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RESUMO

O presente estudo mostra o controle da qualidade aplicado nos servigos da
empresa Norcon Rossi, indicando resultados mediantes as agoes de melhorias
que contribuem para o desenvolvimento da organizagao onde sao mencionadas
a importancia do controle da qualidade, as relagbes com o cenario atual, a
situagao problema da empresa, os objetivos especificos, a caracterizagao da
empresa, os principais clientes e concorrentes. Neste estudo, é realizada a
fundamentagdo tedrica sobre o conceito e as ferramentas de controle de
qualidade, diagrama de Pareto, folha de verificagao e o método 5W2H, com base
em pesquisas bibliograficas de autores do tema abordado e explicando sobre a
metodologia que foi atribuida para a elaboracao deste trabalho. Sao
apresentados também os resultados, a partir da utilizagdo das ferramentas de
controle de qualidade que auxiliam na identificagdo de problemas e a busca de
um plano de agao para o controle dos processos, bem como os ganhos obtidos
durante a execug¢ao dos novos procedimentos, comunicando sobre as
conclusdoes em relagdao ao trabalho que foi realizado, com base nos dados
obtidos.

Palavras-chave: Controle de qualidade. Ferramentas de controle de qualidade.
Diagrama de Pareto. Folha de verificagdao. Método 5W2H. Plano de agao.
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1 INTRODUGAO

No meio empresarial atual, onde o nivel de exigéncia e a competitividade
crescem globalmente, surge a necessidade das empresas satisfazerem cada vez mais
seus clientes, buscando melhorias continuas nos seus produtos e servigcos. Estes sao
desafios diarios enfrentados pelas organizagbes para fornecer vantagens
competitivas e trabalhar na criagdo de valores para o consumidor, para garantir a
continuidade de qualquer empresa.

Atualmente, o Brasil atravessa um momento econdémico dificil e é justamente
nesse tempo de crise, que se verifica a importancia da gestdo em estabelecer uma
estratégia para sobreviver as dificuldades e incertezas.

Para manter a rentabilidade do negécio, € comum que as empresas optem pelo
corte de gastos, porém, estes cortes sem criterioso processo de planejamento podem
causar alguns problemas. Por exemplo, a troca de fornecedores sem um critério
definido ou a substituicdo de matérias-primas sem a realizacio de testes necessarios,
podem interferir na qualidade do produto. Este planejamento € importante para que
as organizagdes busquem formas de adaptacdo ao periodo de instabilidade
econdmica sem perder o foco em atender melhor ao publico consumidor.

A preocupacdo com a qualidade se estende cada vez mais a todo o processo
produtivo como uma forma de padronizacdo e acompanhamento, de modo que a
produgao de um determinado produto seja a mesma em qualquer outro lugar do
mundo, com o intuito de buscar a diminuigcdo da variabilidade dos processos e as
reducdes de custos desnecessarios.

A gestdo de qualidade surge como uma ferramenta para que as empresas
possam padronizar 0s seus processos, ter um controle sobre os mesmos e medir a
eficiéncia, possibilitando seguranga na tomada de decisdes, através de indicadores
de desempenho precisos e confiaveis. Com isso, muitas empresas adotam as normas
ISO como parametros para o sistema de gestdo da qualidade nas mais diversas

atividades da organizagao
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1.1 Situagao Problema

As atividades exercidas pela Norcon Rossi, uma organizagdo do setor de
construgédo civil, seguem padrdes de qualidade que devem ser observados por todos
os seus colaboradores e prestadores de servigo, desde a fase do projeto até o servigo
de poés-venda. O fato € que, mesmo trabalhando e atuando com base em critérios
rigorosos de qualidade, ainda existem casos do cliente acionar o servico de
assisténcia técnica da empresa, para fazer algum tipo de reparo na obra.

Neste sentido, foi identificado que muitos desses servicos se referem,
principalmente, a questao hidraulica, o que tem correlagao direta ao fato de que a
instalacao ser oculta, dificultando a inspecao pelos colaboradores.

Diante do problema citado, fica a seguinte pergunta: O que a Norcon Rossi
pode fazer para reduzir as ocorréncias de servigos de assisténcia técnica apos

a entrega das obras?

1.2 Objetivo Geral

Realizar melhorias no controle de qualidade das instalagdes realizadas pela

Norcon Rossi.

1.2.1 Objetivos especificos

e Detectar falhas, através do diagrama de Pareto.
e Verificar o desempenho através de indicador de qualidade.
e Apresentar registros obtidos através do plano de acédo para prevengao de

reclamacodes.

1.3 Justificativa

A realizacao deste trabalho € um pré-requisito para a conclusdo da graduagao
em engenharia de produgao, e a escolha por esse tema se justifica pela importancia
do controle de qualidade nas organizagdes, principalmente na atual crise econémica

que o Brasil vem enfrentando e pelo mercado cada vez mais exigente.
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A Norcon Rossi € uma empresa que preza muito pela padronizagdao e a
qualidade de seus processos, servindo de interesse para a elaboracao deste relatorio,
justamente por ser uma organizagao conceituada dentro do mercado da construgao
civil, devido a peculiaridade de seus empreendimentos, e que chama atencéo pelo
tempo de atuacdo da empresa Norcon, a qual ja faz parte da histéria do estado de
Sergipe.

Este trabalho foi uma oportunidade de pér em pratica os conhecimentos obtidos
no decorrer do curso, possibilitando a realizagdo de analise e identificacdo de
possiveis falhas que possam prejudicar a qualidade, buscando formas de contribuir

para minimizar perdas advindas de processos inadequados.

1.4 Caracterizagao da Empresa

A Norcon Rossi foi anunciada em maio de 2011 por meio da alianca entre a
Construtora Norcon, atuante no segmento de construgao civil na regi&do Nordeste, com
a Rossi, uma das principais incorporadoras e construtoras do Brasil.

A Norcon contabiliza mais de 20 mil imdéveis entregues e contribuiu com o
desenvolvimento de bairros, como o Jardins, Farolandia e Jabotiana, em Aracaju/SE.
A Rossi atua nacionalmente ha mais de 30 anos e, ao longo de sua histdria, ja
entregou mais de 100 mil unidades em diversos segmentos do mercado imobiliario,
nos mais variados perfis de renda.

Juntas, as duas empresas, ja entregaram mais de 120 mil iméveis e atuam nos
estados de Sergipe, Alagoas, Pernambuco e Bahia. Sua sede em Aracaju, fica na Rua
Basilio Rocha, bairro Getulio Vargas.

O leque das atividades desenvolvidas pela organizagdo Norcon Rossi, repousa
na construcao de imdveis residenciais, ndo atuando na construgao de obras publicas.
Na atualidade, o principal empreendimento em Sergipe, € a Mansao Roberto
Constancio Vieira que esta em fase de construgdo, tendo como principais
concorrentes as construtoras Celi, Nassal e Jota Nunes.

A organizagao Norcon Rossi conta com uma média de 350 colaboradores e tem
como principais clientes, a populagéo de classe média e alta do estado de Sergipe.

A empresa busca continuamente melhorar a eficiéncia do Sistema de Gestéo
da Qualidade, por meio da implementacdo e manuteng¢ao da Politica da Qualidade,
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do monitoramento dos indicadores e suas metas, da analise dos resultados das

auditorias, da analise de dados e das analises criticas pela diregao



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo, serdo abordados conceitos, uso e aplicacdes de ferramentas de
qualidade e, também, teorias utilizadas para desenvolver o estudo dos processos de

controle de qualidade dentro da empresa.

2.1 Conceito da Qualidade

Segundo Paladini (2009, p. 35), a qualidade “[...] nunca é definida em termos
absolutos, mas em termos relativos. Em qualquer tempo ha um referencial a
considerar para definir a qualidade.” Dessa forma, entende-se que o conceito de
qualidade é algo que muda com facilidade e que busca se adaptar ao contexto,
ressaltando que a qualidade se adequa a realidade do mercado, ao consumidor e em
um contexto geral a sociedade.

