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RESUMO

A fase do planejamento de uma obra de construcdo civil € uma das areas mais
importantes para viabilizar a construcdo de um empreendimento. E por meio desta etapa que
provém a maior parte dos estudos técnicos, especificacdes de execucdo e prazos, os quais estdo
relacionados os custos e a qualidade da obra como resultado final. A partir dos estudos
realizados pela area de planejamento e projetos é possivel fazer um orcamento confiavel e
seguro. Em decorréncia do aumento no setor imobiliario atualmente, da-se a impressao de que
as obras estdo sendo finalizadas, muitas vezes com pressa, e costuma-se apresentar a falta de
mdo de obra qualificada. Isso pde em causa a qualidade dos imoveis entregues aos clientes e ja
existe um aumento de pedidos de reparacGes apds a entrega da obra. A forma como as
construtoras administram a assisténcia técnica antes e depois da entrega dos imdveis aos
clientes é um fator determinante para a seriedade da empresa no mercado. O objetivo deste
trabalho € apresentar e compreender as principais ferramentas de planejamento e controle da
obra e seus beneficios em prol da qualidade, consequentemente da racionalizacao e eficiéncia
do processo. Sdo apresentados os conceitos de técnicas de planejamento, bem como as
principais ferramentas de gerenciamento de tempo e recursos utilizados em projetos de
construcdo civil. O estudo buscou demonstrar que para ter um resultado de extrema qualidade
precisa de organizacéo e planejamento antes, durante e depois da execucdo do empreendimento.
Dessa forma o trabalho descreve as fases do planejamento da obra e da assisténcia técnica como
um fator positivo, a fim de desenvolver e melhorar os processos em uma obra, para que em
curto prazo, seja possivel atingir niveis de qualidades cada vez maiores e por fim entregar um

excelente produto final ao cliente.

PALAVRAS-CHAVE:
Planejamento. Qualidade. Resultado. Assisténcia técnica. Pds-obra.



ABSTRACT

The planning phase of a civil construction project is one of the most important areas to
make the construction of a project feasible. It is through this stage that most of the technical
studies, execution specifications and deadlines come from, which are related to the costs and
quality of the work as a final result. Based on the studies carried out by the planning and projects
area, it is possible to make a reliable and safe budget. Due to the increase in the real estate sector
today, the impression is given that the works are being finished, often in a hurry, and there is
often a lack of qualified labor. This jeopardizes the quality of the properties delivered to
customers, and there is already an increase in requests for repairs after the work has been handed
over. The way construction companies manage technical assistance before and after the delivery
of properties to clients is a determining factor for the company's seriousness in the market. The
objective of this paper is to present and understand the main tools of construction planning and
control and their benefits for quality, and consequently for the rationalization and efficiency of
the process. The concepts of planning techniques are presented, as well as the main tools for
time and resource management used in civil construction projects. The study sought to
demonstrate that to have a result of extreme quality requires organization and planning before,
during and after the execution of the project. In this way the work describes the phases of
construction planning and technical assistance as a positive factor, in order to develop and
improve the processes in a construction site, so that in the short term, it is possible to reach

higher and higher levels of quality and finally deliver an excellent final product to the client.

KEYWORDS:

Planning. Quality. Results. Technical Assistance. Post-Work.
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1 INTRODUCAO

Em decorréncia de um mercado que, dia apés dia, se torna cada vez mais competitivo
e a alta exigéncia por parte dos clientes, muitas incorporadoras e construtoras, vem
implementando politicas de gestdo da qualidade em seus empreendimentos, a fim de garantir
desempenho, reconhecimento de mercado e principalmente, satisfacdo do cliente.

Com o crescimento da construgdo civil no pais nos ultimos anos, e a busca das
empresas na capitacdo de novos clientes, criou uma necessidade de estudo da gestdo do tempo
e no planejamento do custo de uma obra. E para um maior controle e garantia desses processos,
se fez necessario a adesdo das empresas a 6rgaos normatizados, garantindo a qualidade nas
etapas executivas das obras.

O planejamento antes da construcdo de um empreendimento, além de ser um dos
passos que deve ser seguido antes da etapa da execucdo, também é de extrema importancia para
saber como que seré o dia a dia no canteiro de obras. Afim de evitar desperdicios, mao de obra
desqualificada, custos desnecessarios e ajudar a manter a organizacao.

Como resultado, as empresas tém vindo a implementar os chamados Sistemas de
Gestdo da Qualidade (SGQ), que tém como finalidade a aplicacdo de métodos e mecanismos
de garantia da conformidade dos seus produtos e processos com padrfes de qualidade pré-
estabelecidos, que acabam por demonstrar o compromisso das organizagbes para com a
satisfacdo dos seus clientes, reforcar a sua imagem e acompanhar a evolugdo dos mercados
(SILVA, 2009).

Assim, o Sistema de Gestdo da Qualidade é inserido na empresa com uma série de
processos operacionais e de suporte, bem como formas que instruem como executar
determinada etapa como o maior indice de detalhamento para que néo gere falhas.

E notério que com toda essa necessidade de criar projetos contemporaneos para a
construcdo civil, tendo na maioria das vezes uma méo de obra carente de qualificacdo ou
trabalhando com prazos curtos, resulta no surgimento de falhas devido a qualidade do servico
nédo ser bem executado conforme o planejado.

Apds o0 momento da entrega da obra, é necessario que as construtoras criem vinculos
com seus clientes, disponibilizando uma equipe de assisténcia técnica capaz de auxilia-los caso
for preciso, visando minimizar os transtornos decorrentes da obra, garantindo que seus direitos

sejam atendidos.
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Assim, cada empresa cria formas que auxiliam na gestédo de informacGes para que, a
equipe da assisténcia técnica esteja capacitada em atender as solicitacbes dos clientes

decorrentes de insatisfagdes do servico realizado ou outro apontamento de erro de projeto.

1.1 JUSTIFICATIVA

A gestdo da qualidade na construcéo civil desenvolve ferramentas necessarias para o
desenvolvimento assegurado das etapas construtivas da obra, para que mesmo, ap0s a
finalizagdo do empreendimento, a assisténcia técnica seja capaz de fornecer um servico de apoio
eficaz ao cliente. E importante ressaltar que para um empreendimento chegar no melhor produto
final, seguindo todos os métodos da qualidade, deve ser implementado o planejamento antes de
iniciar a execucao do mesmo.

Assim, o desenvolvimento do estudo sobre o SGQ se torna essencial para melhorar o
setor de qualidade de obras no pais, por apresentar ferramentas essenciais no planejamento e
controle de obra, sendo indispensavel tanto no desenvolvimento de grandes como também nos

pequenos projetos.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

A pesquisa tem como objetivo geral apresentar maneiras que o sistema da qualidade
disponibiliza para os gestores de obras aplicarem durante o processo de execucgdo do
empreendimento e, avaliar por meio da realizacdo de um estudo de caso, especificamente de
duas obras de uma construtora que atua na cidade de Anapolis, onde uma esta em andamento e
a outra ja foi entregue aos clientes, seguindo a aplicabilidade dos métodos de planejamento e
controle antes, durante a execucdo do empreendimento e no pds obra, a fim de garantir a

qualidade mesmo apds a sua entrega ao cliente.

1.2.2 Objetivos especificos

e Compreender os métodos aplicaveis no sistema da gestdo de qualidade;
e Reconhecer a importancia da implementacéo da qualidade na obra;

o ldentificar falhas/perdas em obra através das ferramentas de planejamento;



15

e Demonstrar o planejamento e controle da assisténcia técnica de uma construtora;

1.3 METODOLOGIA

A metodologia para o desenvolvimento deste trabalho consiste no estudo de
referenciais bibliograficos de artigos, teses e informacdes relativas ao tema. Em seguida foi
realizado um estudo de caso em uma construtora de medio porte que atua na construcdo de
obras civis residenciais na cidade de Anapolis e regido, denominada no trabalho de empresa X.

Com afinalidade de apresentar os métodos aplicados de gerenciamento e planejamento
das obras durante sua execucdo, que garantem a eficacia do processo construtivo a fim de
reduzir custos, desperdicios de insumos e tempo, resultando na qualidade do empreendimento
e na prestacdo do servico de apoio da assisténcia técnica no pds obra.

Vale ressaltar que o intuito do trabalho ndo é indicar quais sdo os melhores métodos
de planejamento e gerenciamento de obra a serem utilizados, e sim demonstrar a importancia
da aplicabilidade e controle de gestdo. Tao pouco ressaltar ou prejudicar a imagem da empresa
citada como base do estudo de caso, por questdo, foi mantido em sigilo os dados da empresa.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

A estrutura deste trabalho esta distribuida da seguinte forma: o capitulo 1 trata da
introducao, nele sdo apresentados a visao da boa gestdo de obras e sua importancia, os objetivos
gerais e especificos, juntamente com a metodologia utilizada. O capitulo 2, é explicado o
contexto histérico da qualidade dos processos, assim como a gestdo de obra, juntamente com
as ferramentas disponibilizadas para um bom gerenciamento seguindo todas as normativas
aplicadas. Um breve levantamento dos tipos de planejamentos e instrumentos que auxiliam em
um bom desenvolvimento. A atuacdo da assisténcia técnica em um empreendimento e seus
processos de solicitagdes. O capitulo 3 apresenta o estudo de caso realizado, analisando os
processos de planejamento e controle de gestdo de uma obra, juntamente com a atuacdo da
equipe da assisténcia técnica da empresa analisada em uma de suas obras. Por fim, o capitulo 4
é dada a conclusdo do trabalho, conforme os objetivos apresentados, enfatizando a importancia

dos beneficios de planejar e aplicar uma boa gestdo em uma obra.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 CONTEXTO HISTORICO DA GESTAO DA QUALIDADE

Para entender o conceito histdrico da gestdo da qualidade é importante destacar as trés
grandes eras que a qualidade passou nos ultimos tempos. A primeira foi a era da inspe¢do que
tinha como principal objetivo separar os produtos bons dos produtos com defeito, para que ndo
chegasse com defeito para o cliente (LONGO, 1996).

A preocupacdo da sociedade em estabelecer a qualidade em todos produtos que eram
fornecidos aos clientes remete aos tempos das leis de Hamurabi, que era um conjunto de leis
que tinha como objetivo estipular direitos e deveres para a populacdo facilitando a
administracdo daquela regido (OLIVEIRA, 1998).

Entre as diversas leis, era aplicada uma determinada lei que constava que se um
arquiteto vendesse uma propriedade e ela ndo estivesse nos parametros necessarios de uso, 0
arquiteto era sacrificado por desobedecer as leis da qualidade do produto para o cliente
(OLIVEIRA, 1998).

A segunda fase foi a era do conceito estatistico que iniciou ap6s o surgimento dos
produtos em massa, se tornando invidvel a conferéncia dos produtos um a um. Assim foi
estabelecido um novo meio de verificacdo dos produtos por meio de técnicas estatisticas
(LONGO, 1996).

Sendo assim os sistemas da qualidade foram pensados, esquematizados, melhorados e
implementados desde a década de 30 nos Estados Unidos e, um pouco mais tarde (anos 40), no
Japdo e em varios outros paises do mundo (LONGO, 1996).

Com o impulso da guerra, muitas empresas procuraram aparelhar-se para cuidar da
qualidade, e isso fez proliferar e fortaleceu os departamentos de controle da qualidade,
aparentemente a disseminagao das técnicas de controle estatistico (MAXIMIANO, 2000).

A terceira fase foi a era da qualidade total, que apds a Segunda Guerra Mundial, 0s
conhecimentos que foram desenvolvidos na area da gestdo da qualidade difundiram-se pelo
mundo, principalmente no Japéo e Estados Unidos (LONGO, 1996). No inicio da década de 50,
foi desenvolvida a associacdo entre a qualidade e as consequéncias dos impactos nos custos,
tendo sido realizada, inclusive, a proposito referente a primeira abordagem sistémica
(CARVALHO e PALADINI, 2012).

Existiram varios movimentos que ajudaram a expandir a fronteira da importancia da

qualidade no mundo, um exemplo desses movimentos foi o controle total da qualidade de
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Feigenbaum, que afirmava que o interesse do cliente estava acima de tudo, desde o processo de
fabricacdo do produto até a entrega para chegar a satisfacdo dos clientes.

No inicio do século XX houve um aumento da inddstria e consequentemente a
invencédo da producdo em massa fazendo com que surgisse outro desenvolvimento considerado
extremamente importante dentro da administracdo considerando como controle da qualidade.
Com o passar dos tempos, o controle da qualidade foi evoluido para administracéo da qualidade
total (MAXIMIANO, 2000).

