividades.

Na Figura 18, nota-se que a ocorréncia de som cavo apresentou diferentes
graus de comprometimento, sendo identificadas tanto pegas com perda de aderéncia
em praticamente toda a sua extensao quanto pegas com manifestacdes localizadas,

inferiores a 20% da area total.

Figura 18 - Revestimento de piso: som cavo (oco).

Fonte: Autora (2026).
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A Figura 19 apresenta uma situagdo em que, apdés a conclusao do
revestimento, permaneceram pendentes a instalagdo do porta-grelha e do rodapé na

boneca da porta.

Figura 19 - Revestimento de piso: auséncia de instalagdo de porta-grelha e de rodapé.

Fonte: Autora (2026).

No caso do porta-grelha, sua instalagdo geralmente ocorre apds o
assentamento do piso, uma vez que a definigao correta de sua altura depende do nivel
final do revestimento executado. Ja a auséncia do rodapé pode estar associada as
reduzidas dimensdes da area de instalagdo, caracteristica que favorece seu
esquecimento durante a execugdo e dificulta sua identificagdo nas etapas de
conferéncia. A recorréncia desse tipo de ndo conformidade sugere fragilidades no
processo de verificagdo dos servigos, evidenciando a necessidade de inspe¢des que
contemplem nao apenas os elementos principais do revestimento, mas também seus

componentes complementares e respectivos acabamentos.

4.2 Diagramas de Ishikawa

A analise conjunta das Tabelas 3, 4 e 5 permitiu identificar as nao
conformidades que apresentaram simultaneamente elevada frequéncia absoluta, alta

incidéncia nas unidades vistoriadas e representatividade significativa em relagcado ao
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total de pontos avaliados. Dessa forma, buscou-se priorizar problemas que, além de
recorrentes, possuem maior potencial para impactar a qualidade final do

empreendimento e gerar retrabalhos.

Com base nesses parametros, foram estabelecidos critérios voltados a
priorizacdo das ndo conformidades de maior relevancia em termos de incidéncia,
impacto no processo construtivo e complexidade de corregdo. Nesse contexto, foram
elaborados diagramas de causa e efeito (Ishikawa), para as principais n&o
conformidades identificadas.

Diferentemente de abordagens frequentemente encontradas na literatura, que
se baseiam na proposicdo de possiveis causas para os problemas analisados, os
diagramas desenvolvidos neste estudo foram fundamentados em evidéncias obtidas
a partir da analise dos Procedimentos de Execucgéo de Servigo (PES), das Fichas de
Verificagcdo de Servigo (FVS), dos registros de qualidade e das observagoes
realizadas em campo. Essa abordagem permitiu identificar possiveis causas
potencialmente associadas as falhas observadas, relacionadas aos métodos
executivos, materiais empregados, méo de obra, equipamentos, medi¢gdes e ambiente
de trabalho, contribuindo para a proposi¢cao de acdes corretivas e preventivas mais

aderentes a realidade do empreendimento.

4.2.1 Revestimento de piso com som cavo

A nado conformidade relacionada ao som cavo em revestimentos ceramicos de
piso foi selecionada para analise por se destacar entre as ocorréncias identificadas
durante o estudo. Sua escolha fundamenta-se nos resultados observados nas Tabelas
3 e 4, nas quais essa manifestagao apresentou maior representatividade em relagao
as demais nao conformidades observadas. Além disso, 0 som cavo apresenta elevado
potencial de retrabalho, visto que frequentemente exige a remogdao e o
reassentamento das pecas afetadas, sendo capaz de comprometer rodapés, saias,

pintura, entre outros elementos de acabamento.

A analise da Figura 20 evidencia que a ocorréncia de som cavo esta mais
associada a fragilidades nos mecanismos de controle e inspegédo do que a auséncia

de procedimentos executivos. Embora o Procedimento de Execugéo de Servico (PES)
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contemple etapas importantes para a qualidade do assentamento, como a limpeza da
base e a execugao da dupla colagem, foram identificadas lacunas relacionadas ao
preparo da argamassa colante e a verificagdo da conformidade do servigo executado.
O procedimento estabelece apenas o seguimento das recomendagdes do fabricante,
sem definir parametros especificos quanto ao tipo de argamassa (ACI, ACIl ou ACIII)
a ser utilizado, além de n&o prever instrumentos ou critérios objetivos para o controle

das propor¢coes de mistura e da correta aplicacido do material.