Com opinidao semelhante, Oliveira (2013, p. 9) afirma que “O conceito de
qualidade depende do contexto em que é aplicado, podendo-se considerar diversas
percepcdes em relagcdo a qualidade, em face da subjetividade e complexidade de seu
significado.”

Santos; Varvakis (2009, p. 46) explicam que “[...] a qualidade percebida esta
relacionada com nivel de satisfacdo do cliente, logo a satisfacdo do consumidor &
funcdo do desempenho percebido e das expectativas.” A qualidade dos servicos
garante a conquista do cliente. O desempenho da prestagao de servigo é fundamental
para a criagao de uma imagem positiva para o consumidor.

Para Lacombe (2009, p. 255), é possivel afirmar que

Todas as propriedades ou caracteristicas de um produto ou servigo
relacionadas a sua capacidade de satisfazer as necessidades
explicitas ou implicitas dos que o utilizam, isto €, dos clientes, sem
prejudicar os que s&o afetados pelo uso do produto ou servigo.

Segundo Marias (1995 apud MANAS, 2013, p. 27), entende-se que a qualidade
€ um sistema mais amplo que engloba as componentes de um ambiente externo,

acoplados a um sistema administrativo, que buscam a satisfagdo de necessidades ou
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vontades dos clientes, fornecendo produtos ou servicos que correspondem as
caracteristicas e especificacoes.

A qualidade é a parte integrante de um sistema mais amplo acoplado
a um sistema administrativo, que comporta subsistemas produtivos e
informacionais, bem como é parte integrante de um sistema mais
amplo que denominamos rede e que contempla ou inclui todos os
componentes de um ambiente externo a uma organizagao. (MANAS,
1995 apud MANAS, 2013, p. 27).

Claro esta, que o surgimento e continuidade das organizagdes, a busca da
eficiéncia, eficacia e efetividade, passam necessariamente por um rigoroso

planejamento, em prol da qualidade dos processos e do produto final.

2.2 Avaliagao da Qualidade

Hoje em dia é importante o uso de ferramentas ou métodos que auxiliam na
avaliacdo da qualidade, pois as exigéncias sao muito instaveis e precisam ser
acompanhadas e avaliadas.

Segundo Carvalho; Paladini (2012, p. 90), “A gestao da qualidade consiste no
conjunto de atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizagdo com
relacdo a qualidade, englobando o planejamento, o controle, a garantia e a melhoria
da qualidade.”

Entende-se que, para manter um nivel de qualidade exigida, a organizagao
precisa de uma gestao de qualidade nos processos.

Paladini (2011, p. 7) define que o processo de avaliagdo da qualidade serve
para medir de forma simples, objetiva e adequada o grau de diferenciagdo de
processos produtivos de materiais ou servigos, em termos de tempo, uso de matérias
primas e custos, por exemplo. O investimento em métodos de avaliagado da qualidade
€ necessario para saber se a empresa esta evoluindo ou ndo, conforme as mudancas
do mercado.

Conforme Carpinetti (2010, p. 43), para ter o controle da qualidade & importante
compreender a organizagdo como um todo, visualizando os processos tanto de forma
individual como de forma sistémica e identificar os principios da gestdo da qualidade.
Porém, é preciso que se tenha também o acompanhamento dos resultados obtidos
através da avaliagao de qualidade.

Carpinetti (2010, p. 43) afirma também, que para manter a qualidade em um

processo, € necessario seguir dois principios. O principio da melhoria continua que



17

surge através da busca das empresas para melhor atender as expectativas do
mercado e o principio da lideranga, que parte do pressuposto de que o foco no cliente
e a melhoria continua sé serdo incorporados a cultura organizacional se houver
lideranca para a qualidade.

Paladini (2011, p. 3) destaca trés caracteristicas gerais dos métodos de
avaliacido da qualidade:

¢ O uso de métodos quantitativos no processo de avaliagcdo da
qualidade.

¢ A necessidade de uma base técnica consistente para a avaliagao
da qualidade.

¢ A avaliagdo da qualidade depende fortemente do momento atual
por que passa a organizacdo e do contexto em que ela esta
inserida.

Paladini (2011, p. 27) explica que a avaliagdo da qualidade deve ser composta
por mecanismos de facil utilizacdo e compreensao, com dados representativos e que
sejam realizados de forma continua.

A coleta de dados é fundamental para o processo de avaliagdo da
qualidade justamente porque esse processo € baseado em
informacdes. E, como se observa, esse processo possui pré-requisitos
basicos, que envolvem a coleta e o registro de informagbes, a
representatividade que estas devem ter e a existéncia de um fluxo
préprio para que elas sejam geradas e transmitidas. (PALADINE,
2011, p. 27).

Segundo Carvalho; Paladini (2012, p. 55),

Pode-se definir um indicador de qualidade como uma informagéo bem-
estruturada que avalia componentes importantes de produtos,
servigcos, métodos ou processos de producéo. [...] isto quer dizer que
os indicadores ndo sao definidos de qualquer maneira, mas, sim, sdo
montados conforme uma composigao légica bem definida.

Para Carvalho; Paladini (2012, p. 55), ainda que os indicadores de qualidade
sejam considerados itens fundamentais para a avaliagao, desde que sejam extraidos
de fontes confiaveis, relevantes e consistentes. Através destes indicadores, é possivel
fazer uma jungao de informagdes relevantes que auxiliam a manutencéo da qualidade,
com o intuito de prevenir futuros problemas que possam ocorrer no processo de

producao ou servico.

2.3 Ferramentas da Qualidade

Ferramentas da qualidade sao técnicas que pelo uso rotineiro na implantacao

de gestdo da qualidade, tornam-se ferramentas tradicionais. Segundo Dauvis;
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Aquilano; Chase (2001, p. 161), as ferramentas da qualidade sao “Técnicas
quantitativas que podem auxiliar um gerente na coleta, no agrupamento, na
apresentacao e na analise dos dados gerados por um processo.”

Toledo (2014, p. 195) afirma que

As sete ferramentas basicas da qualidade servem para organizar,

interpretar e maximizar a eficiéncia no uso de dados, basicamente de

dados do tipo numérico, através do estabelecimento de procedimentos

organizados de coleta, apresentacao e analise de dados relativos aos

processos e produtos de uma organizagao.

As sete ferramentas basicas da qualidade também sao conhecidas

como as ferramentas para melhoria da qualidade, as sete ferramentas

de controle da qualidade (Seven Quality Control Tools — SQC tools).

Sao elas:

1) Folha de Verificagdo ou Tabelas de Contagem;

2) Histograma;

3) Diagrama de Disperséo-Correlacao;

4) Estratificacao;

5) Diagrama de Causa e Efeito, Diagrama de Ishikawa ou Diagrama
de Espinha de Peixe ou Diagrama 6M;

6) Diagrama ou Analise de Pareto;

7) Graficos de Controle.

Segundo Vieira (2014, p. 5), as sete ferramentas estatisticas da qualidade,
consistem na juncéo de técnicas graficas utilizadas para melhorar e compreender um
processo de producéo.

A denominagao “sete ferramentas estatisticas da qualidade” surgiu no
Japao, logo apds a Segunda Guerra Mundial, quando as empresas
precisaram capacitar grande quantidade de m&o de obra para o
controle da qualidade. Como nao era possivel ensinar estatistica para
todo chao de fabrica, isto €&, todos os trabalhadores, foram
concentrados esforgos no treinamento de pessoas para desenhar
graficos que fossem simples, mas resolvesse a maior parte das
questdes. (VIEIRA, 2014, p. 5).

Na opinido de Miguel (2001, p. 139), “Existe um grupo de ferramentas que
foram convencionalmente chamadas de ferramentas estatisticas da qualidade, porém,
nao se pode afirmar que todas sio estatisticas.” Diante dessa afirmacao, decidiu-se
denomina-las ferramentas tradicionais da qualidade, justamente pelo fato de né&o
limitar a operagdes ou dados estatisticos.

