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Resumo

Diante da escassez de publicagoes sobre patologia com enfoque em gestao e da dispo-
nibilidade limitada de recursos das empresas construtoras para atividades de melhoria
continua, é necessario um método para gerir a ocorréncia de manifestacoes patologicas,
identificando aquelas que apresentam o maior impacto, tanto na satisfacdo dos clientes,
quanto financeiro. Propde-se um método para a gestao da ocorréncia de manifestacoes
patoldgicas em edificacoes habitacionais capaz de determinar o impacto destas manifes-
tagoes na satisfacado dos clientes, assim como o impacto financeiro das mesmas, e utilizar
esses dados como entrada para uma ferramenta de apoio a tomada de decisdo. Por meio
de entrevistas com empresas, da revisao da literatura e da investigacao de dados inéditos,
desenvolveu-se um método para a determinacao do impacto na satisfagao dos clientes atra-
vés do cruzamento de dados de departamentos de assisténcia técnica (DAT) com pesquisas
de satisfacdo, nas quais foram incluidas perguntas objetivas sobre o impacto das mani-
festacoes patologicas. Dados referentes ao impacto na satisfacao dos clientes, do impacto
financeiro e do niimero de ocorréncias foram usados como fatores na ferramenta CBA, que
teve como saida a escolha da manifestacao patoldgicas mais importante. Também foram
testadas as hipoteses de trabalho: H1 - A ocorréncia de manifestacoes patoldgicas em
edificios habitacionais impacta negativamente a satisfacao dos clientes; H2 - Diferentes
manifestacoes patolégicas resultam em diferentes impactos na satisfacao dos clientes e;
H3 - O uso da descri¢do da ocorréncia de manifestagoes patolégicas obtida por meio de
entrevistas com os proprietarios ou com os usuarios de unidades habitacionais nao é um
método de pesquisa confidvel. As andlises realizadas nao confirmaram a H1, enquanto
a H2 e a H3 foram confirmadas. O método de pesquisa proposto foi aplicado em dados
de uma empresa construtora e validado por seus colaboradores. O CBA foi considerada

adequada para a escolha da manifestacao patoldgica mais importante.

Palavras-chave: Gestao. Construgao. Patologia. Edificio. Residenciais. Satisfacao.

Choosing by Advantages. Ferramentas de apoio a tomada de decisao.






Abstract

Defects are a problem in buildings all over the world. However, there is a shortage of
publications that focus on managing this problem. Given that construction companies
have limited resources for improvement activities, a method to manage the occurrence
of defects is needed. Such a method should be capable of identifying defects that cause
the greatest impact on customer satisfaction and finances, in order to focus continuous
improvement activities. A method is proposed to manage the occurrence of defects in
residential buildings, which is capable of determining the impact of defects on customer
satisfaction, as well as their financial impact. The method uses such estimated impacts
as inputs to a support decision making tool. Through interviews with companies, the li-
terature review and the investigation of data not previously investigated in the literature,
the method determines the impact on customer satisfaction by crossing data from techni-
cal assistance departments with data from customer satisfaction surveys, which includes
objective questions about the impact of defects on the customer satisfaction. Data on the
impact on customer satisfaction, financial impact and the number of occurrences is used
as factors in the Choosing by Advantages (CBA) tool, whose output is the choice of the
most important defect. Three hypotheses were also tested: H1 - The occurrence of defects
in residential buildings negatively impacts customer satisfaction; H2 - Different defects
result in different impacts on customer satisfaction and; H3 - The occurrence of defects
obtained through interviews with owners or users of residential units is not reliable. The
analyzes performed did not confirm H1, whereas H2 and H3 were confirmed. The propo-
sed method was successfully applied to data of a construction company and validated by
the company itself. The CBA tool was considered an adequate tool for choosing the most

important defect.

Keywords: Management. Construction. Defect. Building. Residential. Satisfaction,

Choosing by Advantages. Multi Criteria Decision Making.
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CAPITULO

Introducao

Manifestagoes patologicas em edificacbes sao um problema recorrente tanto no Bra-
sil, quanto internacionalmente, e o controle da ocorréncia de manifestacoes patoldgicas
é falhas é vital para o sucesso de um empreendimento de forma isolada, bem como seu
descontrole pode colocar todo o lucro anual de uma empresa em risco, além de pode-
rem comprometer a reputagao de toda a induistria (SCHULTZ, 2012). As pesquisas sobre
patologia versam, sobretudo, no ambito tecnoldgico, ou seja, visam o diagnéstico das
manifestacoes patologicas individualmente, assim como o seu tratamento e formas de pre-
vencao. Contudo, nota-se que a industria da construcao possui uma grande caréncia no
gerenciamento das ocorréncias das manifestacoes patolégicas construtivas. Como exem-
plo, pode-se dizer que a industria nao possui métodos bem delineados para estabelecer
e medir o impacto, tanto financeiro, quanto na satisfacdo dos clientes, da ocorréncia de
manifestagoes patolégicas. Esta pesquisa visa estudar a ocorréncia de manifestagoes pa-
tolégicas em edificagoes habitacionais sob o ponto de vista gerencial. Entende-se por
gerenciamento ou gestao o conjunto de atividades realizadas para utilizar os recursos

disponiveis da forma mais eficiente possivel para atingir metas pré-estabelecidas.

E importante frisar que um bom gerenciamento da ocorréncia de manifestacoes pato-
logicas por parte das empresas construtoras é crucial para se entender e manter a melhoria
continua de seus projetos e processos e, por conseguinte, do setor construtivo como um
todo, dado que com um bom sistema de gerenciamento é possivel reduzir custos de produ-
¢ao e de manutengao e ainda melhorar a imagem da empresa perante o cliente (RESENDE;
MELHADO; MEDEIROS, 2002). Este gerenciamento, muitas vezes, atrelado a programas
de gestao da qualidade, deve, entao, levar em conta tomadas de decisao que priorizam a
alocacao de recursos e mao de obra durante o projeto, processo construtivo ou durante
as etapas de manutencdo, para a reducao da ocorréncia de determinadas manifestagoes
patoldgicas; portanto, impactos financeiros da ocorréncia das manifestacdes patoldgicas
e os impactos da ocorréncia de problemas construtivos na satisfacao dos clientes devem
ser analisados (RESENDE; MELHADO; MEDEIROS, 2002). As tomadas de decisdo devem

ser baseadas em fatos e dados estatisticos que levem em consideracao o contexto da em-
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presa (BUTCHER; SHEEHAN, 2010).

Assim, entende-se que as tomadas de decisdo sobre quais manifestagdes patologicas
requerem mais atengdo por parte das empresas e o entendimento de quais possuem os
maiores impactos sao cruciais, pois desta forma, é possivel alocar, de maneira mais or-
ganizada, os recursos financeiros e de mao de obra, por meio de uma anélise de compro-
misso entre custo e aplicabilidade de recursos. Além disso, se consegue estabelecer um
planejamento durante o processo de construgao para que a ocorréncia de determinadas
manifestacoes patoldgicas seja minimizada sem que haja negligéncia com os problemas
durante os estagios de producao. Ha uma lacuna no conhecimento que é a falta de um
método para a gestao de manifestagoes patoldgicas capaz de determinar quais sdo as mais
importantes, que deveriam ser a prioridade das atividades de melhoria continua. Desta
forma, acredita-se que uma forma de ajudar as empresas construtoras a estabelecer bons
programas de gerenciamento de ocorréncias de manifestacoes patoldgicas é a utilizacao

de sistemas de apoio a decisao.

Mais especificamente, os sistemas de apoio a tomada de decisao devem suportar ativi-
dades gerenciais e ajudar as pessoas a tomarem decisdes sobre problemas que podem estar
mudando rapidamente e que nao sao facilmente especificados, sendo que esses sistemas
podem ser totalmente informatizados e automatizados ou serem hibridos, nos quais, dados
sao obtidos por observagdo (CLARK et al., 2009). Sistemas de apoio a decisao podem ser
baseados em técnicas e métodos matematicos e heuristicos, sendo que uma técnica heuris-
tica é qualquer abordagem para a resolucao de problemas que emprega um método pratico,
nao garantido como 6timo, mas suficiente para alcangar um objetivo imediato (CLARK
et al., 2009). Softwares computacionais podem ser utilizados e de maneira auténoma ou
semiautonoma auxiliam o processo gerencial. Como métodos matematicos e heuristicos
mais utilizados, podem ser citados sistemas baseados em algoritmos de aprendizagem de
maquinas, como os sistemas fuzzy (SILVA et al., 2016), métodos de otimizagao, estatisticas e
testes de hipoteses, além de métodos de tomada de decisao com critérios multiplos, tradu-
zido do inglés multi-criteria-decision-making (MCDM) (ZAVADSKAS; TURSKIS; KILDIENE,

2014), os quais serao abordados em maior profundidade nesta tese.

Na pratica, no dia a dia da industria, contudo, o tema de gerenciamento de mani-
festacoes patologicas é pouco explorado, e quando realizado, na maioria das vezes, é de
maneira negligente (FONG; WONG, 2005). Por muitas vezes, empresas construtoras podem
negligenciar a qualidade da construcao, por motivos de alta demanda, e depois disso, evi-
tam obras de remediacao, fato este que pode afetar diretamente sua imagem, além disso,
as empresas podem aumentar seus or¢camentos de forma a compensar as consequéncias de
retrabalhos futuros (SOMMERVILLE; CRAIG; BOWDEN, 2004).

Sommerville (2007) ja afirmava haver uma falta de estudos integrados sobre mani-
festacoes patoldgicas em construgoes habitacionais, e que empresas construtoras nao tém

métodos objetivos, baseados em evidéncias, para implementar suas atividades de melhoria
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continua relacionadas a prevencao de manifestacoes patoldgicas. O autor observou ainda
que edificios sdo compostos por muitos elementos e as empresas construtoras contam com
um conjunto limitado de recursos; dessa forma, torna-se virtualmente impossivel promo-
ver a melhoria da qualidade em todos eles, simultaneamente. De forma geral, quando
sao realizados esforcos para reduzir a ocorréncia de manifestacoes patoldgicas, o foco
costuma ser definido nas opinioes de pessoas ou grupos, sem embasamento em fatos ou
dados e, além disso, enquanto a ideia de que deve haver foco gerencial nas manifestagoes
patoldgicas que geram os maiores impactos financeiros para a industria ou na satisfacao
dos clientes ¢ plausivel, os impactos das manifestagoes patoldgicas sao pouco estudados e
conhecidos (MILION; ALVES; PALIARI, 2017).

Segundo Brito, Formoso e Echeveste (2011), uma boa pratica para tomadas de decisao
referentes a ocorréncia de manifestagoes patoldgicas exige que dados sejam monitorados
durante o processo produtivo e depois da entrega do empreendimento; além disso, da-
dos sobre o impacto que as manifestacoes patoldgicas causam na satisfacdo dos clientes
também devem ser levantados, contudo, a disponibilidade de dados para pesquisas sobre
patologia é um grande desafio. Ainda segundo os autores, em geral, empresas nao geram
dados confidveis sobre esses problemas, pois muitas vezes nao possuem colaboradores com
suficiente treinamento e ferramentas automatizadas que facilitam a aquisicao de dados
e, em alguns casos, nos quais empresas construtoras supostamente possuem esses dados,

essas nao os disponibilizam para pesquisas por medo de possiveis exposigoes.

Pesquisas anteriores tentaram contornar a dificuldade de aquisicao de dados utilizando-
se de entrevistas com usuérios (JIBOYE, 2012; FAUZI; YUSOF; ABIDIN, 2012; NG; PALANE-
ESWARAN; KUMARASWAMY, 2011) ou de bancos de dados de administradoras de imédveis
(BRITO, 2009), praticas nao confidveis, conforme serd demonstrado pelo presente trabalho

nos préximos capitulos.

E proposto neste trabalho que o uso de bancos de dados de DAT de empresas constru-
toras é uma forma de superar as limitagoes referente a coleta de dados sobre manifestacoes
patologicas, visto que esses bancos de dados documentam as manifestagoes patoldgicas
que ocorrem nos edificios e contam com diagnésticos realizados por técnicos. Nenhum
trabalho encontrado na revisao estruturada da literatura adotou esse método de coleta de
dados até entao, provavelmente por nao ter acesso a tais dados. Nesse sentido, acredita-se
que uma parceria bem delineada entre industria e academia é uma forma de superar estes
desafios, com a industria fornecendo dados para pesquisadores compromissados com o uso

responsavel dos mesmos.

Em funcao do exposto anteriormente, percebe-se que o desenvolvimento de métodos
eficazes para o correto gerenciamento da ocorréncia de manifestagoes patoldgicas justifica-
se diante da necessidade de confiabilidade nos processos construtivos e reducao da ocor-
réncia das falhas, de forma a garantir maior seguranca, reducao de custos e melhorar a

imagem das empresas construtoras. Ademais, ndao foram encontrados na literatura estudos
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metodologicos eficazes para o gerenciamento da ocorréncia de manifestacoes patoldgicas,
principalmente pela falta de dados disponiveis. E, como ja explicitado anteriormente,
os poucos trabalhos com estudos metodolégicos sobre este problema nao usam métodos
confidveis e eficazes na aquisicado dados.

O presente trabalho nao aborta alguns temas que estao ligados a satisfacao dos cliente,
e, possivelmente, interferem no impacto que as manifestagoes patologicas tem na satis-
fagdo dos mesmos, tais como o estudo das expectativas dos clientes, da desconfirmacao
das expectativas (YI, 1991), dos desejos dos clientes, da comunicagdo de marketing das
empresas (SPRENG; MACKENZIE; OLSHAVSKY, 1996), além de desconfirmagoes positivas
(TEAS, 1993; TEAS, 1994; SPRENG; MACKENZIE; OLSHAVSKY, 1996). A integracao desses

temas sera apresentada ao final do trabalho como propostas de estudos futuros.

1.1 Objetivos

Mediante a relevancia do tema, é proposto nesta tese, como objetivo geral, um mé-
todo para a gestao da ocorréncia de manifestacoes patologicas em edificios
habitacionais. O método proposto deve ser capaz de levar em conta o impacto das
manifestacoes patoldgicas na satisfagao dos clientes e o impacto financeiro das mesmas.

Dentro do contexto do objetivo central da pesquisa, pontua-se também os seguintes

objetivos especificos:

( Identificar um método confiavel para a obtencao de dados sobre manifestagoes pa-

tologicas em construcoes;

(1 Avaliar se hd impacto na satisfagdo dos clientes gerado pelas manifestagdes patolo-

gicas nas construgoes habitacionais, e como esse impacto ocorre;

( Avaliar o impacto financeiro das manifestacoes patologicas nas construgoes habita-
cionais, por meio do estudo de seus custos de reparo e frequéncia de sua ocorréncia

€;

1 Propor um método para priorizacao das manifestagoes patologicas a serem trata-
das pelos processos de melhoria continua, utilizando-se ferramentas para auxilio a
tomada de decisao, baseando-se no impacto na satisfacdo dos clientes, no impacto

financeiro, e em outros fatores a serem definidos de acordo com o contexto.

1.1.1 Contribuicoes

Por consequéncia, pontua-se aqui que as principais contribuigoes técnicas e cientificas

da pesquisa:
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1 Desdobrar os possiveis métodos de obtencao de dados sobre manifestagoes patologi-

cas em obras habitacionais em empresas construtoras, analisando sua confiabilidade;

1 Investigar métodos eficazes de realizar o levantamento dos impactos financeiros e
na satisfacdo dos clientes, gerados por manifestagoes patoldogicas, em edificios habi-

tacionais;

(1 Disponibilizar maior investigacao sobre ferramentas de auxilio a tomada de decisao,
permitindo que estas possam ser testadas e validadas para fins de gerenciamento da

ocorréncia de manifestagoes patologicas e

[ Perpassar atuais dificuldades da area de gestao da construgao de forma a avancar a
fronteira do conhecimento, ja que nao se encontra na literatura estudos metodolé-

gicos eficazes para o gerenciamento da ocorréncia de manifestagdes patologicas.

1.2 Condigoes de contorno e Organizacao do Traba-
lho

A estratégia de pesquisa utilizada neste trabalho é a DSR, que com base na funda-
mentacao tedrica, e em estudos realizados na industria, resultou no método para geren-
ciamento da ocorréncia de manifestagoes patologicas em edificios habitacionais, que é o
artefato resultante da DSR, conforme descrito na Secao 1.1 - Objetivos. Este método
utiliza a ferramenta de apoio a decisdo Escolhendo pelas Vantagens, traduzido do termo
em inglés Choosing by Advantages (CBA). O método foi proposto para que possa ser uti-
lizado em empresas construtoras em geral, que atuem no setor da construcao de edificios
habitacionais. Para os estudos iniciais, obteve-se sucesso no contato com sete empresas
construtoras, sendo cinco brasileiras e duas dos Estados Unidos. Todas as empresas inici-
almente contatadas para os estudos iniciais, também foram solicitadas a fornecer dados.
Das sete empresas contatadas, apenas uma delas forneceu os dados adequados para a
utilizacao neste trabalho. As demais empresas, ou nao tinham dados adequados para os
objetivos deste trabalho, ou nao aceitaram fornecer tais dados.

A partir da fundamentacgao tedrica, elaborou-se 3 hipdteses de trabalho que foram
testadas ao longo deste trabalho e que auxiliaram na proposicao do método para geren-
ciamento da ocorréncia de manifestagoes patolégicas em edificacdes habitacionais, que é
o objetivo deste trabalho.

Esta tese é organizada em capitulos e discute o tema apresentado brevemente neste
capitulo introdutério. O Capitulo 2 apresenta a fundamentacao tedrica a respeito do
gerenciamento da ocorréncia de manifestagoes patologicas em construgoes habitacionais
e suas diversas facetas, como a satisfacao dos clientes, coleta de dados e as ferramentas

de auxilio a tomada de decisdao. No Capitulo 3, faz-se uma investigagdo da estratégia
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de pesquisa para a construcao do método de gerenciamento proposto. No Capitulo 4
descreve-se os resultados da aplicacdo do método de pesquisa proposto, incluindo o teste
do método que foi aplicacao em dados reais de uma empresa construtora. Ja no Capitulo 5
sao reportadas as conclusoes do trabalho de pesquisa e diretivas para trabalhos futuros.

Reforca-se que este trabalho ndao tem o objetivo de estudar a causa de manifestacoes
patoldgicas, nem formas de reparé-las e evitar sua ocorréncia, e sim estudar as manifesta-
¢Oes patologicas com foco gerencial, com o objetivo principal de definir quais sdo as mais
impactantes para uma empresa construtora. A partir dessa definicao, estudos de cunho
tecnoldgico devem ser devolvidos para reduzir a ocorréncia das patologias definidas como

mais importantes.
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CAPITULO

Revisao Bibliografica e Fundamentacao

Teorica

Neste capitulo ¢ apresentada a revisao da literatura e a fundamentagao teérica referente
ao gerenciamento da ocorréncia de manifestacoes patologicas em edificagoes habitacionais
e sao apresentados os fundamentos tedricos utilizados para a elaboragao deste trabalho,

incluindo:

1 Qualidade nas construgoes;

(1 Patologia nas construcgoes;

1 Satisfacao dos clientes;

[ Coleta de dados sobre manifestagoes patoldgicas nas construgoes e

1 Ferramentas para tomada de decisao.

Para auxiliar na revisao bibliografica, o método de Revisao Bibliografica Sistematica
(RBS) apresentado por Biolchini et al. (2007) e Conforto, Amaral e Sillva (2011) foi apli-
cado. A partir de um conjunto de artigos iniciais, foram definidas as principais palavras-
chaves referentes ao tema, e essas palavras-chaves foram utilizadas em buscas em bases
de dados. Os artigos resultantes dessas buscas passaram por uma andlise inicial (Fase 1)
de seus titulos e resumos, para verificar a relevancia dos mesmos para o presente estudo.
Aqueles considerados nao relevantes foram excluidos da revisao bibliografica, enquanto os
demais passaram por uma nova anéalise (Fase 2) onde suas introdugoes e conclusoes foram
lidas, e, caso ainda julgados relevantes, foram lidos na integra e classificados de acordo
com a aderéncia ao presente trabalho. Foi utilizado o aplicativo Mendeley para auxilio
na revisao bibliografica.

Foram feitas buscas nas bases de dados Scopus e Science Direct. Também foram feitas

buscas diretamente na base do periédico International Journal of Building Pathology and
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Adaptation (anteriormente chamado de Structural Survey). O Quadro 1 apresenta os
termos de busca utilizados.

Quadro 1: Resumo das buscas realizadas para a revisao bibliogréafica sistematica.

Base de dados Termo de busca

(patholog OR fault OR problem OR
rework OR defect OR “customer value”
OR “customer satisfaction”) AND

Scopus (construction) AND (quality) AND
(process OR management) AND
(building OR residential)
(customer OR client OR user) AND
Scopus (value OR satisfaction) AND

construction AND residential)
(customer or client or user) and
ScienceDirect (value or satisfaction) and
construction and residential
Structural Survey | (defect or satisfaction)

A partir dos artigos encontrados através da RBS, identificou-se que os principais pe-
riodicos sobre o tema sdo o Construction Management and Economics e o International

Journal of Building Pathology and Adaptation (anteriormente chamado de Structural Sur-

vey).

2.1 Qualidade e patologia nas construcoes

Nesta secao sao apresentados os principais topicos sobre o assunto patologia na cons-
trucao civil, com foto na gestao das manifestagoes patologicas. Também é abordada a
gestao da qualidade na construgdo, que com frequéncia trata da gestao das ocorréncias
de manifestagdes patologicas.

Georgiou, Love e Smith (1999) apresentam uma definicio para manifestagao pato-
légica como uma lacuna ou falha no desempenho de um elemento da construgao. As
manifestagoes patoldgicas na construgdo podem ser descobertas em diferentes estagios do
empreendimento, como por exemplo, durante a construcao, durante as inspecoes, apos a
entrega do projeto ou no periodo de manutengao subsequente (LOVE; EDWARDS, 2004b).
Manifestagoes patolégicas podem ter origem em falhas de projeto, de construcao, mau uso
dos produtos e em falhas de manutencdo. A nao realizacdo de manutencoes preventivas
e corretivas, ou a sua realizagao incorreta, pode acelerar o processo de envelhecimento
dos edificios, reduzindo a vida til de seus componentes, bem como gerar manifestacoes
patoldgicas. O correto entendimento e realizagdo da manutencao predial mantém os niveis
projetados de desempenho, evitando a realizacao de reabilitagoes antecipadas, que sao ati-
vidades extremamente caras e geradoras de grande transtorno para os usuarios (ROCHA;
RODRIGUES, 2017).
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Segundo Instituto Brasileiro de Avaliagoes e Pericias de Engenharia (2012) inspecao
“é a andlise isolada ou combinada das condig¢bes técnicas, de uso e de manutencao da
edificacao.” Ainda no contexto nacional, o Projeto da ABNT NBR 16747 - Inspecao
predial - Diretrizes, conceitos, terminologia, requisitos e procedimento estava em consulta
publica até fevereiro de 2019, devendo ser publicada em breve. Seu texto afirma que
“a atividade de inspecao predial visa constatar o estado de conservagao e funcionamento
da edificacdo e seus sistemas e subsistemas, de forma a permitir um acompanhamento
sistémico do desempenho ao longo da vida 1til, para que sejam mantidas as condi¢oes

minimas necessarias a seguranca, habitabilidade e durabilidade da edificagao.”

Segundo Schultz (2012), problemas relacionados & qualidade sdo um tépico de inte-
resse continuo para a industria da construcao e o tema patologia pode nao ser apenas vital
para o sucesso de um empreendimento de forma isolada, mas também pode colocar todo
o lucro anual de uma empresa em risco, além de poder comprometer a reputagao de toda
a industria. Schultz (2012) afirma ainda que manifestagoes patoldgicas nao podem ser
vistas como incidentes isolados, mas sim ser correlacionadas com processos bem-sucedidos
e com processos falhos, sendo consideradas como consequéncias de algo inesperado ou nao
previsto. Contudo, para Khadour e Darkwa (2008), a industria da construgao tem sido
relutante na implementacao de mudancas e apresenta grande dificuldade na implemen-
tagdo de programas de gestdao da qualidade, que supostamente evitariam manifestacoes
patoldgicas, o que faz com que ela esteja atrasada em relagdo as demais industrias na im-
plementacao de tais programas. Esta dificuldade leva a muitas manifestagoes patoldgicas
e reclamagoes de clientes. Para Liu, Jiang e Li (2015), no que tange ao uso da infor-
matica para gerenciamento dos projetos, tao difundido em outras industrias, as atuais
abordagens para a gestao da qualidade na construcao nao sao efetivas, e afirmam ainda
que normalmente os problemas de qualidade sao resolvidos por colaboradores por meio
de suas experiéncias e conhecimentos praticos. Segundo os mesmos autores, este tipo de
solugao pode funcionar para problemas simples, quando sao identificados diretamente na
construcao com facil visualizacao e ja sao conhecidos; porém, quando surgem problemas
complexos, novos ou quando esses sao identificados no final das obras ou na fase de uso
e operacgao, quando nao ¢ possivel uma observacao direta, o processo de identificagao das

causas e a proposta de solugoes consome muito tempo e é muito suscetivel a erros.