A Figura 1, descreve um resumo geral das trés fases da qualidade proposto por
Maximiano (2000):

Figura 1 - As trés eras da qualidade
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Fonte: MAXIMIANO, 2000

2.2 NORMAS DA QUALIDADE

Para garantir a qualidade de um determinado servico € importante seguir um
gerenciamento para que o objetivo final ocorra de acordo com planejado. Sendo assim é
importante seguir algumas normas que foram criadas para facilitar que todos consigam seguir
0s métodos adequadamente (SILVA, 2018).

A ISO 9000:1987 foi a primeira norma a abordar o tema garantia da qualidade, que
abrange todas as seguintes normas:

= NBR ISO 9000:1987 — Parte 1: Normas de Gestdo da Qualidade e Garantia da
Qualidade: Diretrizes para selecdo de uso;
= NBR ISO 9004:1987 - Parte 2: Normas de Gestdo da Qualidade. Elementos do Sistema

da Qualidade: Diretrizes para melhoria do desempenho.
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= NBR ISO 9001 — Orienta a empresa a seguir a qualidade nos processos internos. Esta
entre as mais especificas e desejadas pelas empresas, também englobando a 9002 e
9003;

= NBR ISO 9004 — Nesta norma o objetivo é determinar a conduta para 0 Sucesso,
sustentado por orientagOes para a implantagdo do sistema de gestdo da qualidade;

= NBR 19011 — Implementa todas as instrugdes para auditorias de sistemas de gestao.

Dentre as diversas vantagens que as normas da 1SO 9000 podem trazer para a empresa,
as principais sdo: o menor custo, 0 aumento da produtividade, garantia da qualidade dos
produtos, a vantagem de ter uma certificacdo de reconhecimento global, ter seguranga nos
procedimentos e na tomada de decisdes, dentre outras.

A ISO 9000 teve a sua segunda grande revisdo em 2000. A mudanga consiste no
cancelamento dos trés padrbes principais e distintos da (ISO 9001, ISO 9002, 1SO 9003)
(MAEKAWA et al., 2013).

A nova versdo da série 1ISO 9000 do ano 2000 é constituida por trés normas principais:

ISO 9000 - Sistemas de Gestdo de Qualidade. Fundamento e Vocabularios;

= ]SO 9001 - Sistemas de Gestdo de Qualidade. Requisitos;
= |SO 9004 - Sistemas de Gestéo da Qualidade. Linhas de Orientacdo para a Melhoria e

Desempenho.

A estrutura da nova versdo de 2000 da ISO 9000, torna-se mais compativel com anorma
de gestdo ambiental 1SO 14001 e mais flexivel para as empresas que desejam implanta-la
(MAEKAWA et al., 2013).

A revisdo de 2000 possui uma estrutura de abordagem de processos baseado no ciclo
PDCA, busca da satisfagdo do consumidor, focado na comunicagdo (MAEKAWA et al., 2013).

Para Pinheiro et al. (2002), além do modelo de gestdo inovador incluido na versao 2000,
existem os oito principios da gestdo da qualidade, descritos a seguir:

1. Foco no Cliente: as organizacbes dependem de seus clientes e, portanto,
precisam entender suas necessidades atuais e futuras, atender o0s seus requisitos e
implementar métodos para monitorar a sua percepc¢ao dos produtos e servicos prestados.

2. Lideranca: a lideranca € necessaria para promover a unidade de proposito e
direcdo e para criar um ambiente no qual as pessoas estejam totalmente envolvidas na
realizacdo dos objetivos da organizacéo.

3. Envolvimento das pessoas: as pessoas sdo a esséncia da organizacdo, seu recurso
mais importante. A sua cooperagédo, o seu empenho e a sua motivacdo permitem utilizar as

suas competéncias de forma plena e eficaz em beneficio da organizagéo.
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4. Abordagem por processos: para alcancar os objetivos organizacionais, 0S
recursos e as atividades necessitam ser tratados como processos, entendendo-se que as
saidas de um processo afetam as entradas de outro.

5. Abordagem sistémica para a gestdo: o0s processos estdo interligados para
constituir sistemas, portanto a abordagem de gestéo sistémica € o principio que orienta a
organizacéo para identificar, compreender e gerenciar os processos inter-relacionados.

6. Melhoria continua: deve ser uma meta permanente da organizacdo. Esse
principio garante que, a partir de acbes corretivas e preventivas, continue a busca pela
exceléncia em seus produtos e processos.

7. Abordagem para a tomada de decisGes: as decisoes eficazes sdo tomadas com
base na anélise dedutiva de dados e informacdes.

8. Beneficios muatuos nas relagbes com fornecedores: uma organizacdo e seus
fornecedores sdo interdependentes e uma relagdo mutuamente proveitosa aumenta, para
ambos, a habilidade de agregar valores.

A versdo da série de normas ISO 9000 foi modificada em 2008. A versdo 2008
introduziu alguns esclarecimentos nos requisitos da 1ISO 9001: 2000, levando em consideracdo
seus oito anos de uso (MELO, 2009).

Em setembro de 2015, foi publicada oficialmente no site da ISO a quinta verséo da ISO
9001: 2015, o que trouxe mudancas significativas em sua estrutura, bem como na terminologia,
conceitos e gestdo propriamente dita (MELO, 2009).

Os principais objetivos desta revisdo foram atualizar a ISO 9001 para refletir as préaticas
de negbcios modernos, mudancas no ambiente de negdcios e tecnologia, manter uma
abordagem de processo, incorporar mudangas nas praticas de SGQ e tecnologia desde a ultima
revisao, fornecer mais énfase em alcancar a conformidade do produto, melhorar a
compatibilidade com outros padrdes de sistema de gerenciamento (NASCIMENTO, 2016).

A qualidade alcancada com a implantacéo e certificacdo 1ISO 9001 tem potencial para
trazer ganhos nos pilares econdmico, ambiental e social através da reducgéo de custos e perdas,
melhor produtividade, com processos mais controlados, foco em a satisfazer o cliente gerando
fidelizagdo, analise das causas gera a reducgdo e / ou eliminacdo de problemas sistémicos, as
praticas 5S normalmente utilizadas como programas de qualidade geram um melhor ambiente
de trabalho e o treinamentos geram conhecimento para os colaboradores adicionalmente a sua
motivacdo (MELO, 2009).

2.3 PBQP-H
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O PBQPH (Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade do Habitat) € uma
certificacdo exigida pela Caixa Econbmica e demais instituicbes financeiras, para acesso a
financiamentos de obras e participacdo em licitagdes, uma vez gque garante a qualidade da
construcdo das edificagcdes (CASADO, B. P, 2014).

O PBQPH é um instrumento do governo federal que visa ajustar o setor da construcao
de todos os aspectos da melhoria da qualidade dos espacos habitacionais por meio da avaliacdo
de conformidades das empresas de servico e construcdo, buscando melhoria da qualidade de
materiais, formac&o e requalificacdo de trabalho, normalizacéo técnica, formacéo laboratorial,
avaliacdo de tecnologias inovadoras, informacgdo ao consumidor e promogao da comunicacgédo
entre os setores envolvidos (COSTA, A. da S, 2016).

Dentro do PBQPH existe o regulamento SiAC (Sistema de Avaliacdo da Conformidade
de Empresas de Servicos e Obras). E o principal ponto de obtenco do certificado. Portanto, o
SIAC se propde a avaliar a conformidade qualitativa das construtoras, analisa suas
caracteristicas de desempenho, com base na norma ISO 9001 (COSTA, A. da S, 2016).

O regimento SIAC é dividido em dois niveis: Nivel A e Nivel B.

2.3.1 Nivel A

O nivel A corresponde a 100% dos requisitos implementados da norma SiAC. Apds a
implementacdo, a empresa deve contratar um organismo de certificacdo para realizar a auditoria
de certificacdo, a fim de verificar o cumprimento dos requisitos (COSTA, A. da S, 2016).

O nivel A é vélido por um contrato de 3 anos com a entidade certificadora, mas
anualmente a empresa passa por uma auditoria de manutencédo na qual o certificado é renovado.
Apbs 3 anos, o contrato com a entidade certificadora é renovado. A empresa certificada no
Nivel A deve sempre manter este nivel, pois € o nivel mais alto do PBQPH (COSTA, A.da S,
2016).

2.3.2 Nivel B

O nivel B corresponde a aproximadamente 70% dos requisitos implementados da norma
SIAC. Apds a implementacgéo, a empresa deve contratar um organismo de certificacéo, que fara
a auditoria de certificagdo para verificar o cumprimento da empresa com 0s requisitos
regulamentares (COSTA, A. da S, 2016).
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O nivel B se aplica a um contrato de 3 anos com o organismo de certificacdo, mas a
empresa passa por uma auditoria de manutenc¢do anual durante a qual o certificado é renovado.
O contrato com o organismo de certificacdo é renovado ap6s 3 anos. Apos um periodo de 3
anos, a empresa pode desenvolver seu sistema de gestdo até o nivel A (COSTA, A. da S, 2016).

O PBQP-H por ser um sistema de gestdo da qualidade especifico para as construtoras
permite grandes avancos na gestdo da empresa e a torna mais rentdvel (CASADO, B. P, 2014).

2.4 GESTAO DE OBRA

2.4.1 A importancia da organizacao de uma obra

A organizacao dentro de um canteiro de obras é fundamental para que haja uma melhor
qualidade de servi¢o, um melhor extrato financeiro e com isso uma diminuicdo no desperdicio
de materiais. Seja na organizacéao do canteiro, das financas e até mesmo na organizacdo durante
a execucao de um servico. Atualmente existem varios métodos que possibilitam a ampliacdo da
gestdo dentro do canteiro de obras. E importante que seja estabelecido que um canteiro precisa
de um gestor capacitado para ajudar no andamento da construcdo (KARPINSHI, 2009).

Pode-se dizer que uma organizagdo é um sistema de recursos que tem como
fundamento realizar seus objetivos ou até mesmo um conjunto deles. Este sistema € todo
complexo e organizado, onde é formado de partes e elementos que se interagem, para realizar
um objetivo explicito. Todas as organizacdes sdo um sistema, embora que nem todos 0s
sistemas sejam uma organizagdo. Além desses objetivos e recursos, as organizacfes tem dois
outros elementos importantes que séo: a divisao de trabalho e os processos de transformacoes
(MAXIMIANO, 2000).

Uma organizacao é um conjunto de elementos, conforme mostra a Figura 2:

Figura 2 - Organizacéo é um sistema que transforma produtos e servigos
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Fonte: MAXIMIANO, 2000 (adaptado)
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Um canteiro de obras ndo é diferente de uma empresa de cosméticos por exemplo, pois
nele é preciso ter essa organizacao para que os objetivos de realizar os servigos com qualidade
sejam executados e no final o produto seja entregue dentro do orcamento da obra, da qualidade
e também sem desperdicios (MAXIMIANO, 2000).

2.4.2 A qualidade dentro do canteiro de obras

A qualidade de uma obra em geral é resultante do planejamento e gerenciamento, da
organizacéo do canteiro de obras, das condic¢Ges de higiene e seguranca do trabalho, do controle
de recebimento e armazenamento de materiais e equipamentos e da qualidade na execucao de
cada servico especifico do processo de producéo e dos processos administrativos do interior da
obra (SOUZA, 1996).

Um dos passos importante é atender e exceder as expectativas dos clientes. A busca por
qualidade total parte desde ouvir e entender o que realmente o cliente deseja e necessita, para
que no final seja realizado um servico bem feito e prestado com exceléncia (LONGO, 1996).

E considerado essenciais na execucdo do empreendimento todas as decisdes que sdo
tomadas a modo que seja 0 mais proximo da acdo, da participacdo de toda equipe na fixacéo de
metas e objetivos para melhoria de todos os conceitos onde entregar o melhor produto final seja
o principal foco. Com a procura por inovagdes constantemente € possivel criar um ambiente
que busca solucdes novas e mais eficientes, trazendo caminhos melhores para todos o0s
funcionarios (LONGO, 1996).

O planejamento do canteiro, em muitas obras, principalmente de pequeno porte, acaba
sendo negligenciado. Com isso, pode ser observado que muitos dos canteiros de obras na
maioria das vezes deixam a desejar em termos de organizacao e seguranca, resultando numa
imagem negativa para a empresa (KARPINSHI, 2009).

O sistema de qualidade abrange uma variedade de etapas que estdo ligadas e afetam a
qualidade final do produto.