Conforme afirma Miguel (2001, p. 140), apesar de denominadas de ferramentas
de controle da qualidade, ndo sao restritas somente as atividades de controle da
qualidade e nem todas sao estatisticas, a exemplo do diagrama de causa e efeito.

Estas ferramentas podem ser usadas isoladamente, ou como parte de um

processo de implantagdo de programas da qualidade. Para o caso em questao, serao
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adotadas apenas o diagrama de Pareto, a folha de verificagdo e o histograma, além
da ferramenta SW2H.

2.3.1 Diagrama de Pareto

O diagrama de Pareto é uma ferramenta importante para o controle da
qualidade, onde diversos autores compartilham suas opinides.

Para Kume (1993, p. 22), os problemas de qualidade surgem sob a forma de
perdas e informam a importancia de esclarecer a forma de distribuicdo das perdas,
pois a maioria delas deve-se a alguns poucos tipos de defeitos, que podem ser
atribuidos a uma pequena quantidade de causas. Dessa forma, se as causas destes
poucos defeitos vitais forem identificadas, € possivel eliminar quase todas as perdas,
concentrando sobre as causas principais e deixando de lado os outros defeitos que
sao triviais. Este tipo de problema pode ser resolvido de uma forma eficiente, através
da utilizagao do grafico de Pareto.

Segundo Toledo (2014, p. 206) e Miguel (2006, p. 143), o diagrama ou analise
de Pareto € uma representacado grafica que consiste em organizar dados obtidos
sobre determinados problemas em ordens de importancia, de modo a determinar
quais sdo os aspectos prioritarios que devem ser trabalhados para a resolugdo dos
impasses. Toledo ainda afirma que embora tenha sido criada pelo economista e
sociélogo Wilfredo Pareto, quem desenvolveu a teoria da escala de preferéncias foi
Joseph Moses Juran, que se baseou na distribuicdo desigual da riqueza em seu pais,
adaptando esse conceito a teoria da distribuicao desigual em qualidade.

Vieira (2014, p. 5) e Slack; Chambers; Johnston (2009, p. 586) afirmam que o
diagrama de Pareto € a uma técnica relativamente direta que consiste na
representacdo de um grafico de barras ordenadas da maior para a menor. No eixo
horizontal sdo colocados os tipos de perdas e no eixo vertical sdo inseridas as
quantidades perdidas, de forma que a ordem das barras mostre a importancia relativa
dos tipos de perdas, ou seja, classifica os itens de informagé&o nos tipos de problemas
ou causas por ordem de relevancia.

Para Davis; Aquilano; Chase (2001, p. 164), os diagramas de Pareto podem
auxiliar nas acdes gerenciais, estabelecendo prioridades e permitindo que o gestor
mantenha o foco nas categorias de variaveis que ocorrem com maior frequéncia, ou

seja, esta ferramenta pode ajudar o gestor a identificar os problemas que mais
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interferem nos processos. Dessa forma, o grafico de Pareto pode contribuir de forma
significativa na tomada de decisbes de uma empresa possibilitando melhorias na
qualidade dos servigos prestados.

Com a opiniao de Miguel (2001, p. 144),

O grafico de Pareto consiste em organizar dados por ordem de
importancia, de modo a determinar as prioridades para resolugao de
problemas. E um grafico usado para classificar causas (por ordem de
frequéncia), que podem ser defeitos, ndo conformidades, etc. O
grafico € composto por colunas, onde os dados sao relacionados em
percentuais e distribuidos nos eixos das abcissas em ordem
decrescente. Pode ser uado com ou sem uma curva cumulativa.
Frequentemente, parametros envolvendo custos sio utilizados. A
sequéncia para analise de um grafico de Pareto pode ser
sistematizada através dos seguintes passos:
o Listar os elementos que influenciam no problema.
e Medir a influéncia de cada elemento, como por exemplo a
frequéncia de ocorréncia de determinados defeitos.
e Ordenar, em ordem decrescente, segundo a frequéncia de
ocorréncia de cada elemento.
e Construir a distribuicdo acumulada.
Interpretar o grafico e priorizar a agao sobre os problemas.

Segundo Campos (2004, p. 227), o método de analise de Pareto permite:

Dividir um problema grande num grande numero de problemas
menores € que sao mais faceis de serem resolvidos com o
envolvimento das pessoas da empresa. Como o método de analise de
Pareto € baseado sempre em fatos e dados, ele permite priorizar
projetos. Da mesma forma, o método permite o estabelecimento de
metas concretas e atingiveis. A analise de Pareto € um método muitos
simples e muito poderoso para o gerente, pois o0 ajuda a classificar e
priorizar os seus problemas.

Para Campos (2004, p. 227), esta importante ferramenta é usada para
identificar ndo conformidades no processo e priorizar problemas através da coleta de
dados, verificando quais sado os defeitos que mais estdo trazendo prejuizos aos
processos ou quais sdo os materiais que sdo mais importantes dentro de um armazém
e com base nesses dados, identificar um plano de agéo. Por exemplo, se um gerente
quiser reduzir o estoque da empresa, ele pode aplicar uma analise de Pareto que ira
demonstrar que poucos itens sao responsaveis pelo capital estocado, ou seja, existem
poucos itens vitais e muitos itens triviais.

Campos (2004, p. 227) ainda afirma que o principio de Pareto € uma técnica
que auxilia justamente a separagéo dos problemas pouco vitais, dos muito triviais. “[...]
de 100 problemas de qualidade listados € possivel que a solugdo de uns 10 ou 15
representem uns 80% a 90% da economia potencial total.” Segundo Campos (2004,

p. 227), o diagrama de Pareto parte do principio de que 80% das consequéncias



21

resultam de 20% das causas. E importante identificar os itens prioritarios e com maior
numero de frequéncia, pois quando resolvidos ja ocasiona uma melhora significativa
dentro do meio onde a ferramenta foi implantada.

A Figura 1 mostra o Grafico de Pareto com suas principais caracteristicas.

Figura 1 — Frequéncia acumulada das ocorréncias
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Fonte: Campos (2004, p. 232)

Campos (2004, p. 233) informa que através do grafico, é possivel verificar por
colunas ou barras o quantitativo da frequéncia dos problemas estratificados. A linha
de arco mostra o percentual acumulado de cada estrato, através do percentual do

numero de frequéncia dos problemas.
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Como mencionado anteriormente, Kume (1993, p. 26) explica que o diagrama
de Pareto € um meio de identificacdo dos poucos vitais, e existem dois tipos: O
diagrama de Pareto por efeitos e o diagrama de Pareto por causas.

Diagrama de Pareto por efeitos: Diagrama que se refere aos seguintes

resultados indesejaveis, e € utilizado para descobrir qual é o maior

problema.

1) Qualidade: defeitos, erros, falhas, reclamagdes, devolugdes,
reparos.

2) Custo: montante de perdas, gastos.

3) Entrega: falta de estoques, falta de pagamentos, atrasos na
entrega.

4) Seguranca: acidentes, enganos, quebras.

Diagrama de Pareto por causas: Diagrama que se refere as causas no

processo, € é utilizado para descobrir qual € a maior causa do

problema.

1) Operador: turno, grupo, idade, experiéncia, habilidade, identidade
da pessoa.

2) Maquina: maquina, equipamento, ferramentas, organizagoes,
modelos, modelos, instrumentos.

3) Matéria-prima: fabricante, fabrica, lote, tipo.

4) Método de operagao: condi¢cdes, ordens, preparativos, métodos.