Figura 20 - Diagrama de Ishikawa: Revestimento de piso com som cavo.
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Fonte: Autora (2026).

Adicionalmente, observou-se que a Ficha de Verificagdo de Servigo (FVS) nédo
contempla itens para inspe¢cdo de som cavo, bem como critérios de aceitagao,
tolerancias ou registros formais dessa verificagdo, o que pode dificultar a identificagdo

precoce de nao conformidades e favorecer sua recorréncia.

A importancia da conferéncia das etapas executivas é reforcada pelas
evidéncias observadas durante as atividades corretivas. Conforme apresentado na
Figura 21, a remogéo de uma pega com ocorréncia de som cavo revelou a existéncia
de falhas de aderéncia entre o contrapiso e a argamassa colante, condigéo
frequentemente associada a preparacao inadequada da base. Tal constatacido é
relevante, uma vez que a preparagao da superficie constitui um requisito previsto tanto
nos treinamentos realizados pela empresa quanto nas verificacbes de condigdes
preliminares para o assentamento do revestimento ceramico, conforme ilustrado na

Figura 22. Dessa forma, os resultados sugerem que a simples existéncia de
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procedimentos e orientagdes ndo garante sua efetiva aplicagdo em campo,
evidenciando a importancia de mecanismos formais de inspec¢ao e controle durante a

execugao do servigo.

Figura 21 - Piso Oco: falha de aderéncia piso/contrapiso.

S o

Fonte: Autora (2026).

Figura 22 - Condig&o de inicio para assentamento de piso ceradmico.

4.2. Procedimentos de Execugdo

Preparar a superficie da base removendo a poeira, particulas soltas, graxas e outros residuos por meio de lixas, escovas e
vassouras.

Os niveis do piso devem ser estabelecidos e conferidos com a utilizagdo de nivel laser de linhas observando sempre caimento para
os ralos em areas molhadas.

A paginacdo das pecas deve seguir orientagdo do projeto executivo de arquitetura salvo em excecdes onde for decidido pelo RT
da obra outra pagina¢do mais adequada para o ambiente.

Os cortes das pegas devem executados antes da aplicagdo da argamassa colante, devendo ser feitos por meio de serra elétrica
com disco adiamantado ou riscadeira.

Preparar a argamassa colante segundo orientacdes do fabricante, garantindo sua homogeneidade.

Aplicar a argamassa colante comprimindo-a contra o substrato com o lado liso da desempenadeira de ago, passando em seguida
o lado dentado, formando cordées. Também aplicar a argamassa no verso da pega ceramica, formando cordées que devem cruzar
com os do piso.

Assentar as pegas ceramicas sequencialmente, ajustando-se o posicionamento das pegas com o auxilio de espacadores e cruzetas
plasticas. Verificar constantemente o caimento com auxilio de um nivel laser.

Fonte: Empresa estudada (2026).
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4.2.2 Caimento inadequado para o ralo

Entre as ndo conformidades identificadas, o caimento inadequado para o ralo
destacou-se pela sua recorréncia observada durante o estudo, conforme demonstrado
na Tabela 5, a qual evidenciou esse item como o de maior incidéncia entre as nao
conformidades verificadas por amostragem. Sua selecao para analise também esta
relacionada as dificuldades associadas a sua corre¢ao, uma vez que a adequacao
das inclinagbes apdés a conclusdao do servigo normalmente requer retrabalho
significativo e pode impactar diretamente o desempenho do sistema de revestimento

em relagdo ao escoamento da agua.

Figura 23 - Diagrama de Ishikawa: Caimento inadequado para o ralo.
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nao definido na FVS
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[ EQUIPAMENTO
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Fonte: Autora (2026).