A Figura 3 mostra claramente que a qualidade ndo esta relacionada somente no

processo de execucdo dos servicos e sim desde o inicio de toda a implantacao da ideia.
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Figura 3 - Ciclo de qualidade na construcao civil
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Fonte: SANTOS, 2016 (adaptado)

2.4.3 Ferramentas de gerenciamento da obra

Atualmente existem diversas ferramentas que sdo fundamentais para a realizacéo de
um bom gerenciamento final do produto. Essas ferramentas trata-se de um conjunto de técnicas
de usadas para analisar, medir, encontrar problemas e achar solucées variaveis (NETO, 2017).

As ferramentas da qualidade foram estruturadas, principalmente, a partir da década de
50, com base em conceitos e praticas existentes. Desde essa época 0 uso das ferramentas tem
sido de grande importancia para os sistemas de gestdo, sendo um conjunto de ferramentas
estatisticas de uso consagrado para melhorar a qualidade dos produtos, servicos e processos
(NETO, 2017).

Aplicando ferramentas e técnicas da qualidade em uma obra, por mais simples que
sejam, passa a ser uma obrigacdo igual o gerenciamento diario. Se todos os funcionarios da
empresa aprenderem usar esses métodos, além de uma abordagem onde sera possivel resolver
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0s problemas, seré possivel ter uma melhoria no produto final. Com cada melhoria e erros, 0s
processos e sistemas funcionam cada vez melhor. E a produtividade aumenta & medida que o
desperdicio diminui e no final os clientes obtém produtos ou servigos com qualidade e com isso
deixara a empresa bem no mercado e também valorizada (NETO, 2017).

Para ajudar a implementar a qualidade seja no canteiro de obras ou em qualquer outra

empresa, pode-se usar as seguintes ferramentas:
2.4.3.1 Fluxograma

O fluxograma da figura 4, tem como objetivo determinar o caminho que deve ser
seguido para a implementacdo da qualidade e também da organizacdo. Esse sistema facilita o
entendimento e a visualizacdo dos planejamentos. E conhecido como uma das 7 ferramentas da
qualidade, sendo estruturado por simbolos geométricos que indicam 0s servigos e materiais e
até mesmo recursos envolvendo todos processos a serem seguidos (NETO, 2017).

Figura 4 - Fluxograma de FVS (Ficha de verificacéo de servico)

Fonte: BOES, 2017

2.4.3.2 Programa 5S
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O programa 5S é um programa que foi criado por Kaoru Ishikawa na década de 50, e
tinha como objetivo suprir as necessidades de colocar ordem na grande confusdo que a Guerra
trouxe ao Japdo apos sua derrota para as forcas aliadas. Este programa é considerado um dos
melhores programas para implementar na gestéo da qualidade (NEU, 2020).

O “5S” ¢ um conjunto de cinco atividades que iniciam pela letra “S”, quando

pronunciadas em japonés, que sdo: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu e Shitsuke (NEU, 2020).

= Seiri - Senso De Utilizagéo;

= Seiton - Senso De Arrumagéo;

= Seiso - Senso De Limpeza;

= Seiketsu - Senso De Salde E Higiene;

= Shitsuke - Senso De Auto Disciplina.

2.4.3.3 Diagrama de Ishikawa

O Diagrama De Ishikawa também conhecido como Diagrama Espinha-De-Peixe é um
instrumento que auxilia na melhoria da qualidade grafica utilizada para o gerenciamento e o
controle em processos diversos, conforme apresentado por Falconi (1989).

Foi originalmente proposto pelo engenheiro quimico Kaoru Ishikawa, em 1943, da
universidade de Toquio (Ishikawa, 1995). O autor é considerado uma das mais destacadas
autoridades mundiais em controle da qualidade (FALCONI, 1989).

O diagrama utiliza de um método para identificar as causas principais dos problemas
para que a empresa ou a atividade desenvolvida nao tenha retrabalhos ou desperdicios e busque
solucdes capazes de evitar que esses danos ocorram (FALCONI, 1989).

Com isso, a aplicacdo dessa ferramenta, sdo considerados todos os fatores que podem
interferir em determinado resultado negativo.

A Figura 5 representa 0 modelo do diagrama de Ishikawa que tem o objetivo de
analisar as operacfes dos processos produtivos. Assim, é possivel encontrar as causas que

conduzem a determinados defeitos.
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Figura 5 - Diagrama De Ishikawa

Fonte: FALCONI, 1989

2.4.3.4 Ciclo PDCA

O Ciclo PDCA ¢ uma ferramenta que tem como objetivo facilitar as decisbes para
garantir que as metas estabelecidas sejam realizadas conforme o planejado. Também conhecido
como ciclo de Shewhart ou ciclo de Deming, pois foi apresentado por Waltera Shewhart nos
anos de 1930 como sendo um ciclo aplicavel sobre a administragdo da qualidade, mas somente
nos anos 50, através de William Edwards Deming e suas palestras no Japdo, que o ciclo PDCA
tornou-se conhecido pelo mundo inteiro (FONSECA, 2006).

Essa ferramenta é composta por quatro fases importantes de acordo com cada letra da
sigla PDCA — P (Plan), D (Do), C (Check), A (Act):

»= Plan-Planejar: Tem como objetivo o planejamento da acéo para o alcance do objetivo.

= Do - Fazer: Nesse passo 0 objetivo é colocar o plano de acdo em execucao.

= Check — Verificar: Essa etapa € a analise ou verificagdo dos resultados gerados no
processo da execucao.

= Act — Agir: E a ultima fase, onde € realizado as medidas de acdes corretivas para 0s
erros que foram geradas na fase anterior. E encontrando os erros cometidos, agir para

solucionar e recomecar tudo novamente.

A Figura 6 apresenta de uma forma simples o entendimento do ciclo PDCA.
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Figura 6 - Ciclo PDCA
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Fonte: MEREO, 2020

2.4.3.5 5w2h

O método 5W2H é uma ferramenta criada por uma indudstria automobilistica onde foi
desenvolvida no Japdo, para ajudar na organizacdo de uma empresa. Este método € bastante
comum e simples de realizar, qualquer pessoa pode aplicar esse método (SILVA, 2013).

Conforme o Quadro 1, para entender a sigla 5W2H que vem do inglés € preciso realizar

a divisdo e as perguntas. Assim sera possivel solucionar e organizar o objetivo necessario.



28

Quadro 1 - Método Dos 5W2H

Método dos SW2H

What 0 Que? Que acdo sera executada?

Who Quem? Quem ird executar/participar da agdo?
5W |Where Onde? Onde sera executada a acéo?

When Quando? Quando a agdo sera executada?

Why Por Qué? Por que a agdo sera executada?
2H How Como? Como sera executada a agéo?

How much [Quanto custa? |Quanto custa para executa a acdo?

Fonte: MEIRA, 2003

2.5 PLANEJAMENTO DE OBRAS

O planejamento de um empreendimento consisti por meio de objetivos, discussdo de
etapas, inclusdo de situacdes previstas, compartilhamento de informacGes e obtencdo de
resultados (LIMMER,2010).

Para Oliveira (2007), a fase do planejamento é uma etapa que permite de uma forma
eficiente a visualizacdo de inimeras atividades que serdo executadas em uma obra, utilizando
de conhecimentos praticos e de ferramentas para melhor representar o0s recursos e esforgos.

Planejar tem como base, entender a importancia organizacional e propor objetivos a
serem obtidos, criando formas que auxiliam que os objetivos sejam atingidos da melhor forma,
sem grandes perdas (CHIAVENATO, 2003).

Em uma obra de construcdo civil o planejamento tem uma importancia dinamica,
permite associar informacdes, estratégias, métodos adequados a fim de uma boa qualidade e
execucdo dos servigos (SANTOS e MOCCELIN, 1999).

Rozenfeld et al., (2006), resume que o planejamento do projeto deve empreender, da
melhor forma possivel, a integracdo das atividades e recursos para que o empreendimento seja

conduzido com menor nlimero de erros.

2.5.1 A importancia do planejamento

Mattos (2010), descreve 11 beneficios que o planejamento contribui na execucéo da

obra:

a) Conhecimento pleno da obra
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Diante da elaboracdo do projeto desde a fase inicial, permite com que o profissional
tenha o conhecimento interino de todas as etapas da obra, desde o estilo construtivo adotado até

as horas necessarias para a execucdo de cada tipo de servico.

b) Deteccéo de situacOes adversas
Ao prever possiveis situacdes adversas, o profissional poderé tomar decigdes assertivas
caso venham a acontecer, reduzindo os dados por eles causados. Quando mais cedo ocorrer uma
intervencdo em uma situacdo desfavoravel, menores serdo os custos de tal mudanca, este

conceito é definido como oportunidade construtiva podendo ser visualizado na Figura 7.

Figura 7- Grau de oportunidade da mudancga em funcéo do tempo
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c) Agilidade de decisbes
Conhecendo bem o projeto, o gestor pode tomar decisbes rapidamente, incluindo,
mobilizando e desmobilizando equipes, reencaminhando e adicionando equipes de trabalho,

substituindo equipes ou equipamentos improdutivos.

d) Relagdo com o orgamento
Ao combinar orgamento e planejamento, o gerente de projeto pode avaliar as lacunas e

identificar oportunidades de melhoria. Segundo Gehbauer (2002):

A rentabilidade do empreendimento, que é objetivo final do planejamento prévio,
resulta do fato de que a reducéo nos custos de producéo, obtida através da reducéo do
tempo de execucdo, serd sempre maior que 0s custos decorrentes do tempo gasto em
planejamento (o tempo desperdicado na fase de execucgdo é mais caro que o tempo
gasto com o planejamento prévio).

e) Otimizacgéo da alocacgdo de recursos
Nivelar recursos e atrasar a alocacdo de certos dispositivos sdo exemplos de processos

de otimizacao possiveis com bom planejamento.
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f) Referéncia para acompanhamento
Durante o planejamento, é criado um cronograma que permite acompanhar o que ja foi

feito no local de trabalho em comparacdo com o que foi planejado anteriormente.

g) Padronizacao
A padronizacdo de processos é vital para o fluxo de trabalho, pois evita que um
funcionario tenha uma ideia de trabalho diferente da dos outros, tornando o plano de ataque

adequado para um trabalho consensual.

h) Referéncia para metas

E mais facil definir metas e recompensas com prazos baseados em um plano bem escrito.

i) Documentacdo e rastreabilidade
O bom planejamento cria um registro histérico do trabalho, este registro é atil para

resolver disputas, obter informagdes, preparar reivindicagdes contratuais.

j) Criacdo de dados histéricos
O planejamento cria uma espécie de modelo que pode ser seguido e adotado para
projetos semelhantes.
k) Profissionalismo
O planejamento impressiona e da seriedade e comprometimento a empresa. Um

planejamento inadequado pode ter consequéncias graves para o seu trabalho.

2.5.2 Tipos de planejamentos

O planejamento pode ser dividido em trés niveis, sendo eles, o Estratégico, o Tatico e o
Operacional. Cada nivel possibilita uma tomada de decisbes e estd associado aos niveis de
informagdes dos seus responsaveis envolvidos no processo.

De acordo com Santos (2010), é importante que o responsavel atuante do processo
conheca detalhadamente os niveis de planejamentos e suas caracteristicas individuais, estando
aplicadas em curto, médio e longo prazo.

A Figura 8 apresenta de uma maneira sintetizada os niveis de planejamento com as

respectivas areas de atuacao.
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Figura 8 — Apresentacao dos niveis de planejamento

Visdo da empresa

Forte orientagdo externa
Foco no longo prazo
Objetivos gerais

Planos genéricos

Alta Administragdo

* Visdo por unidades de
negocio ou departamentos
TétiCO Gerentes * Foco no médio prazo
* Definicdesdas principais
agoes por departamento

* Visdo por tarefas rotineiras
. *  FOco no curto prazo
Operac'ona| Supervisores * Definigdes de objetivos e
resultados bem especificos

Fonte: PAULA, 2015

2.5.2.1 Planejamento Estratégico

Para Oliveira (2007), planejamento estratégico consiste no processo que permite a
melhor sequéncia a ser seguida, estando sempre alinhado com um nivel de interacdes
incontrolaveis, inovadora e diferenciada.

Nessa fase, o planejamento estratégico, analisa estratégias de comportamento de
mercado e tecnologias (ROZENFELD et al., 2006).

Geralmente o planejamento estratégico fica sob responsabilidade pelas as pessoas que
ocupam os altos niveis da construtora, que consiste na formulacdo de objetivos, tomadas de
acOes para a obtencdo de resultados. Assim parte da premissa que todos que atuam na empresa
tem que respeita-lo para que entdo o processo estratégico tenha importancia (OLIVEIRA,
2007).