2.3.2 Folha de verificagao

Para Vieira (2014, p. 18), todo processo gera grande quantidade de
informagdes que precisam ser analisadas e registradas para que o padrdo das
ocorréncias possa ser compreendido. A folha de verificagdo funciona como um guia
para o usuario, possibilitando melhor acompanhamento dos registros considerados
prioritarios pelo utilizador, diante da grande quantidade de dados que existem na
execucao dos processos da empresa.

Conforme Vieira (2014, p. 18),

A folha de verificagdo serve para o registro de dados obtidos por
julgamento, medicdo, teste ou observagcdo. Também devem ser
registrados em folhas de verificagdo: as causas de acidentes de
trabalho, causas de quebra de equipamentos, tempo para completar
tarefas, erros de funcionarios, reclamacoes de clientes.

Na maioria das vezes, a folha de verificagdo é desenhada pelo préprio
usuario, o que facilita a posterior interpretacdo dos resultados.
Importante é construir uma planilha na qual a pessoa apenas marque,
com objetividade, o que foi planejado para ser analisado. (VIEIRA,
2014, p. 18).

Segundo Miguel (2001, p. 147), a folha de verificagdo consiste em um conjunto
de dados sistematicamente coletados e inseridos de maneira uniforme e ordenada em

uma planilha, permitindo a rapida interpretacao dos resultados e permitindo também
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a verificagdo do comportamento de uma variavel a ser controlada, como por exemplo,
o controle de itens defeituosos e o registro de frequéncia.

Segundo Toledo (2014, p. 196), a folha de verificagdo se propde ao “[...] registro
e agrupamento logicamente organizado de dados e informagdes a respeito de uma
tarefa ou processo estudado.”

Para Kume (1993, p. 13), a principal finalidade da folha de verificagdo consiste
em facilitar a coleta de dados e organizar os dados simultaneamente a coleta, para
que possam ser facilmente usados mais tarde, porém, quanto mais pessoas
processam dados, maior € a possiblidade do aparecimento de erros de escrita. Por
isso, a folha de verificagdo, na qual, os dados podem ser registrados através de
simbolos ou marcagdes simples e organizados de maneira imediata sem necessidade
de rearranjo manual posterior, sendo considerada uma poderosa ferramenta de
registro.

Conforme Toledo (2014, p. 197), esses dados coletados podem ser de varios
tipos, como por exemplo: dimensionais (cm, metros, litros etc.), temporais (segundos,
dias etc.), econémicos (reais, euros, dolares etc.) e atributos (aprovado, reprovado,
conforme, nao conforme.).

A Figura 2 mostra um exemplo de folha de verificagdo onde constam os tipos
de defeito de um determinado produto ou de alguma respectiva empresa e a

frequéncia com que eles acontecem, identificados de maneira simples e de verificagao

constante.
Figura 2 — Folha de verificagao
Tipo de Defeito Frequéncia Soma
A i i 08
B 1H HH 1 H 36
c Il 03
D T 12
= I 15
F RRTETN 22
Somatoria 99

Fonte: Miguel (2001, p.147)
Conforme a afirmacao de Vieira (2014, p. 19), a folha de verificagdo deve ser
desenhada da seguinte forma:

o Decidir o que deve ser observado, julgado ou medido.
e Decidir quando os dados devem ser coletados e por quanto tempo.
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e Desenhar a planilha de maneira que os dados possam ser
registrados, quando possivel, por meio de marcagdes como um X
ou qualquer outro simbolo.

o Escrever legenda, pondo nomes em linhas e colunas.

Deixar espago suficiente para registrar aspectos de interesse da
fonte dos dados, como: maquina, operador, condicbes do
ambiente, material, fornecedor, hora, equipamento ou instrumento
de medicao, nome do responsavel pela coleta dos dados.

o Verificar se o tempo disponivel é suficiente para registrar todos os
dados.

o Fazer um teste, ou seja, experimentar usar a folha de verificagéo
que foi desenhada em condicdes reais.

Para Vieira (2014, p. 19), com a utilizagado da folha de verificagdo, pode-se
facilitar o trabalho de encontrar as causas raizes de defeitos, pois com esta
ferramenta, é possivel fazer a identificagcdo de onde se concentram os problemas que
interferem na qualidade dos produtos ou servigcos. A folha de verificagao auxilia o
operador a realizar tarefas, evitando que algum tipo de servigo ou atividade deixe de
ser feita por algum esquecimento ou distragdo; também auxilia na verificagdo do
andamento de servigos realizados e até mesmo na questao de auditorias, facilitando

a observagéao das informacgoes.

2.3.3 Método 5W2H

De acordo com Marshall Junior (2006, p.108), a ferramenta SW2H € um método
eficiente que auxilia o conhecimento sobre o processo, problema ou a agéo que
devera ser tomada e trata-se de uma ferramenta de simples utilizagcdo. Esta
ferramenta €, normalmente, utilizada no mapeamento e padronizagao de processos,
no estabelecimento de procedimentos associados a indicadores e na elaboracéo de
planos de agéo.

Segundo Marshall Junior (2006, p.109), “O método 5W2H representa as iniciais
das palavras, em inglés, why (por que), what (o que), where (onde), when (quando),
who (quem), how (como) e howmuch (quanto custa).” Para Marshal (2006, p.109), o
SW2H contribui com o planejamento das agbes a serem desenvolvidas e funcionam
como uma espécie de guia para que o gestor obtenha maiores conhecimentos sobre
as medidas que vao ser utilizadas.

Para melhor compreensao, segue no Quadro 1 um exemplo da ferramenta de
qualidade 5W2H.
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Quadro 1 — Quadro 5SW2H

Método dos SW2H
SW What O Que? Que acdo sera executada?
Who Quem? Quem 1ra executar/participar da acao?
Where Onde? Onde sera executada a acdo?
When Quando? Quando a agdo sera executada?
Why Por Qué? Por que a a¢do sera executada?
2H How Como? Como serd executada a agao?
How much Quanto custa? | Quanto custa para executa a acio?

Fonte: Lisboa; Godoy {2012, p. 37) '

Para Campos (1999, p. 87), “O 5W1H é um check-list utilizado para garantir
que a operagao seja conduzida sem nenhuma duvida por parte da chefia ou dos
subordinados.”

Campos (1999, p. 87) escreve sobre o 5W1H, Marshall Junior (2006, p.108)
escreve a respeito de 5SW2H. A verdade é que a ferramenta 5W2H ¢é a evolugcao da
5W1H, sendo sua unica diferenca a inclusdo da pergunta em inglés how much, que
significa, quanto custa, elevando-se assim para dois, 0 numero de perguntas que
comecam com a leta H.

E uma ferramenta que consiste em organizar informacdes em um plano de acéo

que auxiliam no planejamento e na tomada de decisbes



3 METODOLOGIA

Nesta secéo, sera apresentada a metodologia utilizada neste trabalho, através
da aplicagdo de métodos fundamentados por autores com o intuito de ajudar a
solucionar determinado tipo de problema.

Segundo Ubirajara (2014, p. 49), a metodologia “[...] trata-se do momento em
que o pesquisador especifica 0 método que ira adotar para alcangar seus objetivos,

optando por um tipo de pesquisa.”

3.1 Abordagem Metodologica

Conforme Lakatos; Marconi (2009, p. 83), o conceito de método “[...] € conjunto
das atividades sistematicas e racionais que, com maior seguranga e economia,
permite alcangar o objetivo — conhecimentos validos e verdadeiros, tragando o
caminho a ser seguido, detectando erros e auxiliando as decisdes do cientista.”

Para Ubirajara (2014, p. 125), utiliza-se método cientifico quando é realizado
um estudo de caso em um determinado local, mediante algum problema especifico.
Diante dessa atribuigéo, este trabalho foi elaborado através de um estudo de caso da
empresa Norcon Rossi, onde possibilitou o uso de algumas ferramentas da qualidade.