A analise das ocorréncias de caimento inadequado para ralo, apresentada na
Figura 23, indicou que a ndo conformidade possui multiplas causas, envolvendo tanto
aspectos de projeto quanto de execugdo. Durante o levantamento em campo,
observou-se que parte das areas apresentavam direcionamento da agua para o ralo,
porém sem escoamento completo, como se pode observar na Figura 24. Essa
situagao esta associada a paginacgdo originalmente prevista em projeto, uma vez que
configuragdo geométrica das pecgas dificultava a obtengdo do caimento necessario,
limitando o escoamento adequado da agua, conforme apresentado na Figura 25.
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Figura 24 - Limitacdo do caimento em decorréncia da paginagao adotada.

Fonte: Autora (2026).

Figura 25 - Paginagé&o original do box e fluxo de escoamento da agua.

Fonte: Autora (2026).

Ao analisar a Figura 25, observa-se que as setas indicam os sentidos de
inclinagéo adotados para as pegas ceramicas com o objetivo de conduzir a agua ao
ralo e proporcionar a melhor condigéo possivel de drenagem dentro da configuragao
proposta. Entretanto, ao observar a regido destacada pelas setas pretas, verifica-se
que parte do fluxo tende a se deslocar em sentido oposto ao ralo. Essa condigéo

decorre da geometria da paginacédo e das dimensdes das pecas utilizadas, uma vez
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que uma mesma placa ceramica nao pode apresentar inclinagdes distintas em uma

unica superficie para direcionar simultaneamente toda a agua ao ponto de captagao.

Dessa forma, mesmo considerando a execugado do melhor cenario possivel
para a paginagao adotada, determinadas regides permanecem suscetiveis ao
acumulo de agua em razao das limitagdes geométricas impostas pela disposigao das
pecas ao redor do ralo. Tal condicdo compromete o adequado escoamento da agua e
dificulta o atendimento aos critérios normativos de inclinagao estabelecidos pela ABNT
NBR 13753 (ABNT, 1996), que determina a execugado de caimento em diregao aos
dispositivos de drenagem e recomenda, para boxes de banheiro, inclinagcbes
compreendidas entre 1,5% e 2,5%. Dessa maneira, a prépria concepg¢éo da paginagéo
contribui para a ocorréncia da nao conformidade, uma vez que impossibilita que toda

a superficie apresente direcionamento adequado para o ralo.

Cabe destacar que a paginagdo analisada nao foi definida pela equipe
executora, mas sim pelo projeto de revestimento adotado para o empreendimento.
Conforme ilustrado na Figura 26, a disposicao das pegas no restante do banheiro
segue a mesma logica de alinhamento e continuidade visual, evidenciando que a
configuragdo da area do box foi condicionada pela solugdo estética previamente
estabelecida.

Figura 26 - Paginagao original do banheiro

Fonte: Autora (2026).
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Tal situacado reforca a importancia de compatibilizar aspectos estéticos e
funcionais durante o desenvolvimento do projeto, especialmente em areas molhadas

que exigem controle rigoroso dos caimentos em diregao aos pontos de drenagem.

Com isso, a Figura 27 apresentada uma alternativa desenvolvida, com o

objetivo de reduzir as limitagdes identificadas na configuragao original.

Figura 27 - Paginagao revisada e seus fluxos

Fonte: Autora (2026).

Nessa proposta, as pegas de menores dimensdes foram reposicionadas para
as proximidades do ralo, enquanto as pegas maiores passaram a ocupar as regides
mais afastadas do ponto de drenagem. Essa alteragao possibilita maior flexibilidade
na execugao dos caimentos, uma vez que as pegas menores permitem ajustes mais
precisos das inclinagées necessarias para direcionar a agua ao ralo. Entretanto, essa
alternativa ainda representa uma medida corretiva parcial, uma vez que implica

alteracdes na proposta estética inicialmente prevista.

Por outro lado, também foram identificadas situacbes em que o caimento foi
executado em sentido oposto ao ralo, conforme apresentado na Figura 28,
caracterizando falhas relacionadas a execugao e a conferéncia dos servigos. Nesses
casos, a nao conformidade ndo pode ser atribuida exclusivamente ao projeto, uma

vez que o Procedimento de Execugéao de Servigo (PES) prevé a utilizagao de nivel a
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laser, enquanto a Ficha de Verificagao de Servigo (FVS) contempla a verificagdo do

escoamento por meio de agua ou esferas.

Figura 28 - Caimento inadequado

Fonte: Autora (2026).