Para Chiavenato (2003), o planejamento estratégico ele pode ser composto por meio de
varios tipos de planejamentos taticos, que estando todos organizados e formulados, garantem

0s objetivos do planejamento estratégico.

2.5.2.2 Planejamento Tatico
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Ao contrério do planejamento estratégico que associa a empresa de uma forma geral, o
planejamento tatico tem a premissa na busca de objetivos de médio prazo, criando estratégicas
que resultam em setores especificos da empresa, que seja mais eficiente e contribua nos
alcances dos objetivos do planejamento estratégico (SANTOS, 2010).

O planejamento tatico fornece estratégias para a escolha de métodos e formas da
implementacio (ASSUMPCAO, 1990). Este planejamento tem um grau menor de incertezas,
devido a sua cobertura ser mais restrita, resultando na possibilidade de ser mais vezes revisado
(SANTQOS, 2010).

2.5.2.3 Planejamento Operacional

Este planejamento esta atrelado aos niveis mais baixos da hierarquia empresarial,
estando direcionado as atividades diarias de desenvolvimento.

O planejamento operacional permite tomadas de decisdes que envolvam estratégias nos
prazos, custos e execucdo (ASSUMPCAO, 1990).

Segundo Oliveira (2007), cada planejamento operacional tem que conter:

e Recursos necessarios para a implantacdo e execuc¢ao;
e Listas dos procedimentos béasicos estipulados;

e Resultados obtidos;

e Prazos estabelecidos; e

e Responsaveis por cada execucao.

Para o desenvolvimento do planejamento operacional, é necessario o conhecimento de
um gerente de projetos, que consiga ter como foco basico as atividades do dia a dia, envolvendo
tomadas de decisOes, para melhor atender as demandas no canteiro de obras (MENDES
JUNIOR, 1999).

2.5.3 Instrumentos de apoio no planejamento

O planejamento de obra necessita de diversos conhecimentos que integram um projeto,

definindo os tipos de fungOes, quantidade de servigo, produtividade de médo de obra,



33

equipamentos entre outros diversos itens, pois s6 com essas habilidades é alcangado um bom
planejamento (LIMMER, 2010).

2.5.3.1 Estrutura analitica de projeto

A estrutura analitica do projeto, conhecida como EAP, consiste na divisdo ordenada de
um escopo de todas as atividades realizadas no projeto, a fim de atingir os objetivos planejados
do planejamento. O principal beneficio de criar uma EAP € que ela fornece os processos em
uma visdo estruturada que deve ser seguida (PMBOK, 2013).

Para Limmer (2010), a EAP é uma divisdo natural e essencialmente pratica do projeto,
que é realizada levando em consideracdo os produtos finais: bens de consumo, maquinas,
equipamentos, informacoes, servicos, etc., as funcdes controlaveis e as operacbes em qual é
dividido. Em suma, pode-se dizer que a estrutura analitica do projeto nada mais é do que uma
sintese estrutural do projeto.

A EAP é uma das ferramentas mais importantes para um gerente de projetos, pois
facilita o entendimento de todo o projeto de forma mais detalhada, pois divide o projeto em
tamanhos mais adequados (LIMMER, 2010).

Disto pode-se concluir que a EAP é a diviséo do trabalho em partes menores. Dividindo
progressivamente o escopo total de trabalho em unidades menores e mais gerenciaveis. Os
grandes blocos sdo desdobrados sucessivamente, desdobrando-se em pacotes de trabalho
menores, até atingir um nivel de detalhamento que permite um planejamento em termos de
definicdo da duracédo da atividade, dos recursos necessarios e da designacdo dos responsaveis
(MATTOS, 2010).

Mattos (2010) resume que a EAP é a estrutura hierarquica que se cria decompondo a

geral. O autor também cita algumas das vantagens da criacdo da EAP para o projeto:

e Organizar o pensamento e criar uma matriz de trabalho l6gica e organizada;

e Personalizar atividades que servem de unidades para a criagéo de cronogramas;

e Permite agrupar as atividades em familias relacionadas;

e Facilita a compreenséo das atividades consideradas e do raciocinio utilizado na diviséo
dos pacotes de trabalho;

e Facilita a verificagéo final por terceiros;

e Facilita a procura de uma atividade dentro do programa extensivo;
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e Facilita a introducéo de novas atividades;

e Facilita a orcamentacdo porque utiliza atividades mais precisas e tangiveis;

e Permite a atribuicdo de codigos de controle, que séo utilizados para alocar 0s custos
incorridos no projeto;

e Impede que uma atividade seja criada duas vezes.

2.5.3.2 Cronograma fisico-financeiro

De acordo com Cardoso (2011), ao agregar valores a um grafico de barras horizontais,
definindo para cada atividade os percentuais programados em cada unidade de tempo, bem
como seu custo correspondente. Os totais por unidade de tempo representam os desembolsos
necessarios (mensais, quinzenais, semanais, etc.) a constru¢do do empreendimento.

Este tipo de grafico recebe o nome de Gréfico de Gantt, em homenagem ao 27°
engenheiro norte-americano, Henry Gantt, que introduziu a utilizacdo do cronograma de barras
como ferramenta de controle (MATTOS, 2010).

O cronograma fisico-financeiro é a representacdo grafica, do plano de execucdo de uma
obra. Este plano deve englobar o escopo do projeto como um todo, desde as etapas iniciais, de
mobilizacdo e montagem do canteiro, passando por todas as atividades previstas no projeto, até
a desmobilizacdo e conclusdo da obra (DIAS, 2004).

Na Figura 9 apresenta um modelo genérico de um cronograma fisico-financeiro

resumindo 0s processos num prazo de 10 semanas.

Figura 9 — Modelo de cronograma fisico-financeiro

Atividade Custo e

1 2 k) B 5 6 7 8 9 10
Escavacdo 30 30
Fundagio 80 40 | 40
Alvenaria 350 ) 9% | % %
Esquadria 20 135 | 135
(obertura 200 100 | 100
Pintura 60 60
Total 1000 30 | 40 | 40 | 9 | 9 | 90 | 225 | 235 | 100 | 60
Total acumulado 30 | 70 | 110 | 200 | 290 | 380 | 605 | 840 | 940 | 1000

Fonte: MATTOS, 2010
2.5.3.3 Histograma



35

O histograma mostra de forma simples a distribuicdo dos recursos como trabalho,
materiais e equipamentos ao longo de seus periodos de uso. Seus valores séo obtidos atribuindo-
se, em cada uma das barras que representam o or¢camento fisico, a proporcdo dos recursos
consumidos em cada periodo de sua validade, apds o recurso ter sido alocado em todas as
atividades do projeto em que é requerido. para determinar o valor total de vez em quando
(LIMMER, 2010).

Segundo Mattos (2010), o histograma de recursos € representado por um gréafico de
barras que mostra a quantidade de recursos necessaria por unidade de tempo, conforme ilustrado

no diagrama na Figura 10.

Figura 10 — Histograma de méo de obra

]
1 F. 3 E 5 G r ] S 10 11

DIAS

DREIROS

E

F'

B PEDREIRDS

Fonte: MATTOS, 2010 adaptado

O histograma é uma das ferramentas estatisticas de alta qualidade, é usado para
representar graficamente uma grande quantidade de dados numéricos. Ao analisar o histograma,
é possivel interpretar essas informacdes de forma mais simples e facil do que seguir uma grande
tabela ou um relatério apenas com numeros e / ou valores (KUROKAWA e BORNIA, 2002).

A partir da andlise do histograma, o gerente pode aplicar a técnica de balanceamento de
recursos, que consiste em ajustes nas datas de inicio e término das atividades com base nas
restricdes de recursos, como recursos de mao de obra, nimero de dispensas e contratacdes pela
duracéo do trabalho. execucdo (PMBOK, 2013).
2.5.3.4 Curva “S”
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Para Limmer (2010), a curva “S” ¢ a apresentacao os dados acumulados em cada etapa.
Mostra a distribuicdo acumulativa de um recurso, que o projeto pode representar como um todo,
em horas-homem ou na moeda necessaria a sua execucdo, conforme se pode observar no
gréfico.

A curva"S" tem o0 nome de sua forma. Tem a propriedade de aumentar constantemente,
mostrando a soma acumulativa de um determinado recurso e aumentando ao longo do tempo.
Com sua ordenada mais alta como a soma total do consumo de recursos (MATTOS, 2010).

Dentre as vantagens da curva “S”, Mattos (2010) cita:

e Acurva S é uma curva Unica que mostra o desenvolvimento do trabalho do inicio ao
fim;

e Pode ser utilizado desde projetos simples até grandes e complexos projetos

e Permite a visualizacdo dos parametros acumulados (obra ou custos) em qualquer
momento do projeto;

e A engenharia € dividida em horas-homem, carga de trabalho, consumo de recursos ou
valores monetarios;

o Otima ferramenta de controle planejado x executado;

e Facil leitura e permite uma rapida visualizacdo do desenvolvimento do projeto;

e Utilizado para tomar decisbes gerenciais sobre pagamentos e fluxo de caixa;

e Dependendo do formato do S, é possivel verificar se ha grande (ou pequena)

concentracdo de atividades no inicio (ou final) do trabalho.

Baseados nos principios da curva “S”, os modelos de planejamento do consumo de
recursos e 0s modelos de planejamento dos custos diretos dos empreendimentos podem ser
baseados em dados histdricos das construtoras ou em curvas tedricas (ICHIARA, 1998).

Na Figura 11 representa um acompanhamento de um progresso fisico realizado em 23

semanas, podendo visualizar 0 seu progresso.
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Figura 11 — Curva S de acompanhamento fisico

Fonte: LIMA, 2014 adaptado

2.5.3.5 O Software Microsoft Project (MS Project)

Segundo Santos (2014), o Software Microsoft Project possibilita ao responsavel
planejar, executar ou controlar diversas atividades relacionadas, de acordo com a utilizagéo de
recursos, custos, cronograma e demais areas do PMBOK.

E uma ferramenta de suporte com um vasto nimero de recursos para gerenciar um
projeto do inicio ao fim. O software permite desde o planejamento até o controle do projeto,
dos casos mais simples aos mais complexos. Ao tornar 0s processos mais ageis e ainda mais
préximos de seus objetivos, muitos profissionais utilizam o MS Project em suas rotinas. Essa
ferramenta fornece aos gestores recursos como calendarios detalhados, maquinas de venda
automaética de tarefas e visualizacdo de dados em vérios &ngulos (BARRA et al., 2013).

Para Santos (2014), o MS Project possui 3 formatos basicos de exibicdo de suas

informacoes, que séo elas:

1. Gréficos: representa as informagdes graficamente. As visualizagbes dos modos do
Gréfico de Gantt, Diagrama de rede, grafico de recursos e calendario.

2. Planilhas: representam informacdes em linhas e colunas. Cada linha contém
informacdes sobre atividades ou recursos individuais.

3. Formularios - exibe informagdes em um formulario semelhante a um formulario de

papel, com informacdes sobre uma tarefa ou recurso de cada vez.
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2.6 ASSISTENCIA TECNICA NA CONSTRUCAO CIVIL

Nos ultimos anos, com o crescimento do setor imobiliario e com a globalizacdo, muitas
construtoras e incorporadoras tiveram que rever a relagdo entre a quantidade dos
empreendimentos entregues e a qualidade de cada um deles, visto que seus clientes estdo mais
exigentes e conhecedores dos seus direitos. Assim, a parte da assisténcia técnica no p6s obra
entra em campo para corrigir falhas, realizar reparos e prestar assisténcia nos apontamentos dos
seus clientes (SALOMAO, 2021).

Para (SOUZA et al. 1995), apds o término da obra, a fase mais aguardada é a entrega
do imovel ao cliente, ou seja, toda a expectativa que foi criada no inicio do projeto se concretiza
nesta etapa “O momento da entrega do imovel ¢ fundamental na formagdo da satisfacdo dos
clientes em funcéo da grande expectativa gerada pela aquisicdo de um bem, certamente muito
desejado”.

E notdrio que o momento da entrega da obra é uma etapa complicada, pois é nessa
hora que o cliente através das vistorias, muitas das vezes solicitara a realizacdo de alguns
ajustes. Nesta ocasido, a forma como a equipe da assisténcia técnica da empresa ira atuar faz
toda a diferenca para criar um elo de confiangca com o cliente.