Servigos executados com falhas sdo um problema recorrente na construcao de edificios
e o custo para reparar essas falhas é demasiadamente alto, sendo que os custos podem ser
ainda mais altos se forem incluidos os custos intangiveis, ou seja, aqueles que possuem
dificil mensuragao (SOUZA; DIEHL, 2009). Como exemplo de custos intangiveis, pode-se
citar, impactos ambientais e na imagem da empresa, politicas de recursos humanos e seus
efeitos sobre a produtividade, politicas de mercado e publicidade, relacionamento com a
comunidade, nimero de reclamagoes de clientes, entre outros (LOVE; DAVIS; WORRALL,

2010). A teoria dos custos da qualidade apresenta o conceito de Nivel Economico de
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Qualidade, traduzido do termo em inglés Economic Level of Quality (ELQ), que é obtido
quando a soma dos custos relacionados a preven¢ao de manifestacoes patoldgicas, inspecao
e custos relacionados a ocorréncia das manifestagoes patoldgicas ¢ minimo. O ELQ ¢ o
modelo de custo mais utilizado para determinar os custos da falta de qualidade, porém, na
maioria das vezes sdo considerados apenas os custos tangiveis (SCHIFFAUEROVA; THOM-
SON, 2006). Contudo, o custo das perdas de oportunidade e outros custos intangiveis,
como a perda de clientes devido a manifestacdes patoldgicas ou a depreciagao da imagem
da empresa perante o mercado, sao dificeis de serem determinados podendo apenas serem
estimados, mas devem ser levados em consideragao. A falta de entendimento em relagao
aos custos de perda de oportunidades e aos custos intangiveis relacionados a qualidade

podem levar & ma tomada de decisdes gerenciais (HEAGY, 1991).

Para Love, Irani e Edwards (2004), retrabalhos sdo um problema endémico na constru-
¢ao de edificios e representam uma area de pesquisa que tem recebido atencao limitada.
Pesquisas tém demonstrado que o retrabalho é a causa principal de atrasos e estouros or-
gamentarios na industria da constru¢ao (LOVE; LI, 2000; LOVE, 2002). Ainda, o trabalho
de Love (2002) apresenta dados que indicam que a varia¢do do nivel de retrabalho nao
é significativa entre as diversas formas de contratacdo atuais utilizada nesta industria,
como precgo fechado, projeto e construcao ou construgao por administracao, nem quando
comparados empreendimentos novos com reformas e reabilitagdes. O autor afirma ainda
que, apesar dos crescentes esforcos para o uso de formas mais integradas de contrata-
¢ao de mao de obra, a industria da construcao é fortemente criticada por sua natureza

fragmentada e pela falta de coordenacao e comunicacao entre os participantes.

Love, Irani e Edwards (2004) afirmam que relagoes contratuais adversas, falta de foco
na relagao cliente/fornecedor, selegoes baseadas em prego e uso nao efetivo de tecnologia
de ponta sao ainda caracteristicas do setor da construcao que contribuem para o desper-
dicio de tempo, custos desnecessarios, aumento de falhas e desentendimentos que levam
a retrabalhos nos empreendimentos. Ainda segundo os mesmos autores, mudangas no
projeto solicitadas por clientes sao frequentes, o que também ¢é parte fundamental do pro-
blema, e que se observa com frequéncia na industria empreendimentos que parecem estar
dentro do planejamento, até chegarem proximos do fim das obras, quando erros cometidos
no inicio do empreendimento sdo descobertos. Afirmam ainda que varias iniciativas para
resolver os problemas da construcao sao focadas em seus sintomas e suas eventuais ocor-
réncias; porém, o ideal seria um gerenciamento focado nas causas dos problemas, assim

como, na definicao daqueles mais impactantes e seu entendimento de forma holistica.

Ademais, entre os fatores que atentam contra a produtividade na construgao, o retra-
balho relacionado a falhas nos servicgos é considerado uma atividade que nao agrega valor,
gerando desperdicios de tempo, materiais e de trabalho. Park et al. (2013) propoem
que o gerenciamento das falhas que ocorrem na construgao pode ser melhorado com o

aperfeicoamento do fluxo das informacgoes sobre falhas, por meio da utilizagdo ferramen-
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tas de comunicacdo e informatica que possam constituir um sistema de gerenciamento
de ocorréncia de falhas. Os trabalhos também sugerem que o gerenciamento de valor e
o uso efetivo de tecnologia da informacao podem reduzir o retrabalho de forma signifi-
cativa (LOVE; LI, 2000; LOVE; EDWARDS, 2004a; LOVE; EDWARDS, 2004b; LOVE; IRANT;
EDWARDS, 2004; NUNEZ, 2014).

Koch e Vogelius (2006) afirmam que os canteiros de obras sdo considerados ambientes
hostis para implementagoes de ferramentas informatizadas devido a exposic¢ao as intempé-
ries, ao uso extensivo de maquinas, ao po e as demais sujeiras presentes, além do barulho,
fatores que fazem com que computadores fiquem mais restritos aos escritérios dos can-
teiros, onde seu uso ja é comum. Embora o uso de ferramentas informatizadas cada vez
mais adaptadas a esse meio e com custo decrescente esteja em expansao na industria, ele
ainda ndo é uma regra pelos canteiros de obras do pais (ANDRADE; ASSIS; BROCHARDT,
2015).

Laine, Alhava e Kiviniemi (2014) propoem o uso de Building Information Mode-
ling (BIM) para melhorar a qualidade das construgoes e afirmam que sistemas de geren-
ciamento da informacao eficientes e isentos de falhas tém papel importante no sucesso de
empreendimentos da industria da construcao; porém, os sistemas BIM tém sido dificeis de
implementar na tradicional cultura de trabalho baseada em documentos. Ainda segundo
os mesmos autores, desta forma, sem a adequada informatizacao, uma das causas raiz
de desperdicios na construcao sao informacgoes inacessiveis, inadequadas ou inexistentes.
Afirmam ainda que as informagoes sao produzidas por diversos envolvidos e frequente-
mente sdo fragmentadas, inconsistentes ou em formatos que dificultam seu uso, fazendo
com que muito tempo de aquisicao das informagoes seja desperdicado ja que, mesmo que

a informacao necessaria exista, essa nao esta prontamente disponivel.

Os sistemas de gerenciamento de ocorréncia de manifestagoes patologicas podem estar
inseridos nos sistemas de gestao de qualidade quando estes sao existentes nas empresas
(SOUZA; ABIKO, 1997). Para Lundkvist, Meiling e Vennstrom (2010), mesmo com regu-
lamentacoes a respeito de inspegoes de qualidade em construgoes, problemas como os ja
citados anteriormente sao associados com as praticas atuais, como trabalhos duplicados,
falta de padronizacio e falha na comunicacao entre construtoras e empreiteiras. Além
disso, segundo os mesmos autores, dados dessas inspec¢oes normalmente sao coletados
manualmente em formularios de papel e o monitoramento da correcdo das manifestagoes
patologicas é dificultada, enquanto sistemas informatizados para analise desses dados é
inexistente ou muito precario e normalmente nao ha um processo de retroalimentacao que

funcione.

Diversos estudos apontam que o incentivo ao uso de um sistema de gestao do conhe-
cimento é fundamental para a reducao da ocorréncia de falhas em geral, incluindo os
processos para criagao, uso, e gerenciamento do conhecimento e informagoes em uma or-
ganizacdo (ALAVI; LEIDNER, 2001; JUNIOR, 2002; ALMEIDA et al., 2006; TERZIEVA, 2014;
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GROVER; FROESE, 2016). Assim, a utilizagdo adequada dos programas de gestao da quali-
dade, politicas de melhorias continuas e sistemas de gerenciamento de ocorréncia de mani-
festagoes patoldgicas devem ser prioridades na modernizacao das empresas de construgao.
Spencley et al. (2018) apresentam um estudo de caso, conduzido em uma das grandes
empresas construtoras dos Estados Unidos, que obteve grande sucesso. Neste estudo de
caso, inspirado em seguranca comportamental, implantou-se na empresa um programa de
qualidade comportamental, no qual fornecedores (internos ou externos) deveriam enten-
der, de forma detalhada, qual a expectativa de seus clientes e quais os requisitos técnicos
necessarios para atender essas expectativas. Isso visava resolver o problema de servicos
que passavam por todas as inspegoes da qualidade realizadas pela empresa, mas que ainda
assim nao atendiam as expectativas do cliente. Contudo, muitas empresas construtoras
entendem as atividades do Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ), como inspegoes e
registros de falhas, como mais uma etapa burocratica compulsoria e nao como uma fonte
de dados para as atividades de melhoria continua (DEPEXE; PALADINI, 2007).

Forsythe (2006) afirma que é improvavel que uma métrica completamente objetiva seja
desenvolvida para se medir a qualidade da construcao. Portanto, na presenca de falhas,
manifestagoes patologicas e retrabalhos, deve-se gerenciar a qualidade dos produtos e
garantir que eles atendam as necessidades dos clientes evitando reclamacoes. Portanto,
as andlises de qualidade devem considerar faixas de tolerancias técnicas, relacionadas
a funcionalidade dos produtos e as tolerdncias nao técnicas. Forsythe (2006) propoe
métodos para levar em conta a percepcao dos clientes na definicdo das tolerdncias nao

técnicas, auxiliando a industria a atender as expectativas de seus clientes.

Devido as caracteristicas do setor da construcao, é necessario que capacidades orga-
nizacionais diferenciadas sejam promovidas de forma a fomentar a gestao da qualidade,
o gerenciamento eficaz da ocorréncia de manifestagoes patoldgicas e a modernizacao das
empresas do ponto de vista tecnoldgico. Para Garwin (1993) as empresas precisam investir
em aprendizagem organizacional como pré-requisito para promover a melhoria continua.
Por exemplo, Lundkvist, Meiling e Vennstrom (2010) mostram que os ciclos de Planejar,
Fazer, Verificar e Agir, traduzido do inglés Plan, Do, Check, Act (PDCA) se quebram em
organizacoes baseadas em projetos fragmentados e que empresas baseadas em projetos nao
possuem mecanismos organizacionais para transferir e aplicar o conhecimento adquirido
em um projeto para os outros. Os mesmos autores afirmam que colaboradores tendem a
ignorar processos de retroalimentacao ou ter muito pouco tempo para organizar e facilitar
essa retroalimentacao, e, como organizagoes baseadas em projetos tém se tornado cada vez
mais descentralizadas e pouco unidas, o compartilhamento do conhecimento se torna cada
vez mais um desafio. Afirmam, ainda, que a industria da construcao tem baixo desempe-
nho em termos de aprendizado e melhoria continua, e seus colaboradores, por exemplo,
acreditam que abordagens que promovam o gerenciamento da memoria corporativa de

suas organizacoes poderiam ajudar a vencer muitas das restricoes do seu setor.
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2.2 Satisfacao do cliente e manifestacoes patolégicas

Nesta secao, é abordado a relagao entre a ocorréncia de manifestagoes patoldgicas e o
impacto que elas tém na satisfacao dos clientes de empreendimentos habitacionais.

Segundo Rotimi, Tookey e Rotimi (2015) manifestagoes patologicas em edificagoes
habitacionais sao um problema significativo para a industria da construgdo em todo o
mundo. Em resumo, a ocorréncia de manifestacdes patoldgicas gera retrabalho e custos
extras com reparos, o que é o impacto mais evidente do problema, mas essas manifestacoes
patolégicas também podem impactar a satisfacdo dos clientes.

A captura e incorporagao de requisitos de clientes em empreendimentos imobilidrios
sao um processo longo que comega nas fases iniciais de definicdo de conceitos do projeto
de uma edificagdo. As informagoes utilizadas para essa tarefa, frequentemente, vém de
requisitos especificos fornecidos por futuros usuarios dos edificios. Ou entao, as informa-
¢oOes sao obtidas por pesquisas pds-ocupacao desenvolvidas pelas empresas a partir de seus
empreendimentos anteriores visando sua utilizagdo em futuros empreendimentos (ALVES;
COSTA; NETO, 2009).

Para embasar o uso adequado dos requisitos dos clientes e de seus valores no projeto de
sistemas e produtos, Koskela (2000) propoe um modelo de produgao, denominado de Teo-
ria da Transformagao, Fluxo e Valor (TFV), que integra trés abordagens: a transformagao
de produtos (T), o fluxo (F) e a geracao de valor (V). Para gerar valor e entregé-lo aos
clientes, as unidades de producao devem incorporar os requisitos desses clientes em seus
processos e gerencia-los de forma a garantir que os produtos sejam entregues conforme
esperado. De acordo com essa teoria, tarefas sdo gerenciadas para transformar de forma
eficiente as entradas nas saidas. Como exemplo genérico de entradas tem-se informagoes
e/ou materiais, e como exemplo genérico de saidas pode-se citar os produtos e servigos.
Nesta teoria, os processos sao vistos como fluxos de atividades e transferéncias que sao
gerenciados como um todo para fornecer valores para os clientes. Definir os requisitos
dos clientes e verificar a percepgao que esses tém em relacao aos valores dos produtos
produzidos deveria ser parte integral de um processo de producao/constru¢ao. Também
¢é importante notar que esses requisitos estdo em constante evolugao, o que requer que o
processo de produgao seja projetado e gerenciado de forma que seja capaz de lidar com a
natureza dindmica dos valores definidos pelos clientes.

Pesquisas sobre a geragao de valor na construcao, na maioria das vezes, sao focadas
no desenvolvimento de produtos e no gerenciamento de projeto, e nem tanto no processo
de producdo e na entrega do produto ao cliente (SALVATIERRA-GARRIDO; PASQUIRE;
MIRON, 2012; ALVES; COSTA; NETO, 2009). De acordo com Salvatierra-Garrido, Pasquire
e Miron (2012), o conceito de valor é ambiguo, tem diferentes interpretacoes e aspectos
subjetivos. Diferentes pontos de vista podem ser utilizados na conceituacao de valor
e, frequentemente, o seu conceito estd relacionado a quanto um produto/servico esté

aderente aos requisitos dos clientes. A qualidade da construcao é um atributo importante
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para os clientes de edificios habitacionais e esta relacionada a quanto e como o edificio
atende as suas especificagoes e quao confidvel é o seu funcionamento (OTHMAN, 2015).
Uma forma objetiva de medir a qualidade da construgao é medir a ocorréncia de ma-
nifestagoes patologicas no produto final (NG; PALANEESWARAN; KUMARASWAMY, 2011;
AUCHTERLOUNIE, 2009). Georgiou, Love e Smith (1999) classificam as manifestacoes

patoldgicas em trés categorias:

1. Técnica: quando o desempenho de uma estrutura ou elemento ¢ diminuido devido
a problemas de material ou mao de obra. Por exemplo, quando uma viga apresenta
flexa excessiva, deformando-se além do previsto em projeto, ou quando um elemento
de concreto apresenta destacamento do cobrimento devido a corrosao da armadura,

apresentando durabilidade inferior aquela prevista em projeto;

2. Estética: quando ha um problema com a aparéncia do elemento, mas sua funcao nao
¢é afetada. Por exemplo, manchas em pinturas e pequenas fissuras nao comprometem

o uso ou o desempenho do edificio, apenas degradando a estética da edificacao e

3. Funcional: quando algo na unidade residencial nao funciona como pretendido. Por

exemplo, quando um ralo esta entupido, impedindo o uso do box.

Todos os tipos de manifestagoes patoldgicas tém impacto financeiro, mas os defeitos
técnicos podem afetar a satide e a seguranca dos usuarios e costumam estar relacionados ao
nao atendimento das regulamentacoes. Enquanto os defeitos funcionais e estéticos podem
ter impactos psicologicos, mas nao comprometem a satide e a seguranga dos usuarios.

Sommerville e McCosh (2006) investigaram manifestagoes patolégicas identificadas na
inspecao feita pelos clientes no momento da entrega do produto. A pesquisa concluiu
que a ocorréncia de manifestacoes patologicas é generalizada na industria da construgao
residencial no Reino Unido; contudo, os clientes nao estdao tao preocupados com falhas
técnicas, mas sim com falhas estéticas e funcionais, visto que eles acreditam que a confor-
midade técnica da edificacao ¢ sempre atingida. Com conclusdes alinhadas com o estudo
de Sommerville e McCosh (2006), um estudo sobre a industria da construc¢ao espanhola,
aponta que as inspegoes realizadas pelas empresas construtoras focam, em geral, proble-
mas graves, técnicos, enquanto os clientes costumam identificar problemas funcionais e
estéticos de baixa gravidade (FORCADA; MACARULLA; LOVE, 2013). Esta diferenca pode
gerar frustragdes tanto para as empresas construtoras quanto para os clientes, uma vez
que representa uma divergéncia em relacao ao que é qualidade para cada uma das partes.

De forma a corroborar com o fato de que o impacto dos defeitos na satisfacao dos
clientes é aspecto crucial para a melhoria continua e modernizagao das empresas de forma
geral, Paparoidamis, Katsikeas e Chumpitaz (2017) conduziram um estudo sobre a rela-
¢ao de confianga entre compradores e vendedores no mercado business to business. Neste
estudo investigou-se como o desempenho e atitudes de fornecedores influenciam essa rela-

¢ao de confianga. As hipoteses de que a qualidade do produto, qualidade do atendimento
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comercial, qualidade de reparos feitos pela assisténcia técnica e o desempenho no atendi-
mento de reclamagoes aumentam a confianga dos compradores foram testadas utilizando
dados da Franca, Hungria e Reino Unido. Além disso, testou-se ainda a hipétese de que o
aumento da confianga nos fornecedores aumenta a lealdade dos compradores, e de que o
aumento do tamanho das empresas fornecedoras tem um efeito negativo na confianca dos
compradores. As conclusoes mostram que a qualidade do produto e do atendimento co-
mercial induziram um aumento da confianca nos trés paises pesquisados. A qualidade de
reparos feitos pelos servigos de assisténcia técnica aumentou a confianca que o comprador
tem no fornecedor tanto na Franca quanto na Hungria. Ja o desempenho das empresas
no atendimento de reclamacoes incrementou a confianga dos compradores na Franca e no
Reino Unido. Dessa forma, conclui-se que a confianga do comprador no seu fornecedor au-
menta a sua lealdade, aumentando a chance do comprador recorrer ao mesmo fornecedor

no futuro.

No atual ambiente de negbcios, a forma com que a qualidade dos produtos ofertados
por uma empresa é percebida é ainda mais importante, principalmente devido ao poder
das redes sociais. O impacto negativo que reclamacoes de clientes tém na imagem de
uma empresa tem crescido com o aumento do uso das redes sociais, incluindo midias
especializadas em reclamacao, em que clientes insatisfeitos podem facilmente impactar de
forma negativa outros potenciais clientes (JUSSILA; KARKKAINEN; LEINO, 2012). Rotimi,
Tookey e Rotimi (2015) exploraram o relacionamento entre incorporadores habitacionais
e compradores na Nova Zelandia. Os resultados da pesquisa sugerem que a extensao
da ocorréncia de manifestacoes patologicas e a qualidade dos servicos prestados pelos
incorporadores, incluindo o prazo em que os incorporadores repararam as manifestacoes
patolégicas que ocorreram, desempenham um papel importante na satisfacao dos clientes

e na relacao desses com os incorporadores.

Nota-se, entao, que a satisfacao do cliente pode ser um bom indicador de performance
para um projeto/empreendimento e representa um dos fatores que leva os clientes a serem
leais a uma empresa especifica, fazendo com que eles se disponham a pagar mais ao
comprar produtos de uma empresa especifica e a recomendar tal empresa para parentes
e amigos. Ademais, Anderson e Sullivan (1993) afirmam que, de forma contraria, o
nao-atendimento das expectativas dos clientes tem um papel muito mais importante que
o atendimento das expectativas. Dessa maneira, as empresas deveriam entregar aquilo
que os clientes esperam de forma confiavel e consistente para evitar a perda de clientes
e de participacao no mercado. Clientes leais sdo muito importantes para a reputagao
das empresas e para o sucesso das mesmas de forma geral (OTHMAN, 2015) e, nesse
sentido, Malchi e Mcgurk (2001) mostram que as empresas percebidas pelos clientes como
empresas de alta qualidade sdo muito mais lucrativas do que empresas consideradas de

baixa qualidade.

A partir dos estudos apresentados nesta secao, que tratam da ocorréncia de manifes-
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tagoes patoldgicas e seu efeito na satisfacao dos clientes, elaborou-se duas hipdteses de

trabalho que foram testadas ao londo do presente trabalho:

Hipétese de Trabalho 1 (H1): A ocorréncia de manifestagoes patoldgicas em edi-

ficios habitacionais impacta negativamente a satisfagdo dos clientes.

Hipétese 2 de Trabalho (H2): Diferentes manifestagoes patologicas resultam em di-

ferentes impactos na satisfacao dos clientes.

2.2.1 Coleta de dados sobre manifestacoes patolégicas na cons-

trucao

Estudos sobre a ocorréncia de manifestagoes patoldgicas em edificios habitacionais
normalmente tém uma grande limitacao, que é o método de coleta de dados, visto que a
maioria das empresas construtoras nao gera dados confiaveis sobre a ocorréncia de mani-
festagbes patologicas em seus edificios devido a dificuldades ligadas a falta de recursos, a
processos de coleta de dados mal projetados ou a baixa importancia dada ao problema,
enquanto que as empresas que, supostamente, geram dados uteis sobre a ocorréncia dessas
manifestacoes patoldgicas podem nao os fornecer aos pesquisadores com medo de poten-
ciais problemas no futuro relacionados a divulgagdo e exposicao desses dados (BRITO;
FORMOSO; ECHEVESTE, 2011). Na construgao industrial, em empreendimentos do tipo
projeto-construgao, traduzido do inglés engineering-procure-construct (EPC), quando a
empresa contratada é responsavel pelas atividades de projeto, compras/contratagoes,
construgao, comissionamento e entrega, as vezes referido como “chave na mao”, existem
iniciativas do Construction Industry Institute, que reinem empresas com o objetivo de
compartilhar dados e promover investigacoes sobre manifestagoes patoldgicas e qualidade
(NEUMAN et al., 2015). Contudo, nao foi encontrada na revisao bibliogréfica realizada
neste trabalho nenhuma iniciativa similar na industria da construcao residencial.

Para contornar o problema da dificuldade da coleta de dados para estudo de manifes-
tacoes patoldgicas na construcao, estudos anteriores realizaram pesquisas com os usuarios
de edificios. Essas pesquisas incluiam perguntas aos clientes sobre quais manifestacoes
patolégicas haviam ocorrido em suas habitagoes (JIBOYE, 2012; FAUZI; YUSOF; ABIDIN,
2012; NG; PALANEESWARAN; KUMARASWAMY, 2011). Outros estudos, de forma alter-
nativa, utilizaram bancos de dados fornecidos por administradoras de condominios com
informagoes sobre manifestagoes patologicas descritas por usuarios que entraram em con-
tato para solicitar reparos (BRITO; FORMOSO; ECHEVESTE, 2011). Segundo os autores a

funcao da administradora do condominio nos casos estudados engloba os aspectos da ma-
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nutencao, da operacao e do suporte necessario as atividades desenvolvidas na edificacao
e em seus espagos coletivos, sendo responsavel por atender as solicitagoes e gerenciar as
reclamacoes recebidas pelos usuarios.

Uma das limitagoes apontadas por Brito, Formoso e Echeveste (2011) no uso de in-
formagoes de bancos de dados de administradoras é que o banco de dados contém a
descricao das manifestagoes patoldgicas feita pelos usuarios, sem uma avaliacdo técnica.
Visto que os usudrios nao possuem o treinamento/conhecimento necessario sobre mani-
festagOes patologicas para corretamente diagnostica-las e nem mesmo o vocabulario para
descrevé-las, eles nao conseguirao identificar qual a manifestacao patoldgica em questao,
apenas descrevendo seus sintomas mais aparentes, gerando duvidas até mesmo sobre a
origem da manifestacoes patologicas ser uma falha construtiva, mal-uso ou falta de ma-
nutengao. Fauzi, Yusof e Abidin (2012) citam limita¢oes similares, referente a falta de
conhecimento técnico dos usuarios que foram entrevistados para a coleta de dados em sua
pesquisa. Brito, Formoso e Echeveste (2011) afirmam ainda que outra limita¢do do uso
do banco de dados de empresas administradoras é que pode haver falha dos colaboradores
da administradora no preenchimento do banco de dados.

A partir do exposto nesta secao, foi elaborada uma hipdtese de trabalho sobre o as-

sunto, que foi testada durante o presenta trabalho:

Hipétese de Trabalho 3 (H3): O uso da descrigdo da ocorréncia de manifestagoes
patoldgicas obtida por meio de entrevistas com os proprietarios ou com os usuarios de
unidades habitacionais ndo é um método de pesquisa confidvel para a coleta de dados

sobre a ocorréncia de manifestagoes patologicas para fins de pesquisa.

2.3 Ferramentas para tomada de decisao

Esta secao trata de ferramentas para a tomada decisao e seu uso, especialmente na
industria da construgao civil.

A atribuicao de importancia as manifestacoes patoldgicas, com fins de priorizacao das
atividades de melhoria continua, ¢ uma tomada de decisao a ser realizada pelos cola-
boradores das empresas construtoras. Tomadas de decisao sdo tarefas, frequentemente,
complexas e envolvem diferentes interessados, com formagoes e experiéncias profissionais
diversas. Além disso, envolvem restrigoes financeiras das empresas, o que leva a um
aumento ainda maior da complexidade da tarefa (TSCHEIKNER-GRATL et al., 2017).

Métodos MCDM auxiliam a tomada de decisdes em problemas com multiplos cri-
térios, possivelmente conflitantes (ZAVADSKAS; TURSKIS; KILDIENE, 2014), de forma a
auxiliar na avaliacao de um determinado nimero de alternativas dentro de critérios pré-
determinados (TRIANTAPHYLLOU, 2000). Métodos MCDM tiveram suas bases teéricas
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estabelecidas nas décadas de 1950 e 1960 e desde a década de 1980 tém sido uma das
areas de estudo com maior crescimento em diversos campos do conhecimento (ZAVADS-
KAS; TURSKIS; KILDIENE, 2014).