3.2 Caracterizagao da Pesquisa

Conforme Ubirajara (2014, p. 126), uma pesquisa cientifica se configura na
utilizagado de métodos que orientam o pesquisador a coordenar, planejar e analisar as
informacdes que foram coletadas dos entrevistados, para que o resultado da pesquisa
seja relevante e que nenhum dado importante seja deixado de analisar. As pesquisas
possuem trés tipos de caracteristicas: quanto a abordagem de dados, quanto aos
objetivos e quanto aos meios.

Segundo Ruiz (2008, p. 48),

Pesquisa cientifica é a realizacdo concreta de uma investigacao
planejada, desenvolvida e redigida de acordo com as normas da
metodologia consagradas pela ciéncia. E o0 método de abordagem de
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um problema em estudo que caracteriza o aspecto cientifico de uma
pesquisa.

3.2.1 Quanto aos objetivos ou fins

Segundo Ubirajara (2014, p. 49), as pesquisas sao classificadas em
exploratoria, descritiva e explicativa. As pesquisas exploratérias tem o objetivo de
tornar mais explicito o problema, aprofundando as ideias sobre o estudo. As
descritivas descrevem as caracteristicas de um fendmeno ou uma populacao, e por
fim, as pesquisas explicativas, buscam identificar os motivos que contribuiram para a
ocorréncia dos fenbmenos.

Esta pesquisa possui natureza explicativa, pois as falhas sado identificadas nos
servicos da empresa Norcon Rossi a partir das causas de acionamento dos servigos

de assisténcia técnica da organizacgéo.

3.2.2 Quanto ao objeto ou meios

Segundo Kauark; Manhaes; Medeiros (2010, p. 29), as pesquisas podem ser
caracterizadas em bibliograficas, quando elaboradas através de livros, artigos ou
outros materiais publicados; participante, quando ha existe uma interacdo entre o
pesquisador e os membros da situagdo que esta sendo investigada; e experimental,
quando se manipula variaveis e se observam o efeito da manipulagao.

Existem também os tipos de pesquisa de campo e a documental. Para Gil
(2010, p.30), a pesquisa documental diferencia-se da bibliografica em relacédo a
natureza da fonte, porém, ambas utilizam dados ja existentes. J& na pesquisa de
campo, Ubirajara (2013, p.122) informa que os conceitos sdo adquiridos através de
observagbes diretas, quando é registrado aquilo que se vé e indiretas, quando as
informacdes séo obtidas através de opinides, entrevistas, formularios, questionarios,
etc.

Os meios utilizados, neste trabalho, foi a pesquisa de campo, pois houve uma
coleta de informacdes através de questionarios que foram analisados para
identificacao dos principais problemas na constru¢cdo das obras, que séo as falhas nas
instalagcdes hidraulicas, e também, foi realizada uma pesquisa documental, onde foi

possivel coletar dados registrados em documentos ja existentes na empresa.
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3.2.3 Quanto ao tratamento dos dados

Conforme Zanella (2009, p.73), as pesquisas podem ser identificadas como
qualitativas e quantitativas. As pesquisas qualitativas sdo observadas quando ndo sao
utilizados dados estatisticos, ou seja, os pesquisadores tendem a adotar métodos
indutivos. Ja as pesquisas quantitativas, sao caracterizadas por utilizar dados
estatisticos, com o intuito de medir atitudes, opinides e preferéncias de
comportamento.

Ubirajara (2014, p.51) afirma que as pesquisas podem ser também
quantiqualitativas ou qualiquantitativas, pois além do levantamento quantitativo,
compreende os resultados, seja pela fundamentacgéo tedrica ou complementar. Com
isso, a pesquisa qualiquantitativa permite que o pesquisador fagca um cruzamento de
suas conclusdes de modo a ter mais confianga que os dados ndo sao produto de uma
forma especifica e a pesquisa quantiqualitativa, permite testar as hipoteses, uma vez
que os resultados sao concretos e menos sujeitos a erros de interpretagao.

Para Ubirajara (2014, p.47), ndo se deve ignorar as abordagens mistas,
quatiqualitativas, ou qualiquantitativas, aglutinadas ou os dois tipos separadas numa
mesma pesquisa, mesmo que a pesquisa nao soO levante dados, relatando-os
quantitativamente, em medidas estatisticas, rastreando também, analiticamente em
profundidade, explicagcdes qualitativas que fundamentam os parametros do fenbmeno
ou problema medidos ou estudados isoladamente.

Conforme as informagdes acima foi possivel concluir que foram adotadas as
pesquisas qualitativas e quantitativas, pois as referéncias coletadas possuem dados
estatisticos e também por observacdes no ambiente de trabalho para conceder

melhor compreenséo da atividade que esta sendo realizada.

3.3 Instrumentos de Pesquisa

Segundo Ubirajara (2013, p.124) existem diversas formas de apresentar um
instrumento de pesquisa, entre elas estao: questionario, entrevista e formularios.

Lakatos; Marconi (2009, p. 197) afirmam que a entrevista € um método utilizado
para captar informagdes através de perguntas realizadas pelo entrevistador para o
entrevistado com o objetivo de obter dados ou informagdes sobre determinado

assunto e que muitas vezes nao sdo encontradas em documentos. Em relagcédo ao
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formulario, estes mesmos autores ainda afirmam que se trata de um instrumento
essencial utilizado para a investigagao social onde o sistema de coleta de dados
consiste em adquirir informacdes diretas do entrevistado.

Conforme Lakatos; Marconi (2004, p. 201) apud Ubirajara (2014, p. 129), o
questionario € um instrumento fundamental de coleta de dados, constituido por uma
série de perguntas que devem ser respondidas sem precisar que o0 entrevistador
esteja presente, sendo que um grande diferencial do questionario € o seu baixo custo
e a economia de tempo, conseguindo atingir um elevado numero de pessoas ao
mesmo tempo, obtendo respostas com agilidade e com menos chances de distorgao
das respostas.

Nesse trabalho, foram utilizados registros obtidos através de entrevistas com
0s responsaveis pelos setores de engenharia, controle de qualidade e de assisténcia
técnica da empresa, devido a facilidade de acesso aos gestores.

O roteiro de entrevista composto por questbes abertas e fechadas, para
contribuir com o processo de execucdo das atividades dos colaboradores,
especialmente aqueles estritamente envolvidos com a instalacdo e vistoria da e na

planta hidraulica nos empreendimentos.

3.4 Unidade, Universo e Amostra da Pesquisa

Conforme Ubirajara (2014, p. 130), o local de onde uma investigagao foi
realizada, condiz a uma unidade de pesquisa. Diante dessa informacao, a unidade de
pesquisa utilizada para este trabalho foi a empresa Norcon Rossi, localizada em
Aracaju, Sergipe.

Segundo Kauark; Manh&es; Medeiros (2010, p. 61), a amostra € “[...] a parte
da populagéao (universo) que é tomado como objetivo de investigacado da pesquisa.” E
0 universo, corresponde a “[...] todos os individuos do campo de interesse da
pesquisa, ou seja, o fendbmeno observado.”

Diante dessas informagdes, o universo refere-se aos operarios, ao setor de
qualidade e dos servigos de assisténcia técnica, totalizando 56 pessoas e a amostra
€ o quantitativo de pessoas que foram entrevistadas, totalizando 8 pessoas que
correspondem aos servigos de controle da qualidade e execugado das atividades de
assisténcia técnica que ficam de apoio para qualquer situacdo de ndo conformidade

com as padronizagcdes da empresa.
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3.5 Definigao das Variaveis e Indicadores da Pesquisa

Conforme Gil (2005, p. 107) apud Ubirajara (2014, p. 131), a variavel consiste
em um valor ou uma propriedade que pode ser mensurada através de diversos
mecanismos operacionais que verificam a vinculacdo entre os fatores ou
caracteristicas.

Por meio do Quadro 2, sdo apresentadas as variaveis e os indicadores deste
estudo, baseado nos objetivos especificos deste trabalho.