Ademais, a existéncia de registros aprovados para areas posteriormente
classificadas como nédo conformes sugere falhas na execugao da inspecdo, na

aplicacao dos critérios de aceitagao ou na rastreabilidade das verificagbes realizadas.

Observou-se ainda que a FVS nao contempla critérios objetivos de aceitagao
para o servigo, tais como limites admissiveis para acumulo de agua, percentual
minimo de escoamento ou tolerancias relacionadas a formacao de pogas. A auséncia
desses parametros dificulta a padronizacao das inspecoes e faz com que a aprovacao
do servigo dependa predominantemente da percepg¢ao individual do responsavel pela
verificagcdo, comprometendo a rastreabilidade e a consisténcia do processo de

controle da qualidade.

Dessa forma, o Diagrama de Ishikawa evidencia que a ocorréncia do caimento
inadequado para ralo esta associada tanto as limitagbes da paginagao originalmente
adotada quanto a fatores relacionados a execugao dos servicos e a auséncia de
critérios objetivos para avaliagdo da conformidade, demonstrando a importancia da
integracao entre projeto, execugao e controle da qualidade para a prevengao de nao

conformidades.
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4.2.3 Auséncia de passagem de fiag&do (gesso)

Entre as ndo conformidades identificadas, a auséncia de passagem de fiagao
destacou-se pela frequéncia com que foi registrada nas trés tabelas analisadas. Sua
selegcao para investigacao também esta relacionada as consequéncias associadas a
sua corregao, que normalmente demanda intervengdes em forros de gesso ja
concluidos e a coordenacéao entre diferentes frentes de servigo, tornando o processo
de regularizagdo mais complexo e suscetivel a geragéo de retrabalho.

Figura 29 - Diagrama de Ishikawa: Auséncia de passagem de fiacao.

[ MAO DE OBRA

METODO [ MATERIAL
Nao posicionamento
Dependéncia correto da fiagao antes
excluélva de N3o se aplica do fechamento de gesso,
cumprimento conforme previsto no
do PES PES Auséncia de

passagem de

N&o se aplica Auséncia de fiacéo (gesso)
Nao se aplica verificagao do
item na FVS
[ EQUIPAMENTO MEIO AMBIENTE
[ MEDIDA

Fonte: Autora (2026).

A analise da Figura 29 evidencia que o posicionamento da fiacdo antes do
fechamento do forro encontrava-se previsto no Procedimento de Execucao de Servigo
(PES). Entretanto, verificou-se que a Ficha de Verificagdo de Servigo (FVS) nao
contemplava a conferéncia desse item, impossibilitando o registro formal da sua
verificacdo. Dessa forma, o controle da qualidade tornou-se dependente
exclusivamente do correto cumprimento do procedimento pelos executores, sem a
existéncia de um mecanismo formal de inspecdo capaz de identificar a nao
conformidade antes da conclusdo do servico. A auséncia desse controle contribuiu
para a necessidade de intervengdes corretivas posteriores, incluindo aberturas no

forro de gesso para acesso a instalagao elétrica, conforme Figura 30.
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Figura 30 - Recorte para passagem de fiagdo na cozinha

Fonte: Autora (2026).

4.2 .4 Ralo entupido

A nao conformidade relacionada ao entupimento de ralos, analisada na Figura
31, foi considerada em razdo de sua recorréncia nas trés tabelas avaliadas,
evidenciando sua representatividade entre as ocorréncias identificadas no estudo.
Além da frequéncia observada, sua escolha também se justifica pelos impactos
decorrentes das intervengdes corretivas necessarias, que frequentemente envolvem
multiplas etapas de retrabalho e a mobilizagéo de diferentes equipes para a solugao
do problema. Soma-se a isso o fato de que esse tipo de ocorréncia geralmente é
identificado apenas durante a etapa de limpeza final da unidade, quando os demais
servicos ja foram concluidos, aumentando a complexidade das corregdes e o potencial

de comprometimento de elementos previamente finalizados.