Os métodos de MCDM consistem, genericamente, em (ZAVADSKAS; TURSKIS; KILDI-
ENE, 2014):

1. Determinar quais os critérios relevantes para o problema e as alternativas disponi-

veis;

2. Atribuir medidas numéricas para a importancia relativa desses critérios e para os

impactos que as alternativas tém sobre eles; e

3. Fazer o processamento quantitativo para a avaliagao das alternativas.

Contudo, ndao ha um método tnico que possa ser aplicado passo-a-passo até o final
do processo de decisao em qualquer situagao, uma vez que tomadas de decisoes lidam
com alternativas que podem ser caracterizadas e comparadas por meio de um conjunto de
caracteristicas. Para se conseguir fazer uma escolha entre as alternativas, deve-se, entao,
sintetizar suas principais caracteristicas, que serao, possivelmente contraditérias, visando
o objetivo de ordend-las, ou classifici-las entre categorias (BOUYSSOU et al., 2006).

Os diversos métodos de MCDM disponiveis apresentam complexidade e premissas
diferentes. E bem possivel que esses diferentes métodos influenciem os resultados da
tomada de decisao (TSCHEIKNER-GRATL et al., 2017). Por isso, é importante conhecer os
principais métodos disponiveis, bem como as principais caracteristicas de cada um deles,
para que seja possivel selecionar aqueles que mais se adequem a tarefa a ser cumprida.

Os métodos de MCDM podem ser divididos entre continuos, chamados também de
tomada de decisao com multiplos objetivos, traduzido do inglés multi-objective-decision-
making (MODM), e discretos, chamados de tomada de decisdo com multiplos atributos,
traduzido do inglés multi-atribute-decision-making (MADM). Os métodos MODM lidam
com problemas em que as alternativas nao sao pré-determinadas, e o objetivo é desenvol-
ver a melhor alternativa considerando as restrigoes estabelecidas. Muitas vezes, tem-se
um ndmero infinito (continuo) de alternativas. Ja os métodos MADM, sdo utilizados
para problemas com um conjunto discreto e pré-determinado de alternativas. Busca-se
selecionar racionalmente a melhor alternativa dentre todas as opgoes ou, ainda, avalid-las
e ordend-las (ZAVADSKAS; TURSKIS; KILDIENE, 2014).

Um dos objetivos deste trabalho é priorizar as manifestagoes patolégicas a serem
tratadas pelos processos de melhoria continua de empresas construtoras, utilizando-se
ferramentas para auxilio a tomada de decisao. Assim, nesta pesquisa, o interesse recai
sobre os métodos MADM, uma vez que se busca selecionar ou ordenar um conjunto pré-
determinado de manifestagoes patologicas. Apesar de alguns autores usarem o termo

MODM para problemas continuos e MADM para problemas discretos, a utilizagdo do
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termo MCDM como um sinénimo de MADM é mais abundante na literatura (TRIAN-
TAPHYLLOU, 2000).

Zavadskas, Turskis e Kildiene (2014) classificam os métodos de MCDM em métodos
de tomada de decisao realizados por individuos ou em grupo. Quando a tomada de
decisao ¢ feita por grupos, pode haver aumento da complexidade do processo, incluindo
a tendéncia de cada um dos tomadores de decisao levarem em conta seus pontos de vista
e/ou beneficios individuais ligados ao resultado do processo. A selecdo das principais
manifestacoes patologicas com o objetivo de orientar os esfor¢os de melhoria continua em
empresas construtoras pode ser feita tanto individualmente quanto em grupo; por isso

métodos que podem ser usados em ambos os casos sao vantajosos.

Outra classificagao aplicavel aos métodos MCDM se refere ao tipo de dados utilizados.
Estes podem ser deterministicos, estocéasticos, fuzzy, ou ainda uma combinacao desses ti-
pos de dados (ZAVADSKAS; TURSKIS; KILDIENE, 2014). Uma varidvel deterministica é
aquela cuja saida possui sempre um valor fixo. Ou seja, a cada experimento o valor da
variavel é a mesma. Como exemplo de variavel deterministica, pode-se citar, a conver-
sao da temperatura entre Celsius e Kelvin. Esta conversao corresponde a uma férmula
matematica deterministica, que pode ser chamado de processo deterministico, e dado um
determinado valor em Kelvin, o valor em Celsius sempre serda o mesmo. Uma variavel
aleatoria, ou estocastica, possui um faixa de saidas resultantes de fenomenos aleatoérios,
ou seja, ligados a probabilidade ou chance de acontecerem. A cada experimento o valor
ou saida da variavel pode ser diferente. Um exemplo de variavel aleatdria seria a medig¢ao
de alguma grandeza fisica, onde observagoes repetidas resultam em diferentes saidas. O
termo fuzzy é traduzido como nebuloso, porém nesta tese, utilizar-se-a4 o termo em inglés,
j& que este é mais comumente utilizado mesmo em publicagoes em portugués. Varidveis
fuzzy ou conjuntos fuzzy sao aquelas utilizadas de forma linguistica, as quais expressam
o comportamento de um processo. Um exemplo para a variavel fuzzy “velocidade” se-
ria utilizar os valores linguisticos: “Muito Baixa”, “Baixa”, “Média”, “Alta” e “Muito
Alta”. Estas variaveis sao utilizadas nos chamados sistemas fuzzy, os quais sao sistemas
computacionais que tomam decisdes se baseando em analises de informagoes estritamente
qualitativas. As decisdes, sao em geral, variaveis fuzzy de saida que também assumem
valores linguisticos do tipo “préximo de”, “em torno de”, “muito alto”, “bem baixo”, etc.
Tais sistemas conseguem, entao, aproximar o processo da decisao humana. Em conclusao,
para problemas complexos, muitas vezes varidveis numéricas, estocasticas e qualitativas

serao utilizadas em conjunto.

Jato-Espino et al. (2014) fizeram uma revisao dos principais métodos de MCDM utili-
zados na construcao civil. Os métodos apresentados foram selecionados de acordo com o
numero de citagoes e variedade de campos de aplicagao. Ao todo, os autores analisaram 88
artigos cientificos e 25 diferentes métodos de MCDM. Os principais campos de aplicagao

dos métodos de MCDM identificados no estudo foram edificagoes, estruturas e plane-
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jamento. Nao foi identificado nenhum uso para a selecao das principais manifestacoes
patoldgicas, objetivo do presente estudo.
A seguir, no Quadro 2, apresenta-se um breve resumo dos métodos MCDM mais

utilizados e daqueles citados neste trabalho.

Quadro 2: Resumo dos métodos MCDM mais utilizados e citados neste trabalho.

Método

Caracteristicas

Referéncias

Weighted Sum
Method
(WSM) ou
Método da Soma
Ponderada

E 0 método mais conhecido, o mais utilizado e também
o mais simples. Sdo definidos pesos para cada um dos
critérios. Os atributos das alternativas sdo multiplicados
pelos pesos de cada critério e somados. Uma limitacao
é que todos os atributos devem ter a mesma unidade.

Cheng e Hwang (1992)

Weighted Product
Method (WPM) ou
Método do Produto

Ponderado

Similar ao WSM, mas usa a multiplicagdo dos atributos
multiplicados pelos pesos, o que permite o uso de
atributos com diferentes unidades.

Cheng e Hwang (1992)

Analytic Hierarchy
Process
(AHP) ou
Método de Andlise
Hierarquica

Divide o objeto da decisdo em critérios e subcritérios,
com as alternativas na base dessa estrutura e serdo
avaliadas com base na tultima ramificagdo dos
subcritérios. O peso de cada critério é definido, também
somando 100% e os valores dos atributos sao
multiplicados pelo peso dos critérios e depois somados.
A maior diferenca em relacdo ao WSM si@o os métodos
de defini¢do de pesos e dos valores dos atributos.

Belton e Gear (1983),
Saaty (1988)

Revised Analytic
Hierarchy Process
(Revised AHP) ou
Método de Andlise

Hierarquica Revisado

Variagdo do método AHP,
no qual cada coluna da matriz de decisdo
¢é dividida pela maior entrada da coluna
com o objetivo de corrigir uma anomalia
do método original
que inverte a ordem das alternativas
quando é inserida mais uma alternativa
identica a uma ja existente.

Belton e Gear (1983),
Triantaphyllou e Mann (1994)

Technique for
Order
Preferences
by Similarity to
Ideal Solutions
(TOPSIS)
ou
Técnica para
Ordenar
Preferéncias
por Similaridade
em relagao
a Solugoes Ideais

Baseado no conceito de que a alternativa escolhida deve
ter a menor distancia geométrica da solugao ideal positiva
e a maior distAncia da solucao ideal negativa. Define-se
pesos somando 100% para os critérios e pontuacao para
as alternativas para cada critério e normaliza-se as
pontuagbes para torna-las adimensionais.

Hwang e Yoon (1981)

Choosing by
Advantages (CBA)
ou
Escolhendo pelas
Vantagens

Atribui pontuagao as vantagens de cada alternativa
dentro dos critérios estabelecidos. Ao final, a soma da
pontuacdo de cada alternativa é comparada com as
demais, juntamente com o custo. Néo ¢ feita a
ponderagao dos critérios.

Suhr (1999)

Diante do grande e crescente nimero de métodos para MCDM surge um paradoxo:
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como decidir qual o melhor método para tomada de decisdo frente a um determinado
problema? (ZAVADSKAS; TURSKIS; KILDIENE, 2014). Suhr (1999) esclarece que o método
de tomada de decisao escolhido pode alterar a tomada de decisao, ja que sao abordagens
para a resolucao de problemas que empregam método pratico, nao garantidos como Oti-
mos, mas suficiente para alcangar um objetivo imediato (CLARK et al., 2009). Na préxima

se¢ao, discute-se a consisténcia e o desempenho dos métodos MCDM.

2.3.1 Consisténcia e desempenho dos métodos MCDM

Algumas questoes interessantes surgem de pesquisas sobre a utilizacao de sistemas
de apoio a tomada de decisdo. Pode-se citar como por exemplo, questdes como: de que
maneira avaliar o desempenho de um método MCDM? O uso de diferentes métodos le-
varia a diferentes resultados? Quao consistentes sao os resultados dessas ferramentas?
Triantaphyllou (2000) dedica um capitulo de seu livro para a avaliacdo de alguns métodos
MCDM e para a demonstracao de algumas anormalidades em seu funcionamento, rea-
plicando um método proposto anteriormente em Triantaphyllou e Mann (1989), quando

testou-se estas questoes a partir de dois critérios de avaliacao dos métodos.

O primeiro critério adotado na pesquisa de Triantaphyllou e Mann (1989) aprecia
se o método avaliado apresenta o mesmo resultado que o Método da Soma Ponderada,
traduzido do inglés Weighted Sum Method (WSM). Esse critério assume que o WSM é
o critério com os resultados mais aceitaveis para problemas unidimensionais. Também
assume que um método preciso em problemas multidimensionais também deve ser preciso
em problemas unidimensionais, uma vez que os problemas unidimensionais sao casos
especiais dos problemas multidimensionais. No teste realizado por Triantaphyllou e Mann

(1989), é assumido que um método preciso deveria selecionar a mesma alternativa que o

WSM.

O segundo critério adotado na pesquisa de Triantaphyllou e Mann (1989) avalia se a
determinacao da melhor alternativa muda quando uma das alternativas, que nao seja a
melhor e que fora obtida previamente, é substituida por uma outra alternativa pior. O
que o autor chama de paradoxo. Um método preciso nao deveria mudar a alternativa
selecionada, quando uma das alternativas preteridas é substituida por uma alternativa

claramente pior.

Dentre os métodos apresentados no livro de Triantaphyllou (2000), foram testados
aqueles que podem ser aplicados tanto em problemas unidimensionais quanto multidi-
mensionais. Sao eles: Método do Produto Ponderado, traduzido do inglés Weighted
Product Method (WPM), Método de Andlise Hierdrquica, traduzido do inglés Analytic
Hierarchy Process (AHP), AHP revisado e Técnica para Ordenar Preferéncias por Simila-
ridade em relacao a Solugoes Ideais, traduzido do inglés Technique for Order Preferences
by Similarity to Ideal Solutions (TOPSIS).
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Os métodos sao comparados a partir de matrizes de decisao. Estas matrizes possuem
como linhas as alternativas e como colunas os critérios que receberao as ponderagoes. A
pontuacgao final da matriz de decisao é a soma ponderada de cada coluna. Para testar o
primeiro critério, Triantaphyllou (2000) gerou matrizes de decisdo com o niimero de alter-
nativas variando de 3 até 21, utilizando-se de apenas nimeros impares, e, também, com o
numero de critérios variando da mesma forma; portanto, foram testadas 100 configuragoes
de matrizes, variando-se o nimero de alternativas e de critérios. Para cada configuracao
foram geradas 10.000 matrizes com ntimeros aleatérios inteiros de 1 a 9. Para cada uma
delas o resultado entre o método avaliado foi comparado com o resultado do WSM. O
numero relativo de vezes em que houve resultados diferentes entre o método testado e o
WSM foi chamado de Taxa de Contradicao. As Taxas de Contradi¢ao encontradas por
Triantaphyllou (2000) variaram conforme o método e a configuragdo da matriz e estao

descritas a seguir:

a AHP: 6% até 14,6%;
O AHP revisado: 1,4% até 10,8%:
O WPM: 11,2% até 27,5% e

1 TOPSIS: 17,3% até 53,6%.

No teste relativo ao segundo critério (TRIANTAPHYLLOU; MANN, 1989), de forma simi-
lar ao teste do primeiro critério, Triantaphyllou (2000) usou 100 configurag¢oes de matrizes.
Novamente, para cada configuracao foram geradas 5.000 matrizes com ntimeros aleatorios.
Para cada matriz foi selecionada a melhor alternativa e, depois, uma das alternativas que
nao foi selecionada como a melhor, foi substituida por uma outra, com valores piores,
e a selecao foi feita novamente. A taxa de mudanca de indicacao de melhor alternativa
quando uma das alternativas nao selecionadas é substituida por uma alternativa pior,

encontrada por Triantaphyllou (2000), foi:

a AHP: 0,04% até 0,54%;
[ AHP revisado: 0,00% até 1,40%:;
a WPM: 0% e

O TOPSIS: 0,8% até 5,4%.

O primeiro critério apresentado por Triantaphyllou e Mann (1989) e reaplicado por
Triantaphyllou (2000) pode ser polémico por assumir que os resultados do WSM sejam
mais aceitos que outros, e que métodos MCDM deveriam ser aderentes a ele, porém ¢é
possivel notar em seus resultados a heterogeneidade das solugoes obtidas. O objetivo de

apresentar os resultados da avaliagdo de Triantaphyllou (2000) é demonstrar que mesmo
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entre os métodos MCDM mais utilizados ha divergéncias e “paradoxos” Nao ha um
método de tomada de decisao capaz de gerar resultados incontestaveis, até porque, em
geral, mais de um resultado é possivel e até mesmo plausivel quando os problemas sao
complexos. Nesse sentido, um usuario de ferramentas MCDM pode até cogitar realizar a
selecao do método que gere o resultado de seu interesse.

Conclui-se desta discussao, que o valor no uso de ferramentas MCDM esta na organi-
zacao do processo e no auxilio para a construcao de consensos entre os participantes de
quais os critérios e quais os pesos desses critérios. Além disso, conclui-se que a escolha
do método deve se basear na facilidade de seu uso e na sua aderéncia ao problema em

questao e aos participantes da tomada de decisao.

2.3.2 Choosing by Advantages

Dentre os diversos métodos MCDM, o CBA vem se destacando, especialmente na
comunidade do International Group for Lean Construction (IGLC), tendo-se em vista
publicagoes recentes que usam este método em diferentes dreas (RYBKOWSKI et al., 2016;
SCHOTTLE; ARROYO, 2016; CORREA et al., 2017; KPAMMA et al., 2017; SCHOTTLE; AR-
ROYO; GEORGIEV, 2017; ARROYO; LONG, 2018; CORTES et al., 2018; DEVKAR,; TRIVEDI;
PANDIT, 2018; SAHADEVAN; VARGHESE, 2018; SCHAOTTLE; ARROYO; CHRISTENSEN, 2018).
CBA é um método MCDM baseado em prevaléncia, apresentado por Suhr (1999) que tem
como objetivo dar suporte a tomada de decisoes confiaveis entre diversas alternativas pos-
siveis, com ferramentas visuais e transparentes. Também é esperado que, com a utilizacao
do CBA, os tomadores de decisao cheguem a consensos e que entendam os fatores consi-
derados durante o processo, além de terem foco nos resultados. O CBA pode ser utilizado
em grupos e possibilita o uso de variaveis fuzzy. O método também auxilia com a docu-
mentacao do processo de tomada de decisao, que pode ser consultado futuramente e por
pessoas que nao participaram do processo.

A aplicagdo do CBA deve guiar os tomadores de decisdo a utilizar fatos objetivos
e documentados durante o processo de tomada de decisdo (SUHR, 1999). Admite-se,
na teoria do CBA, que os métodos de tomada de decisao sdo subjetivos. Os fatores
considerados durante o processo e o peso atribuido a cada um deles, entre outros pontos,
sao definidos de forma subjetiva pelos tomadores de decisao, mesmo utilizando-se de dados
e fatos objetivos.

O método CBA é baseado em quatro principios (SUHR, 1999):

1 O principio da ancoragem: métodos conscientes ancoram decisoes aos fatos relevan-
tes. No vocabulario do CBA métodos que ndo baseiam decisoes nos fatos relevantes

sao chamados de nao-conscientes;

(4 O principio base da tomada de decisao consciente: Métodos conscientes baseiam as

decisoes na importancia das diferencas prospectadas entre as diversas alternativas;
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1 A regra fundamental da tomada de decisao consciente: Métodos conscientes baseiam
decisoes na importancia das vantagens e nao nas vantagens e desvantagens, evitando

contagens duplas e

1 O principio pivd (de importancia critica) da tomada de decisdo consciente: en-
genheiros, arquitetos, gestores e lideres das organizacoes sao tomadores de decisao
profissionais, portanto, precisam estudar e usar com habilidade métodos conscientes

para tomada de decisdo.

Mais especificamente, no CBA sao consideradas apenas as vantagens de cada uma das
alternativas, ao invés de considerar as vantagens e as desvantagens. Isso evita contagens
duplas, uma vez que a vantagem de uma alternativa, em geral, é a desvantagem de outra.
Por exemplo, uma alternativa poderia ser considerada simples, uma vantagem, e outra
complexa, uma desvantagem. Assim sao enfatizadas somente as vantagens de cada uma
das alternativas aos interessados na tomada de decisao (SUHR, 1999).

Para a aplicacao do CBA sao utilizadas as seguintes defini¢des (SUHR, 1999; ARROYO
et al., 2016):

( Alternativas: sdo o objeto da tomada de decisdo. No caso do presente trabalho sao
as manifestagdes patoldgicas que devem ser priorizadas nas atividades de melhoria
continua das empresas construtoras. Uma, ou uma combinacao das alternativas

disponiveis deve ser escolhida;

(1 Fatores: sao elementos, partes ou componentes de uma decisao. Contém dados
necessarios para a tomada de decisao. Fatores relacionados a tomada de decisao
sobre a gestao de manifestagoes patoldgicas devem estar ligados aos impactos que

estas causam, a sua complexidade, entre outros;

( Atributo: é uma caracteristica, qualidade ou consequéncia de uma alternativa. Em
geral pode ser entendido como o valor possivel ou qualidade possivel de um deter-

minado fator;

1 Critério: sao padroes, regras, guias ou testes nos quais os tomadores de decisoes se
baseiam para fazer um julgamento ou decisao sobre as alternativas. Um critério pode
ser essencial, ou seja, cada uma das alternativas deve satisfazé-lo ou sera eliminada.
Um critério também pode ser desejavel, ou seja, representar preferéncias de um ou
mais tomadores de decisao e cada uma das alternativas pode satisfazé-lo em alguma

medida e

[ Vantagem: é o beneficio e/ou melhoria, de atributos de uma alternativa, em relacao

aos atributos de outra alternativa.
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E importante notar que, no CBA, o custo das alternativas é avaliado de forma indepen-
dente da avaliacao de outros fatores. O custo das alternativas ¢é avaliado apos a avaliagao
dos atributos de outros fatores. Um bom fator deve conseguir diferenciar as alternativas,
ou seja, fatores que sejam atendidos da mesma forma por todas as alternativas nao vao
conseguir auxiliar a tomada de decisao.

A aplicagao do CBA é feita em 7 etapas apresentados a seguir (SUHR, 1999; ARROYO,
2015; ARROYO et al., 2016):

1. Identificar as alternativas que serao avaliadas;

2. Definir os fatores a partir dos quais as alternativas serao avaliadas;
3. Definir os critérios essenciais e desejaveis para cada fator;

4. Descrever os atributos de cada alternativa;

5. Determinar as vantagens de cada alternativa;

6. Decidir a importancia de cada vantagem e

7. Avaliar os custos de cada alternativa, comparando seus custos e a soma da impor-

tancia das vantagens.

A seguir sera apresentado um exemplo genérico da aplicacao do CBA, etapa por etapa,
com o uso de quadros, incluindo os Quadros 3 até 9 e a Figura 1 (SUHR, 1999; ARROYO,
2015; ARROYO et al., 2016).

1. Identificar as alternativas que serao avaliadas, conforme apresentado no Quadro 3.

Quadro 3: Aplicacao do CBA - 1% etapa: Inserir no quadro as alternativas que serao
avaliadas.

Fatores Alternativa 1 | Alternativa 2 | Alternativa 3

Soma da importancia
das vantagens
Custo

Fonte: o préprio Autor.
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2. Definir os fatores a partir dos quais as alternativas serao avaliadas.

Devem ser definidos fatores que sejam relevantes para a tomada de decisdo e que ao
mesmo tempo consigam diferenciar as alternativas. Normalmente existem diversos fatores
importantes para uma tomada de decisao, mas os participantes do processo devem escolher
aqueles que, além de importantes, apresentem diferencas entre as alternativas.

No conceito de CBA, nao se deve comparar a importancia de um fator especifico em
relagdo a outro, mas sim as vantagens de cada alternativa para cada um dos fatores. Como
exemplo deste conceito, considere um fator A, que pode ser um dos mais importantes para
a tomada de decisdo. Porém considere que as alternativas apresentem pequena variagao
nos atributos relativos a este fator, gerando pequenas vantagens entre elas. Ja um fator
B, nao tao importante quanto o fator A, pode conseguir diferenciar muito as alternativas,
gerando grandes vantagens na escolha das alternativas. No exemplo citado, caso o fator
B fosse inicialmente descartado ou tivesse seu peso reduzido, isso poderia influenciar
negativamente a tomada de decisao. A definicao dos fatores a serem utilizados no CBA ¢é

uma etapa que requer significativo empenho e discussao dos participantes do processo.

Quadro 4: Aplicacao do CBA - 2% etapa: Inserir no quadro quais os fatores a partir dos
quais as alternativas serao avaliadas.

Fatores Alternativa 1 | Alternativa 2 | Alternativa 3
Fator 1

Fator 2

Fator 3

Soma da imp.
das vantagens
Custo

Fonte: o préprio Autor.

3. Definir os critérios essenciais e desejaveis para cada fator.

Deve-se, entao, definir as regras ou padroes que fornecerao a base de julgamento para

cada alternativa, como mostrado no Quadro 5.



2.3. Ferramentas para tomada de decisdo 49

Quadro 5: Aplicacao do CBA - 3% etapa: Inserir os critérios para cada um dos fatores.

Fatores Alternativa 1 | Alternativa 2 | Alternativa 3
Fator 1
Quanto maior, melhor
Fator 2
Quanto menor, melhor
Fator 3
Quanto maior, melhor
Soma da imp.
das vantagens
Custo

Fonte: o préprio Autor.

4. Descrever os atributos de cada alternativa.
Para cada alternativa e fatores, deve-se fornecer os valores considerados, de forma
estimada, ou por meio de dados obtidos objetivamente, como exemplificado no Quadro 6.

Quadro 6: Aplicacao do CBA - 4% etapa: Inserir a descricao dos atributos de cada uma
das alternativas.

Fatores Alternativa 1 Alternativa 2 Alternativa 3

Fator 1 atrib.: 50 atrib.: 10 atrib.: 100
Quanto maior, melhor

Fator 2 atrib.: Muito | atrib.: Moderado atrib.: Pouco
Quanto menor, melhor

Fator 3 atrib.: Alto | atrib.: Muito alto | atrib.: Muito alto

Quanto maior, melhor
Soma da imp.
das vantagens
Custo

Fonte: o préprio Autor.
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5. Determinar as vantagens de cada alternativa.

Determina-se e indica-se no quadro, por meio de textos sublinhados, qual a pior al-
ternativa para cada um dos fatores de acordo com os critérios definidos. Entao, usando o
atributo marcado como referéncia, sao determinadas as vantagens das demais alternativas.

O Quadro 7 apresenta um exemplo da aplicacdo da quinta etapa do CBA.

Quadro 7: Aplicagdo do CBA - 5% etapa: Determinar e indicar qual é a pior alterna-
tiva para cada um dos fatores, entdao indicar qual a vantagem de cada uma das outras
alternativas em relacido a pior alternativa identificada.

Fatores Alternativa 1 Alternativa 2 Alternativa 3
Fator 1 atrib.: 50 atrib.: 10 atrib.: 100
Quanto maior, melhor | vant.: + 40 vant.: + 90
Fator 2 atrib.: Muito atrib.: Moderado atrib.: Pouco
Quanto menor, melhor vant.: Intermediario vant.: O menor
Fator 3 atrib.: Alto atrib.: Muito alto atrib.: Muito alto
Quanto maior, melhor vant.: Maior vant.: Maior
Soma da imp.
das vantagens
Custo

Fonte: o préprio Autor.

6. Decidir a importancia de cada vantagem.

Os participantes do processo de tomada de decisdo devem identificar quais as mai-
ores vantagens para cada um dos fatores e circuld-las no quadro. Dentre as vantagens
circuladas, deve-se definir qual delas é a mais importante. Na literatura, em inglés, esta
vantagem ¢é chamada de paramount advantage. A esta vantagem, a mais importante, deve
ser atribuida uma pontuacao, usualmente 100 pontos, e ela devera ser utilizada como
referéncia para a definicdo da importancia de todas as outras vantagens.