Quadro 2 — Variaveis e indicadores da pesquisa

Variavel Indicadores

Falhas no processo de construgao Diagrama de Pareto

Desempenho através de indicador de -
_ Folha de verificag&o
qualidade

Plano de acao para prevencao de
a0 p P ¢ 5W2H
reclamacgoes

Fonte: Préprio autor

3.6 Plano de Registro e Analise dos Dados

O processo de coleta de dados foi realizado através de entrevistas com os
responsaveis pelas areas de engenharia, controle de qualidade e servigos de
assisténcia técnica da empresa Norcon Rossi, onde foram disponibilizadas
informacdes sobre o historico e acompanhamento dos servicos pés-venda.

A anadlise dos dados foi baseada nas ferramentas de diagrama de Pareto
elaborada no Excel para verificar os principais problemas que vém ocorrendo nas
obras dos apartamentos e a partir desses dados foi montado um plano de agéo para

reduzir os indices de insatisfagao dos clientes



4 ANALISE DE RESULTADO

Nesta secdo, serao apontados os resultados que foram obtidos através dos
dados coletados ao longo do estudo de caso realizado na empresa Norcon Rossi, com

base nos objetivos especificos e na fundamentagao tedrica.

4.1 Deteccao de Falhas Através do Diagrama de Pareto

Na Norcon Rossi, logo apdés a entrega dos apartamentos aos clientes,
acontecem casos onde o comprador solicita os servicos de assisténcia técnica da
empresa para fazer algum tipo de manutengdo em um servigco que n&o foi feito
adequadamente durante a construgcado do imével.

Embora dotada de um setor de vistorias de qualidade dos servicos em cada
obra em construg&o, pode acontecer de alguma atividade sair do padrao estabelecido,
gerando um retrabalho para a organizagao.

Em contato com gestores da qualidade e da assisténcia técnica da empresa,
colheu-se informacgdes que apontam que muitas das falhas ocorridas nas obras eram
refletidas, pelo numero de chamadas de servicos de manutencao apds a venda e
entrega do imovel.

Para melhor analise do problema, foram coletados os dados da média de
frequéncia mensal das falhas em um periodo de um ano, conforme o quadro abaixo.

Quadro 3 - Frequéncia de ocorréncias

OCORRENCIA FREQUENCIA
INSTALACOES HIDRAULICAS 73
ESQUADRIAS DE MADEIRA 15
REVESTIMENTOS CERAMICOS 13
INSTALACOES ELETRICAS 12
INTERFONE 12
TUBULACAO AR CONDICIONADO 8

Fonte: Préprio autor

Segundo informagéo dos gestores, as ocorréncias variam entre problemas de

infiltragcbes, entupimento ou vazamentos de agua, esquadrias de madeira aplicadas
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as janelas, ceramicas desniveladas, fios elétricos partidos, interfones quebrados e
tubos com problemas na pressurizagao do ar comprimido.

Grafico 1 — Percentual dos servigos de assisténcia técnica

TUBULAGAO AR

CONDICIONADO
INTERFONE 6%

9%

INSTALAGOES
HIDRAULICAS
55%

ESQUADRIAS DE
MADEIRA
11%
Fonte: Préprio autor

Para melhor visualizacdo, de acordo com o quantitativo de frequéncias, o
grafico acima mostra que 55% do total das falhas equivalem a problemas com as
instalagdes hidraulicas, ou seja, sdo problemas causados por infiltragdes, significando
gue a agua da chuva ou do encanamento esta percorrendo caminhos indevidos por
causa de rachaduras, trincas, ma vedagdo ou impermeabilizagdo deficiente,
entupimento devido a restos de obras jogados nos ralos ou vazamento de agua por
algum tubo quebrado ou trincado.

Com base nos dados das frequéncias de ocorréncia, foi possivel desenvolver
uma planilha (Tabela 1), contendo a frequéncia acumulada, incluindo a porcentagem
das frequéncias e a porcentagem acumulada, contribuindo com a identificagdo dos
aspectos prioritarios que deverao ser trabalhados perante o diagrama de Pareto,

conforme o Grafico 2.

Tabela 1 — Frequéncia acumulada das ocorréncias

MANISFESTAGAO PATOLOGICA FREQUENCIA ~ REQUENCIA % ACUMCLADA
INSTALACOES HIDRAULICAS 73 73 55% 55%
ESQUADRIAS DE MADEIRA 15 88 1% 66%
REVESTIMENTOS CERAMICOS 13 101 10% 76%
INSTALACOES ELETRICAS 12 113 9% 85%
INTERFONE 12 125 9% 94%
TUBULACAO AR CONDICIONADO 8 133 6% 100%

TOTAL 133 : 100% :

Fonte: Préprio autor
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Grafico 2 — Servigos de assisténcia técnica — Diagrama de Pareto
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Fonte: Préprio autor

Através da montagem da Tabela 1 e do diagrama de Pareto (Grafico 2), é
possivel analisar que dos 6 problemas listados como principais indices de falhas na
operagao, apenas um corresponde a 55% da porcentagem total, ou seja, mais da
metade das ocorréncias de chamados para manutengao e consertos sdo decorrentes
de instalagdes hidraulicas, o que faz acreditar que a redugao desse item ja ocasiona
uma melhoria significativa dentro do meio onde a ferramenta foi aplicada.

Com o conhecimento das frequéncias e causas, deve-se agora verificar o
desempenho das vistorias nas obras para analisar se os procedimentos estao sendo

realizados conforme o que foi previamente estabelecido.
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4.2 Verificagao do Desempenho Através de Indicador de Qualidade

Na empresa Norcon Rossi, existe um controle de padronizagéo dos processos,
onde cada atividade da obra segue os procedimentos pré-estabelecidos pela propria
empresa, pelas normas ISO 9001 e pelas normas do Programa Brasileiro da
Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H).

Este controle funciona como uma folha de verificacdo, onde os
responsaveis fazem a vistoria nas obras, seguindo uma sequéncia e certificando
se cada etapa do processo foi concluida.

Seguem exemplos nos Anexos A e B, dos modelos de folha de verificagao
utilizadas pela empresa.

O Anexo A, corresponde ao Controle de Processo de Produgao, onde o
colaborador responsavel pela vistoria da obra verifica item por item se o processo
foi realizado corretamente, caso tenha alguma nao conformidade, o vistoriador
informa o motivo do erro nas observagdes e sinaliza no Croqui (Anexo B), que se
refere a um desenho da planta do apartamento, facilitando a localizagdo do
problema.

Segue na Figura 3, exemplo de um colaborador responsavel por realizar as
avaliagcoes de acordo com as fichas de verificagdo. Cada processo construido &
avaliado e somente depois da aprovagao € que pode dar continuidade as préximas
etapas da construgao.

Figura 3 — Verificagao de conformidades

Fonte: Préprio autor
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Conforme os dados das marcagdes na folha de verificagao é possivel fazer uma
medicao do quantitativo de inconformidades durante a execucéo das obras. Todas as
marcacgdes de ocorréncias inseridas na folha de verificacdo s&o digitadas no
computador em um controle da prépria empresa, onde a depender da frequéncia da
falha, verifica o motivo pelo qual esta sendo ocasionada para que possam ser evitados

retrabalhos.

Mesmo usando esta ferramenta de qualidade, € possivel concluir que ainda
existem casos onde acontecem falhas na padronizacdo dos procedimentos,
principalmente nas instalagdes hidraulicas, onde se concentram os maiores indices
de servicos de assisténcia técnica.

Durante os acompanhamentos nas verificagbes junto ao colaborador
responsavel, nao foi identificado qualquer problema de instalacdo hidraulica, sendo
ela de infiltragdo, entupimento ou vazamentos de agua. Porém, foram realizados
testes de inspecao visual, onde o colaborador faz a verificacdo dos tubos expostos e
testes de escoamento de agua, no qual, € aberto o registro do encanamento para
verificar a circulagdo da agua e escoamento nos ralos e pias.