Tendo em vista a reduzir os inconvenientes correlacionados a percepcao que o cliente
tem em relacdo as imperfeicdes, reparos e problemas ocultos nas estruturas depois da entrega
da obra, é fundamental que as construtoras apliqguem ferramentas de qualidade que contribuam
no controle das informacdes. Torna-se primordial, também, integrar o aprendizado oriundo das
entregas de obras anteriores em futuros empreendimentos, a fim de reduzir as falhas, reduzir
custos, intensificar o controle sobre a producéo e certificar a satisfacdo do consumidor final
(FANTINATTI, 2008).

Fica claro que a ocorréncia dos danos que sdo relatados pelos clientes é uma fonte
crucial de dados que deve ser ponderada, visto que é uma forma de feedback dos clientes e uma
forma de discorrer as obrigacdes da construtora frente ao uso das edificacbes (SOUZA et al.
1995).

A assisténcia técnica na construcdo civil engloba além das atividades de ajustes dos
erros sob garantia concedida pela construtora, inimeras outras etapas, que precedem a entrega
da edificacdo ao consumidor, e estende-se até as analises que perduram muito tempo depois do
término de um empreendimento.

Rocha et al. (2004) retratam que no ato da entrega e a assisténcia técnica do produto

representam por uma forte aproximacao da empresa com seus clientes. S&o diferenciais que véao
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além dos servigos comuns. As empresas obtém a atencdo do cliente através deste cuidado
constante em desempenhar o suporte concedido, assim tornando-se mais competitivas. O cliente
ndo é fiel apenas ao produto de boa qualidade ou menor valor, muitas vezes abre méo desses
aspectos em fungdo do bom relacionamento constituido com a empresa.

A assisténcia técnica é fundamental, pois embora adotando sistemas que garantem a
qualidade das varias partes do modo de construcdo, somente serd possivel elencar as falhas
posteriormente da entrega da obra ao comprador. De acordo com Souza et al. (1995) explicam
a necessidade do servigo prestado da assisténcia técnica ao cliente, como forma de solucionar
os possiveis problemas apresentados e reverter a imagem negativada da construtora. E
importante que a empresa disponha de procedimentos padronizados para a realizacdo dos
servicos de assisténcia técnica, descritos inclusive no manual de operacdo, uso e manutencao
do empreendimento.

Pelo fato de conter um Sistema de Gestdo da Qualidade ndo assegura a construtora do
n&o surgimento de falhas da obra entregue ao cliente. E essencial a criagio de um departamento
especializado na correcdo das possiveis adversidades que surgem ap6s a entrega da obra, onde
a partir dos dados colhidos das solicitacbes de assisténcia técnica, servird para a criacao de
ferramentas que auxiliardo no desenvolvimento e atuacdo da equipe nas proximas vistorias.
Dessa forma, o conhecimento € vital para garantir o sucesso de maneira sustentada, dessa forma
as atividades da assisténcia técnica se tornam uma o6tima fonte para obté-lo (FANTINATTI,
2008).

2.6.1 Inspecdo assisténcia técnica

As construtoras e incorporadoras tem um grande desafio a seguir, que é repassar todo
o dominio e informacdo de um empreendimento a outro, a fim de reduzir o surgimento de erros
e posteriormente, retrabalhos. Logo, através de treinamentos e criacdo de ferramentas que
auxiliam na dissipacdo das informacfes para a toda equipe da assisténcia técnica, torna-se
necessario para que todos os envolvidos, possam ficar a par de todos os acontecimentos
referentes a manutencdo do empreendimento, inspecdo das instalagdes, entre outros. Dessa,
forma, por meio de guias ou manuais, as empresas criam formas que garantem a informacéo
para os clientes, usuarios e administradores (SOUZA E ABIKO, 1997).

Quando a obra se aproxima da finalizacdo dos acabamentos, a assisténcia técnica ja

inicia com as inspecdes prévias, por meio de check-list desenvolvidos por cada construtoras
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conforme os regimentos de qualidade, verificam o funcionamento dos equipamentos, sistemas
instalados. Assim, possiveis falhas perceptiveis ja podem ser resolvidas.

A inspecdo deve ser realizada por uma equipe de pessoas capacitadas em observar
criteriosamente cada parte do empreendimento entregue e juntamente com o cliente apontar o0s
pontos que estdo corretos e 0s pontos que precisardo de reparos. A qualidade no processo dos
critérios de avaliagdo, resulta na quantidade posterior de reclamagdes por parte de clientes
insatisfeitos (SOUZA et al. 1995).

Conforme o Quadro 2, apresenta um modelo de uma lista de verificacGes dos setores

a serem inspecionados antes da entrega ao cliente.

Quadro 2 - Check-list de inspecéo

cOMODO SERVICO INSPECAO . REL
Revestimento da parede e teto Planeza, homogeneidade, perfeicao dos cantos
Pintura Homogeneidade, acabamento, limpeza
Piso Planeza, homogeneidade, esquadro, nivel
Salis e Esquadrias de aluminio/madeira Funcionamento, acessorios, ferragens, acabamentos
Dormitérios Portas Funcionamento, ferragens, presenga de vaos, fixacdo
Tomadas Fundonamento, fixa¢do dos espelhos, acabamentos
Interruptores Fundonamento, fixacao dos espelhos, acabamentos
Pontos de luz Fundonamento, fixagdo, acabamento
Vidros Fixacdo, limpeza
Revestimento de parede com azulejos Planeza, homogeneidade, cantos, rejuntamento, limpeza
Pisos ceramicos Planeza, homogeneidade, rejuntamento, caimentos, limpeza
Forro de gesso Planez, homogeneidade, cantos, rejuntamento, limpeza
Pinturado forro Homogeneidade, acabamentos, limpeza, sombras e arremates
Pintura epoxi Homogeneidade, acabamentos, limpeza
Esquadrias de aluminio e madeira Fundonamento, acessorios, ferragens, acabamentos
Portas Funcionamento, ferragens, presenca de vaos, fixacao
Tomadas Fundonamento, fixa¢do dos espelhos, acabamentos
Banheiros Interruptores Funu:onamento, ﬁxa(;a:;o dos espelhos, acabamentos
Ponto de luz Fundonamento, fixagado, acabamento
Vaso sanitario Fixag3o, funcionamento, acabamento, limpeza
Banheira Fixagdo, funcionamento, acabamento, limpeza
Bidé Fixa¢cdo, funcionamento, acabamento, limpeza
Torneira Fixa¢cdo, funcionamento, acabamento, limpeza
Sifao/valvulas/ralos Fundonamento, fixa¢ao, acabamento
Registros Fixacdo, funcionamento, acabamento, limpeza
Chuveiro Fixa¢cdo, funcionamento, acabamento, limpeza
Vidros Fixagdo, limpeza
Revestimento de parede com azulejos Planeza, homogeneidade, cantos, rejuntamento, limpeza
Pisos cerdmicos Planeza, homogeneidade, rejuntamento, caimentos, limpeza
Pinturade teto Homogeneidade, acabamentos, limpeza
Pintura epoxi Homogeneidade, acabamentos, limpeza
Esquadrias de aluminio e madeira Fundonamento, acessorios, ferragens, acabamentos
Portas Fundonamento, ferragens, presenca de vaos, fixagdo
Cozinha Tomadas de uso geral Funcionamento, fixacdo dos espelhos, acabamentos
Tomadas de uso especifico Fundonamento, fixa¢cdo dos espelhos, acabamentos, discriminagao
Interruptores Fundonamento, fixacdo dos espelhos, acabamentos
Ponto de luz Fundionamento, fixa¢do, acabamento
Torneira Fixagcdo, funcionamento, acabamento, limpeza
Sifao/valvulas/ralos Fundcionamento, fixa¢do, acabamento
Registros Fixa¢cdo, funcionamento, acabamento, limpeza
Vidros Fixacdo, limpeza

Fonte: PROPRIOS AUTORES, 2021
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De acordo com os relatos das entregas anteriores e por meio de uma anélise do
departamento técnico, essa lista pode conter informacdes previamente padronizadas, sujeitas as
modificagdes conforme a obra inspecionada em questdo. Para Souza et al. (1995) a inspecéo
prévia deve ser verificada por meio de listas de confirmagdes dos servicos executados

elaboradas a cada obra.

2.6.1.1 Entrega do empreendimento ao cliente

Com a finalizacdo da obra, chega a tdo aguardada hora de realizar a entrega para o
cliente. Na maioria das vezes, o cliente ap0s ter investido recursos, acompanhando o processo
de construcdo, no ato da entrega sua expectativa fica grande. Contudo, qualquer erro é
extremamente decepcionante e pode influenciar negativamente a imagem da construtora no
mercado.

Para Thomaz (2001), no momento da entrega acompanhado do cliente final, deve ser
entregue todos 0s manuais contendo as informac@es essenciais de utilizacdo, garantia e assinado
0 termo de entrega, pois conforme a inspecdo de entrega fica elencados o funcionamento dos
elementos fundamentais, como (sistema de iluminagdo, interruptores, sistema hidraulico,
torneiras, valvulas, pisos, portas, pintura, etc.).

No momento da entrega da obra, o cliente tem uma ampla visdo de detalhes para
verificar a qualidade da execucdo do servico como o todo. Podendo elencar pontos de
finalizacdo de acabamento de pintura, qualidade nas instalacfes elétricas e hidraulicas entre
outros. A inspecdo se torna mais detalhada, e resulta na expectativa que o cliente cria com o
resultado entregue. A satisfacdo do cliente é de grande importancia para a imagem da
construtora ou incorporadora, pois uma avaliacdo positiva resulta na possibilidade de novos
clientes estarem buscando a construtora para o desenvolvimento de novos projetos, mas se a
avalicdo é negativa, isso pode gerar uma imagem ruim da construtora no mercado (THOMAZ,
2001).

As Figuras 12 e 13 representam a formalizagdo da entrega do empreendimento ao
proprietario. Previamente é realizada a vistoria com o0 mesmo e, caso defeitos sejam detectados,
a equipe da assisténcia técnica realiza 0 agendamento para uma nova data que o cliente desejar
e, quando todos os servigos elencados na primeira vistoria tiverem sido solucionados. Entéo é
dado prosseguimento no termo de recebimento, cujo o proprietéario declara conformidade do

imovel e compromete com as responsabilidades legais e com a garantia (SOUZA et al. 1995).



Figura 12 - Termo de Vistoria do imovel

TERMO DE VISTORIA DO IMOVEL

OBRA:
UNIDADE:
PROPRIETARIO:

Na vistoria realizada para entrega do imével foram detectadas as seguintes falhas, de
responsabilidade da empresa:

Falhas detectadas Servigos a serem executados

Declaro que sdo estas as providéncias necessdrias e me comprometo a comparecer em
~// _ para vistoria complementar e assinatura do Termo de Recebimento do
Imovel caso tudo esteja a contento.

Nome da cidade, de de

Nome/Assinatura do proprietdrio Nome/Assinatura do
representante da empresa

ACEITACAO DOS SERVICOS

Pelo presente termo, aceito os servicos prestados pela empresa _para
correcdo das falhas apontadas na tabela acima, nada mais tendo a reclamar sobre 0s mesmos.

Nome da cidade, de de

Nome/Assinatura do proprietdrio

Fonte: SOUZA et al., 1995
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Figura 13 - Termo de aceite do imovel

f—_;ﬂ TERMO DE RECEBIMENTO DO IMOVEL
' OBRA.: |
| UNIDADE:

PROPRIETARIO:

|

J Declaro para todos os fins que, apés realizar uma vistoria completa do imével e de suas areas
| comuns, nao existem defeitos visiveis e que tudo estd de acordo com os projetos, o registro de
‘ incorporacgao, memorial descritivo e material publicitario utilizado pela empresa.

J

Sendo assim, considero cumpridas as obrigagdes de responsabilidade da empresa relaciona-
das com a execucdo da obra, recebendo, nesta data, as chaves do imdvel por mim adquirido.

Além disso, estou ciente que a partir desta data passo a contar com a garantia de 90 dias contra
vicios de construcao aparentes e demais garantias asseguradas pelo Codigo de Defesa do
Consumidor.

Nome da cidade, de de

Nome e assinatura do proprietdrio

Fonte: SOUZA et al., 1995

2.6.1.2 Solicitagdo do cliente a assisténcia técnica

Quando o cliente, apds a entrega do seu imdvel, entra em contato com a assisténcia
técnica, solicitando uma vistoria devido uma insatisfacdo ou desconforto, o recebimento dessa
solicitacdo deve ser documentada e desenvolver formas para garantir o melhor atendimento e
prestacao do servico solicitado. Souza et al. (1995, p. 209) afirmam:

“[...] € recomendavel que as solicitagdes de assisténcia técnica sejam feitas pelos
clientes por escrito, através de cartas padronizadas e objetivas. O modelo deve ser
fornecido pela propria construtora.”.
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A Figura 14 é um modelo de solicitacdo de vistoria da assisténcia técnica, para a

verificacdo de falhas que o cliente venha solicitar as corregdes.