Pode-se dizer, entao, que a pontuacao da vantagem mais importante estabelece uma
escala que serd utilizada para pontuar todas as outras vantagens. Essa escala possui uma
variacao de zero, nota essa que deve ser atribuida para o pior atributo de cada fator, até
a pontuacao da vantagem mais importante. Novamente, vale frisar que é importante que
a pontuacao de cada uma das vantagens seja atribuida comparando-a com a vantagem
mais importante, sem levar em conta o fator onde a vantagem esta localizada. Para a
definicao da pontuacao das demais vantagens, deve-se prosseguir pelos demais atributos
circulados, seguindo a ordem de importancia entre eles, do mais importante para o menos
importante. Apods a definicdo da pontuacgdo das vantagens circuladas, segue-se, entao,
com a definicado da pontuagao das demais vantagens, dentro de cada um dos fatores. O
Quadro 8 exemplifica a etapa, sendo que o termo “vantagem” foi abreviado por “v.” e o

2

termo “importancia” por “i
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Quadro 8: Aplicacdo do CBA - 6% etapa: Decidir a importancia de cada vantagem,
atribuindo pontos para cada uma delas.

Fatores Alternativa 1 Alternativa 2 Alternativa 3
Fator 1 atrib.: 50 atrib.: 10 atrib.: 100
Quanto maior, melhor | v.: 4+ 40 | i.: 50 | Cv.: +90 >[i.: 100
Fator 2 atrib.: Muito atrib.: Moderado atrib.: Pouco
Quanto menor, melhor ‘ v.: Intermedidrio ‘ i 10 v.: O me@)i.: 20
Fator 3 atrib.: Alto atrib.: Muito alto atrib.: Muito alto
Quanto maior, melhor Cv.: Maior > [1i.: 50 ((_v.: Maior O i.: 50
Soma da imp. 50 60 170
das vantagens
Custo

Fonte: o préprio Autor.

7. Avaliar os custos de cada alternativa, comparando seus custos e a soma da impor-

tancia das vantagens.

Essa etapa ¢é auxiliada pela elaboragao de um grafico que levanta a soma da impor-
tancia das vantagens em relacao ao custo da alternativa, como aquele apresentado na
Figura 1. No exemplo, como pode ser observado na Tabela 9, foram definidos os custos
da Alternativa 1, 2 e 3 em R$1.000,00, R$100.000,00 e R$10.000,00, respectivamente.
Deve-se analisar primeiramente, se existem alternativas com menor soma de importancia
de vantagens e maior custo, visto que essas devem ser as primeiras alternativas a serem
eliminadas. Observa-se no exemplo, que a Alternativa 2 tem um custo muito alto em
relacdo as demais alternativas, e a soma da importancia de suas vantagens é menor que
a da Alternativa 3, devendo ser eliminada. A decisao ficaria, entdo, entre a Alternativa
1, com menor custo, ou a Alternativa 3, com mais vantagens. Caberia aos tomadores de
decis@o a escolha. Segundo Suhr (1999), uma avaliagao final deve considerar se eventuais
custos extras para a escolha da alternativa com a maior soma de importancia, vale a
pena, ou entao, se € melhor nao escolher a alternativa com a maior soma de importancia,
economizando recursos, e usando essa economia para outras atividades, gerando outras

vantagens.

Mediante as caracteristicas do CBA, que foram expostas nesta secdo, percebe-se que a
ferramenta é bastante aderente aos problemas relativos a ocorréncia de manifestagoes pa-
tologicas nas construcoes. Essa aderéncia se deve pela facilidade de utilizacao de variaveis
fuzzy, ou seja, com classificagoes qualitativas em conjunto com varidveis numéricas discre-
tas e continuas, facilitando com que participantes com formacoes heterogéneas contribuam
com o processo de tomada de decisdo. Além disso, o método possui uma caracteristica
visual importante e tem apresentado utilizacao crescente na industria da constru¢ao com
destaque na comunidade do IGLC, sendo considerado uma ferramenta bastante pratica e

de facil utilizagdo por pessoas com formacgoes e experiéncias diversas.
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Quadro 9: Aplicacdo do CBA - 7% etapa: Avaliar os custos e as somas da importancia das
vantagens para tomada de decisdo.

Fatores Alternativa 1 Alternativa 2 Alternativa 3
Fator 1 atrib.: 50 atrib.: 10 atrib.: 100
Quanto maior, melhor | v.: + 40 [ i.: 50 ‘ Cv.: +90 >]i: 100
Fator 2 atrib.: Muito atrib.: Moderado atrib.: Pouco
Quanto menor, melhor ‘ v.: Intermediario ‘ i: 16 v.: O me@.: 20
Fator 3 atrib.: Alto atrib.: Muito alto atrib.: Muito alto
Quanto maior, melhor Q Ma@ i.: 50 Q Ma@ i.: 50
Soma da imp. 50 60 170
das vantagens
Custo 1.000,00 100.000,00 10.000,00

Fonte: o préprio Autor.

Figura 1 — Soma da importancia das vantagens vs. Custo, para o exemplo apresentado.
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Fonte: o préprio Autor.

2.4 Principais pontos do capitulo

A partir da revisao bibliografica realizada, confirma-se que manifesta¢oes patologicas
sao um problema generalizado na industria da construgao civil, especificamente quando se
trata da producao de edificios habitacionais. Essa afirmacao é valida em ambito mundial.
Observa-se ainda que o tema patologia nas construgoes é tratado de forma negligente pela
industria, e que ha poucos estudos académicos com enfoque gerencial. Assim, por todo o
exposto, acredita-se que o foco gerencial na ocorréncia de manifestacoes patolégicas deve

ser cada vez mais importante nas politicas de modernizacao das empresas construtoras.

Propde-se que uma forma de ajudar as empresas a priorizar os pontos onde elas de-

vem investir seus recursos desenvolvendo um método que utilize ferramentas de apoio a
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tomada de decisao para identificar as manifestagoes patologicas mais importantes em seus
empreendimentos, ou seja, aquelas que geram mais impacto na satisfacao dos clientes e
maior impacto financeiro, além de outros fatores que sejam oportunos. Portanto, estu-
dos sobre o impacto que as manifestacoes patologicas tém na satisfacdo dos clientes sao
um passo para o desenvolvimento de um método baseado em evidéncias para priorizar
as atividades de melhoria continua. A industria da construgdo precisa entender como as
manifestacoes patologicas impactam a satisfagao dos clientes, e usar esta informagcao para
melhorar sua geracao de valor.

As pesquisas apontadas neste capitulo indicam que as manifestacoes patologicas im-
pactam negativamente na satisfacdo dos clientes, indicando ainda que manifestacoes pa-
tologicas funcionais impactam mais os clientes que manifestagoes patoldgicas estéticas. A
partir destas observagoes elaborou-se duas hipoteses de trabalho, H1 e H2, apresentadas
anteriormente, sobre o tépico de manifestacoes patologicas e satisfagao dos clientes, que
serao testadas ao longo do trabalho.

Quanto a coleta de dados sobre manifestacoes patologicas, as limitagoes ja apresenta-
das na revisao bibliografica sao: empresas nao geram ou nao disponibilizam dados; falta
de conhecimento técnico dos usudrios para realizar o diagndstico correto das manifestagoes
patolégicas; e falha no registro do relato do cliente. Levanta-se também outra limitacao
das pesquisas anteriores que utilizaram entrevista com os usuarios para coleta de dados
sobre manifesta¢oes patoldgicas nas construgoes: a descricao das manifestagoes patologi-
cas depende da memoria dos usudarios, ou seja, muitas vezes, a descri¢ao fica ainda mais
imprecisa depois de certo tempo transcorrido. A partir do exposto, também foi formulada
uma hipodtese de trabalho sobre o assunto, ja apresentada anteriormente.

Embasado na revisao bibliografica realizada, é dado seguimento ao trabalho, com a
proposicao do método de pesquisa para o atingimento dos objetivos propostos.

Este trabalho propoe o uso de banco de dados de DAT de empresas construtoras como
forma de superar as dificuldades na coleta de dados sobre manifestacoes patologicas em
edificios habitacionais. Para isso, é importante uma parceria bem estabelecida entre a
industria e a academia, que permita que a industria tenha confianca que os pesquisadores
utilizarao os dados de forma responsavel e fornecam os dados necessarios para a realizacao

da pesquisa, que é inédita.
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CAPITULO

Método de Pesquisa

Neste capitulo sao apresentados a estratégia de pesquisa, bem como o método de
pesquisa empregado em cada uma de suas etapas. A fim de facilitar o entendimento do
método de pesquisa proposto e a leitura das proximas segoes, a Figura 2 apresenta um
resumo do método de pesquisa, com a identificagdo de suas principais etapas, sequéncia
de execugao e relagoes entre essas etapas. Entre parénteses ¢ apresentado o nimero
do capitulo/segao correspondente. A figura também apresenta a correspondéncia entre as
etapas do método de pesquisa proposto com as etapas da Design Science Research (DSR),

estratégia de pesquisa que norteia este trabalho.

Figura 2 — Resumo do método de pesquisa proposto e correspondéncia com as etapas da DSR

E- Relagdo entre

A- Identificacdo de um B- Conhecer profundamente c- Desenvolvlmento D- Teste e solugdo proposta, F- Sugestéo de
> | de uma solugé&o para |—p-| S —»| conhecimento |—p|
problema relevante 0 assunto validagéo N novos estudos
o problema existente e
contribuicdes
Conhecer

profundamente o

Revisdo bibliografica e assunto (3.2)

Fundamentacéo tedrica

@ Validacéo do problema

Qualidade e patologia (3.2.1)

nas construgbes (2.1) Mapeamento do processo

Satisfacéo do cliente e produtivo (3.2.2) Desenvolvir:nento
manifestagoes Avaliagio dos dados da solugéo -
atolégicas (2.2 ) ; e - Definicéo das Teste e validagéo ~
patoldgicas (2.2) > disponiveis (3.2.3) > manifestagdes | (3.4) —> Conclusées (5)
Coleta de dados sobre patolégicas mais

patologias na construcéo Impacto das importantes (3.3)

221) manifestacdes
- patolégicas na satisfagéo

Ferramentas para tomada dos clientes (3.2.4)

de decisdo (2.4) Impacto financeiro da
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(3.2.5)

Sumario (2.5)

Fonte: o préprio Autor.
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3.1 Estratégia de pesquisa

A gestao da ocorréncia de manifestagdes patologicas em construgoes habitacionais é
um problema do mundo real, enfrentado por empresas do setor e com grande potencial
de contribuigoes tedricas.

A estratégia de pesquisa utilizada nesta tese foi a Design Science Research (DSR),
também chamada de pesquisa prescritiva ou pesquisa construtiva. A DSR consiste na
aplicagao do método cientifico na anélise de produtos, processos e sistemas técnicos e de
sua relagdo com o ambiente (BEITZ, 1994). Para Kasanen, Lukka e Siitonen (1993b) e
Lukka (2003b), o foco da DSR ¢ desenvolver solugbes inovadoras para problemas praticos
por meio do desenvolvimento de artefatos, como modelos, diagramas, planos, estruturas
organizacionais e projetos de sistemas de informagoes, e a0 mesmo tempo, trazer contri-
buigoes tedricas, sendo a fase de inovagao e/ou projeto da solucao seu elemento principal.
Acrescenta-se ainda que essa fase é frequentemente heuristica por natureza, com justifi-
cativa teodrica restrita.

A DSR pode ser considerada como uma sequéncia légica de atividades que conecta
dados reais, empiricos, questoes de pesquisa e, por fim, as conclusdes do estudo, tendo o
potencial de conectar estudos tedricos as experiéncias praticas para gerar solugoes mais
bem desenvolvidas (OYEGOKE, 2011). Diferentemente da pesquisa explanatéria, na qual
busca-se descrever, entender e eventualmente prever fenéomenos, a DSR busca desenvolver
solugoes cientificamente embasadas que sejam capazes de resolver problemas do mundo
real e estabelecer uma ligacao entre a teoria e a pratica, o que fortalece a relevancia da
pesquisa académica (ROCHA et al., 2012).

Essa estratégia de pesquisa tem sido aplicada em diversas areas do conhecimento.
Como exemplo, pode-se citar as areas da administracao, medicina e tecnologia da infor-
magao (BERR; FORMOSO, 2012). Na area de construgao civil, pode-se citar o uso da DSR,

com os seguintes exemplos:

0 A investigagdo de Bataglin et al. (2017) utilizou BIM para auxiliar a tomada de

decisoes relacionadas a logistica de sistemas construtivos pré-fabricados;

[ Em Berr e Formoso (2012) e Berr (2016), os autores investigaram a qualidade da

construgao de unidades habitacionais de interesse social;

0 Os trabalhos de Pikas, Koskela e Seppéanen (2017a), Pikas, Koskela e Seppénen
(2017c¢), Pikas, Koskela e Seppéanen (2017b) estudaram a gestao de projetos utili-
zando a DSR;

[ O trabalho de Trevisan, Viana e Formoso (2016) estudou o planejamento dos car-
regamentos de elementos pré-fabricados para a reducao dos prazos de entrega, dos

estoques e aumento da confiabilidade do prazo de conclusao da obra;
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[d Vasconcelos et al. (2015) desenvolveram um modelo para avaliar como e em que
grau conceitos Lean, de sustentabilidade ambiental e de bem-estar, os quais sao
considerados uma ampliagao dos conceitos de sustentabilidade social, estao aplicados

em canteiros de obras;

O Smith (2015) aplicou a DSR para a produgao de ferramentas de forma a apoiar a

implementacao dos conceitos de Lean Construction;

[ Neto et al. (2014) desenvolveram novas formas de comunicacao das metas semanais

utilizando teoria de jogos;

0 Tillmann et al. (2013) utilizaram DSR para avaliar diferentes métodos de busca de

valores em empreendimentos imobiliarios;

0 Lima e Ruschel (2013) propuseram um novo modelo de processo de projeto baseado

em apoio construtivista a tomada de decisao;

[ Brady, Tzortzopoulos e Rooke (2013) estudaram ferramentas de gerenciamento vi-

sual na construcao civil e

0 Ahiakwo et al. (2013) estudaram a implementacao do Last Planner System em

canteiros de obra.

Como pdde-se observar pelos trabalhos citados anteriormente, a DSR tem sido em-
pregada em diferentes problemas encontrados na industria da construgao, sendo utilizada
em estudos voltados desde a conceituacao até a construcao dos empreendimentos, e tam-
bém em iniciativas relativas ao aprendizado de novos conceitos. Dessa forma a DSR foi
utilizada neste trabalho por ter um cunho pratico, com a proposta de geracao de uma
solugao inovadora (artefato) para a solu¢ao de um problema real da industria.

A estratégia de pesquisa DSR é dividida nas seguintes etapas principais (OYEGOKE,
2011; BERR, 2016), sendo que a identificacao alfabética de cada etapa é paralela a utilizada

na Figura 2:

( A- Identificacao, através de revisao bibliografica e de experiéncias praticas, de pro-
blemas que sejam relevantes e que apresentem potencial de pesquisa com conexao

com conhecimentos tedricos;

(1 B- Estudos iniciais para entendimento do assunto, tanto por meio de experiéncias

praticas quanto por meio de estudos teoricos;
[ C- Desenvolvimento de uma solu¢ao para o problema em questao;

[ D- Teste e validagao da solucao, demonstrando sua funcionalidade e condigoes /restrigoes

de uso;
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A E- Identificacao da relagao entre a solugao proposta, conhecimento tedrico existente

e das contribui¢oes da pesquisa; e

1 F- Sugestao de novos estudos, se aplicavel.

O fluxo dessas etapas nao é necessariamente linear, como pode parecer nesse formato
de apresentacao, e sim dinamico e com interagao entre as etapas.

O artefato, ou solugao para o problema, desenvolvido no presente estudo, é o método
para gerenciamento da ocorréncia de manifestagoes patoldgicas em edificios habitacio-
nais, que é o proprio objetivo do trabalho, apresentado em forma de algoritmo, conforme
descrito nas Segoes 3.3 e 4.6.

A seguir é apresentada cada etapa do método de pesquisa proposto, em consonancia
com as etapas da DSR. Inicia-se pela etapa “Conhecer profundamente o assunto”, ja que
a etapa inicial de “Identificacao de um problema relevante de pesquisa”, incluindo estudos

anteriores e fundamentacao tedrica foram apresentadas anteriormente, nos Capitulos 1 e 2.

3.2 Etapa DSR: B- Conhecer Profundamente o As-

sunto

Nesta secao é apresentado o método de pesquisa utilizado para o desenvolvimento da
segunda etapa principal da estratégia de pesquisa DSR, que se refere ao aprofundamento
do conhecimento sobre o assunto, conforme indicado na Figura 3.

A identificacao do problema de pesquisa foi feita com base na importancia do tema
de gerenciamento da ocorréncia de manifestagoes patologicas na construgao civil, como ja
discutido nos Capitulos 1 e 2.

De forma a validar o problema identificado e aprofundar o conhecimento pratico sobre
o tema, foi proposta a realizacao dos estudos iniciais abaixo apresentados, os quais sao

discutidas em subsecoes:
(1 Validacao do problema;
d Mapeamento do processo produtivo;
d Avaliacao dos dados disponiveis;
A Impacto das manifestagoes patoldgicas na satisfagdo dos clientes e

1 Impacto financeiro da ocorréncia de manifesta¢oes patologicas.

3.2.1 Validagcao do problema

Uma forma de validacao do problema identificado, bem como de validacao da impor-

tancia deste estudo e para o aprofundamento do conhecimento pratico sobre o tema, é a
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Figura 3 — B- Conhecer profundamente o assunto, conteiido abordado nesta se¢do, destacado no método
de pesquisa proposto e nas etapas da DSR
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Fonte: o préprio Autor.

realizacao de entrevistas com colaboradores de empresas construtoras com foco na gestao
da ocorréncia de manifestacoes patoldgicas e a gestao da qualidade na industria da cons-
trucao civil. Entrevistas com colaboradores de empresas representam um método para a
ampliacdo do entendimento sobre a industria e o contexto onde essas empresas atuam,
além disso, representam um método para a coleta de dados, sendo muito utilizado em
trabalhos sobre a industria da construgao civil (HAREL; SACKS, 2006; KIM; JANG; BAL-
LARD, 2007; CODINHOTO et al., 2008). As perguntas foram elaboradas a partir do objetivo
geral e dos objetivos especificos da pesquisa em questao, de forma a permitir um melhor
entendimento sobre a gestao da ocorréncia de manifestagdes patoldgicas na industria da

construcao civil, mais especificamente no setor de edificagoes.

Para a validade das entrevistas, foram selecionados colaboradores de empresas soli-
das dentro de suas areas de atuacao, envolvidos com o tema da presente pesquisa, dessa
forma, os pontos de vista dos colaboradores devem indicar boas praticas no mercado em
que atuam (BUTCHER; SHEEHAN, 2010). Neste estudo, foram convidados colaborado-
res envolvidos com a gestao de manifestagoes patologicas nas edificagbes, por exemplo,
gestores de areas/departamentos técnicos, colaboradores de departamentos de gestao de

qualidade e de departamentos de assisténcia técnica.

Estas entrevistas foram relevantes para melhorar o entendimento sobre os problemas
e questoes praticas envolvidas no gerenciamento das ocorréncias de manifestagoes patold-
gicas na industria da construc¢ao. Os entrevistados foram informados sobre o tema deste

trabalho e convidados a participar da pesquisa. Durante a entrevista, foi permitido ao
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entrevistado falar livremente, sem restringir o assunto ao tema do trabalho. Durante a
entrevista, respostas para perguntas pré-elaboradas foram coletadas. Apos a entrevista,
as perguntas e as respostas, transcritas em texto, foram enviadas para o entrevistado para
que este validasse as informagoes coletadas, ou solicitasse ajustes nas respostas.

Com o objetivo de facilitar entrevistas de colaboradores de empresas distintas, tanto
no que tange ao porte, area de atuacao e tempo de mercado, foram adotadas perguntas
mais genéricas ao invés de perguntas mais especificas. Assim, foi possivel extrair a maior
quantidade de informacdo a partir das entrevistas. As perguntas foram elaboradas a
partir de informacoes sobre a gestao da qualidade e de manifestacoes patoldgicas no
setor da construcao civil, de forma a confirmar ou ratificar se as praticas das empresas
entrevistadas eram aderentes as praticas do setor em geral. Além disso, as perguntas
visaram o entendimento das diferencgas entre mercados distintos.

As perguntas elaboradas, bem como o embasamento para a formulacao das mesmas,

sao apresentadas a seguir:

1 Pergunta 1

Embasamento: As boas praticas da gestao da qualidade e os referenciais normativos
internacionais, como a ISO 9001 (International Standartization Organization (ISO), 2015)
e nacionais, como o Sistema de Avaliacao da Conformidade de Empresas de Servi-
¢os e Obras da Construgao Civil (Siac) (Ministério das Cidades, 2017) do Programa
Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-h), determinam que,
cada etapa de um processo produtivo seja inspecionada antes do inicio de uma pro-
xima etapa, de forma a evitar a propagacao de falhas e o consequente desperdicio.
Além disso, de acordo com Souza (1997), uma boa pratica é a inspecao realizada
por colaboradores do DAT apds a conclusdao do edificio, pois esses colaboradores
possuem uma visao mais critica se comparados aos colaboradores que participam
diretamente do processo de producao, além de possuirem maior conhecimento de

potenciais manifestagoes patoldgicas.

Pergunta: Como a construgao dos edificios na sua empresa é inspecionada
para garantia da qualidade/conformidade dos servigos? Ha inspegoes de

outros departamentos da empresa que nao sejam da equipe daquela obra?

1 Pergunta 2

Embasamento: No Brasil, o Cédigo Civil determina que o construtor seja respon-
savel pela solidez da edificacdao e por eventuais defeitos ocultos que se manifestem
apds o uso da edificacdo. A NBR 15575 (ABNT, 2013) determina prazos de garan-
tia para cada um dos sistemas que compoem a edificacdo. As construtoras devem,
portanto, ter um canal para receber as reclamacoes de clientes e um processo para

lidar com elas. Quando um empreendimento possui um incorporador e construtor
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distintos, além dos diversos subempreiteiros, é importante saber como o processo de
atendimento a essas reclamacoes funciona e como cada um desses agentes participa
do processo de tratamento das ocorréncias (RESENDE; MELHADO; MEDEIROS, 2002).
A forma na qual as informagoes sobre as manifestacoes patologicas sao documen-
tadas é importante, uma vez que isso pode facilitar ou dificultar a manipulagao e
o trabalho com esses dados, aumentando ou reduzindo a necessidade de recursos
necessarios para tal tarefa. Por exemplo, pode-se citar como diferentes formas de
documentacao, os formularios preenchidos manualmente ou bancos de dados digi-

tais.

Pergunta: Quando uma manifestacao patolégica ocorre ap6s a entrega
da obra, quem entra em contato com a construtora? Quem faz a inspe-
cao para verificar as causas dessa manifestacao? Como essa inspecao é
documentada? Quais sao os periodos das garantias? Quais os limites da
responsabilidade da construtora em relacao as manifestacoes patolégicas,
ou seja, em quais casos a construtora se exime da responsabilidade por
manifestacoes patoldogicas repassando essa responsabilidade para subem-

preiteiros, clientes ou outros? Pode explicar o processo?

1 Pergunta 3

Embasamento: Espera-se que sistemas de seguros fagcam com que os envolvidos
na construcao de edificios tratem o problema de manifesta¢oes patolégicas com
seriedade. Assim, os responsaveis sao mais facilmente responsabilizados por ma-
nifestagoes patologicas que ocorrem no poés-obra. Em alguns locais dos Estados
Unidos é obrigatéria a contratagao de seguros que cubram manifestagoes patologi-
cas pds-obra, no entanto, no Brasil essa ndo é uma pratica comum (BENTO, 2009).
O objetivo central dessa pergunta é entender se as empresas participantes do estudo

trabalham com sistemas de seguros e como eles funcionam.

Pergunta: Ha algum seguro que cubra os custos da ocorréncia de mani-

festagoes patologicas?

1 Pergunta 4

Embasamento: De acordo com Carraro e Dias (2014), é comum existirem no Bra-
sil empresas construtoras que possuem sistemas de gestao da qualidade certificados
com ISO 9001 e/ou PBQP-h por demanda de institui¢oes financeiras. J& nos Esta-
dos Unidos tal pratica nao é comum (NEUMAN et al., 2015). Um sistema de gestao
que segue tais normas, obrigatoriamente, deve manter registro das manifestagoes
patologicas identificadas na fase de uso da edificacdo, de acordo com o item 8.4.c
do Siac (Ministério das Cidades, 2017). O sistema de gestao também deve monitorar

a satisfacdo de seus clientes, verificando a percep¢ao dos mesmos sobre o atendi-
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mento dos seus requisitos por parte da empresa, de acordo com o item 8.2.1 do Siac

(Ministério das Cidades, 2017), com o objetivo de promover a melhoria continua.

Pergunta: Sua empresa tem um sistema de gestao da qualidade certifi-

cado com ISO 9001 ou outra certificagdo? Por qué?

Pergunta 5

Embasamento: Os diagnésticos de manifestagoes patologicas gerados nos DATS, em
geral, sdo produzidos por técnicos, e assim, sdo confiaveis, ao contrario dos relatos
dos clientes, que podem ser uma mera descricao da manifestacao de uma manifesta-
¢ado patologica. Os clientes, em geral, ndo possuem o conhecimento necessario para
o diagnéstico da manifestacao patologica (MILION; ALVES; PALIARI, 2016). Sendo
assim, as informacoes geradas pelos DAT possuem importancia impar para o desen-
volvimento de ac¢oes corretivas e de melhoria continua em empresas construtoras, ja
que podem evitar que problemas continuem ocorrendo. Por isso, é importante saber
como as empresas tratam essas informagoes (FANTINATTI, 2008). Caso essas infor-
macoes sejam divulgadas internamente, acredita-se que as chances de existéncia de

dados compilados e confidveis aumente.