Figura 31 - Diagrama de Ishikawa: Ralo entupido.
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Fonte: Autora (2026).
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A analise documental demonstrou que o Procedimento de Execugéao de Servico
(PES) previa a protecdo dos pontos sanitarios por meio da utilizagdo de papel e
plastico, enquanto a Ficha de Verificagado de Servigo (FVS) contemplava a verificagao
visual dessas protegdes, sendo todos os registros avaliados considerados conformes.
Contudo, durante as vistorias realizadas em campo, verificou-se que nenhum dos
ralos observados estava protegido, evidenciando uma possivel fragilidade na
manutencdo dessas prote¢cbes ao longo da execugao dos servigos e levantando

questionamentos quanto a efetividade dos controles adotados.

Adicionalmente, observou-se que a empresa dispunha de um unico PES para
abranger os diversos servigos relacionados as instalagdes hidrossanitarias. Embora
essa abordagem contribua para a padronizagdo documental, seu carater abrangente
pode dificultar o detalhamento de atividades especificas e reduzir a efetividade dos
treinamentos, uma vez que diferentes etapas executivas passam a compartilhar

orientagdes genéricas e critérios de controle comuns.

Além disso, a auséncia de testes funcionais ao longo da execugao dos servigos
impossibilita a identificagdo do momento em que a obstrugdo ocorreu e da atividade
que contribuiu para a introducéao de residuos na tubulacio. Verificou-se ainda que a
FVS se restringia a conferéncia da existéncia das protegdes, sem contemplar
avaliagdes relacionadas a sua manutengao durante a obra ou a funcionalidade do

sistema apos a concluséo dos servigos.

As Figuras 32 e 33 ilustram, respectivamente, a ocorréncia de entupimento em
um ralo e os danos gerados pela intervencdo corretiva necessaria para sua
desobstrucido. Observa-se que a solugado do problema demandou a abertura do forro
de gesso para acesso as instalagdes, evidenciando os impactos dessa néao

conformidade sobre servigos ja finalizados e o potencial de geracao de retrabalho.
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Figura 32 - Ralos entupidos
257 2

Fonte: Autora (2026).

Figura 33 - Intervencao no forro de gesso para desobstrucao de ralo.

Fonte: Autora (2026).

Observa-se que outras ndo conformidades também apresentaram recorréncia
significativa, como a auséncia de porta grelha e a auséncia de rodapé em bonecas.
Contudo, tais ocorréncias nao foram incluidas na analise detalhada deste estudo por
se tratarem de problemas pontuais, de facil identificacdo e rapida corregdo, nao
demandando investigagdo aprofundada de suas causas. Como medida corretiva, a
simples inclusao desses itens nos critérios de verificacdo das Fichas de Verificagéo
de Servico (FVS) e Procedimentos de Execucgao de Servigo (PES) de revestimento de
piso, ja seria suficiente para reduzir significativamente sua ocorréncia, uma vez que

tais critérios ndo sao atualmente contemplados nos documentos analisados.
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4.3 Propostas de melhoria

A anadlise das nao conformidades identificadas permitiram observar que a
empresa possui procedimentos executivos e mecanismos de controle formalmente
estabelecidos para os servigos avaliados. Entretanto, os resultados demonstraram
que a existéncia desses instrumentos, por si sO, ndo foi suficiente para garantir a

conformidade dos servigcos executados.

De forma geral, foram observadas lacunas relacionadas a defini¢ao de critérios
objetivos de recebimento e execugdo dos servigos, visto que em alguns casos, 0s
documentos analisados definiam métodos de inspe¢do, porém ndo estabeleciam
parametros suficientemente detalhados para caracterizar a conformidade dos

servigos, tornando o processo de avaliagdo mais suscetivel a subjetividade.

Também foi possivel identificar ocorréncias cuja origem nao estava restrita a
etapa de execugdo, evidenciando a influéncia de fatores relacionados ao
planejamento, compatibilizacdo de projetos e definigdo dos mecanismos de controle
da qualidade. Tal constatacao refor¢ca a importancia de uma abordagem integrada
entre as diferentes etapas do processo construtivo, de modo que a prevencao das nao

conformidades n&o dependa exclusivamente da atuacdo da mao de obra.