Figura 14 - Formulario de atendimento ao cliente

FORMULARIO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

OBRA:

DATA: / /
N¢ da unidade:

Telefone : ()

Hora da solicitagdo: ;
Urgente: ( )SIM ( )NAO

Encaminhado ao Departamento da Assisténcia Técnica

vazamento em banheiros:
( )BOX ( )VASO ( )PIA

() FORRO () TORNEIRA
qual:

GRAVIDADE
() SOMENTE PINGA
() CORRE GRANDE VOLUME DE AGUA

vazamento em cozinhas:
( )PIA () FORRO

( )MQ. LOUCAS () TORNEIRA
qual:

GRAVIDADE
() SOMENTE PINGA
() CORRE GRANDE VOLUME DE AGUA

trincas ou rachaduras:
() PAREDES ( )TETO
ONDE?

OUTROS:

Fonte: PROPRIOS AUTORES, 2021

ApoOs o recebimento da solicitacdo, o responsavel da assisténcia técnica do
empreendimento abre um requerimento para processar o pedido e analisar a queixa do cliente e
informéa-lo quanto o aceite ou ndo da reclamacéo. Para sintetizar e compreender este processo
de analise, a Figura 15, discorre o processo do inicio da solicitacdo, o desenvolvimento da

andlise e a resolugdo da solicitacéo.
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Figura 15 - Fluxograma do processo de andlise da solicitacdo da assisténcia técnica

INICIO

Solicitagao do . —
Cliente [ Andlise da Solicitagdo I Entragar ao Cliente |—>
‘ A

[ Realizar a Vistoria ] Sim

‘ AJ
Cl|en_te assina termolde | »| Arquivo
recebimento dos servigos

E responsabilidade da v

Construtora? Apropriagéo dos custos
envolvidos por

empreendimento

Servigo aceito?

sim *
Analise das causas e
acdes preventivas

Programar realizagao
do servico

Suprir/Comprar
materiais

Alocar Méo-de-Obra

Fonte: PROPRIOS AUTORES, 2021

satisfagao do cliente em
relaga@o aos servigos
prestados

Levantamento da
FIM

,III

Souza et al. (1995), ao descreverem o procedimento da solicitacdo do cliente a

assisténcia técnica explicam que:

Uma vez recebida a solicitagdo, deve-se [...]verificar se as reclamagdes sao
procedentes. Qualquer que seja o resultado da vistoria, deve-se responder por escrito
ao proprietario o aceite ou ndo da reclamacdo. Caso ndo seja procedente, a carta
resposta deve explicar, claramente, os motivos do ndo atendimento da solicitacéo,
dando as recomendagdes necessarias para solucionar os problemas adequadamente.
Sendo procedente, deve-se atender ao cliente prontamente, informando os servigos
que serdo executados e as datas de inicio e término dos mesmos, conforme sua
conveniéncia.

2.6.1.3 Net promoter score - NPS

O grande foco de uma empresa atualmente € apresentar o melhor produto para o seu
cliente, sendo importante destacar que sua opinido seja positiva diante do que for adquirido. E
fundamental entender se o produto foi bem recebido, para assim poder reparar todos 0s erros
que vier a ser cometido. O NPS — Net Promoter Score € uma ferramenta de apoio para as
empresas, onde seu principal objetivo é descobrir a lealdade dos clientes e posteriormente o que
é indicado para a melhoria (SILVA, F; SILVA, C; MORAIS, N, 2009).
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A Base do NPS é uma pergunta onde € pedido uma avaliacdo de zero & dez, onde a nota
final do empreendimento depende da quantidade das notas adquiridas. Através da avaliacdo
pode distinguir trés tipos de clientes, sendo eles: promotores, neutros e detratores. Os clientes
promotores sdo aqueles que avaliam o produto com uma nota 9 ou 10, demonstrando estarem
bastante satisfeitos com o servico e que recomendaria para algum conhecido.

Os clientes neutros sdo aqueles que avaliam o produto com uma nota 7 ou 8,
demonstrando estarem parcialmente satisfeitos onde possivelmente poderiam nao indicar e
estar procurando outra empresa para realizar a comparacdo com o produto adquirido. Ja os
clientes detratores sdo aqueles que faz a avaliagdo com nota de 0 a 6, demonstrando néo estarem
satisfeitos com 0 servico ou produto. Assim ndo iriam recomendar a empresa para 0S
conhecidos e podendo até comentar a experiéncia negativa que o usuario apresentou.

A representacdo dessas notas que os clientes avaliam, podem ser vistos na Figura 16.

Figura 16 — NPS usado para avaliagdo de clientes

0 gudo provavel vocé recomendaria a nossa empresa para um amigo ou familiar?

e provie Provive
E— —
© -
NPs={"]%-[ J%

Fonte: COSSA, 2016

Segundo Bain & Company (2016), o Net Promoter Score é uma medida que apresenta

varias vantagens para o uso dentro de uma empresa, dentre elas se destacam:

e Facilidade para realizar o pedido da avaliacdo ao cliente, onde a empresa consegue fazer
o0 pedido através de e-mail, ligagdes e SMS.

e E répido para levantar a avaliacio total do produto apds as notas serem respondidas. E
assim é feito o célculo onde no final é mostrado a avaliag&o final em um curto periodo
de tempo.

e E umaexperiéncia onde diversas empresas diferentes podem estar colocando em prética,
e varias empresas estdo adotando o NPS como forma de melhoria para os erros

cometidos.
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e O Nps € um método facil de ser adaptado, onde qualquer pessoa consegue fazer essa

implementacao na empresa.
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3 ESTUDO DE CASO

A empresa analisada, atua no mercado da construcao civil na cidade de Anépolis ha
mais de 10 anos, caracterizada de médio porte, possui certificagdo no sistema de gestdo da
qualidade PBQP-H do habitat nivel A. desenvolve projetos residenciais e comerciais, projetos
complementares, consultorias, regularizagdes e avaliagcGes de imdveis e tem como objetivo criar
solucdes dentro da engenharia civil sempre visando a satisfacdo do cliente. E importante
destacar que uma das suas missdes €& proporcionar 0 melhor ambiente para todos os
colaboradores e consequentemente para todos os clientes que virdo usufruir da construcéo.

Através dos dados da empresa, foram analisados os seus resultados, processos de
qualidade e as ferramentas de planejamento e gestdo utilizados em uma obra construida por
essa empresa, podendo compreender a importancia desses topicos que influencia em um bom

controle de obra e na qualidade do empreendimento apds sua finalizacéo.

3.1 LINHA DO TEMPO DA QUALIDADE NA EMPRESA ESTUDADA

A empresa estudada segue um passo a passo para conseguir alcancar uma qualidade no
produto final. A Figura 17 apresenta uma linha do tempo na qual estabelece cada passo

percorrido pela empresa durante a construcao de um determinado empreendimento.

Figura 17 — Linha do tempo da qualidade passo 1 ao 5

Linha do tempo
da qualidade
na empresa X

Compras e contratacdo  Treinamento com Treinamento da Acompanhamento
armazenamentos de equipe principal objetivo de execugdo de cada e inspecdo do
dos qualificada instruir o conceito de servico comos passo a passo de
materiais qualidade durante a funcionarios cada servico

obra

Fonte: PROPRIOS AUTORES, 2021
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No primeiro passo é importante ressaltar que a compra correta e 0 armazenamento dos
materiais sdo um dos passos que se deve ser priorizado, pois se o produto for comprado da
forma correta e 0 armazenamento ser feito de modo que priorize a durabilidade e a qualidade
do material, ocorrerd um melhor produto final para os clientes.

O Segundo passo é referente a contratagdo da equipe qualificada para realizar os
servicos de forma correta e profissional, assim serd alcangado o melhor produto final. Apds a
contratacdo € necessario fazer os treinamentos para os funcionarios, afim de instrui-los que a
qualidade é fundamental para chegar no resultado esperado.

O treinamento dos servicos a serem realizados serve para demonstrar 0 passo a passo de
como cada servico deve ser realizado. Assim, conseguir ser realizado de forma correta e com
qualidade, sendo assim a inspecdo durante a execucdo também € importante, afim de evitar
desperdicios, falta de qualidade na execugdo e posteriormente garantir que 0 Servico seja
realizado com extremo profissionalismo.

A Figura 18 apresenta o processo de conferéncia e analise da qualidade dos servigos

realizados.

Figura 18 — Linha do tempo da qualidade passo 6 ao 10

Linha do tempo
da qualidade
na empresa X

Conferéncia e Entrega do Se preciso Caso nao Realizar a vistoria
recebimento empreendimento realizar correcdo precise de juntamente com
do servigo paraa dos problemas correcgao, os proprietarios de
pronto Assisténcia apontados pela seguir em cada
Técnica AT diante empreendimento

Fonte: PROPRIOS AUTORES, 2021
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A conferéncia apés a finalizacdo do servigo é de extrema importancia pois com ela,
poderd ser realizado algum ajuste se caso for necessario antes que seja entregue para assisténcia
técnica. Quando é entregue para a assisténcia, € feito uma conferéncia para verificar possiveis
problemas que os futuros clientes poderdo notificar. Caso tenha alguma reprova é preciso
realizar a correcdo imediatamente a ponto de ser aprovado para a vistoria pelos proprietarios.

A Figura 19 apresenta a etapa de quando as vistorias sdo aprovadas, 0 proOximo passo é
a entrega das chaves para os proprietarios. E nessa entrega a empresa entrega dois manuais,
onde é estabelecido todas as garantias do imovel. A partir dessas garantias, entra a fase do
apoio da construtora no pos obra.

Os clientes que tiverem algum tipo de patologias decorrentes da construcéo, deve ser
solicitado um chamado para a realizacdo do reparo. Apos a abertura do chamado, é feito uma
visita no imovel para verificar se o problema mencionado realmente esta dentro das garantias,

e se aprovado serd realizado o reparo para ser resolvido.

Figura 19 — Linha do tempo da qualidade passo 11 ao 14

Linha do tempo
da qualidade
na empresa X

Fazer a entrega Caso o proprietario E realizado Se estiver na
das chaves encontre algum tipo de uma visita na garantia é
parao problema recorrente a unidade para realizado o reparo
condominio e erro da execugdo, é aberto averiguar o imediatamente
moradores um chamado para a problema
assistencia técnica da
empresa X

Fonte: PROPRIOS AUTORES, 2021
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Na Figura 20, se o servico ndo estiver na garantia, o chamado é automaticamente

reprovado. Apoés 7 dias que os servigos foram realizados, os clientes recebem uma avaliagdo

via e-mail referente ao servico executado. E assim é garantido o melhor servico para os clientes.

Figura 20 — Linha do tempo da qualidade passo 15 ao 17

Se ndo estiver na
garantia é
solicitado uma
vistoria pelo
superiores, assim
é reprovado.

Linha do tempo
da qualidade
na empresa X

Apés 7 dias do servigo ter
sido executado, é enviado via
e-mail para os proprietarios
dos apartamentos solicitando
uma avaliacdo referente ao
servigo

E garantido o
melhor produto
final para os
clientes

Fonte: PROPRIOS AUTORES, 2021

3.2 APLICACAO DAS TECNICAS DE PLANEJAMENTO

De acordo com as técnicas apresentadas no referencial bibliografico, nesta etapa sera

apresentado metodos que foram usados durante a execucéo do empreendimento analisado como

o Cronograma Fisico-Financeiro, Curva “S”, Cronograma no Ms Project, além de ser

apresentada a planilha orcamentaria.

Conforme o estudo realizado em uma das obras em andamento da empresa X, pode-se

perceber que independentemente do tamanho e do valor da obra, o processo de planejamento

se torna eficaz e com qualidade quando por meio dos cronogramas desenvolvidos pela equipe,

possibilita 0 acompanhamento e custo das etapas da obra.



52

Por meio do cronograma fisico-financeiro é possivel mostrar ao cliente todas as etapas

que a obra passaréa até a sua entrega, com os respectivos prazos de execucao e valores, podendo

registrar possiveis alteracfes que resultara numa perda ou ganho de atividades.

A Figura 21 apresenta 0s quatros primeiros meses da obra analisada, que pode-se

compreender a estrutura desse cronograma.

Figura 21 — Cronograma fisico-financeiro
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Outra ferramenta que possibilita acompanhar a evolucdo dos processos durante a obra,
¢ a analise da curva “s” e 0 histograma. No estudo dessa obra, todo final da semana foi gerado
um relatério de atividades e nele consta o grafico da curva, possibilitando analisar como a obra
estd desenvolvendo.