Pergunta: Como as informacgoes sobre manifestagcoes patologicas sao di-

vulgadas pela empresa, e em especial entre as diversas equipes de obras?

Pergunta 6

Embasamento: A gestao da qualidade em empresas construtoras é considerada de
extrema importancia para a viabilizagdo do desenvolvimento tecnolégico e de ativi-
dades de melhoria continua (REIS; SOUZA; MELHADO, 1997). Durante as pesquisas
de satisfacao, é possivel coletar informacoes valiosas sobre a satisfacao dos clientes
através de questionamentos diretos. Contudo, observa-se no mercado brasileiro, que
diversas empresas realizam estas pesquisas apenas para o cumprimento de requisitos
de certificacao do sistema de gestao da qualidade, sem o aproveitamento do poten-
cial dessa ferramenta na retroalimentacao dos processos construtivos e de melhoria

continua. Essa questao visa confirmar ou retificar esta observacao.

Pergunta: Vocés fazem pesquisas de satisfacao de clientes? Como ela é

feita?

Pergunta 7

Embasamento: Esta pergunta baseia-se no objetivo central desta tese, o qual con-
siste na proposi¢ao de um método para gestao da ocorréncia de manifestacoes pa-
tologicas em edificagbes habitacionais, que auxilie a tomada de decisao sobre qual
deve ser o foco das atividades de melhoria continua. Como nao ha pesquisas relaci-

onadas ao tema, conforme observado na revisao da literatura, é importante saber se
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alguma empresa do setor tem ferramentas e/ou processos para tal atividade e como

ele funciona, caso exista.

Pergunta: Como a empresa foca suas atividades de melhoria continua

relacionadas a prevencao de manifestacoes patolégicas?

1 Pergunta 8

Embasamento: Um dos desafios do presente trabalho é a obtencao de dados con-
fiaveis. Suspeita-se que a maioria das empresas construtoras nao geram dados con-
fidveis e adequados para o uso em pesquisas (MILION; ALVES; PALIARI, 2016). E
importante saber se os colaboradores das empresas acreditam que seus dados sejam

confidveis.

Pergunta: Os dados referentes as inspecoes e pesquisas de satisfacao sao

confidveis?

A partir das respostas das entrevistas e apos realizar sua validacao, seguiu-se com a
caracterizacdo das empresas/colaboradores participantes. Esta caracterizacao consistiu
na identificagdo do ano de fundacao e local da sede da empresa. Além disso, verificou-
se se elas possuem SGQ) certificado, qual a area de atuagdo da empresa e qual o cargo
do colaborador entrevistado. Compilou-se, entao, um resumo das entrevistas, no qual
apresentou-se as principais respostas fornecidas, e quais empresas as forneceram. A partir
desse resumo, observou-se algumas caracteristicas praticas da gestao da ocorréncia de
manifestagoes patologicas nas empresas construtoras com o objetivo de validar a relevancia

do presente trabalho.

3.2.2 Mapeamento do processo produtivo

Com o objetivo de identificar em quais momentos do processo produtivo sdao geradas
informagoes referentes a manifestagdes patologicas e a pesquisas de satisfacdo do cliente,
foi feito o mapeamento do processo de producao de edificios. O mapeamento de processos
é uma técnica que ilustra as diversas atividades de um processo, além de suas conexoes,
auxiliando na comunicagao e transparéncia do processo, sendo utilizada como base para
gestao de atividades (KAGIOGLOU et al., 2002). Sugeriu-se a utilizacdo de um diagrama
de raias, que, de acordo com Object Management Group (2011), representa uma visao
expandida de um processo, no qual se representa o fluxo de trabalho, particionado entre
unidades organizacionais, recursos ou fungoes. Ou seja, cada uma das etapas é posicionada
de acordo com a fase do processo em que ocorrem e com o participante responsavel pela
etapa. Este diagrama ajuda a apresentar uma visao clara de quem ¢é o responsavel por um

determinado processo ou atividade. A Figura 4 apresenta um diagrama de raias genérico.
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Figura 4 — Diagrama de raias genérico com as colunas representando as etapas de um processo e as linhas
representando os participantes do processo.

Fases do empreendimento
Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase n

Etapa 1 ﬂﬂL» Inspecdo

NA

\ 4

Etapa 4—

\ 4

Etapa 6

Etapa 7

Participante n | Participante 3 | Participante 2 | Participante 1

. Inspegdo N
Legenda: Processo SuPhS Decisdo

Fonte: o préprio Autor.

Por meio do compéndio de respostas obtidas e da revisao bibliografica sobre o tema,
que permitem a identificacao de quais inspecoes e pesquisas de satisfagao sao realizadas no
processo produtivo, bem como do momento em que sao realizados, e por quais agentes, foi
feito um mapeamento do processo produtivo de edificios habitacionais de forma a obter-se
uma identificagao sobre em quais etapas do processo produtivo realizam-se inspegoes dos
produtos e servicos e pesquisas de satisfacao. Também foram identificados os responsaveis
pela realizacdo de cada uma das inspecgoes identificadas. As etapas do processo em que
sao realizadas inspecoes sao chamadas neste trabalho de pontos de inspecao. Sao
nessas etapas que a coleta de dados referentes a manifestagoes patoldgicas e falhas nas
construgoes é realizada. Apods a elaboragao do mapeamento do processo, para a validagao
do mesmo, foi solicitado a colaboradores da industria da construgdo com conhecimento
pratico sobre o funcionamento de empresas de construcao e de gestao da qualidade na
construgao civil, que avaliem se o mapa apresentado reflete um processo tipico de empresas

construtoras, de acordo com seu conhecimento.
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3.2.3 Avaliacao dos dados disponiveis

A partir do mapeamento realizado, foi solicitada autorizagao para coleta de dados a to-
das as empresas participantes. Foram solicitados dados referentes a inspegoes e pesquisas
de satisfagdo com os clientes.

Foram buscados dados que permitissem a identificacdo das manifestacdes patologicas
que ocorreram nos edificios, incluindo diagnostico realizado por técnicos. Também buscou-
se dados de Pesquisa de Satisfacio (PDS) relacionados a ocorréncia de manifestagoes
patoldgicas e ao impacto que essa ocorréncia tem na satisfagao dos clientes.

Foi realizada uma analise prévia dos dados obtidos de forma a verificar o potencial de
cada um deles em ser utilizado na pesquisa. Inicialmente foram levantadas as seguintes

caracteristicas:

(1 Momento do processo de construcdo em que a inspecao € realizada, determinado
por meio da identificacdo da atividade no mapeamento do processo, com o auxilio

da empresa construtora onde os dados foram coletados;

d Quem é o inspetor, determinado por meio da observacao dos registros e de entrevista

com colaboradores da empresa construtora onde os dados foram coletados;

d Como ¢é feita a documentagao da inspec¢ao, determinado por meio da observagao dos

registros e de entrevista com colaboradores da empresa construtora em questao;

1 Confiabilidade dos dados, levantada por meio da comparacao de registros de visto-
rias/pesquisas feitas por diferentes vistoriadores/pesquisadores. No caso de suspeita
de inconsisténcias, como variacao muito grande no padrao dos registros, re-inspegoes
foram realizadas, acompanhado de um colaborador do empreendimento, para confir-
mar ou nao a possivel falha no registro de inspecao. Para um melhor entendimento
de inconsisténcia, tome como exemplo um vistoriador que registra um grande ni-
mero de nao-conformidades/manifestagoes patoldgicas e outro vistoriador que nao
registra nenhuma nao-conformidade/manifestacao patolégica. Também foram fei-
tas re-inspegoes, quando possivel, para verificar a precisao dos registros. Durante
a coleta de dados e as re-inspecoes, colaboradores da empresa onde os dados foram

coletados foram indagados sobre a confiabilidade desses dados e

0 Quantidade de unidades inspecionadas. Foi observado se todas as inspegdes/pesquisas

eram feitas em todas as unidades ou se haviam inspegoes/pesquisas amostrais.

A analise prévia dos dados é apresentada em forma de quadro, como o Quadro 10. Ao
final da andlise prévia dos dados, o resultado tabulado foi apresentado para colaboradores
envolvidos com atividades de gestao de qualidade de empresas construtoras para valida-

¢ao. Esses colaboradores foram questionados se os resultados sdo plausiveis e refletem a
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realidade das empresas construtoras de acordo com sua experiéncia. Dessa forma buscou-
se garantir que os resultados do trabalho sejam genéricos para a industria em questao,
evitando-se que ele seja feito com caracteristicas muito especificas de empresas tinicas no

mercado, o que comprometeria a possibilidade de maior alcance dos mesmos.

Quadro 10: Quadro utilizado para a apresentacao da analise prévia dos dados disponiveis.

Registro Registro Registro Registro
1 2 3 n

Quanto ocorre?

Quem é o inspector?

Como é documentado?

Os dados séo confiaveis? Por que?

Ha dados para todas as unidades?

Fonte: o préprio Autor.

Apds o mapeamento do processo produtivo e da coleta e analise dos dados disponiveis,
foram selecionados para utilizacao na pesquisa aqueles dados que sao confiaveis, de acordo
com a andlise prévia realizada, e que sdo armazenados em formato digital. A opcao por
dados armazenados em formato digital facilitou o trabalho quando comparado com dados

armazenados em papel, que precisam ser digitalizados.

3.2.4 Impacto das manifestacoes patoldgicas na satisfacao dos

clientes

Apés avaliacao prévia e selecao dos dados a serem utilizados, quando foram seleciona-
dos aqueles considerados confidveis e em formato digital, iniciou-se o estudo do impacto
provocado por manifestagoes patoldgicas na satisfacao dos clientes, incluindo o teste das
hipéteses de trabalho H1 e H2. Esses sao fatores importantes, dado que o objetivo do
trabalho é desenvolver um método para gestao da ocorréncia de manifestagoes patoldgicas
em edificacoes, que leve em conta, além do nimero de ocorréncias de cada manifestacao
patologica, o impacto que estas tém na satisfacdo dos clientes e o impacto financeiro
das mesmas. Portanto, a determinagdo do impacto na satisfacdo dos clientes é parte

importante do estudo.

3.2.4.1 Andlise de consisténcia dos dados

Uma avaliacdo da consisténcia dos dados também foi realizada. E possivel que dados
de pesquisa de satisfacao dos clientes gerados pelas empresas possuam falhas e até mesmo
manipulacdo das respostas, o que pode gerar inconsisténcias, com dados conflitando uns
com os outros (HESKETT et al., 1994).

Para uma avaliacdo de consisténcia, dados possivelmente conflitantes foram cruzados

e comparados. Por exemplo, quando os clientes sao perguntados se estao satisfeitos com a
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qualidade da obra e a resposta é afirmativa, ndo se espera que estes indiquem a qualidade
da obra como ponto negativo quando solicitados a indicarem caracteristicas negativas do
empreendimento, ja que anteriormente se declararam satisfeitos com essa caracteristica.
Investigou-se possiveis inconsisténcias sempre que dados incompativeis, como os do exem-
plo anterior, foram encontrados. O resultado desta investigacao pode indicar possiveis
falhas no método que gerou os dados por parte das empresas construtoras. Caso nao fos-
sem encontradas inconsisténcias, ou caso estas pudessem ser explicadas, os dados passam
a ser considerados consistentes.

Ademais, foi observado o tempo entre a entrega dos empreendimentos e a realizacao
da PDS. O momento em que pesquisas de satisfagdo, assim como qualquer Avaliacao
Po6s-Ocupagao, sao realizadas é crucial. Logo apds a entrega das chaves, os usuarios
tendem a focar nos pontos negativos do imoével, enquanto apés longos tempos de ocupacao,
estes passam a focar mais no resultado final do imoével, mais amplo e muitas vezes mais
subjetivo (VILLA; ORNSTEIN, 2016). Além disso, em curtos intervalos entre a entrega
do imovel e a realizagao da pesquisa, os usuarios podem nao perceber as manifestagoes
patoldgicas. Muitas vezes, algum tempo se estabelece entre a entrega do empreendimento
e o inicio do uso da unidade, enquanto usuarios realizam mudancas, instalam armarios
e eletrodomésticos. Ofir e Simonson (2001) ja afirmavam que os consumidores, cada vez
mais, sabem que serao solicitados a avaliar o produto comprado, visto que isso é uma
pratica comum. Essa expectativa antecipada pela avaliagao faz com que usuérios avaliem
de forma menos favoravel a qualidade do produto, a sua satisfacdo e a probabilidade
de comprarem o produto novamente ou de recomendarem o produto. Esta diferenca
em relagao aos consumidores que nao tinham o conhecimento de que seriam solicitados
a fazer essa avaliacdo, também reforca a necessidade de um intervalo entre a entrega
do empreendimento e a PDS. Neste trabalho considerou-se que um prazo minimo de
seis meses seja adequado para a realizagdo da PDS. Dessa forma, permite-se que seja
iniciado o efetivo uso da unidade para que os usuarios percebam eventuais manifestacoes

patolégicas.

3.2.4.2 Correlagao

Para investigar possiveis relagoes tteis entre as informacoes fornecidas pela pesquisa de
satisfacao com os clientes, foi calculada a correlacao entre os dados de saida disponiveis nas
PDS. Em especial, foram investigadas as correlagoes entre a satisfacao geral dos clientes
e a sua satisfacdo com itens mais especificos. Por exemplo, investigou-se a relacao entre
a satisfagdo dos clientes com o empreendimento em geral e a satisfacdo dos clientes com
o projeto do empreendimento. Foi utilizada a correlacao de Pearson para dados binarios,
como os analisados na Segao 4.4.3, pois nesses casos a relagdo entre as varidveis serd
sempre linear ou nula, portanto, caso haja relacao entre as varidveis, elas apresentarao

um alto valor obtido através da correlagao de Pearson. Para dados com valores continuos
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ou discretos sugere-se o calculo da correlacdo de postos de Spearman, que avaliaria se
quando uma variavel aumenta seu valor, a outra também aumenta, independente desse
aumento ser linear. As correlagoes de Pearson e de Spearman, também sao mais faceis
de visualizar e interpretar que graficos de dispersao (HAUKE; KOSSOWSKI, 2011).

A existéncia de alta correlacdo entre itens especificos e a satisfacdo geral do cliente
pode indicar padroes que determinem a satisfacdo/nao-satisfagdo do cliente com o em-
preendimento em geral, sendo que valores de correlacao de Pearson entre 0 e 0,3 sao
considerados despreziveis; de 0,3 a 0,5 indicam correlacao fraca; de 0,5 a 0,7 moderada;
de 0,7 até 0,9 indicam uma correlagao forte; e, valores acima de 0,9 indicam correlacao
muito forte (SZYMANSKI; HENARD, 2001). Para o cdlculo da correlagdo de Pearson, as
respostas do tipo “sim” ou “nao” foram convertidas para ntimeros binarios, “0” ou “1”. A

correlagao de Pearson é calculada segundo a equacdo a seguir (BENESTY et al., 2009):

Y(r—2)(y—¥)
V=272 (y—p)°

em que C'(X,Y) denota a correlagao entre dois vetores de dados X e Y. As grandezas x

C(X,Y) =

(1)

e y sao os elementos dos vetores de dados.

3.2.4.3 Cruzamento de pesquisas de satisfagcdo com a ocorréncia de manifes-

tacoes patologicas

De forma a testar a hipotese de trabalho H1, explicitada no Capitulo 2, que afirma “A
ocorréncia de manifestacoes patologicas em edificios habitacionais impacta negativamente
a satisfacao dos clientes”, indices de satisfacdo dos clientes, obtidos a partir das PDSs,
foram cruzados com as manifestacoes patoldgicas registradas no banco de dados do DAT
para levantar-se o ntimero de clientes que tiveram manifesta¢oes patoldgicas em suas
unidades e que declararam nao estarem satisfeitos com o empreendimento, e também
para levantar o nimero de clientes que nao tiveram manifestagoes patologicas em suas
unidades e que também declararam estar nao satisfeitos com o empreendimento. Essa
analise visou investigar se o nimero de clientes que declararam nao estarem satisfeitos com
o empreendimento é maior entre aqueles que tiveram manifestagoes patoldgicas registradas
em suas unidades do que entre aqueles das unidades que nao apresentaram manifestagoes
patoldgicas.

Para a verificacao estatistica da existéncia de associagdo entre a ocorréncia de ma-
nifestacoes patoldgicas e a satisfagdo dos clientes com o empreendimento em geral, foi
utilizado o teste exato de Fischer. O teste exato de Fischer, o qual é nao-paramétrico,
¢é indicado para o teste de hipdétese nula. Em testes bicaudais a hipotese nula afirma

que nao ha associacoes nao-aleatorias entre duas variaveis. Ja para testes uni-caudais, a
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hipotese nula afirma que as chances de ocorréncia de uma varidvel ndo sao maiores ou
menores quando ha a ocorréncia de outra. O teste é bastante utilizado em conjuntos de
dados pequenos e com distribui¢ao desbalanceada (HUBER, 2011), como os dados utiliza-
dos neste trabalho, apresentados no Capitulo 4. Sua aplicagdao resulta no p-valor, uma
probabilidade que, quando préxima de 0, indica a rejeicio da hipotese nula, dentro de
um nivel de significancia, que é a chance do teste rejeitar erroneamente a hipdétese nula
quando esta é verdadeira. Em geral, utiliza-se um nivel de significAncia padrao de 5%
(SPRENT, 2011).

O teste foi realizado utilizando-se o aplicativo Matlab, através da funcao “fischertest”.
Os dados das PDSs, para o caso de respostas “sim” ou “nao”, como os utilizados no
Capitulo 4, foram convertidos para ntmeros binarios. O algoritmo do teste de Fischer
utiliza-se de uma tabela para registrar a ocorréncia de cada uma das combinagoes das
variaveis utilizadas, chamada de tabela de contingéncia.

Além disso, foram tracadas as relagdes entre os tipos de manifestacoes patologicas
relacionadas a nao-satisfagdo de clientes com o empreendimento em geral. Estas relagoes
foram levantadas para testar a hipotese de trabalho H2, que afirma que diferentes tipos

de manifestacoes patologicas apresentam impactos diferentes na satisfacao dos clientes.

3.2.4.4 Questionamento direto sobre o impacto de manifestagoes patologicas

na satisfacao dos clientes

Para aprofundar o estudo sobre o impacto de manifestagoes patoldgicas na satisfacao
dos clientes, foi proposto que eles sejam questionados diretamente sobre as manifestacoes
patolégicas que ocorreram em suas unidades e qual o impacto que elas tiveram em sua
satisfacao. Dessa forma foi possivel cruzar os dados extraidos dos usuarios com as mani-
festacoes patoldgicas registradas no banco de dados de DATs das empresas construtoras.
Esse cruzamento também auxiliou o teste da hipétese de trabalho H3: “O uso da descrigao
da ocorréncia de manifestagoes patologicas obtida através de entrevistas com os propri-
etarios ou com os usuarios de unidades habitacionais ndo é um método confiavel para a
coleta de dados sobre a ocorréncia de manifestagoes patologicas para fins de pesquisa.”

Foi solicitado para as empresas construtoras que, caso aceitem participar da pesquisa,

incluam as seguintes perguntas nas futuras PDS de empreendimentos:

1. Sua unidade ja apresentou algum problema?
2. Se a resposta da pergunta anterior for sim, qual foi o problema?

3. Se ela apresentou algum problema, o problema foi reparado na garantia pela cons-

trutora, sim ou nao?

4. Como a ocorréncia ou nao-ocorréncia de problemas impactou sua satisfacao com o

empreendimento de forma geral: positivamente, de forma neutra ou negativamente?
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Essas perguntas forram acrescentadas apds as perguntas que ja existam nas PDS das
empresas, de forma a manter a validade de comparacoes entre pesquisas anteriores e novas

pesquisas, ja que uma pergunta pode influenciar a resposta das préximas.

A partir dos dados referentes as questoes objetivas da PDS sobre manifestagoes pa-
tolégicas nas unidades, e do banco de dados do DAT, foi realizado um cruzamento para
a determinagdo do impacto das manifestagoes patoldgicas na satisfacao dos clientes. As
unidades em que os clientes responderam a PDS foram ordenadas de acordo com: 1- se
tiveram ou nao manifestagoes patologicas; 2- se a manifestagdo patoldgica foi reparada
pela empresa construtora ou nao e 3- pelo impacto declarado da manifestacao patoldgica
na satisfacdo do cliente, positivo, negativo ou neutro. As manifestacoes patolégicas cita-
das pelos clientes na segunda pergunta foram listadas ao lado de cada uma das unidades,
e entdao as manifestacoes patologicas registradas no banco de dados do DAT adicionadas
ao lado das manifestagoes patoldgicas citadas pelos clientes. Gerou-se entao um grafico
deste cruzamento de forma a facilitar a visualizacao dos dados, como exemplificado na

Figura 5.

Realizou-se, a partir do cruzamento de dados, a comparagao entre as manifestacoes
patoldgicas citadas pelos clientes e as manifestacoes patoldgicas registradas no banco de
dados do DAT. O nimero de vezes em que as respostas coincidem e que nao coincidem foi
levantado para a avaliacao da hipdtese de trabalho H3, a qual afirma que perguntar aos
proprietarios/usuérios sobre a ocorréncia de manifestagoes patolégicas em suas unidades
nao é um método confidvel para coleta de dados em trabalhos académicos. Este cruza-
mento de dados, permitiu entao, a verificagdo da validade de se perguntar aos clientes

sobre quais manifestagoes patologicas ocorreram em suas unidades.

Como apresentado na fundamentagao tedrica, perguntar ao cliente/usudrio sobre quais
manifestacoes patologicas ocorreram em sua unidade foi utilizado em métodos de pesqui-
sas anteriores para a determinagdo da ocorréncia de manifestacoes patoldgicas em uni-
dades habitacionais, porém, inconsisténcias podem ocorrer, por exemplo, quando clientes
citam manifestagoes patoldgicas nao registradas pelo DAT. Uma forma de assegurar que
divergéncias entre os registros e as respostas dos clientes nao fossem resultantes de proble-
mas de qualidade dos dados disponiveis, foi, em todos os casos de divergéncia, solicitar aos
colaboradores do DAT que fizessem uma verificagao dos dados registrados para confirmar

ou nao a inconsisténcia. Todos os casos com suspeita de inconsisténcia foram investigados.

As perguntas sugeridas para a PDS, as quais abordam os clientes objetivamente sobre
manifestagoes patoldgicas em suas unidades, e mais especificamente a pergunta 1 (Sua
unidade j& apresentou algum problema?), a pergunta 3 (Se a unidade apresentou algum
problema, o problema foi reparado na garantia pela construtora, sim ou ndo?) e a pergunta
4 (Como a ocorréncia ou nao-ocorréncia de problemas impactou sua satisfagdo com o
empreendimento de forma geral: positivamente, de forma neutra ou negativamente?),

permitiram o levantamento do nimero relativo de clientes que citaram impacto positivo,
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Figura 5 — Exemplo do gréfico obtido com o cruzamento de dados referentes as perguntas sugeridas sobre
manifestacoes patolégicas nas unidades com o banco de dados do Departamento de Assisténcia Técnica.

Manifestag@o patologica Registro da Assisténcia
Unidade citada pelo cliente Técnica
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Elel
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im
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Fonte: o préprio Autor.

neutro ou negativo, em cada uma das situagoes possiveis:
[ nao ocorréncia de manifestagoes patoldgicas na unidade (NO);
[ ocorréncia de manifestagoes patolégicas reparadas pela construtora (OR) e

[ ocorréncia de manifestagoes patologicas nao reparadas pela construtora (ONR).
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Esse levantamento foi feito para que seja possivel verificar como a ocorréncia/nao-
ocorréncia de manifestacoes patoldgicas em geral impacta a satisfacao dos clientes, assim
como para que seja possivel verificar a interferéncia do reparo realizado pela empresa

construtora nesse impacto.

O namero relativo foi obtido pela divisao do niimero de clientes que citaram cada um
dos impactos possiveis nas respostas da PDS (positivo, neutro e negativo) pelo nimero
total de clientes dentre cada uma das situagoes possiveis (NO, OR, ONR). Pode-se citar,
como um exemplo, o calculo do niimero relativo de clientes que citaram a nao-ocorréncia
de manifestacao patolégica na unidade e que também citaram impacto positivo na sua
satisfacao. Para este cédlculo, dividiu-se o nimero dos clientes que citaram ambas as ca-
racteristicas, ou seja, a nao-ocorréncia de manifestagoes patologicas e impacto positivo em
sua satisfacao, pelo niimero total de clientes que citaram a nao-ocorréncia de manifestacao
patoldgica. O resultado é apresentado em forma grafica para facilitar a visualizagao. Com
este levantamento permitiu-se observar o impacto causado pela ocorréncia de manifesta-

¢oOes patoldgicas de forma geral, e ndo o impacto de manifestacoes patoldgicas especificas.

Os casos em que clientes citaram impacto negativo devido a ocorréncia de manifes-
tagOes patoldgicas também foram analisados um a um com o objetivo de se identificar

padroes ou manifestacoes patoldogicas em comum.

Finalmente, para que a visualizacdo do impacto de cada manifestacdo patoldgica es-
pecifica fosse possivel, confeccionou-se uma tabela a partir do levantamento do ntimero
de vezes que cada manifestacdo patoldgica registrada no banco de dados do DAT é rela-
cionada com a declaracao de satisfacao devido a ocorréncia de manifestagoes patologicas.
A Tabela 1 apresenta um exemplo de como os dados sdo apresentados. Desta forma,
permitiu-se a identificacao de quais as manifestacoes patoldgicas impactam negativamente
a satisfacao dos clientes. Esta tabela, foi, entao, utilizada na definicao das manifestacoes

patologicas mais importantes com relagdo ao impacto na satisfacao dos clientes.