Em conversa com os gestores, ficou esclarecido que muitas dessas falhas
hidraulicas acontecem pelo fato das instalagdes serem ocultas, dificultando a inspecéao
visual por parte dos responsaveis que realizam as vistorias, pois os testes com a agua
somente s&o realizados quando toda a instalagéo ja esta pronta. Se por acaso, existir
algum tipo de problema durante os testes de escoamento, este vai ter que ser
identificado e consertado, mesmo que, para isso, tenha que quebrar uma parte da
parede, do chao ou do teto.

Vale ressaltar também, que existe a hipdtese do cliente realizar, por conta
prépria, algum tipo de modificagao na parte hidraulica, incompativel com o projeto do
apartamento, e depois acionar a construtora para fazer a correcdo, conforme ja
informado pelos gestores.

Para verificar essa situacao, foi implantado um plano de acéo para melhorar o

monitoramento desse tipo ocorréncia.

4.3 Plano de Agao para Prevengao de Reclamagoées

Neste estudo, foram atribuidos um plano de acdo em duas etapas:
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a) Aplicacao do sistema 5W2H para melhor diagnosticar eventuais falhas no
processo de instalacao dos sistemas hidraulicos das edificacdes;

b) Elaborag&o de curso para treinamento dos colaboradores que atuam nos
processos de instalagio e vistoria dos sistemas hidraulicos das edificacdes.

Com o objetivo de reduzir os chamados de assisténcia técnica pelos clientes,
foi proposto um plano de agao através da ferramenta de qualidade 5W2H, para
melhorar o controle das vistorias dos apartamentos.

Segue abaixo o quadro 5SW2H realizado para definicdo do plano de agao
atribuido a empresa, parte integrante da primeira etapa do plano de agao proposto.

Quadro 4 — Plano de agao 5W2H

What O Que? Implantagéo de lacres de seguranca.
O colaborador do setor da qualidade fara a vistoria
Who Quem?
do imdvel com o cliente.
Where Onde? A acéo sera realizada no apartamento do cliente.
Durante a vistoria e entrega do apartamento ao
When Quando? o
proprietario.
Para evitar possiveis reclamagdes apos a entrega
Why Por que? L
dos imoveis.
A acéo sera realizada colando lacres de seguranga
How Como? _ N o o
nos dispositivos elétricos e hidraulicos.
How much | Quanto custa? R$ 3.674,00

Fonte: Préprio autor

De acordo com o plano de agao definido no Quadro 4, o gestor fica ciente das
informagdes que servirdo de guia para a execugao da medida que sera adotada.

Logo na entrega da propriedade ao cliente, um colaborador do setor da
qualidade faz a vistoria do apartamento juntamente com o proprietario, realizando
testes nas partes hidraulica e elétrica. Caso seja detectado algum problema, uma
equipe esta disponivel para executar os respectivos ajustes no exato momento da
vistoria com o cliente, caso contrario, € inserido um lacre de seguranga que funciona
como uma espécie de adesivo anti violacdo para que, apos rompidos, o cliente

assuma a responsabilidade para qualquer manutencgao.
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Segue na Figura 4, um colaborador do controle de qualidade realizando testes

elétricos e de interfone durante a vistoria do cliente.

Figura 4 — Teste elétrico

Fonte: Préprio autor

Os lacres também foram inseridos nos interfones e nos quadros elétricos como
uma forma de prevengao, pois séo itens de manuseio e que podem gerar ocorréncias
de fios partidos ou aparelhos quebrados.

Figura 5 — Teste hidraulico

Fonte: Préprio autor
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Com o intuito de melhorar o controle da principal causa de servicos da
assisténcia técnica, que sao os sistemas hidraulicos, os lacres também sao colocados
nos sifdes das pias e nos ralos apds a vistoria com o cliente, constatando o bom
funcionamento destes, conforme a Figura 5.

Figura 6 — Termo de constatagao

TERMO DE CONSTATACAO

A NORCON ROSSI procede neste ato, a entrega das instalagdes

hidraulicas/elétricas. Condominio

Torre Apto. em perfeita condicoes de uso, para

0s seguintes itens:

1. Sifdes
* 01 yn - W'C Suite;
* 01 yn - W'C Social;
* 01 yn - WC Dependéncia de Empregada;
* 01 yp - Pia da cozinha;
* 01 yn - Tanque;
* 01 yp - Pia da varanda gourmet.

2. Ralos
* 01 yp - ralo sinfonado no W'C Suite;
01 yn - ralo sinfonado no W'C Sodial;
01 yn - ralo sinfonado no W'C da Dependéncia de Empregada;
01 yn - ralo seco no W'C Suite;
01 yn - ralo seco no W'C Social;
01 yp - ralo seco no W'C da Dependéncia de Empregada;
01 yp - ralo sinfonado na Varanda;
01 yp - ralo sinfonado na Area de Servigo.
3. Quadro de Distribuig3o Elétrica;

4, Valvula de Gas;
5. Registro Geral de Agua;
6. Interfone.

Constato que 2as conexdes hidraulicas e de gas acima citadas estdo sem
vazamentos e as instalagdes elétricas estdo em funcionamento.

. ce de

Nome:

Fonte: Norcon Rossi
Segue acima, o termo de constatagao atribuido para facilitar a vistoria com o

cliente e verificando que as condi¢des estao dentro das conformidades.
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De acordo com dados coletados na empresa, foi verificado que os maiores
indices de servigos de assisténcia técnica sdo nos primeiros seis meses a partir da
data de entrega do imével. Logo apds os seis meses, esse numero de frequéncias
tende a cair, conforme o grafico abaixo.

Grafico 3 — Numero de incidéncias X idade do imével

533
509
459
393
186
. . .

3 MESES 6 MESES 9 MESES 12 MESES 15 MESES 18 MESES 21 MESES

600

500

400

300

200

100

0

Fonte: Préprio autor

Com a implantagao dos lacres e do termo de constatagdo, vai auxiliar a
fiscalizagdo em relagdo aos servigos de assisténcia técnica, pois todo o imével esta
sendo conferido no ato da entrega.

Porém, essa atitude n&o descarta a importadncia de realizar treinamentos
semestrais ou anuais para os colaboradores, principalmente na montagem dos
dispositivos hidraulicos, com o objetivo de melhorar sempre a maneira de efetuar as
instalacdes durante as obras.

Segue a segunda etapa do plano de ag¢ao proposto, dessa feita apresentando,
programa de treinamento das equipes de trabalho diretamente envolvidas nas
instalacbes de agua fria e de reuso, bem como esgotos. Com um numero de
horas/aula a ser estabelecido pelo setor de vistorias, e considerando a incidéncia de
determinados problemas quanto as instalagées hidraulicas mais recorrentes.

Dentre os objetivos do treinamento, destacam-se: estabelecer os requisitos,
condigbes e diretrizes técnicas e administrativas contidas neste caderno de
especificacbes e encargos, na planilha orgamentaria e no conjunto de pranchas,
necessarias a execugao dos servigos necessarios para a execugao do Projeto de

Instalagbes Hidraulico Sanitarias.
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O treinamento tera inicio com a formagdo das turmas nas quais devem
participar: engenheiro, bombeiros hidraulicos e auxiliares. Os alunos participantes
devem ter acesso as plantas de alvenaria dos pavimentos, plantas hidraulicas, plantas
de reuso, cadernos de especificagdes técnicas e descrigdo dos servigos, cronograma
fisico-financeiro, e das planilhas de estimativas e custos.

O conteudo programatico obedecera a sequéncia:

(1) Aulas para explicar as plantas;

(2) Aulas para esclarecimentos das NRs (Normas Regulamentadoras) relativas
a essa etapa da construgao;

(3) Apresentacao dos materiais empregados nas edificagcbes (tubos, conexdes

registros);

(4) Apresentacao das ferramentas, sua fungdo e manuseio;

(5) Apresentacao das principais reclamagdes dos clientes, apontando-se as
causas provaveis / falhas e as solugdes caso a caso.