A Figura 22 representa a situacdo cuja a obra diante as atividades realizadas, é possivel

fazer a analise do comparativo do servico previsto com o realizado.

Figura 22 -Curva “S” real semanal acima do previsto
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Assim, fazendo uma andlise na Figura 22, nos dois primeiros meses da obra, a execucao
dos servicos ndo foram alcancados conforme foi planejado, apresentando no gréfico que a barra
em verde relacionada projecédo prevista em relacdo com a barra em vermelho esteve sempre
abaixo. Mas a partir do terceiro més, pelo o aumento do efetivo e sincronizacdo com o
cronograma, a producdo semanal ultrapassou o que estava previsto.

J& na Figura 23, percebe-se que por causa de inimeras razdes atipicas como atrasos nas
entregas de materiais, dias que ocorreram faltas de prestadores, entre outros fatores, através da
analise da curva pode-se visualizar uma pequena reducao do servico realizado em comparagéo
com o previsto, podendo ser identificado e buscar as devidas solugdes, para que a obra caminhe
conforme o planejado, ndo gerando atrasos e tendo que se justificar ao cliente.

Figura 23 - Curva “S” real semanal abaixo do previsto

RELATORIO SEMANAL DE ATIVIDADES
06/08/2021 a 13/08/2021
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Fonte: Dados da empresa X, 2021

A partir da andlise semanal do histograma, é possivel visualizar a distribuicdo dos

processos durante o periodo informando, assim conforme as representacGes gréficas o gestor
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da obra consegue interpretar as informac6es obtidas e caso, seja identificado uma diferenca nas
informacgdes registradas, através de uma forma simples é possivel analisar e propor intervencgdes
em busca da resolucgéo da falha ocorrida.

A Figura 24 mostra a representacdo da aplicacdo de mao de obra direta e indireta, e
conforme o gréfico gerado, pode-se observar que os niveis obtidos define-se como um
histograma achatado ou plat6, caracterizado devido os niveis estarem bem proximos, néo
havendo picos altos e baixos tdo significativos no decorrer nas semanas. Outro dado que pode
ser observado, por apresentar duas colunas, um referente a quantidade prevista e a outra real,
para o gestor da obra, permite analisar a como esta sendo esta comparacdo com real, podendo
haver modificagcdes em prol do alcance dos resultados.

Figura 24 — Histograma de méo de obra
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Figura 25 — Cronograma em Ms Project

Da mesma forma que através do cronograma fisico-financeiro é possivel ter uma nogao
Na Figura 25 é possivel visualizar parte das atividades criadas com seus respectivos dias
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do acompanhamento de uma obra, por meio do entendimento e aplicabilidades dos
de inicio e fim, podendo serem modificados ao longo da execucdo da obra e sendo geradas

amplo das etapas, podendo ser ajustadas e previstos novos prazos, sem 0 comprometimento do

informac0es atualizadas do andamento da obra.

conhecimentos de gest
previsto inicialmente.
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Outro documento de extrema importancia é a planilha orcamentéria, nela estdo previstos
todos os custos da obra, considerando, realizacdo de servicos, insumos entre outros. E mediante
da apresentacdo desse documento que o cliente visualiza o custo da obra, sendo possivel ajustar
itens que fogem do previsto e realizar adaptacGes conforme o gosto e disponibilidade financeira
do cliente. Na Figura 26 pode-se ser visto uma parte da planilha orcamentéaria que a empresa X
apresentou para o cliente final.

Figura 26 — Planilha orcamentéria

PLACAS DE OBRA PLOTADA EM CHAPA METALICA 26. AFIXADA EM
CAVALETES DE MADEIRA DE LEI (VIGOTAS 6X1
ALUGUEL 03 CONTAINERS SENDO 1 DE 6M PARA ESCRITORIO. 1 DE 6M PARA
ALMOXARIFADO E UM PARA BANHEIRO

215 cot. EXECUGAO DE CENTRAL DE CONCRETO E BAIAS EM CANTEIRO DE OBRA

LIGACAO PROVISORIA DE AGUA ( INCLUSO RETIRADA DO ESGOTO

1.00 18822 279 191.01| RS 191,01

27,00 87,08 31.54 11862 | RS 320274

1.00 1.193.19 1.810.39 3.00358| RS 3.003.58

RS RS RS
RS RS RS
RS RS As
8.00 RS 1.75562| RS -| RS 1.75562| RS 14.044 96
RS RS RS
RS RS RS
RS RS RS

s|s|5|B[5|5]|2

LIGACAO PROVISORIA LUZ E FORGA

ANTEIRO DE OBRAS - INCLUSIVE CARGA E DESCARGA E A

DO CANTEIRO DE OBRAS - INCLUSIVE CARGA E DESCARGA
HAOQ

TRANSPORTE DE ENTULHO EM CACAMBA ESTACIONARIA
(CARGA MANUAL DE ENTULHO EM CAMINHAO BASCULANTE 6 M3

RASPAGEM E LIMPEZA MANUAL DO TERRENO

ATERRO MANUAL DE VALAS COM SOLO ARGILO-ARENOSO E COMPACTAGAO
MECANIZADA

REGULARIZAGAO DO TERRENO COM BGS, SEM APILOAMENTO COM
TRANSPORTE MANUAL DA TERRA ESCAVADA

APILOAMENTO

26.187 84

ESTACA A TRADO DIAM.30 CM SEM FERRO M RS RS 93| Rs
42 50901 |ESCAVACAO MANUAL DE VALAS (SAPATAS/BLOCOS) "o 2736 | Rs RS 3993| R 3993| Rs 1.092.48
43 50903  |REATERRO C/APILOAMENTO (BLOCOS/SAPATAS) w3 2736 | Rs .|rs 2120/ Rs  2129| Rs 8249
44 51009  |FORMA TABUA PINHO P/FUNDACOES U=3V - (OBRAS CIVIS) w2 9738 | RS 2497|Rs  4250| R 67.47| Rs 657023
45 cor. ng c”s') NADO CONVENCIONAL FCH~20 0PA COM TRANSPORTE Ma 2559 | ms 45646 |Rs  31.70| Rs  488.16| Rs 12.492,01
46 coT. ng gs)w\oo CONVENCIONAL FCI0=30 MOA COM TRANSPORTE w3 3227 |ms 48455|Rs  3674| RS  52129| Rs 16.622.03

LANGAMENTO/APLICACAO/ADENSAMENTO DE CONCRETO USINADO
47 e B = v e M3 5786 |Rs o11|Rs  a72a|ms 3735 ms 2.161.07
49 COT.  |ACOCA50-A- 12,5 MM (1/2°) - (OBRAS CIVIS) KG | 132480 | Rs 1169|Rs  270| R  1438| Rs 19.050.62
410 COT.  |ACO CA-50A- 10,0 MM (3%8") - (OBRAS CIVIS) KG | 22010 | Rs 1228|R$  270| Rs  1497| R 3.294.90
a1 COT.  |ACO CA 50.A- 8.0 MM (5/167) - (OBRAS CIVIS) KG 58640 | RS 1326|Rs 270/ Rs  1596| RS 32,06
412 COT.  |ACO CA-25 - 6.3 MM (1/4") - (OBRAS CIVIS) KG 1390 | Rs 1338| R$ _ 270| Rs __ 16.08| Rs 22351
413 COT.  [ACO CA-60 - 5.0 MM - (OBRAS CIVIS) KG | 48110 |Rs 1386| RS 270| RS as

7.967.02

Fonte: Dados da empresa X, 2021
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3.3 APLICACAO DO NPS NA EMPRESA X

O NPS vem crescendo com o passar do tempo, sendo possivel implementar em qualquer
tipo de servico. Na empresa estudada um dos objetivos que deve ser alcancado é sempre
conseguir varios promotores, afim de aumentar as notas dos empreendimentos. Dessa forma é

enviado a pesquisa avaliativa conforme a Figura 27 para os clientes via e-mail.

Figura 27 — Avaliacdo do NPS enviada para o cliente

| De0 a 10, quanto vocé nos recomendaria para um conhecido? |

ENET

Fonte: PROPRIOS AUTORES, 2021, ADAPTADO

A Figura 28 demonstra o resultado da avaliacdo dos clientes nos ultimos 3 meses,
seguindo a base de calculo onde, para encontrar a nota final da avaliacdo € preciso fazer uma

subtracéo da porcentagem de promotores com as notas detratoras.

Figura 28 — Resultado do NPS da empresa X nos ultimos 3 meses

jul/21 ago/21 set/21

N2 de Opinides 110 N2 de Opinides 75 N2 de Opinites 130

Neutros Neutros 5 Neutros 13

Nota NPS: [72%|  |Nota NPs: |54%|  |Nota NPs: | 89%|

Fonte: PROPRIOS AUTORES, 2021

3.4 APOS ENTREGA DO EMPREENDIMENTO

No momento que é entregue 0 empreendimento, os moradores e o sindico recebem o
manual do proprietario referente os apartamentos e 0 um manual das areas comuns. Esses dois

manuais tém como func&o orientar no uso correto do imdvel. E importante que os moradores e
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0 sindico sigam passo a passo dos manuais, pois eles irdo ajudar em todo processo de garantia
e de construcdo. Cada proprietario deve ser ciente que qualquer tipo de mal uso do
empreendimento, pode acarretar na perca da garantia do item relacionado.

Na figura 29 esta representado um trecho do manual das areas comuns e manual do

proprietario, afim de contribuir com todos os proprietarios e com o sindico.

Figura 29 — Trecho do manual das areas comuns

Manual das Areas Comuns

Ao final da construcdo, foi entregue ao sindico este Manual das Areas Comuns, especifico
para o empreendimento, que complementa a presente minuta com a indicacdo das
caracteristicas técnicas da edificacdo, procedimentos recomendados e obrigatérios para
conservacgao, uso e manutencado do edificio. O documento também focaliza a operacdo dos
equipamentos, as obrigacGes no tocante & realizacdo de atividades de manutencdo e
conservacgao e condigdes de utilizagdo da edificacdo, bem como orienta quanto a prevencgao
de ocorréncia de falha ou acidentes decorrentes de uso inadequado e contribuicbes para que
a edificacdo atinja a vida (til do projeto, além de orientar a elaboracdo do sistema de gestao

de manutencdo do empreendimento.

A construtora efou incorporadora devera entregar sugestao ou modelo de programa de

manutencdo preventiva e sugestdo ou modelo de lista de verificacdo do programa de

manutencio do edificio, conforme ABNT NBR 5674 e descrito na ABNT NBR 14037.

Fonte: Manual das areas comuns da empresa X, 2021

A empresa estudada faz a entrega do manual da &rea comum juntamente com as
explicacbes de como deve ser feito as manutencdes corretivas, para que o condominio consiga
manter a area de lazer conservado. Sendo importante destacar que qualquer tipo de mal uso
ocorrido pelos proprietéarios, ndo entra na garantia do condominio para que a assisténcia técnica
resolva.

Na Figura 30, apresenta um trecho retirado dos manuais entregues aos proprietarios de
cada imdvel é de extrema responsabilidade dos mesmos. Pois com esses manuais, os clientes
conseguem verificar que qualquer tipo de problema que possa ocorrer devido algo realizado a
construtora, podera ser resolvido ap6s a abertura de um chamado. E de extrema importancia

que seja feito o uso correto dos imoveis.
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Figura 30 - Trecho do Manual do proprietario

Itens Gerais

Como ocorre com gqualguer outro produto, a utilizacdo e manutencdo do imdvel, além da
gualidade dos materiais e servigos empregados na construgao, depende do uso adequado de
seus equipamentos e componentes. Todos os dados mencionados a seguir fizeram parte da
construcdo de seu apartamento. Apresentamos as principais definicbes técnicas e indicamos,

de acordo com os fornecedores, o adequado uso & manutencao dos materiais utilizados.

Por esta razdo, @ muito importante gue vocé leia com atengdo este manual e o

CONSErve sSempre 8 méo para consultd-lo sempre que for necessario.

0 conddmino tem seus direitos, mas também tem deveres correspondentes, cujo
descumprimento pode configurar negligéncia e acarretar a perda de suas prerrogativas de
garantia, conforme tabela no tdpico “Garantias e atendimento”. O conddmino deve ler todas
as instructes deste manual sobre a utilizacdo do imdvel e dos equipamentos. A negligéncia
pode caracterizar ma conservacao ou uso inadequado da unidade, isentando a construtora e

os demais fornecedores de qualguer responsabilidade.