Tabela 1 — Exemplo de tabela com a apresentagdo do impacto de cada manifestacdo patolégica na
satisfagdo do cliente.

Impacto na satisfacao do cliente

Patologia Negativo Neutro Positivo
Manifestagao patolégica 1 2 3 3
Manifestagao patologica 2 2 1 1
Manifestacao patoldgica 3 1 0 0
Manifestacao patoldgica n 1 3 1

Fonte: o préprio Autor.
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3.2.5 Impacto financeiro da ocorréncia de manifestacoes pato-
loégicas

A definicdo do impacto financeiro das manifestagdes patologicas foi feita através da
obtencao dos custos de reparos das manifestacoes patologicas identificadas e, entao,
multiplicando-se esse custo pelo niimero de ocorréncia das manifestagoes patolégicas. Nao
se considerou adequado o levantamento de custos a partir de tabelas de composicao, como
a publicacao Tabelas de Composi¢ao de Pregos para Orcamento (TCPO), ou o Sistema
Nacional de Pesquisa de Custos e Indices da Construcao Civil (Sinapi), pois estas pu-
blicagoes nao trariam dados especificos referentes as praticas de cada empresa, onde ha
bastante variacdo em relacao as técnicas utilizadas para a realizacao dos reparos, além da
extensao dos mesmos variar bastante. Desta forma, os resultados obtidos a partir dessas
tabelas de composicao poderiam ser bastante imprecisos.

De forma a reduzir a necessidade de recursos para o levantamento de dados, os custos
de materiais e mao de obra foram levantados para as manifesta¢oes patoldgicas de acordo

com os seguintes critérios:

(1 Manifestagoes patoldgicas com maior niimero de ocorréncia nos empreendimentos
analisados. Mais especificamente, levantou-se as manifestacoes patoldgicas nas quais
a soma acumulada das ocorréncias representasse pelo menos um tergo do total das
ocorréncias de manifestagoes patologicas nos empreendimentos analisados. O agru-
pamento das manifestacoes patoldgicas seguiu o que ja é feito rotineiramente nas
empresas. No Brasil, normalmente é utilizado a recomendagao feita nos manuais
dos sindicatos patronais das construtoras (Sinduscon) e, mais recentemente, a NBR,
15575 - Desempenho de Edificagoes Habitacionais (ABNT, 2013) e

[ Manifestagoes patoldgicas que geraram impacto negativo na satisfacdo dos clientes.

Foram considerados apenas os custos diretamente alocaveis as manifestagoes patologi-
cas em analise. Custos indiretos relacionados a equipamentos, ferramentas e instalac¢oes
que sao de dificil alocagdo entre as diversas manifestacoes patoldgicas atendidas nao fi-
zeram parte da andlise de impacto financeiro. E muito dificil e subjetivo atribuir fracoes
desses custos aos diversos reparos efetuados. Além disso, com o sucesso das atividades
de melhoria continua e a consequente reducao do nimero de manifestacoes patologicas,
a maior parte desses custos indiretos nao seria reduzida a curto ou médio prazo. Como
exemplo, pode-se dizer que as instalagoes, automoveis e equipamentos basicos nao se-
riam reduzidos com uma redug¢ao do nimero de ocorréncia de determinada manifestacao
patoldgica, ao menos nao a curto ou médio prazo.

Da mesma forma, nao foram levados em consideracao os custos de automoveis, moto-
ristas e combustiveis relacionados ao deslocamento de materiais e equipes de reparo, pois

o mesmo automovel transporta equipes e materiais para a realizagao de diversos reparos,



74 Capitulo 3. Método de Pesquisa

de diversos empreendimentos, simultaneamente, tornando muito complexa a tarefa de di-
vidir esses custos entre os diversos chamados atendidos. Além disso, esses custos estao
muito ligados a localizagao dos empreendimentos e das bases das equipes que vao pres-
tar os servicos de manutencao, o que pode desvirtuar as analises, ja que esses custos nao
dependeriam do tipo de manifestacao patoldgica e sim da localizacao do empreendimento.

Para os custos relacionados com mao de obra, foi levantado o tempo que cada um
dos profissionais envolvidos levou para a realizacao dos reparos. O custo de cada hora de
servigo desses profissionais foi calculado através da divisao do custo mensal do operario
(salario, encargos, contribuigoes e outros que forem identificados) que foi fornecido pelo
Departamento de Recursos Humanos das empresas construtoras, pelo nimero de horas
trabalhadas no més. Deve-se levar em conta todo o tempo que o funcionério ficou disponi-
vel para o reparo. Para maior clareza, considere, por exemplo, um reparo agendado para
o periodo da manha de um determinado dia. Foram contabilizadas as horas desde que o
operario iniciou o transporte para o empreendimento em questao, incluindo o tempo de
transporte até o empreendimento, o tempo de espera até a obtencao de acesso a unidade,
o tempo de realizacao efetiva do reparo, de eventual limpeza da unidade até o transporte
de volta para as instalagoes das empresas construtoras. Caso o funcionario tenha mais de
um reparo para realizar, a partir do momento em que o primeiro reparo é terminado, o
tempo passa a ser contabilizado para o proximo reparo.

No caso de mao de obra terceirizada, o custo considerado foi o valor cobrado pela
empresa fornecedora da mao de obra, apurado através da nota fiscal referente ao servigo.
Em caso da contratagao de servigos que ja incluem mao de obra e materiais, ambos foram
considerados como custo de mao de obra terceirizada.

Os custos de materiais foram levantados por meio de acompanhamento dos reparos.
Por exemplo, o nimero de sifées utilizados em um reparo foi contado e a quantidade de
tinta em uma lata foi medida antes e depois do reparo realizado. O custo do material
utilizado foi levantado das notas fiscais referentes a aquisicdo dos materiais utilizados.

O custo total do reparo foi obtido pela soma dos custos com mao de obra e materiais.
Desta forma, multiplicou-se o custo médio de reparo de cada uma das manifestagoes pa-
tologicas analisadas pelo nimero de ocorréncias no periodo e empreendimentos analisados

para a determinacao do impacto financeiro de cada uma dessas manifestagoes patoldgicas.
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3.3 Etapa DSR: C- Desenvolvimento da solucao - De-

finicao das manifestacoes patolégicas mais impor-
tantes

Nesta secao é apresentado o método de pesquisa utilizado para o desenvolvimento da
terceira etapa principal da estratégia de pesquisa DSR, o qual se refere ao desenvolvimento

da solugdo para o problema em questao, conforme indicado na Figura 6.

Figura 6 — Desenvolvimento da solugao, contetido abordado nesta secao, destacado no método de pesquisa
proposto e nas etapas da DSR
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Fonte: o préprio Autor.

Apos a avaliacao do impacto das manifestagoes patolégicas na satisfagao dos clientes e
de seus impactos financeiros para as empresas construtoras, foi necessaria uma ferramenta
para integrar essas duas variaveis, bem como agregar, circunstancialmente, outros fato-
res adicionais que possam ser considerados importantes na ordenacao das manifestacoes
patoldgicas de acordo com sua importancia. Pode-se citar outras variaveis importantes
para a tomada de decisao sobre a prioridade das atividades de melhoria continua, como
por exemplo, o nimero de ocorréncias, a complexidade da solugao das manifestacoes pa-
tologicas e também a necessidade de altos investimentos no processo produtivo para a
reducao de sua ocorréncia.

Julgou-se, pela discussao ja elaborada anteriormente, que uma ferramenta de apoio a
tomada de decisao seja necessaria. Dentre as diversas ferramentas disponiveis na litera-

tura, optou-se pelo CBA, discutida no Capitulo 2, pelos seguintes motivos:

(1 Simplicidade da ferramenta, que dispensa o uso de conceitos computacionais ou de
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conceitos matematicos complexos, visto que ele deve ser utilizado por colaboradores
da industria da construgao, nao necessariamente com amplos conhecimentos nessa

area;
 Assume que a definicao de pesos é subjetiva;
1 Pode ser utilizada individualmente ou em grupo;
Q Pode ser utilizada com entradas fuzzy;

(A Ferramenta visual, de facil entendimento e interpretacao, facilitando seu uso por

colaboradores da industria da construcao com formacao e experiéncias distintas;

( Permite com facilidade a insercao de outros fatores de acordo com as necessidades

das empresas e

1 Uso crescente na gestao da construgao, em especial pela comunidade do IGLC.

O método proposto contemplou um algoritmo, conjunto sequencial e estruturado de
passos, que prepare os dados para serem inseridos na ferramenta MCDM. Aproveitando-se
dos métodos de pesquisa propostos nas Sec¢oes 3.2.4 - Impacto das manifestagoes patold-
gicas na satisfagao dos clientes e 3.2.5 - Impacto financeiro da ocorréncia de manifestagoes
patoldgicas, e, com a aplicacao da ferramenta de apoio a tomada de decisao, o método
apresenta como saida, a principal manifestacao patologica, ou seja, aquela que deve ser o
foco das atividades de melhoria continua da empresa construtora. Para facilitar a visua-
lizacao do algoritmo, ele foi apresentado na forma de fluxograma.

Julgou-se importante também que, além do algoritmo poder ser aplicado por empresas
que tenham condig¢oes de aplicar o método para determinagao do impacto das manifes-
tagOes patologicas na satisfacdo dos clientes, como proposto na Secao 3.2.4, ele também
possa ser aplicado por aquelas que nao tenham dados disponiveis, ou recursos para obté-
los. Para isso serao utilizados os resultados apresentados na Secao 4.4.3 - Cruzamento de
pesquisas de satisfagao com a ocorréncia de manifestacoes patologicas, como uma forma
simplificada de determinar quais manifestacdes patologicas geram impacto negativo na
satisfacao do cliente.

Para a elaboracao do algoritmo, foram identificados os passos necessarios para a apli-
cacao da metodologia proposta, bem como seu sequenciamento e interligagoes. Ou seja,
foi definido um passo a passo que inclui a determinagdo do impacto das manifestacoes
patoldgicas na satisfagdo do cliente, a determinac¢ao do impacto financeiro das patologias,
e insercao desses dados no CBA e a obteng¢ao da manifestagao patolégica mais importante
como saida da ferramenta de tomada de decisao. Esse passo a passo foi convertido em

um fluxograma para facilitar sua apresentacdo e entendimento.
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3.4 Etapa DSR.: D- Teste e validacao

Nesta se¢ao é apresentada o método de pesquisa utilizado para a quarta etapa principal
da estratégia de pesquisa DSR, que se refere ao teste e validagdo da solucao proposta,

conforme indicado na Figura 7.

Figura 7 — Teste e validacao, contetidos abordados nesta se¢ao, destacados no método de pesquisa proposto
e nas etapas da DSR
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Fonte: o préprio Autor.

O teste do método proposto visou verificar se o método pode ser aplicado aos dados
disponiveis de forma eficaz, chegando a saida esperada, ou seja, a definicao da manifesta-
¢ao patologica mais importante.

Para testar o método proposto, este foi aplicado aos dados coletados, o que foi feito
pelo proprio autor deste trabalho, para verificar a eficacia do mesmo.

A validacdo do método proposta foi feita com o objetivo de verificar se o método
proposto é adequado a solucao do problema identificado. Ou seja, verificou se os cola-
boradores da industria da construcao, que poderiam utilizar o método proposto, seriam
capazes de aplicar esse método aos dados disponiveis com facilidade, chegando a saida
esperada, que ¢é a definicao da manifestagao patoldgica mais importante.

Como forma de validagao, o método proposto foi aplicado pelo corpo técnico da em-
presa que forneceu dados para a pesquisa. O algoritmo desenvolvido foi aplicado conforme
proposto por este trabalho, simulando uma aplicagdo real. Solicitou-se aos colaboradores
que a aplicacdo fosse considerada como parte da rotina da empresa. E esperado que o
método seja utilizado por colaboradores do corpo técnico de empresas construtoras, com

formacao em engenharia ou arquitetura, e que tenham cargos envolvidos com decisdes de
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produtos, processos construtivos e especificacdes. Como exemplo, cita-se colaboradores
de departamentos de qualidade, desenvolvimento, produto, projetos, obras, orcamento,
além de gerentes/diretores de dreas técnicas.

Para a aplicacao, foi realizado junto a empresa que forneceu os dados, um treinamento
sobre os conceitos e aplicagoes do CBA, e uma apresentacdo do método de pesquisa e
dos resultados sobre os estudos referentes ao impacto das manifestagoes patolégicas na
satisfacdo dos clientes e sobre o impacto financeiro das manifesta¢oes patologicas. Foi
realizada entdo uma reuniao para a aplicacao do CBA. Houve a presenca um facilitador
na reuniao para a auxiliar a aplicacao do método.

Apds a aplicagao do método proposto, os resultados foram coletados, e também foram
solicitados comentarios, incluindo sugestoes e criticas dos colaboradores das empresas que
participaram da aplicacao. Essas sugestoes e criticas foram utilizadas para a validagao e
para eventuais ajustes da solucao proposta.

A compilagdo dos resultados, comentarios, sugestoes e criticas foi apresentada aos
participantes do grupo, para que estes validassem ou retificassem o contetdo.

Os resultados da aplicagao do teste, feito pelo autor deste trabalho, e da validacao,
feita por colaboradores de uma empresa construtora, nao necessariamente deveriam ser o
mesmo. A decisao de qual a importancia de cada uma das vantagens na aplicagao do CBA
¢é subjetiva, e, com isso, a aplicagao com diferentes pessoas ou grupos gerara resultados
diferentes. A decisao de qual a manifestacao patoldgica mais importante é uma decisao
tatica, que deve ser afetada pelas estratégias da organizagdo. Por exemplo, se a diretoria
informar aos colaboradores que o foco deve ser a reducao de custos e contencao de gastos,
o impacto financeiro das manifestacoes patoldgicas deve ganhar mais importancia. Em
um segundo momento, a diretoria pode definir que uma das estratégias é melhorar o
relacionamento com o cliente, buscando aumentar sua satisfacao, o que devera aumentar
o peso do impacto das manifestacoes patologicas na satisfacao dos clientes. Essa é uma
decisdo subjetiva, com isso, a saida do CBA deve variar com a mudanga das pessoas
que estao utilizando a ferramenta, e mesmo com as estratégias em vigor no momento da

aplicacao.

3.5 Principais pontos do capitulo

Neste capitulo apresentou-se a estratégia de pesquisa, que foi a DSR, amplamente
utilizada na literatura correlata a resolucao de problemas préaticos da industria da cons-
trucao civil. A partir de um problema real da industria da construcao civil, foi proposto
um método de pesquisa para validar o problema identificado através do contato direto com
empresas construtoras e com a realizacao de entrevistas e do mapeamento do processo
produtivo.

Através do mapeamento do processo produtivo, da identificacdo dos pontos do pro-
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cesso onde sao gerados dados de inspecgoes e de pesquisas de satisfagao dos clientes, foi
proposto que esses dados fossem coletados e avaliados no que diz respeito a sua adequa-
¢ao para a utilizagdo neste trabalho. Buscou-se correlagoes capazes de indicar situagoes
que determinem a satisfagdo ou nao-satisfacao dos clientes, e, em caso da impossibilidade
da realizacdo de tal tarefa com os dados disponiveis, propds-se a aplicacao de pesquisas
de satisfacao com os clientes, as quais possuam perguntas objetivas sobre o impacto das
manifestagoes patoldgicas na satisfagdo dos mesmos.

Foram propostos métodos de pesquisa para a determinacdo do impacto das mani-
festagoes patologicas na satisfagao dos clientes, bem como do impacto financeiro das
manifestagoes patologicas.

Por fim, propds-se a elaboracao de uma ferramenta, que, a partir da determinacao do
impacto das manifestagoes patoldgicas na satisfacao dos clientes e do impacto financeiro
das mesmas, seja capaz de determinar qual a manifestacao patolégica mais importante,
que deve ser objeto das atividades de melhoria continua das empresas construtoras. O
método foi testado com dados reais e validado através de sua aplicagao em uma empresa

construtora.
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CAPITULO

Resultados e discussoes

Neste capitulo sao apresentados os resultados da aplicacdo do método de pesquisa

proposto bem como discussoes sobre os resultados obtidos.

4.1 Validacao do Problema

As entrevistas com empresas construtoras, seguindo o método de pesquisa apresentado
na Secao 3.2.1 - Validacao do problema, foram realizadas com sete empresas, tanto pes-
soalmente quanto por video conferéncia. As questoes pré-elaboradas foram respondidas e
o resultado foi enviado para os colaboradores entrevistados para que estes validassem os
dados ou solicitassem corregoes. As empresas entrevistadas sdo apresentadas no Quadro
11.

A partir das informacoes levantadas nas entrevistas, constatou-se que todas as empre-

Quadro 11: Empresas entrevistadas durante o estudo.

ISO Area de

Fundacao Sede 9001 Atuacio Cargo do entrevistado
Ribeirdao . Regido de Gerente de Quahdade,
A 1982 Sim o Desenvolvimento
Preto - SP Ribeirao Preto A ..
e Assisténcia Técnica
Gerente de Qualidade,
B 1977 Sao Paulo - SP | Sim Brasil Desenvolvimento
e Assisténcia Técnica
C 2007 Salvador - BA | Nao Brasil Gerente de Obra
D 1987 Fortaleza - CE | Sim Regido de Diretor Técnico
Fortaleza

Diretor de Operacoes,

E 1986 Boston - MA Nao | Estados Unidos | Assistente de Mestre de Obras e

Assistente de Gerente de Projetos

F 1912 Bethesda, MD | Nao | Estados Unidos Gerente de Qualidade Sénior

Norte, Nordeste
e Sudeste

1980 Fortaleza - CE | Sim Consultor

Fonte: o préprio Autor.
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sas entrevistadas constroem edificios habitacionais ou casas, exceto a Empresa F, que foi
incluida no estudo, apesar de ter foco na construcao de edificios comerciais, corporativos e
hospitais. Esta empresa foi incluida pois conta com excelente reputacao na industria e, di-
ante da oportunidade, foi possivel comparar a forma como diferentes tipos de organizacoes
lidam com a ocorréncia de manifestagoes patoldgicas.

A seguir, apresenta-se um resumo das respostas as questoes previamente definidas:

1 Como a construgao dos edificios na sua empresa é inspecionada para ga-
rantia da qualidade/conformidade dos servigos? H4 inspegdes de outros

departamentos da empresa que nao sejam da equipe daquela obra?

Todas as empresas entrevistadas contam com inspegoes para garantia da qualidade.
De forma geral, inspecOes sao realizadas ao final de cada um dos diversos servigos
executados na obra. Colaboradores da empresa construtora realizam essas inspegoes
e, no caso de alguns servicos, o empreiteiro subcontratado também realiza inspegoes

no seu proprio servicgo.

Além das inspegoes realizadas pelos colaboradores das proprias obras, as empresas
dos Estados Unidos, E e F, mencionaram a contratagao de inspetores terceirizados.
No Brasil, a Empresa A também mencionou a contratacao de inspetor terceirizado
para o recebimento dos elevadores. Nos Estados Unidos, além das inspegoes citadas,
existem inspecoes realizadas pela autoridade municipal, ou qualquer outra autori-
dade associada ao projeto, o que ¢ um requisito legal. Por exemplo, projetos de
hospitais e escolas tém inspecgoes especificas com critérios definidos pelo Estado e

pelas suas agéncias regulamentadoras.

As empresas A e B contam com inspecoes realizadas pelo DAT, antes da entrega
das unidades habitacionais. Ja a empresa G afirmou que todas as inspecgoes sao

realizadas pela equipe da obra.

As demais empresas, C, D, E e F comentaram sobre visitas de outros colaboradores
das empresas, como gerentes de qualidade, mestres de obras e superintendents de
outras obras, mas para vistorias genéricas, e nao para inspegoes detalhadas de cada
servico. Nao ha uma traducdo exata para Superintendent, por isso, neste traba-
lho serd adotado o préprio termo em inglés. Superintendents sao os colaboradores
responsaveis pela supervisao diaria das atividades de construgao de um empreen-
dimento, ficando alocados no préprio canteiro de obras. Estes colaboradores, tém
como atividades principais (SCHAUFELBERGER; HOLM, 2017):

— o planejamento de curto prazo de todas as atividades do canteiro, incluindo das
empresas terceirizadas, coordenando a contratacao de equipamentos e entrega

de materiais;

— determinar as estratégias e planos de ataque da obra;
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— elaborar relatérios diarios das atividades do empreendimento;
— controlar a produtividade dos colaboradores;

— garantir que todas as atividades da obra atendam aos requisitos de qualidade

e outros requisitos do contrato e

— garantir que todas as normas de seguranca sejam atendidas.

O colaborador da empresa F também comentou sobre a contratagao de empresas es-
pecializadas em comissionamento de obras, contudo, isso s6 é utilizado para edificios

mais complexos, como hospitais.

As empresas A, C e E documentam suas inspecoes de servigos em formulérios de
papel. Ja as empresas B, D e G, documentam as inspegoes em formato digital
com auxilio de aplicativos. A empresa F, ndo informou como as inspegoes sao

documentadas.

d Quando uma manifestacao patolégica ocorre apds a entrega da obra,
quem entra em contato com a construtora? Quem faz a inspecao para
verificar as causas dessa manifestacao? Como essa inspecao é documen-
tada? Quais sao os periodos das garantias? Quais os limites da responsa-
bilidade da construtora em relacao as manifestagcoes patolégicas, ou seja,
em quais casos a construtora se exime da responsabilidade por manifesta-
coes patologicas repassando essa responsabilidade para subempreiteiros,

clientes ou outros? Pode explicar o processo?

De forma geral, todas as empresas brasileiras, A, B, C, D e G descreveram um
processo parecido para o atendimento das reclamacgoes referentes a manifestagoes
patologicas percebidas pelos seus clientes na fase de uso da edificacdo. Todas elas
tém um departamento que recebe essas reclamacoes feitas diretamente pelos clien-
tes, enviam um técnico da prépria empresa construtora para vistoriar a unidade
e diagnosticar a manifestagdo patologica. Com o diagnostico realizado, se a ma-
nifestacao patologica for coberta pela garantia do empreendimento, os reparos sao
agendados e executados. No caso das empresas E e F, sediadas nos Estados Unidos,
o processo descrito foi bastante parecido com as demais em relagdo ao recebimento
das reclamacgoes, vistoria, diagnéstico, avaliacao da cobertura da garantia e execu-
¢ao dos reparos. A principal diferenca das empresas E e F em relacao as demais
é que, em ambos os casos, foi citado que quem entra em contato com a empresa
construtora normalmente é a administradora do imével e nao o usuario. Segundo

os entrevistados, esta pratica é bastante comum no mercado norte americano.

Todas as construtoras brasileiras também seguem as recomendagoes dos sindicatos
de construtores (Sinduscon) com relagdo aos prazos de garantia, que variam de

acordo com o material/servico em questdao. Prazos de garantia podem se estender
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até 5 anos. Foi citado também, pela construtora G, o Codigo Civil, que determina
a responsabilidade do construtor pela seguranca e solidez da estrutura pelo prazo
de 20 anos. E importante notar que, quando essas entrevistas foram realizadas, ao
longo do ano de 2016, poucas obras em fase de uso no pais, ja eram obrigadas a
atender & NBR 15575 - Desempenho de Edifica¢oes Habitacionais (ABNT, 2013),
que determina prazos minimos de garantia para edificacdes habitacionais e passou
a ser obrigatoria para empreendimentos com alvara de construcao emitidos a partir
de 19 de julho de 2013.

Com relagao a prazos de garantia, as empresas dos Estados Unidos, E e F, afirmaram
que o prazo de garantia é de 1 ano apods a finalizagao da obra para os servigos e
materiais em geral. Também existem alguns itens com garantias diferenciadas, e,
ambas citaram a garantia de 20 anos para o telhado. Também disseram que o prazo
que o cliente tem para reclamacao de uma manifestagao patologica é de 10 anos. A
empresa F foi a Unica a declarar que, independentemente do prazo de garantia, a
construtora sempre tenta resolver eventuais manifestagoes patoldgicas que ocorram
em suas obras, mantendo sua reputacao para que consigam ser contratados para a
proxima obra, embora isso entre em conflito com a lucratividade da empresa. A
empresa afirmou que esta pratica ocorre com mais facilidade em empreendimentos

que foram lucrativos, e especialmente naqueles foram mais lucrativas que o previsto.

A Empresa D também afirmou ter colocado um programa em pratica, recente-
mente, onde verificam, in loco, se 0 programa de manutencao preventiva/peridica
estda sendo cumprido pelo condominio, de acordo com a NBR5674 - Manutencao
de edificagoes - Requisitos para o sistema de gestdao de manutengao (ABNT, 2012)
e com o Manual do Sindico, documento entregue para o condominio juntamente
com as obras, onde sao indicadas as manutencoes periédicas necessarias. Caso o
programa de manutencgao esteja sendo cumprido, a situagao é registrada. Caso o
programa nao esteja sendo cumprido, a situagdo também ¢é registrada e, eventuais
falhas relacionadas a falta desta manutencao deixam de ser cobertas pela garantia

do empreendimento.

Ha algum seguro que cubra os custos da ocorréncia de manifestagoes

patolégicas?

Com excecao da empresa C, na qual o colaborador nao soube informar sobre a exis-
téncia de seguros que cubram manifestacoes patoldgicas na fase de uso da edificagao,

nenhuma das outras empresas brasileiras, A, B, D e G, conta com tal seguro.

Ambas as empresas dos Estados Unidos, E e F, citaram que esse seguro é obrigatério
no pais, e como a maioria dos seguros, em caso de utilizacao, ele se torna mais caro

na préxima contratacao. Isto compromete o custo do seguro, que faz parte do custo
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global de construcao, portanto, eles tentam lidar com as manifestagoes patologicas

Sem recorrer aos seguros.