Segue abaixo, foto de treinamento realizada com a equipe técnica da empresa.

Figura 7 — Treinamento da equipe técnica

Eonfe: Norcon Rossi

4.4 Sugestoes Acatadas pela Empresa

Apesar do grande numero geral de ocorréncias, foi definida junto a empresa a

implantacédo de lacres de seguranga e treinamentos, que ja estdo sendo praticadas
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nas areas onde possuem maior indice de chamados de servicos de assisténcia
técnica, que é o caso das instalacdes hidraulicas, porém, os lacres serao inseridos
nao somente em todos os ralos dos apartamentos e nos sifées das pias, mas também
nos dispositivos elétricos e nos aparelhos de interfone no ato da vistoria com o cliente,
certificando que as instalagdes permanecem em perfeitas condicdes de uso e evitando
possiveis reclamagdes apos a entrega dos imoveis.

Com esse procedimento, suprime-se a hipotese do cliente realizar algum tipo
de modificacdo ndo adequada no sistema hidraulico por conta prépria e acionar a
construtora para fazer a corregao, ja que o cliente também recebera um termo de
constatacdo do bom funcionamento dos sistemas hidraulicos, assumindo a
responsabilidade por qualquer manutencao neste sistema a partir do dia da vistoria.

Essas novas atribuicées foram aplicadas, como uma forma de teste, em apenas
trés de dez novos empreendimentos que foram langados pela construtora, que sao:
Vista Beira Mar, Arboris Jabotiana e o Le Provence.

ApsGs um ano de inauguragédo destes imoveis, foi percebido que houve uma
maior queda em relacdo ao numero de ocorréncias informadas no Quadro 3, inclusive
na questao das instalacdes hidraulicas. A nova média de frequéncia mensal das falhas
ficou da seguinte forma.

Quadro 5 — Nova frequéncia de ocorréncias

OCORRENCIAS FREQUENCIA
INSTALAGOES HIDRAULICAS 47
ESQUADRIAS DE MADEIRA 19
REVESTIMENTO CERAMICO, MARMORE E GRANITO 11
INSTALAGOES ELETRICAS 8
INTERFONE 7
TUBULAGCAO AR CONDICIONADO 3

Fonte: Préprio autor
Em relagdo aos dados anteriores, em um periodo de um ano, o total da meédia

de frequéncias caiu de 133 para 95 ocorréncias, ou seja, houve uma queda de 29%.
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As falhas nas instalag¢des hidraulica, principais circunstancias de chamadas da
assisténcia técnica, houve um encolhimento de 36% em relagdo ao informado no
Quadro 3. Caiu de 73 para 47 ocorréncias.

Segue no Grafico 4 o novo percentual dos servigos de assisténcia técnica.

Grafico 4 — Novo percentual dos servigos de assisténcia técnica
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Fonte: Préprio autor

Esse novo percentual se refere ao atual quadro de ocorréncias, que apesar das
instalagdes hidraulicas ainda serem um numero bastante superior as demais
situacdes, vale lembrar que as mudancgas foram aplicadas em apenas 30% dos novos

empreendimentos.

Esses resultados foram obtidos verificando a média de ocorréncias dos
principais iméveis dos ultimos cinco anos, desde o inicio das construgdes até os dois
primeiros anos apds o langamento, sendo que cada imével leva em média 2,5 anos

para ser concluido.

Em referéncia ao numero de incidéncias de acordo com a idade do imével,
mostrado no Grafico 3, o quantitativo de ocorréncias tende a reduzir logo apds os
primeiros seis meses apds a entrega da moradia, visto que na entrega sdo as
primeiras impressdes dos clientes e onde sdao cobradas as perfeitas condigbes

levando em conta o alto valor que é pago por esses estabelecimentos.

Diante deste fato, a implantagdo dos lacres e dos treinamentos das equipes
técnicas vem surtindo resultados positivos, pois os colaboradores treinados, vao evitar

erros nas instalagdes e possiveis problemas no futuro, pois as instalagdes sao ocultas
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e dificultam detectar os problemas depois da obra pronta e os lacres sdo aplicados na
presenca do cliente apos a verificagao das perfeitas condigdes de funcionamento das

pias, ralos, interfones e demais sistemas da parte elétrica do imdvel.

Segue abaixo o Grafico 5 mostrando justamente um comparativo em relagéao
ao numero de incidéncias acumuladas até o periodo proporcional ao numero de
unidades dos principais iméveis nos primeiros 6 meses desde a inauguragao.

Grafico 5 — Incidéncia apo6s o 6° més
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Fonte: Norcon Rossi

E percebido que os trés empreendimentos testados, Vista Beira Mar, Arboris
Jabotiana e o Le Provence, estdo posicionados abaixo da média de incidéncias, ou
seja, apresentaram o bom resultado durante um periodo considerado critico, através
de dados histéricos da construtora. A ideia é que, por meio destes dados, aplicar as
praticas que tiveram boas consequéncias nas demais novas edificagdes, para que o
controle da qualidade melhore, buscando solugdes rapidas e que nao gerem grandes

despesas para a organizagao.



5 CONCLUSAO

Com base no estudo de caso da empresa Norcon Rossi, foi possivel observar
gue existem alguns problemas nas obras dos imdveis que impactam nos servigos de
assisténcia técnica da empresa, gerando retrabalhos, que englobam custos, tempo e
mao de obra, e gerando também uma situagdo ruim para a imagem da organizagao,
que muito preza pela qualidade dos servigos prestados a sociedade sergipana.

Diante desses problemas, conclui-se que o objetivo geral foi concluido através
do estudo para saber quais as principais falhas que estao ocasionando os servigcos de
assisténcia técnica, verificando a utilizagcdo dos processos e a sugestdo de
implantagdo de lacres de seguranga para aumentar o controle da garantia dos
servigos, propondo também a realizacao de treinamentos dos colaboradores, a fim de
evitar falhas durante as instalagées hidraulicas nos apartamentos.

No decorrer deste trabalho, ndo houve nenhum problema quanto a coleta de
dados e visita as instalagbes da empresa, até mesmo pelo facil acesso aos gestores
que se mostraram bastante abertos a novas ideias e maneiras que possam melhorar
ainda mais os servigos da organizacgao, sendo que a realizagédo deste estudo foi uma
oportunidade importante de colocar em pratica os conhecimentos adquiridos em sala
de aula, contribuindo com ferramentas que auxiliam na identificacdo e solugao dos

problemas da organizagéo.
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Anexo A - Folha de verificagao (CPP)
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CPP 10.11 - Alvenaria de Vedacdo - Marcagdo
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concluldas; [l Podrisca; ,

4 oz, .

¥ [ b s bl metdlicaPrego 25 x 45, 3(,
11 Tela gabvanizada eletrosoklada; i
[0 Pings; \Y.u'
[ Espoletas;
[ hrrisatas;
181 tlecn e corte para migulng dlgper

Descrigao dos critérios d m;‘ﬁn - Lospecto
Ttem escrigao dos or e =l | Fedl

1 Confieréncia do nivel da laje e definicio do ponto critica

? Eixos de referéncla disponivels para conferfncla

3 Loragdo das paredes a partic dos ebos

8 Mangugiras elétricas embutidas na alvenaria

4 Esuadro 1 mm ;:) A Q
5 |Medida dos viios de porta 1 mm ﬂ '
6 |Medidas internas dos ambientes 3mm A
7 Nlvelamento da 1a. fiada Imm )

n

g Terminalidade

10 Limpaza

|Chseracing

II:onte: Norcon Rossi




Anexo B - Folha de verificagdo (CROQUI)
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Item

 Observagbes

CROQUI - MARCACAO TORRE A

,I;‘EJWT_I]MTE:JL ol
Q@‘bim MK ’

e

I%nte: Norcon Rossi