Fonte: Manual do proprietario da empresa X, 2021

3.5 GARANTIAS DA EMPRESA X

Ap6s a entrega do empreendimento, os proprietarios tem uma garantia que €
estabelecida pela construtora. Os manuais sé séo validos se o0 imdvel permanecer nas condi¢des
originais que foi entregue e o desempenho da edificacdo s é garantido com as condi¢des gerais
de uso e manutencdo. Além da vida util do projeto, das caracteristicas dos materiais e da
qualidade na construcdo, o uso correto e as manutengdes preventivas interferem na vida Gtil da
edificacdo.

As negligéncias no atendimento integral dos programas definidos no manual de uso,
operacgéo e manutencéo da edificacdo, bem como agdes anormais do meio ambiente, reduzirdo
0 tempo de vida util da edificacdo, podendo este ficar menor que o prazo teorico calculado
como vida util de projeto.

No Quadro 3 esta anexado algumas garantias que estdo mencionadas nos manuais, afim

de orientar 0s proprietarios no uso correto e tempo estipulado para solicitar a assisténcia técnica.
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Quadro 3 - Trecho do Manual das areas comuns parte 1

Instalagdes de Interfone

Desempenho do equipamento -
Problemas com a instalacdo .
Ar condicionado individual ou
central
Desempenho do equipamento .

Problemas na infraestrutura e
tubulacio, exceto
equipamentos e
dispositivos

Antena coletiva

Desempenho do equipamento .

Problemas com a instalagdo L]

Circuito fechado de TV

Desempenho do equipamento -
Problemas com a instalagdo L]
Elevadores
Desempenho do equipamento -
Problemas com a instalagdo -

Fonte: Manual das areas comuns da empresa X, 2021

Apo6s o tempo de garantia ser esgotado de acordo com o manual apresentado aos
proprietarios, sera devidamente de responsabilidade dos moradores resolver os problemas. E 0s
chamados onde ndo ha nenhuma garantia, ndo sera realizado reparo pela assisténcia técnica da
empresa.

No manual do proprietario da empresa analisada conforme o Quadro 4 é possivel
perceber que ha dois tipos de tabelas acerca de relatar os prazos dos itens entregue. Pois é citado
a tabela para os prazos de garantia dos equipamentos industrializados e outra dos prazos dos
itens da construtora, onde é de responsabilidade que a abertura dos chamados seja feita de forma
honesta pelo proprietario, para que nao tenha perca de tempo dos técnicos irem visitar o
apartamento para fazer o reparo e ser viagem perdida.
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Quadro 4 - Trecho do Manual das areas comuns parte 2

Automatizagio de portdes

Desempenht do equipamento -

Problemas com & instalacio -

Sistermnas de protecdo contra
descangas atmosféricas
Desempenht do equipamento -

Problemas com & instalacio -
Sisterma de combate a incéndio
Desemnpenha do squipamento -

Problemas com a instalacio -

Porta corta-fogo
Regulagem de dobradigas &
macanetas
Desempenho de dobradicas e
rrscaes

Froblemas com a inbegridade
do material (portas & batentes]

ilumina¢do de emengEncia
Desernpenha do squipamento -

Problemas oom a instalacio -

Sistema de seguranga
Desempenhd do equipamento -

Problemas com & instalacio -

Telefonia, televisdio e
infonmdtica

Desernpenhs do eguipamento -

Problemas com a

infrasstrutera, prumadas, cabas -
& fios

Fonte: Manual das areas comuns da empresa X, 2021

Nas Figuras 31 e 32 pode ser percebido que alguns itens da garantia estdo no ato da
entrega, ou seja, 0 proprietario do apartamento s6 podera fazer algum tipo de questionamento
ou pedido para alteracdo de algo errado no ato da vistoria antecipada, que serve justamente para

os clientes verificarem se esta tudo em ordem no imoével.
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Figura 31 - Prazo de Garantia do manual do proprietario na edificagédo

Prazos de garantia

Paredes internas: fissuras perceptiveis a uma distancia superiora 1 metro - 1 ano;

*,
g

-,
L

Paredes externas/Fachada: fissuras que possam vir a gerar infiltracdo - 3 anos;

-,
L

Solidez/ seguranca da edificacdo: problemas em vedacdes (paredes de alvenaria, painéis
pré-moldados, etc.) gue possam comprometer a solidez e seguranca da edificagdo - 5

anos.

Mota: As fissuras nas fachadas que n3o geram infiltragdo, sdo consideradas normais, aceitdveis

e deverao ser tratadas pelo condominio no processo de manutencao preventiva da edificacdo.

Fonte: Manual do proprietario da empresa X.

Figura 32 - Prazo de Garantia do manual do proprietario pontuais

Prazos de garantia

<+ lascadas, trincadas, riscadas ou manchadas - no ato da entrega;
<+ Empenamento, descolamento - 1 ano;

4+ Ferragens (dobradigas e fechaduras) - desempenho do sistema - 1 ano.

Fonte: Manual do proprietario da empresa X

As manutencdes corretivas devem ser realizadas pelos proprietarios de dentro dos
iméveis e pelo sindico do condominio. Na empresa analisada € orientado passar para 0s
proprietarios o que se deve fazer, assim terdo conhecimento dos problemas que poderdo ser
resolvidos.

E importante ressaltar que se o manual do proprietario e da area comum n&o serem
seguidos de forma correta, podera acarretar em varios problemas no condominio trazendo riscos
para os proprietarios. A empresa busca sempre ajudar os clientes de forma que eles conservem
0 seu empreendimento, para que tenham poucos chamados em abertos, afim de ajudar que
tenham uma boa perspectiva a respeito dos servigos que foram e serdo realizado.

A Figura 33 mostra as atividades recomendadas e os prazos para a realizacdo da

manuteng&o preventiva.
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Figura 33 - Manutencéo preventiva

Manuten¢do preventiva

%+ Utilizar somente componentes origingis ou com desempenho de caracteristicas

comprovadamente equivalentes.

Periodicidade Atividade Responsdvel
Mo caso de esquadrias envernizadas, recomenda-se a
reaplicacdo do produto Empresa
capacitada
Acada 1 ano pa /
) Empresa
Verificar falhas de vedacio, fixacdo das esquadrias e especializada
reconstituir sua integridade, onde for necessario
Empresa
Mos casos das esquadrias enceradas é aconselhavel o capacitada/
A cada 2 anos
tratamento de todas as partes Empresa
especializada
Mos casos de esquadrias pintadas, recomenda-se a
reaplicacdo do produto Empresa
capacitada/
A cada 3 anos Mo caso de esquadrias envernizadas, recomenda-se,
além do tratamento anual, efetuar a raspagem total e Empresa
reaplicacio do verniz especializada

Fonte: Manual do proprietario da empresa X, 2021

3.6 RESULTADOS

De acordo com os registros que foram apresentados observa-se que com a utilizacdo das
ferramentas de planejamento e gestdo é possivel gerir qualquer obra de forma clara e com todos
os detalhes. O processo de planejamento e controle dos processos dentro do canteiro de obra
exerce um papel de suma importancia para as construtoras e consequente no resultado dos seus
empreendimentos.

Através da analise da empresa no estudo de caso, percebe-se o cuidado em todos 0s
processos, desde a fase do estudo do projeto, definicdo de metodologias, criacdo de
cronogramas precisos, apresentacao das ferramentas de forma clara e transparente ao cliente e
0 mais importante, o cumprimento das atividades conforme os cronogramas gerados.

A etapa de conferéncia dos materiais, consiste nas normas de qualidade da empresa,
sendo um processo que Verifica se 0s insumos que serdo utilizados estdo dentro do padréo de

qualidade da empresa. I1sso na visdo de outros gestores, pode néo significar tanta importancia,
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mas garante caso algum produto que ndo veio conforme o pedido, seja substituido até que
atendam os requisitos para poder ser entregue e utilizado.

Outro ponto analisado, € a preocupacdo da empresa em realizar rotineiramente a
capacitacdo de seus prestadores, garantindo a qualificacdo da méo de obra. A omissdo de
qualquer topico de qualidade pode gerar resultados negativos na edificagdo, e por meio das
certificacGes de qualidade que a empresa possui, a verificacdo de todos os servicos executados
¢ feito diariamente e no final de todas as semanas é gerado um relatério das atividades
realizadas, apresentando por meio de algumas ferramentas descritas no referencial tedrico,
como a curva “S”, histogramas, entre outros, que sdo enviados ao cliente e, de forma clara é
possivel ter uma boa visualizacdo do que esta ocorrendo fisicamente na obra.

Toda essa preocupacdo com o planejamento e qualidade dos processos, estdo atrelados
com o resultado final do empreendimento, mesmo ap0s a entrega da obra, a empresa
disponibiliza manuais para que 0s usuarios saibam dos seus deveres e sigam as orientacdes a
fim de que ndo comprometa a qualidade da edificacdo fora do prazo estipulado da garantia da
obra. A equipe de assisténcia técnica presta um servico de apoio aos clientes para atender todos
os tipos de solicitacdes, desde quando a obra é entregue e sdo realizadas as vistorias elencando
0s pontos que estdo em conformidades ou que devem ser ajustados conforme pedido do cliente,
como também mesmo passado este periodo da entrega e surguem algumas solicitacdes, por
meio de check-list sdo elencados os problemas e a equipe realiza a analise detalhada da
solicitacdo a fim de corrigir de forma rapida e com qualidade o servico.

Assim, o planejamento e o sistema de gestdo da qualidade com a atuacao da assisténcia
técnica em um empreendimento ndo é igual para todas as obras, pois depende de varidveis que
estdo ligadas ao tipo de gestéo e de lideranga de cada empresa, mas com a utilizacdo correta das
ferramentas de planejamento e de acordo com a necessidade de cada obra, é possivel alcancar

bons resultados nos processos de gestdo e qualidade das obras.
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4 CONCLUSAO

Este trabalho, que apresentou as principais ferramentas de planejamento e controle de
obra, mediante a demonstracao dessas e da analise das informacdes, permitiu a elucidacédo dos
pontos nos quais o projeto pode ser aperfeicoado e sua qualidade elevada com a otimizagéo dos
recursos e aumento da eficiéncia.

Com base na revisdo bibliografica e nas demonstracdes realizadas neste trabalho, fica
evidente a necessidade de se planejar qualquer projeto de engenharia independente do seu porte.
As informacdes geradas pelas ferramentas de planejamento séo fundamentais para 0 aumento
da eficiéncia das obras e proporcionam ganhos significativos através da otimizacdo de recursos
e reducdo de desperdicios.

O conhecimento dos instrumentos de apoio a programacdo fornece ao gestor uma
perspectiva melhor dos processos executivos, munindo-o de informagdes essenciais sobre o seu
desempenho e sobre o uso dos recursos disponiveis. O entendimento destas ferramentas é
crucial para todos os gerentes de projeto pois, a depender do tipo de obra que se estd
gerenciando, deve-se aplicar as ferramentas adequadas e assim obter informacg6es mais precisas
e coerentes com a realidade da obra, facilitando o controle e viabilizando maior qualidade do
empreendimento.

O estudo de caso mostrou que a aplicacdo das técnicas possibilita a melhoria em varios
niveis do planejamento. O que reforca a ideia de que o planejamento deve ser sempre
controlado, revisado e aperfeicoado, de modo a fornecer informacdes gerenciais mais precisas
e proporcionar maior eficiéncia nos prazos e na utilizacdo dos recursos disponiveis para obra,
a fim de garantir que, mesmo ap0s a entrega da obra, sejam seguidos 0s processos de qualidade
por meio da equipe da assisténcia técnica que prestard um bom servico de apoio ao cliente com
0 propdasito de solucionar da melhor forma possivel os servigos de reparagdes solicitados pelo
o cliente, disponibilizando os métodos e ferramentas necessarias para a prestacdo do servico.

E valido observar que através de uma boa gest&o da qualidade nas obras leva a satisfacéo
do cliente final. A qualidade dos processos durante a execucdo da obra permite que apos a
entrega do empreendimento, sejam minimizados 0s inconvenientes relacionados com a
percepcdo do cliente quanto a erros, reparagOes ocultas nas edificacbes apos a entrega do

empreendimento.

4.1 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS
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Os topicos abordados neste trabalho permitem uma ampla variedade a serem estudados.

Como sugestdo para pesquisas futuras, estdo listados alguns topicos de consideravel relevancia.

= Demonstrar com maior rigor as relacdes entre a aplicacdo dos principios da qualidade e
os procedimentos de controle que venham a garantir planejamento de uma obra;
= A aplicacdo das técnicas apresentadas em um estudo de caso aprofundado e avaliagédo

dos resultados obtidos.
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