Segundo a empresa E, além da construtora, os subempreiteiros também tem seguro
contra manifestagoes patolégicas. Contudo, o uso desses seguros é extremamente
burocratico e demorado, portanto, para evitar longos processos e preservar a reputa-
¢ao da empresa, eles resolvem o problema da edificacao e buscam serem ressarcidos
pelo seguro ao final do processo. Também foi mencionado que a Empresa E, mui-
tas vezes, engloba os subempreiteiros dentro do seu seguro, por conseguir melhor

negociacao de preco com a seguradora.

J& a empresa F mencionou que todos os processos referentes a manifestacoes pato-
logicas que chegam até as seguradoras sao apresentados em seu histérico, portanto,
acionar o seguro contra manifestagoes patoldgicas é sempre a tultima opcao, sendo
preferivel determinar o responsavel pela manifestacao patoldgica e resolver interna-
mente com o subempreiteiro responsavel. Eles acreditam que o seguro é importante
para prevenirem-se de problemas imprevisiveis, como danos causados por fatores

naturais.

(1 Sua empresa tem algum sistema de gestao da qualidade certificado com

ISO 9001 ou outra certificagdo? Por qué?

As empresas A, B e G possuem um SGQ certificado com ISO 9001 e com PBQP-h.
Para essas empresas, ter o SGQ certificado demonstra ao mercado que elas inves-
tem em qualidade, impactando positivamente a imagem da instituicdo. A empresa
B também afirmou que investe no PBQP-h por exigéncia do Programa Minha Casa
Minha Vida. ! As demais empresas entrevistadas niao oferecem produtos que se
enquadram no Programa Minha Casa Minha Vida, sendo que seus produtos apre-

sentam preco de venda superior ao limite do programa.

A empresa C tem seu SGQ certificado com o PBQP-h. A empresa estava executando

empreendimentos em que essa certificacao era uma exigéncia contratual.

O SGQ da empresa D é certificado apenas com a ISO 9001. Nao ficou claro na

entrevista o que levou a empresa a manter essa certificacao.

As empresas dos Estados Unidos, E e F, ndo possuem certificagoes de gestao de
qualidade. Entrevistados em ambas as empresas disseram que nao é comum esse

tipo de certificagao para empresas construtoras no mercado dos Estados Unidos.

1O programa Minha Casa Minha Vida é um programa do governo brasileiro que subsidia o preco de
unidades habitacionais e os juros de financiamento imobiliario para familias de baixa renda.
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1 Como as informagoes sobre manifestacoes patolégicas sao divulgadas pela

empresa, e em especial entre as diversas equipes de obras?

As Empresas A, B, D e G, promovem reunides periddicas com equipes de areas
técnicas, nas quais sao discutidas as manifestagdes patologicas que estao ocorrendo
nos empreendimentos da empresa, além de outros assuntos. As empresas B e D
também contam com outros canais de comunicagao onde o assunto é tratado. A
empresa G afirmou que da énfase para os problemas mais frequentes. A empresa C
nao apresentou nenhuma resposta clara sobre o assunto. Na empresa E, isso é feito

através do Diretor de Operagoes, em suas visitas aos diversos canteiros de obras.

A Empresa F afirmou promoverem reunioes informais sobre licoes aprendidas, citou
comités que promovem o acompanhamento dessas licoes aprendidas e o treinamento
de outras equipes. A empresa também realiza conferéncias a cada 9 meses, uma
para gestores de projetos e outra para superintendents, nas quais qualidade e outros

assuntos sao tratados.

Vocés fazem pesquisas de satisfacao de clientes? Como ela é feita?

A empresa A realiza pesquisas de satisfacdo com seus clientes apds pelo menos
6 meses da entrega do empreendimento. Em geral utilizam um prazo maior. A
pesquisa é feita pelo telefone, com amostragem de 25% do ntimero de unidades.
Apos a realizacdo da pesquisa, os dados sao compilados e apresentados para os

departamentos interessados para discussoes e providéncias.

A empresa B contrata empresas terceirizadas para a realizagdo de pesquisas de
satisfagdo com os clientes de seus empreendimentos. O entrevistado tem acesso ao

sumario da pesquisa, e nao soube dar mais detalhes durante a entrevista.

O colaborador da empresa C disse que a PDS ¢é feita apds a conclusao do empreen-

dimento, mas nao soube fornecer mais detalhes.

A empresa D faz pesquisas de satisfacao através de formularios de papel ou e-
mail com link para formulario eletronico, sendo que essa ultima forma gera mais
participantes. Eles compilam e divulgam os resultados e as observagoes de cada

cliente para as areas interessadas.

A empresa E faz pesquisas com todas as partes interessadas no empreendimento,
incluindo projetistas, subempreiteiros, e, naturalmente, seus clientes. Seu objetivo
é ter todos os interessados totalmente satisfeitos. Eles fazem entrevistas com os
clientes mais de uma vez, tanto durante a obra quanto apods sua conclusao. Nao foi
mencionado a periodicidade, nem a forma como a pesquisa é feita, nem os prazos

para a realizacao da pesquisa apds a conclusao da obra.

O colaborador da empresa F nao soube informar se hd uma PDS formal com os

clientes, contudo, informou que eles mantém um relacionamento muito proximo
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com os mesmos, tanto durante as obras quanto apods sua finaliza¢ao, levando em

conta seus comentarios e observagcoes.

Ja a empresa G, afirmou apenas fazer uma PDS com os clientes apds 2 anos da

entrega do imével.

1 Como a empresa foca suas atividades de melhoria continua relacionadas

a prevencao de manifestacoes patolégicas?

Nenhuma das empresas participantes contam com um método documentado para
a definicao de quais sao as manifestagoes patologicas mais importantes, ou seja,
aquelas que devem ser o foco das atividades de melhoria continua. As Empresas
A e E fazem reunioes periddicas para tratar desse assunto, mas eles se baseiam
principalmente na frequéncia de ocorréncia de manifestacoes patologicas nos ultimos
empreendimentos e na opiniao dos participantes da reunido. As outras empresas nao

citaram nenhum instrumento formal para tratar desse assunto.

(1 Os dados referentes as inspecoes e pesquisas de satisfagao sdao confiaveis?

Com excecao da empresa A, todas as demais disseram que os dados referentes as

inspecoes e as pesquisas de satisfacao sao confiaveis.

A Empresa A afirmou que os seguintes dados sdo confiaveis:

dados de nao-conformidades detectadas pelo DAT na vistoria final das unida-

des;

— aqueles referentes a manifestagoes patoldgicas na entrega das obras, observados

durante vistorias com o cliente;

— dados gerados no processo de atendimento do DAT; e

dados gerados nas pesquisas de satisfacao.

Os dados gerados durante as inspegoes dos servicos na obra, nem sempre sdo confia-
veis, sendo que as vezes os formularios sao preenchidos mecanicamente apenas para
fins de auditoria, o que gera nao-conformidades nao reportadas. O mesmo ocorre

durante inspecoes finais das unidades feitas pela propria equipe da obra.

As informagoes levantadas por meio dessas entrevistas aprofundaram o entendimento
pratico sobre a industria da construcao civil, e, em especial, a respeito da gestao da ocor-
réncia de manifestacoes patologicas no setor de edificacoes. A falta de um método para
a definicao do foco das atividades de melhoria continua voltadas a redugao da ocorréncia
de manifestagoes patoldgicas, ou seja, de definicao de quais sdo as manifestagdes patolo-
gicas mais relevantes que precisam ser tratadas, evidencia que o estudo da ocorréncia de
manifestacoes patoldgicas nas empresas construtoras é negligenciado. Algumas empresas

levantam quais as manifestagoes patologicas que ocorrem com mais frequéncia, contudo,
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elas nao contam com métodos para avaliar os impactos da ocorréncia de manifestacoes
patoldgicas de forma mais abrangente. Isso confirma a relevancia do presente trabalho,
com potencial de contribui¢ao na definicao dos impactos que essas manifestagoes patold-
gicas causam e indica que ele tem potencial para ser utilizado na industria da construcao
civil.

Quanto a disponibilizacdo de dados para a pesquisa, a empresa A forneceu dados
e aceitou participar da pesquisa, aplicando a metodologia proposta nas PDS dos seus
empreendimentos.

A Empresa B, apresentou dados referentes as manifestagoes patologicas registradas no
DAT de forma organizada. Contudo, o entrevistado s6 contava com o resumo da PDS.
Quando o entrevistado solicitou os dados que geraram esse resumo a outros departamen-
tos da empresa, este descobriu que a pesquisa foi realizada por uma empresa terceirizada,
contratada pelo Departamento de Marketing. Além disso, a amostragem foi de apenas
duas unidades por empreendimento, o que nao é representativo, visto que cada empreen-
dimento conta com centenas de unidades. A Empresa B nao aceitou incluir as questoes
sugeridas sobre a ocorréncia de manifestagoes patologicas em suas proximas PDS.

A Empresa D gentilmente forneceu dados de dois empreendimentos. Contudo, os
dados da PDS disponibilizados nao incluiam nenhuma questao ou informagao relacionada
com o impacto das manifestagoes patoldgicas na satisfagdo dos clientes, e os dados de
manifestagoes patoldgicas nao contavam com registro das inspecoes técnicas, contando
apenas com o relato dos clientes.

O colaborador da Empresa E, dos Estados Unidos, disse que tentaria disponibilizar os
dados, porém, nao foi autorizado pela direcdo da empresa.

Os colaboradores das empresas C, F e G nao tinham autorizagao para fornecer os
dados solicitados.

Os dados fornecidos, assim como as entrevistas com os colaboradores, foram de grande
contribuicao para o entendimento do tratamento de manifestagoes patologicas nas empre-
sas construtoras. Diante da disponibilidade de dados adequados para a aplicacao do
método de pesquisa proposto nesta pesquisa e da concordancia em aplicar o método de
pesquisa sugerido continuou-se a aplicacgao do método de pesquisa apenas aos dados da

Empresa A.

4.2 Mapeamento do processo produtivo

Com o objetivo de melhorar o entendimento do processo de construcao, de explicitar
as suas principais atividades e conexoes, realizou-se um diagrama de raias com o mape-
amento do processo de construc¢ao, bem como a identificacao dos responsaveis por cada
uma das atividades. O mapeamento foi realizado a partir das entrevistas apresentadas

previamente, onde as empresas informaram quais as inspegoes sao realizadas durante o
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processo construtivo, além de revisao bibliografica, através de informagoes sobre boas
praticas na industria da construgao. O mapeamento é apresentado na Figura 8. Deu-se
énfase para as atividades de inspecao e de PDS, onde dados referentes a manifestagoes
patoldgicas, nao-conformidades e satisfacao dos clientes podem ser obtidos. Esses pontos

sao representados na cor laranja no mapa.
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4.3 Avaliacao dos dados disponiveis

A tnica empresa construtora que tinha dados adequados para a presente pesquisa e
que aceitou aplicar o método de pesquisa proposto foi a Empresa A, portanto, todos os
dados foram coletados na Empresa A e em seus empreendimentos. A Empresa A é uma
construtora de médio porte sediada na cidade de Ribeirao Preto, Estado de Sao Paulo.
Foi fundada em 1981, tem sistema de gestao da qualidade com certificagao ISO 9001
e PBQP-h Nivel A desde 2009, e é uma das maiores incorporadoras e construtoras de
edificagoes habitacionais na regiao de Ribeirao Preto, atuando no segmento de médio a
alto padrao.

De forma a investigar quais dados poderiam ser utilizados neste trabalho, realizou-se
uma coleta de dados de todos os pontos de inspecao identificados no mapa, apresentado na
Figura 8, os quais sao apresentados em laranja, para dois empreendimentos da Empresa
A (empreendimentos 9 e 10, a serem apresentados juntamente com os demais empreendi-
mentos da Empresa A na Secao 4.4.1.2). Estes dados foram inicialmente avaliados para
verificacdo do potencial para o uso neste trabalho de acordo com o método de pesquisa
apresentado na Secao 3.2.3 - Avaliacdo dos dados disponiveis. O resumo do resultado
desta avaliacao é apresentado no Quadro 12.

O Quadro 12 também apresenta dificuldades identificadas durante o processo cons-
trutivo e indica areas onde melhorias devem ser implementadas para a coleta apropriada
de dados durante as inspegoes, de forma a melhorar sua representatividade. Esses dados
devem representar a realidade sobre a ocorréncia de manifesta¢oes patoldgicas e para isso
devem ter confiabilidade, apresentando locais e caracteristicas das manifestagdes patolo-

gicas com exatidao.
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4.3.1 Dados obtidos através de inspecoes

Conforme apresentado no Quadro 12, os dados gerados durante a execugao dos Empre-
endimentos 9 e 10 da Empresa A, nas inspecoes de servigos realizados, nao foram conside-
rados confidveis. A partir da observacao dos registros das inspecoes de servicos realizadas
durante a obra, detectou-se muita variacao do nimero de nao-conformidades identificadas
de acordo com o inspetor que realizou as inspecoes, o que gerou suspeita de baixa confi-
abilidade dos dados. Um dos inspetores praticamente nao registrava nao-conformidades,
enquanto outro, no mesmo empreendimento, registrava diversas nao-conformidades. Di-
ante dessa situacao, inspegoes foram refeitas pelo autor, juntamente com um colaborador
do empreendimento, em cinco unidades, as quais estavam sob a responsabilidade do inspe-
tor que registrava poucas nao-conformidades. O objetivo da re-inspecao foi confirmar que
os elementos da unidade que ele registrou como conformes, realmente estavam conformes.
Foram constatadas nao-conformidades ndo documentadas em todas as cinco unidades em
que as inspecoes foram refeitas, ou seja, o servico estava registrado como conforme, apesar
de apresentar nao-conformidade. Além disso, em trés das cinco unidades re-inspecionadas
pelo autor, havia evidéncias de reparos na unidade, as quais eram indicativas da presenca
de nao-conformidades ja reparadas e nao registradas. Quando questionados sobre essa si-
tuacgao, os colaboradores da Empresa A confirmaram que a confiabilidade desses dados é
baixa, afirmando que muitas vezes os formularios onde esses dados sdo documentados sao
preenchidos mecanicamente para fins de auditoria do SGQ. Essa investigacao faz parte
de uma contribuigdo para a parte pratica do trabalho: foi feita identificacao in-loco pelo
autor de como o processo € realizado na pratica, nao somente através de mapeamento
com base em entrevistas, mas em observagoes diretas, que auxiliam no entendimento do
contexto dos eventos e na captura de dados durante o processo de construcao.

Outro ponto importante a ser considerado em relacao as inspecoes de servigos é que
cada unidade gera um numero muito grande de inspec¢oes. Mais de trinta inspegoes de
servigos sao realizadas e registradas para cada unidade. Possiveis métodos de anélises
realizadas a partir desses dados apresentariam, com muitas entradas, um aumento em
sua complexidade.

A inspecao final das unidades realizada pelos colaboradores da obra também foi con-
siderada nao confiavel. Unidades que ja haviam sido inspecionadas pela equipe da obra
foram re-inspecionadas e diversas nao-conformidades nao documentadas foram encontra-
das. Outro fato que evidencia que essa inspecao nao é uma fonte confiavel de dados é
detalhado a seguir: a equipe do DAT re-inspeciona a unidade antes de agendar a vistoria
com o cliente e, de forma geral, encontram novas nao-conformidades, mesmo apds a uni-
dade ter sido aprovada pela equipe da obra. Os formularios utilizados para a aprovagao do
DAT demonstraram que é raro a equipe do DAT nao registrar nenhuma nao-conformidade
nesse processo. Uma vez que ha um formulédrio afirmando que a unidade foi inspecionada

pela equipe da obra e nao foram encontradas nao-conformidades, a vistoria do DAT nao
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deveria encontrar nao-conformidades com frequéncia.

Basicamente, os mesmos comentarios feitos para os dados gerados pelas inspegoes de
servigos durante a obra sao validos também para os dados gerados pela inspegao final
realizada pela equipe da obra. Ou seja, o formulario frequentemente é preenchido de
forma mecanica para fins de manutencao da certificagdo do SGQ.

Segundo colaboradores do DAT da Empresa A, em alguns casos de inspec¢ao final,
especialmente de investidores que pretendem vender a unidade recebida, o cliente nao
faz questdo de realizar vistorias minuciosas durante a vistoria realizada pelo DAT em
conjunto com o cliente no momento da entrega da unidade. Nestes casos, os colaboradores
sao treinados para orientar o cliente a realizar a vistoria de forma cuidadosa, uma vez
que a garantia de itens de acabamentos expira apds a vistoria de entrega ao cliente.
Da mesma forma, também ha casos em que o cliente é extremamente minucioso e nao
aceita pequenas variagoes normalmente encontradas nos servigos artesanais, como nos

revestimentos de argamassa. Isso gera grande variabilidade nesses dados de inspecao
final.

4.3.2 Registro dos dados

Outra caracteristica muito relevante é a respeito da forma com que esses dados sao
registrados. Dados registrados em formularios em papel dificultam muito as possiveis ana-
lises que poderiam ser feitas, uma vez que seria necessario a digitacao desses formularios.
Isso ocorre com as inspecoes de servigo, com as inspecoes finais realizadas pela equipe
da obra e pelo DAT e com a inspecao para entrega realizada pelo cliente. Embora algu-
mas empresas ja registrem essas vistorias em meio digital, em aplicativos desenvolvidos
especificamente para essa finalidade, esse nao é o caso da Empresa A. No Brasil, o uso de
formularios de papel ainda é regra, com um movimento em dire¢ao a digitalizacao desse
processo encabecado pelas maiores empresas do setor.

Nos demais dados analisados, nao foram encontradas evidéncias que comprometessem
a confiabilidade dos dados. Dessa forma, é importante, entao, esclarecer que os dados
de inspecgoes de servigos, ou seja, aquelas inspegoes realizadas apos a execucao de cada
um dos servigos, e de inspecoes finais da obra, realizadas pela equipe da obra, pelo DAT
e pelo cliente, nao foram utilizados nesta pesquisa. Optou-se pela utilizacdo dos dados
de inspecoes realizadas pelo DAT durante os chamados de assisténcia técnica, que nao
apresentaram sinais de falha na confiabilidade e que sao armazenados de forma digital.

Com relacao as PDSs, deve-se também esclarecer que, ap6s um atendimento realizado
pelo DAT, uma PDS é realizada com os clientes. O foco dessa PDS é o atendimento
prestado pelo DAT, sem relagao estrita com as manifestagdes patoldgicas em si, ou com o
impacto das mesmas na satisfacao dos clientes. Por exemplo, os clientes sao questionados
se deixaram a unidade limpa apds o reparo, ou se fizeram o atendimento prontamente.

Ja a PDS, realizada ap6s no minimo 6 meses da fase de uso do empreendimento, possui
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dados relacionados a satisfacao do cliente e pode ser utilizada para relacionar as eventuais
manifestacoes patologicas com a satisfagdo do cliente. Os dados analisados na PDS com
os clientes apresentam uma limitagao referente ao processo da empresa A, sendo feita de
forma amostral. Ao menos 25% das unidades de cada empreendimento tem seu proprie-
tario pesquisado. Dessa forma, nem todas as unidades terao possibilidade de cruzamento
de dados de todos os pontos geradores de informacao identificados na Figura 8 com a
PDS. Com isso, este trabalho adotou os dados da PDS realizada apds pelo menos seis
meses da fase de uso do empreendimento e teve foco nas unidades que participaram da
PDS, nas quais é possivel rastrear dados de todos os pontos de inspecao identificados.

Por fim, ao final da avaliacao de dados, esta foi apresentada para colaboradores do
Departamento de Qualidade das empresas A e B, que validaram tanto o mapeamento
do processo quanto a analise dos dados disponiveis, confirmando que ambos refletem
a realizada da industria da construgdo no Brasil, de acordo com seus conhecimentos e
experiéncias.

Diante o exposto, foram excluidos deste trabalho os dados provenientes das inspe¢oes
de servicos realizadas durante a obra, das inspe¢oes finais realizadas pela equipe da obra,
uma vez que ambas foram consideradas nao-confiaveis. Também foram excluidos do
trabalho os dados provenientes das inspe¢oes no momento da entrega, realizadas pelo DAT
e as realizadas pelos clientes, que embora sejam confidveis, sao registradas em formularios
de papel, e demandariam grande esforco para digitacao, além das pesquisas realizadas
pelos clientes apresentarem grande variabilidade. Os dados referentes a PDS feita apos
o atendimento de chamados de assisténcia técnica também foram excluidos por focarem

exclusivamente o atendimento prestado pelo DAT.

4.4 Impacto das manifestacoes patolégicas na satis-

facao dos clientes

Esta secao apresenta os resultados da aplicacao do método de pesquisa proposto para

o estudo do impacto das manifestagdes patologicas na satisfacao dos clientes.

4.4.1 Andlise de consisténcia dos dados

A partir da avaliacao dos dados disponiveis, apresentada previamente, foram conside-
rados lteis para esta pesquisa, os dados referentes as manifestagoes patologicas diagnosti-
cadas pelo DAT quando um cliente realiza uma reclamagao. Além disso, sdo considerados
uteis aqueles dados provenientes das pesquisas de satisfacao feitas com os clientes apds a
entrega dos empreendimentos. Os dados de pesquisas de satisfacao sao empregados du-
rante o cruzamento de dados entre as manifestagoes patoldgicas identificadas pelo DAT

com o intuito de avaliar a sua relevancia e impacto na satisfacdo dos clientes da empresa,
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além de auxiliar na escolha das manifestagoes patoldgicas mais importantes em termos

de agoes de melhoria continua.

4.4.1.1 Banco de Dados do Departamento de Assisténcia Técnica

Uma das fontes de dados utilizadas neste trabalho é o banco de dados do DAT. Na
Empresa A, o canal para reclamacao dos clientes em relacao as manifestagoes patologicas
¢ o Servigo de Atendimento ao Cliente (SAC). Quando o SAC recebe uma reclamagao,
abre-se um chamado no sistema online da Empresa A, onde descreve-se a reclamacao de
acordo com o que o cliente relatou. Colaboradores do DAT, analistas ou auxiliares de
engenharia, mediante o chamado aberto, vistoriam as unidades habitacionais para diag-
nosticar a causa das manifestagoes patologicas relatadas pelos clientes, e fazem o registro
da vistoria e do diagnéstico no mesmo sistema online. Neste registro inclui-se o sistema
e subsistema da edificagdo nos quais a manifestagao patolégica ocorreu, qual foi a mani-
festagao patologica encontrada, e ainda, uma descricao do ocorrido. Os campos sistema,
subsistema e manifestacao patologica sao do tipo categdricos, ou seja, com categorias
pré-estabelecidas conforme a politica de garantias sugerida pelo sindicato das empresas
construtoras (Sinduscon-SP, 2013). Por exemplo: Sistema “Esquadrias de aluminio ou de
PVC”, subsistema “partes moveis” e a manifestacao patologica “mal funcionamento”. Ja
o campo descri¢cao é um campo de texto livre onde informagoes gerais da manifestacao pa-
tolégica podem ser inseridas. E possivel identificar, no banco de dados do DAT, quando
uma manifestacao patologica é recorrente, ou seja, quando ela ocorre, é reparada pela
empresa construtora, e, apos algum tempo, reaparece. Essa identificacao é feita através
do campo “descrigao da patologia” no banco de dados. A Figura 9 apresenta uma tela do
banco de dados do DAT da empresa A, onde é possivel ver as manifestagdes patologicas
diagnosticadas referente a um chamado.

Esse processo define se as manifestacoes patologicas estao cobertas pela politica de
garantia do empreendimento, podendo ser reparadas ou nao pela Empresa A. Caso o
problema seja coberto pela garantia, o reparo serda agendado e realizado, sendo que o
processo ¢ finalizado com uma pesquisa de satisfagdo referente ao atendimento prestado
pelo DAT. Caso a vistoria aponte uma manifestacao patolégica que nao seja coberta pela
garantia, o cliente é informado, preferencialmente por e-mail.

E um procedimento do DAT da empresa A fechar os chamados apés tentar entrar em
contato com os proprietarios por trés vezes seguidas sem sucesso. Nesses casos o chamado
é encerrado e o cliente é informado por e-mail.

Através do banco de dados do DAT foi possivel verificar todos os chamados de cada
uma das unidades dos empreendimentos estudados, incluindo a descri¢ao que foi feita pelos
clientes, e as manifestacoes patoldgicas diagnosticadas em cada um desses chamados.

Segundo os colaboradores da Empresa A, esses dados sdo consistentes, sendo o re-

lacionamento com os clientes um filtro natural que evita falhas no preenchimento de
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Figura 9 — Tela do banco de dados do DAT da Empresa A

Sistema de controle de chamados

t 1 Logout
Patologias
Patologia Descrigdo / Status Garantia Conserto
0 23/01/2015 - 23/01/2015
Sistema: Revestimentos de TR Fone
parede/piso e teto Descricdo: Fissura na parede do [10/12/2015] Limpeza btimo 3
Sub Sistema: Paredes Internas interfone. (2] Atendimento Otimo
Organizagao Otimo
Patologia: Fissuras . Prazo Otimo
perceptiveis a uma distancia Status: Realizado. Qualidade Otimo
Avaliagédo Fone
(7o ] 23/01/2015 - 23/01/2015
Sistema: Instalacoes Elétricas TR Fone
- Tomadas, Interruptores e Descricdo: Luminaria da [10/12/2015] Li ot
; : lavanderia nao acende [12] Impeza Jtimo °
Sub Sistema: Servigos : Atendimento Otimo
Organizagao Otimo
Patologia: Problemas com a . Prazo Otimo
instalacao Status: Realizado. Qualidade Otimo
Avaliagédo Fone
(10 ] 23/01/2015 - 23/01/2015
Sistema: Instalacoes B TR Fone
Hidraulicas - Loucas/Caixa de ~ Descrigdo: Vazamento entre a (107127201514 era Otimo -
Sub Sistema: Servigos pedra da pia e a cuba. (2l Atendimento Otimo
Organizacao Gtimo
Patologia: Problemas com a . Prazo Otimo
vedacdo Status: Realizado. Qualidade Otimo

Avaliagédo Fone

Vistorias do chamado : 0392/2014 [Aberto:16/12/2014]
[Entrega empreendimento:10/12/2014]

Agendamento Data da Vistoria Vistoriado por Vistoria Patologias
18/12/2014 18/12/2014 Bruno | [3]
© 2013 - Todos os direitos reservados.