Com base nos resultados obtidos, foram definidas acgdes voltadas ao
aprimoramento dos mecanismos de prevengao, inspe¢ao e controle da qualidade
atualmente adotados pela empresa, buscando atuar diretamente sobre as causas
associadas as ocorréncias mais relevantes observadas no estudo. Para melhor

organizacgao da discussao, as propostas foram estruturadas em cinco eixos principais:
* Revisao dos Procedimentos de Execugao de Servigo (PES);

* Revisao das Fichas de Verificagao de Servigo (FVS);

» Capacitacdo e acompanhamento das equipes executoras;

* Planejamento e compatibilizagao prévia dos servigos.

Nos topicos a seguir sdo apresentadas as principais recomendacdes
associadas a cada eixo, elaboradas com base nas evidéncias identificadas durante a

analise documental e nas observacdes realizadas em campo.
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4.3.1 Revisao dos Procedimentos de Execugéo de Servigo (PES)
e Segregacao dos procedimentos hidrossanitarios por tipo de servigo.

Melhoria: Revisar os procedimentos relacionados as instalagdes hidrossanitarias,
substituindo o documento unico, atualmente utilizado, por procedimentos especificos
para grupos de servicos com caracteristicas executivas semelhantes, como
prumadas, prolongamentos e instalacbes aéreas. Além da segmentagdo dos
processos executivos, recomenda-se detalhar de forma mais objetiva os métodos de

execucao, inspecao e critérios de conferéncia aplicaveis a cada etapa.

Justificativa: A divisdo dos servigos hidrossanitarios em procedimentos mais
especificos torna os treinamentos mais objetivos e direcionados, facilitando a

compreensao dos requisitos de execucgao e conferéncia por parte das equipes.

e Inclusdo de orientacbes para protecdo dos sistemas de drenagem em

procedimentos subsequentes.

Melhoria: Incorporar, nos procedimentos de atividades executadas apds a instalagao
dos componentes do sistema de esgotamento sanitario, orientagées especificas
relacionadas a preservacido e protecao de ralos, tubulacdes e demais pontos de
drenagem expostos. Recomenda-se destacar os cuidados necessarios durante a
execugao de servigos que possam gerar residuos, tais como revestimentos, gesso e

demais atividades de acabamento.

Justificativa: A protecdo dos sistemas de drenagem nao deve ser tratada como
responsabilidade exclusiva da equipe hidraulica. A inclusdo dessas orientagcdes nos
procedimentos dos servicos subsequentes contribui para ampliar a conscientizacao
das demais equipes envolvidas, reduzindo o risco de introdugdo de residuos nas
tubulacdes e fortalecendo a prevencao de ocorréncias relacionadas ao entupimento

dos sistemas.

e Aprimoramento dos critérios de execucdo e verificagdo dos caimentos em

areas molhadas.

Melhoria: Revisar o procedimento referente a execucao e verificagdo dos caimentos
de piso em areas molhadas, incorporando orientagdes detalhadas sobre o processo

de conferéncia durante a execugao do servico. Recomenda-se incluir orientagdes para
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0 uso adequado do nivel a laser, indicando a sequéncia de verificagdes e os pontos
de medicdo recomendados. Adicionalmente, sugere-se evidenciar os valores de
caimento exigidos pelas normas aplicaveis, trazendo referéncias praticas em
milimetros, para as dimensdes de boxes mais recorrentes no empreendimento da

empresa.

Justificativa: A definicdo clara dos critérios de execucdo e conferéncia reduz
interpretacbes divergentes durante a realizagdo do servigo e contribui para a
padronizagao das verificagcbes em campo.

¢ Revisdo da metodologia de conferéncia dos caimentos.

Melhoria: Revisar o procedimento de verificacdo final dos caimentos de piso,
priorizando conferéncias realizadas antes da execugédo do rejunte, por meio de
instrumentos como niveis de bolha certificados e verificados ou métodos equivalentes

que permitam identificar desvios antes da execucao dos servigos subsequentes.

Justificativa: A conferéncia baseada exclusivamente no escoamento de agua
dificulta a identificagcdo precoce de desvios, uma vez que s6 pode ser realizada apés
a conclusao do rejunte e sua cura. Além disso, a utilizagdo do nivel a laser para a
conferéncia do caimento pode dificultar a identificacdo de desvios por profissionais
com menor experiéncia. Nesse contexto, a ado¢gao de métodos complementares de
verificagdo, mais simples e ageis, pode contribuir para aumentar a confiabilidade e a

eficiéncia das inspecdes.
e Padronizagao do preparo da argamassa colante.

Melhoria: Adicionar ao procedimento orientagdes objetivas sobre o preparo da
argamassa colante, contemplando o tipo de produto especificado para cada aplicagéo,
a proporgdo de agua, o tempo maximo de utilizagdo da mistura e a utilizagéo

obrigatéria de recipientes graduados para a dosagem dos componentes.

Justificativa: A inclusdo dessas informagdes diretamente no procedimento torna as
orientagdes mais claras e reduz a dependéncia de consultas as embalagens dos
produtos durante a execugao dos servigos. Além disso, a padronizagdo do processo
de preparo e a utilizagdo de recipientes graduados contribuem para reduzir variagdes

na mistura.
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e Padronizacio da inspecgao de revestimentos com som cavo

Melhoria: Incluir uma metodologia especifica para verificagdo de som cavo, definindo
o0 momento adequado para a realizagao da inspecao, o equipamento a ser utilizado e
os critérios de aceitagao do servico. Recomenda-se a utilizacao de haste de inspecao
telescépica ou ferramenta equivalente, por se tratar de um método amplamente

empregado em vistorias técnicas de recebimento de unidades.

Justificativa: A formalizacdo desse procedimento contribui para aumentar a
uniformidade das inspe¢des e reduzir a probabilidade de que falhas sejam

identificadas apenas em etapas posteriores ou durante a entrega do empreendimento.

4.3.2 Revisao das Fichas de Verificagao de Servigo (FVS)

Melhoria: Revisar as Fichas de Verificagdo de Servigo (FVS) de modo a incorporar
verificagbes especificas para os principais desvios identificados neste estudo,
incluindo inspec¢des relacionadas a presenca de som cavo em revestimentos, a
conferéncia da passagem de fiagdo antes do fechamento dos forros, a funcionalidade
dos sistemas de drenagem e a critérios objetivos para avaliagdo dos caimentos em
areas molhadas. Recomenda-se ainda a inclusdao de parametros de aceitagao e
campos de registro que permitam rastrear formalmente a realizagdo dessas

verificagoes.

Justificativa: A analise realizada demonstrou que parte das ocorréncias identificadas
nao possuia mecanismos formais de inspegdo ou registro nas FVS avaliadas. Em
outros casos, embora existisse a verificacdo, ndo foram identificados critérios
objetivos para aprovagao dos servigos. A revisao das fichas contribui para ampliar a
capacidade dos controles de identificar desvios antes da conclusao das atividades e
reduzir a subjetividade das inspecdes.

4.3.3 Capacitagao e acompanhamento das equipes executoras

Melhoria: Fortalecer a politica de capacitagdo das equipes executoras e de
fiscalizagao, estabelecendo a obrigatoriedade da participagéo nos treinamentos antes
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do inicio das atividades e promovendo reciclagens periddicas ao longo da execugéo
da obra. Recomenda-se ainda que os treinamentos sejam mantidos mesmo em
periodos de maior pressdo sobre o cronograma e que adotem abordagens mais
interativas, complementando a apresentacdo dos Procedimentos de Execucao de
Servico (PES) com exemplos praticos, demonstragbes em campo, registros
fotograficos e discussao de casos reais de ndo conformidades observadas pela

empresa.

Justificativa: A anadlise realizada demonstrou que a simples existéncia de
procedimentos e mecanismos de controle ndo garante, por si s6, a conformidade dos
servicos executados. Nesse contexto, a capacitacdo continua das equipes contribui
para fortalecer a aplicagdo dos procedimentos estabelecidos e ampliar a efetividade
dos mecanismos de controle da qualidade.

4.3.4 Planejamento e compatibilizagédo prévia dos servigos

Melhoria: Prever no planejamento da obra periodos especificos para analise critica e
compatibilizagdo dos projetos antes do inicio das etapas executivas, permitindo que
as equipes responsaveis avaliem previamente a viabilidade das solugdes propostas,
identifiquem possiveis interferéncias e proponham ajustes antes da mobilizagdo dos

servigcos em campo.

Justificativa: A analise realizada demonstrou que determinadas ocorréncias podem
ter origem ainda nas etapas de concepgéo e planejamento, tornando insuficiente a
atuacao exclusiva dos mecanismos de controle da execucdo. Nesse contexto, a
compatibilizagdo prévia dos projetos configura-se como uma importante ferramenta
de prevencao, permitindo identificar incompatibilidades e limitagdes executivas antes
do inicio dos servigos. Sob a ética do Lean Construction, Formoso (2001) destaca que
a compatibilizagdo de projetos contribui para a redugéo de desperdicios e para a
estabilizagao dos fluxos de trabalho. De forma complementar, Melhado (2005) ressalta
que a coordenacgdo eficaz dos projetos constitui um requisito fundamental para a
qualidade do processo construtivo, favorecendo a construtibilidade das solucdes
adotadas e reduzindo a ocorréncia de retrabalhos ao longo da execugéo.
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5. CONCLUSAO

O presente trabalho teve como objetivo identificar, classificar e analisar as
principais ndo conformidades observadas durante a fase de acabamento de um
empreendimento residencial multifamiliar, utilizando ferramentas da qualidade como

suporte a tomada de decisao e a melhoria continua dos processos construtivos.

A partir da analise dos dados coletados em 80 unidades habitacionais, foi
possivel verificar que as ndo conformidades relacionadas aos servicos de
revestimento cerédmico e reparos de gesso concentraram a maior parte das
ocorréncias registradas, representando mais de 80% do total identificado. Esse
resultado evidenciou a existéncia de processos criticos que demandam maior atencéo
durante a execucdo dos servicos, especialmente em aspectos relacionados ao

controle das atividades, a conformidade dos procedimentos executivos e ao
acompanhamento da qualidade dos servicos realizados.

A aplicagédo do Diagrama de Pareto combinado a verificagdo de outras tabelas,
permitiu priorizar as principais causas de retrabalho, direcionando a analise para as
ocorréncias de maior impacto sobre o desempenho da obra. Entre elas, destacaram-
se problemas como som cavo, passagem inadequada de fiagdo, queda de
revestimento e ralo entupido. A analise qualitativa dessas ocorréncias indicou que
parte significativa das falhas esta associada n&o apenas a execugao dos servigos,
mas também a aspectos relacionados ao planejamento das atividades, a integragao
entre equipes, a capacitacdo da mao de obra e ao atendimento dos requisitos

previstos nos procedimentos de qualidade e execucéo.

Os dados obtidos demonstram a importancia da utilizagdo sistematica de
ferramentas da qualidade, como as Fichas de Verificagdo de Servico (FVS), os
Procedimentos de Execucdo de Servico (PES) e os Diagramas de Causa e Efeito,
como instrumentos de apoio a identificacdo das causas dos problemas e a
implementagdo de agdes corretivas e preventivas. Além disso, verificou-se que a
analise estruturada das nao conformidades possibilita direcionar esforcos para os
pontos mais criticos do processo construtivo, contribuindo para a redugao de

retrabalhos, desperdicios, custos e atrasos.
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Além disso, os resultados observados reforcam os principios da ISO 9001
(ABNT, 2015), que enfatizam a necessidade do monitoramento continuo dos
processos e da identificacdo de oportunidades de melhoria como mecanismos

fundamentais para o aperfeicoamento do desempenho organizacional.

Dessa forma, conclui-se que o emprego de métodos de monitoramento e
analise da qualidade constitui uma importante ferramenta de gestdo para o setor da
construgéo civil, favorecendo o aumento da confiabilidade dos processos e a melhoria
do desempenho dos empreendimentos. Os resultados deste estudo podem servir
como subsidio para a implementacdo de agdes de melhoria na empresa analisada,
bem como para futuras pesquisas voltadas ao aperfeicoamento dos sistemas de

gestao da qualidade em obras de edificagdes.

6. SUGESTAO PARA TRABALHOS FUTUROS

Como sugestao para trabalhos futuros, recomenda-se a ampliagdo da amostra
analisada, a aplicagdo da metodologia em diferentes fases da obra e a avaliagao da
efetividade das agdes corretivas implementadas a partir das causas identificadas,
permitindo uma analise mais aprofundada dos impactos das melhorias propostas

sobre a qualidade final do produto.
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