Fonte: o préprio Autor.

formularios. Em casos de falhas de preenchimento de formularios, um potencial conflito
com o cliente reclamante é gerado, o que leva os colaboradores a redobrar o cuidado

quando lidando com esses dados.

E importante notar que em muitos casos a descricio feita pelo cliente é completa-
mente desconexa em relagao ao diagndstico feito pelo DAT. Segundo os colaboradores do
DAT, situagoes como esta ocorrem por diversos motivos como, por exemplo, a falta de
capacitacao do cliente para fazer o diagnéstico da manifestacao patologica. Pode-se citar
como exemplo, uma situacao em que a descricao do cliente cita um problema na porta,
porém, o diagndstico da manifestagdo patologica aponta para uma falha de rejunte que
gerou infiltracdo e, por consequéncia, danificou a porta. Ha casos em que a descri¢ao do
problema ¢ feita por outras pessoas que nao aquelas que observaram os problemas, como
em casos em que o inquilino faz a reclamacao para o proprietario e este entra em contato

com a empresa construtora. Ha também casos em que durante a vistoria, o cliente aponta
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outras manifestagoes patoldgicas diversas daquela que gerou a descricao do problema re-
portado para a empresa construtora. Nesta pesquisa, como ja esclarecido, nao se utiliza
a descrigao dos clientes como dados validos. Dessa forma, essa diferenca de descrigdo nao
representa inconsisténcia nos dados ja que sao utilizados apenas os diagnosticos do DAT.

Uma limitacao dos dados coletados do DAT é que os clientes podem nao reportar ma-
nifestacoes patoldgicas apds o periodo de garantia expirar, uma vez que provavelmente o
reparo sera negado pela construtora. Cada elemento da edificacao apresenta um periodo
de garantia, por exemplo: danos em acabamentos nao tem garantia apds a entrega da
unidade, enquanto os sistemas de impermeabilizagdo possuem cinco anos de garantia. Os
prazos de garantia para edificios habitacionais sao definidos pela NBR 15575 - Desem-
penho de Edificagoes Habitacionais (ABNT, 2013) e, antes da norma citada entrar em
vigor, havia uma recomendagao de prazos de garantia feito pelo Sindicato da Industria

da Construgao Civil (Sinduscon).

4.4.1.2 Pesquisa de Satisfacao

A PDS apo6s a entrega do empreendimento da Empresa A consiste em uma entrevista
feita pelo telefone por um atendente treinado. Segundo a Empresa A, a opc¢ao pelo
telefone foi feita para aumentar o nimero de respostas, que era muito baixo quando a
pesquisa era feita em formularios de papel preenchidos pelos clientes. O atendente do
SAC liga para o proprietério e explica sobre a PDS. Se o cliente aceitar ser entrevistado e
for qualificado para responder a pesquisa, o atendente inicia a entrevista. Caso o cliente
nao aceite, o atendente liga para o cliente da préoxima unidade. Sao qualificados para
responder a PDS aquelas pessoas que compraram a unidade residencial, ou seja, que
assinaram o contrato, podendo ou nao morar na unidade. Somente o atual proprietario é
qualificado para responder a pesquisa, caso a unidade tenha sido vendida a terceiros, nem
o antigo nem o atual proprietario poderao participar da pesquisa. Segundo a Empresa A,
essa restrigdo ocorre para evitar que a experiéncia da compra/venda entre o antigo e o
atual proprietario, da qual a empresa nao participa, seja incorporada na pesquisa, o que
comprometeria a validade da mesma.

Todas as respostas da PDS da empresa A sao documentadas em uma planilha eletro-
nica online. O atendente é treinado para esclarecer duvidas que os clientes possam ter
sobre a pesquisa, como, por exemplo, questoes como a diferenca entre a especificacao de
acabamentos e a qualidade da execucao da obra. A PDS é dividida em trés partes e as
perguntas feitas durante a entrevista sao apresentadas na Tabela 13. Segundo a Empresa
A, as perguntas das Partes 1 e 2 foram desenvolvidas pelos departamentos da empresa,
em especial pelos Departamentos Comercial e de Qualidade e Desenvolvimento, junta-
mente com uma consultoria de marketing, enquanto a Parte 3 foi sugerida pelo presente
estudo, conforme proposto na Secao 3.2.4.4 - Questionamento direto sobre o impacto de

manifestacoes patologicas na satisfacdo dos clientes. As respostas das perguntas Q.1,
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Q.3, Q.4 e Q.5 foram definidas como bindrias (sim ou nao; satisfeito ou nao-satisfeito)
ao invés do uso de escalas, como por exemplo, muito insatisfeito, insatisfeito, satisfeito,
muito satisfeito. Segundo a Empresa A, essa opg¢ao se deve ao uso de escalas gerar mais
variabilidade nas respostas dos clientes, deixando as avalia¢gdbes mais complexas, além de

aumentar a duracao da ligacao para cada cliente.

Quadro 13: Perguntas feitas durante a Pesquisa de Satisfacdo da Empresa A.

Q.1 O projeto do Empreendimento X satisfez suas expectativas, sim ou nao?

Parte 1 Q.2 Se a resposta da Q.1 é nao, qual desses itens nao satisfez suas expectativas: o projeto da unidade,
a especificagdo dos acabamentos ou as areas comuns?

Foco Q.3 Em relagdo a qualidade da obra, vocé estd satisfeito ou insatisfeito?

na Q.4 E em relagdo ao servico prestado pelo DAT, vocé esta satisfeito ou insatisfeito?

unidade Q.5 De forma geral, vocé estd satisfeito com o Empreendimento X, sim ou nao?

Parte 2 Q.6 Pensando naquilo que vocé mais valoriza em um empreendimento residencial,

Foco vocé pode citar pontos positivos desse empreendimento?

no Q.7 Novamente, pensando naquilo que vocé mais valoriza em um empreendimento residencial,

empreendimento vocé pode citar caracteristicas negativas do empreendimento?

Parte 3 Q.8 Sua unidade j& apresentou algum problema?
Q.9 Se a resposta da Q.8 for sim, qual foi o problema?
Foco Q.10 Se a resposta da Q.8 for sim, o problema foi reparado na garantia, sim ou nao?
na Q.11 Como a ocorréncia ou nao-ocorréncia de problemas impactou sua satisfagdo com o empreendimento de
unidade forma geral: positivamente, de forma neutra ou negativamente?

Fonte: o préprio Autor.

A Parte 1 da PDS é realizada desde que a Empresa A iniciou a realizacao desse tipo de
pesquisa. As Partes 2 e 3 foram adicionadas posteriormente. Com o objetivo de manter
as pesquisas comparaveis, adi¢des nas pesquisas devem ser feitas sempre ao final das mes-
mas, ou seja, as questoes da Parte 1 foram feitas em todas as PDS (Quadro 13). Quando
da introducao da Parte 2 da PDS pela Empresa A, somente apds os questionamentos da
Parte 1, os clientes foram solicitados a indicar, dentre as caracteristicas que eles mais
valorizam em um projeto residencial, pontos positivos e negativos do empreendimento
(Parte 2). Apds as entrevistas, as caracteristicas citadas pelos clientes na Parte 2 foram
agrupadas em diversos itens pelo Departamento de Qualidade da Empresa A em grupos
representativos. Por exemplo, o item “Qualidade da Construgao” agrupa respostas como
mal funcionamentos, pintura com manifestagoes patoldgicas, placas ceramicas desnivela-
das e qualquer outro item relacionado ao processo de construcao durante a obra. Ja o
item “Projeto da Unidade” agrupa itens relacionados ao projeto e as especificagoes da
unidade, como sala pequena, ou azulejos feios.

Nos dados coletados da Parte 1 da PDS, 10 empreendimentos da Empresa A foram
analisados. Com excecao do Empreendimento 2, que é um condominio residencial de
casas, todos os outros empreendimentos sdo compostos por edificios habitacionais de
multiplos pavimentos. Os empreendimentos foram nomeados de Empreendimento 1 até
Empreendimento 10 e organizados de forma crescente conforme a data de entrega para
os clientes. A Parte 1 da PDS foi realizada para os empreendimentos de 1 a 10. A Parte
2 foi realizada para os empreendimentos 7, 8, 9 e 10. Ja a parte 3, foi realizada nos

empreendimentos 8, 9 e 10.
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Para os empreendimentos 7 e 8, na Parte 2 da PDS, solicitou-se aos clientes que ci-
tassem caracteristicas positivas e negativas do empreendimento. Porém, de acordo com
Alves, Costa e Neto (2009) isso pode fazer com que os clientes citem caracteristicas do
empreendimento que eles identifiquem como positivas ou negativas sem uma avaliacao do
quao importante essas caracteristicas realmente sdo. Um exemplo disso seria um consu-
midor que cita os belos jardins de um empreendimento como uma caracteristica positiva,
ou seja, este consumidor esta satisfeito com os jardins, contudo, essa caracteristica nao
necessariamente apresenta grande importancia para ele, sendo que ele preferiria uma me-
lhora em outras areas do empreendimento ao invés dos belos jardins. Para contornar
essa preocupacao, a Empresa A mudou sua PDS nos Empreendimentos 9 e 10, usando as
questoes apresentadas no Quadro 13, de forma a garantir que os clientes sejam solicitados
a falar sobre suas satisfacoes e insatisfagoes mediante os fatores que mais sdo valorizados
por eles. A pesquisa passou, portanto, a focar a captura de respostas relacionadas a as-
pectos importantes do projeto que possam estar apresentando alta ou baixa performance

sob o ponto de vista dos clientes.

O formato da pesquisa nao permitiu uma avaliacao da importancia dada pelos clientes
a uma lista de caracteristicas pré-definidas, encontrada na literatura, como por exemplo,
localizagao, seguranca, entre outros. Porém, é esperado que aspectos criticos de cada
empreendimento, os que mais desagradam e os que mais encantam os clientes, sejam
citados. Embora a Parte 2 da PDS dos Empreendimentos 7 e 8 seja um pouco diferente
da utilizada nos Empreendimentos 9 e 10, os resultados sao similares e foram utilizados
neste trabalho para verificar se a qualidade da obra é uma caracteristica importante para

os clientes.

Finalmente, a Parte 3 foi adicionada na PDS dos Empreendimentos 8, 9 e 10, por
sugestao deste estudo, conforme proposto na Secao 3.2.4.4, sem modificagoes nas Partes
1 e 2 (Quadro 13), para que essas duas partes ainda estivessem compardveis com os
empreendimentos anteriores. A Parte 3 tem como propédsito investigar de forma objetiva

o impacto da ocorréncia de manifestagoes patologicas na satisfacao dos clientes.

A amostragem da PDS é de pelo menos 25% do ntimero de unidades em cada em-
preendimento, de acordo com os critérios para analise pés-ocupacao da Empresa A. Sao
computadas apenas as unidades em que o cliente aceitou responder a pesquisa. Nos Em-
preendimentos 1 até 7 a escolha das unidades a serem entrevistadas foi aleatéria, enquanto
para os Empreendimentos 8, 9 e 10, o SAC priorizou a escolha de unidades que ja tinham
manifestagoes patologicas registradas no banco de dados do DAT. O objetivo da priori-
zacao de unidades que ja apresentaram manifestacoes patologicas foi aumentar o nimero
de manifestagoes patoldgicas a serem analisadas. Essa mudanca na amostragem pode
influenciar os resultados da Parte 1 da PDS dos Empreendimentos 8, 9 e 10, ja que a
Parte 1 esta relacionada com a satisfacao do cliente em relacao ao projeto, qualidade da

obra e o atendimento do DAT. Contudo, nao sao esperadas interferéncias com as partes



4.4. Impacto das manifestagoes patoldgicas na satisfacio dos clientes 101

principais da investigacdo, que versam sobre o impacto da ocorréncia de manifestagoes
patoldgicas especificas na satisfagao dos clientes, e ha o beneficio do aumento do ntimero
de manifestacoes patologicas a serem analisadas.

Os resultados da Parte 1 da PDS da Empresa A sdo apresentados na Tabela 2, em
que todos os dez empreendimentos foram analisados (1120 unidades habitacionais) e 304
clientes concordaram em participar da pesquisa (taxa de resposta igual a 27%).

A Tabela 2 apresenta a porcentagem de clientes que responderam “sim” para as per-
guntas da Parte 1, representando o nimero relativo de clientes que declararam estarem
satisfeitos em relagdo as caracteristicas do empreendimento (colunas D, E, F e G). Pode-
se verificar que o nimero de clientes que estao satisfeitos de forma geral é alta em todos
os empreendimentos (Q.4 - coluna G, min=75%, max=97%, média=88%), e que ela é
consistentemente maior que o nimero de clientes satisfeitos em relagdo ao projeto (Q.1
- coluna D, min=40%, max=90%, média=73%), em relacdo a satisfagdo com a “Quali-
dade da Constru¢ao” (Q.3 - coluna E, min=50%, max=94%, média=73%) e em relacao
com a satisfacdo com o atendimento do DAT (Q.4 - coluna G, min=42%, max=94%,

média=77%).

Tabela 2 — Pesquisa de Satisfagdo dos Clientes - Empresa A - Parte 1 (N = 304).

Empreendimento Entrega Pesquisa Pavimentos Projeto Qualidade da  Assisténcia  Satisfacao

Edificios . Unidades Construgao Técnica Geral
(A) (B) (©) tipo (D) (E) (F) (G)
Empreendimento 1~ Abr., 11 Set., 11 1 20 80 80% 53% 42% 75%
Empreendimento 2 Set., 11~ Mar., 13 126 2 126 2% % 7% 97%
Empreendimento 3~ Jul., 12 Mai, 13 5 4 160 90% 38% 76% 95%
Empreendimento 4  Dez., 12 Set., 13 2 4 86 89% 94% 94% 94%
Empreendimento 5 Nov., 12 Set., 13 2 3 T 80% 53% 42% 73%
Empreendimento 6  Dez., 12 Set., 13 2 22 84 82% 73% 86% 86%
Empreendimento 7 Fev., 14 Jun., 15 1 20 80 40% 50% 90% 85%
Empreendimento 8  Jun., 14  Fev., 16 1 24 96 68% 73% 86% 86%
Empreendimento 9 Mar., 15 Mai, 16 1 21 84 57% 76% 90% 95%
Empreendimento 10 Mar., 15 Jul,, 16 1 22 88 91% 94% 91% 97%
Média 73% 73% % 88%

Fonte: o préprio Autor.

O intervalo de tempo entre a entrega das unidades e as PDSs, é de no minimo seis
meses, 0 que é considerado suficiente para permitir que as manifestagoes patolégicas sejam
percebidas pelos usuarios.

Nao eram esperados muitos clientes que estivessem nao-satisfeitos com as caracteris-
ticas analisadas (projeto, qualidade da construgao e atendimento do DAT) e, ao mesmo
tempo, que estivessem satisfeitos com o empreendimento de forma geral, visto que essas
caracteristicas sao tidas como caracteristicas importantes para o empreendimento. A Ta-
bela 3 apresenta o nimero relativo de clientes que estao nao-satisfeitos com uma ou mais
das caracteristicas estudadas, mas que, ainda assim, estao satisfeitos com o empreendi-
mento em geral. Os dados da Tabela 3 confirmam que a satisfacao geral dos clientes de
empreendimentos habitacionais é uma variavel complexa, composta por diversos aspectos,

conforme indicado na literatura (OTHMAN, 2015). O fato de uma porcentagem alta de
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clientes que declararam nao estar satisfeitos com o projeto do empreendimento, com a
qualidade da obra e com o atendimento do DAT ainda estarem satisfeitos de forma geral
com o empreendimento (21%), indica que outros aspectos também sao importantes para
a satisfacao do cliente, diluindo a importancia dos itens analisados.

Tabela 3 — Numero relativo de clientes que ndo estao satisfeitos com um ou mais itens analisados, mas
que estao satisfeitos com o empreendimento em geral.

Projeto 60%
Qualidade da Construgao 56%
Atendimento DAT 68%
Projeto + Qualidade da Construcao 29%
Projeto + Atendimento DAT 41%
Qualidade da Construgao + Atendimento DAT 45%

Projeto + Qualidade da Construgao + Atendimento DAT 21%

Fonte: o préprio Autor.

A literatura indica que alguns aspectos em particular sdo mais relevantes que outros
para a satisfacdo dos clientes, como a localizagdo do empreendimento (ALVES; COSTA;
NETO, 2009). Por exemplo, um cliente pode aceitar a eventual ocorréncia de uma mani-
festacao patoldgica desde que o empreendimento tenha uma localizacao excelente. Fatores
locais e caracteristicas proprias da industria da construcao também podem influenciar a
satisfacao geral dos clientes. A pesquisa foi realizada com dados de uma empresa no
Brasil, onde atrasos na entrega dos empreendimentos sao comuns. Algumas vezes, ape-
sar de haver previsao de datas e de atrasos toleraveis em contratos, esses atrasos podem
chegar a meses e até anos. E também comum que os empreendedores utilizem prazos de
caréncia nos contratos, ja prevendo um certo atraso de entrega. Em casos mais extremos,
construtoras podem ir a faléncia sem realizar a entrega da obra nem reembolsar os valores
pagos pelos clientes. Essas caracteristicas locais, nao consideradas por esse estudo, podem
suprimir a importancia da ocorréncia de manifestagdes patolégicas, o que pode ajudar a
explicar os resultados encontrados. Por exemplo, pode-se supor que, se determinada cons-
trutora entrega a obra no prazo, um cliente pode ficar mais tolerante com a ocorréncia
de manifestagoes patologicas.

O Quadro 14 apresenta os resultados da Parte 2 da PDS. Os itens “Outros” agrupam
caracteristicas citadas apenas uma vez na pesquisa. A caracteristica mais citada como
“nao atendida”, em todos os quatro empreendimentos (Empreendimentos 7 a 10), foi
a “Qualidade da Construgao” No Empreendimento 8, a “Qualidade da Construgao” foi
citada seis vezes como um ponto negativo e duas vezes como um ponto positivo, indicando
que as expectativas e requisitos de cada cliente sao diferentes.

Cruzando-se os dados das Partes 1 e 2 da PDS da Empresa A para a analise de con-
sisténcia dos dados, verifica-se que os dois clientes do Empreendimento 8 que citaram a

“Qualidade da Construc¢ao” como ponto positivo na Parte 2 também responderam que
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Quadro 14: Pesquisa de Satisfacao dos Clientes da Empresa A - Parte 2. Caracteristicas do
empreendimento que os clientes declararam satisfazer e nao satisfazer suas expectativas.

Empreendimento 7 n° Empreendimento 8 n° Empreendimento 9 n° Empreendimento 10 n°

Localizagao 11 Areas comuns 11 Localizagao 9  Planta da unidade 20

Areas comuns 6 Jardins 7 Areas comuns 6 Localizacdo 16

Entrega no prazo 3 Localizagao 4 Projeto 6 Acabamentos 12

Caracteristicas que Hall de entrada 3 Qualidade da Construgao 2 Acabamentos 3 Areas comuns 10
satisfazem as expectativas Outros 9  Planta da unidade 2 Unidade em geral 3 Projeto 3
Atendimento ao cliente 2 Outros 5  Qualidade da Construgao 2
Outros 6 Outros 3

Qualidade da Construgdo 15 Qualidade da Construgdo 6 Qualidade da Construcdo 8 Qualidade da Construcao 8
Pisos

. Atendimento do DAT 3 Projeto das dreas comuns 7 Acabamentos 7
(em geral/manchas/rejunte)
Caracteristicas que - - . . Falta de pia R .
- . a . Ar-condicionado de parede 5  Planta da unidade 3 I 7 Areas comuns 3
nao satisfazem as expectativas na sacada gourmet
i . Informacoes incorretas .
Area da unidade pequena 4 < 3 Acabamentos 6 Planta da unidade 3

de corretores

. . . . . Mesma drea comum
Atendimento do DAT 3 Atendimento ao cliente 2 Atendimento comercial 3 2
para duas torres

Sem entrada de servico Mesmo portao para

. 2 . Outros 5  Atendimento comercial 2
na unidade entrada e saida da garagem
Outros 13 Acabamentos 2 Outros 4
Outros 6

Fonte: o préprio Autor.

estavam satisfeitos com a “Qualidade da Construcao” na Parte 1. Contudo, dois dos
clientes que citaram a “Qualidade da Construcao” como ponto negativo na Parte 2 res-
ponderam que estavam satisfeitos com o mesmo item na Parte 1 da pesquisa. Para os
casos em que as respostas na Parte 2 apresentavam incompatibilidades com as da Parte 1,
a transcricao das respostas dos clientes foi revisada de forma a se verificar as inconsistén-
cias nos dados coletados. Apés verificar a transcricao das respostas, conclui-se que esses
dois clientes reclamaram, na Parte 2, da “Qualidade da Construcao” nas areas comuns
do empreendimento, enquanto a resposta da Parte 1 da pesquisa foi focada na unidade.

No Empreendimento 7, esse tipo de inconsisténcia entre as respostas das Partes 1 e 2
aconteceu em trés casos dentre um total de quinze. Em um desses casos, a reclamacao na
Parte 2 era focada no revestimento de piso. No segundo caso os pontos negativos estavam
relacionados com o revestimento de piso e com a qualidade da pintura. Ja no terceiro
caso, a reclamacgao era relacionada ao mal cheiro em um dos ralos.

Nenhum caso de inconsisténcia, como os apresentados anteriormente, foi encontrado
no Empreendimento 9.

Ja no Empreendimento 10, foram encontradas inconsisténcias nas respostas dos clien-
tes nas Partes 1 e 2 da PDS em trés casos. Em um desses casos, uma reclamagao na Parte
2 referia-se a bancada da cozinha; em outro caso, a reclamacao era relacionada as tornei-
ras dos banheiros; e no terceiro caso, o cliente estava sim satisfeito com a “Qualidade da
Construcao”, mas acreditava que melhorias fossem possiveis.

Nestes casos, nos quais inconsisténcias surgiram, acredita-se que os clientes possuiam
reclamacoes quanto a “Qualidade da Construcao” de itens especificos, contudo, de forma
geral, eles ainda sim estavam satisfeitos com a “Qualidade da Construcgao”.

A andlise cruzada, citada anteriormente, revelam que os dados coletados da PDS da
Empresa A sao consistentes e indicam um cendrio onde os clientes estao satisfeitos com os

empreendimentos de uma forma geral. Além disso, a andlise indica que a “Qualidade da
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Construcao” nao é, isoladamente, o fator mais importante a influenciar a experiéncia dos
clientes com esses empreendimentos. A Empresa A certamente tem uma oportunidade de
melhorar seus empreendimentos, aumentando a percepcao da qualidade de seus edificios
pelos seus clientes. Assim, os clientes passariam a identificar esses empreendimentos
como produtos de alta qualidade. O desenvolvimento de um método para a gestao das
ocorréncias de manifestacoes patolégicas em edificagoes habitacionais, que leve em conta
o impacto dessas manifestagoes patologicas na satisfacdo dos clientes, podera auxiliar
a empresa a trilhar um caminho no qual entrega produtos de alta qualidade para seus

clientes.

4.4.2 Correlacao

Com o objetivo de investigar relagoes entre a satisfagdo dos clientes com o empreendi-
mento em geral (coluna G da Tabela 2) e as demais caracteristicas avaliadas (colunas D,
E e F da Tabela 2) na PDS da Empresa A, foi calculada a correlagdo entre essas varia-
veis. Como se tratam de varidveis bindrias, foi utilizada a correlacao de Pearson, a partir
dos dados binarios, conforme apresentado na Secao 3.2.4.4 - Questionamento direto sobre
o impacto de manifestagoes patologicas na satisfagao dos clientes. As correlagoes obti-
das entre a satisfacao dos clientes com o empreendimento em geral e as demais variaveis

estudadas é desprezivel ou fraca e seguem representadas a seguir:

1 Satisf. com o empreendimento em geral x Satisf. com o projeto: 0,29;
(Q Satisf. com o empreendimento em geral x Satisf. com a qualidade da obra: 0,36;

( Satisf. com o empreendimento em geral x Satisf. com o atendimento do DAT: 0,33.

Este resultado indica que a satisfacdo ou a nao-satisfacdo do cliente com um desses
itens especificos nao determina a satisfagdo ou a nao-satisfacao do cliente com o empre-

endimento em geral.

4.4.3 Cruzamento de pesquisas de satisfagdo com a ocorréncia

de manifestacoes patologicas

Para o teste da hipotese de trabalho H1: “A ocorréncia de manifestacoes patologicas
em edificios habitacionais impacta negativamente a satisfacdo dos clientes”, conforme
descrito na Secao 3.2.4.3, foram cruzados os dados referentes a satisfacdo dos clientes
com o empreendimento em geral (Q.5 Parte 1) e dos chamados registrados no banco de
dados do DAT. Com este cruzamento, objetivou-se verificar se os clientes com chamados
registrados se declararam, com mais frequéncia, nao-satisfeitos com o empreendimento

em geral quando comparados com aqueles sem chamados registrados.
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No Empreendimento 8, trés clientes declararam que nao estavam satisfeitos de forma
geral com o empreendimento. Todas as trés unidades contavam com chamados registra-
dos no banco de dados do DAT (unidade 702, possuia um ralo sem sifao; unidade 804,
apresentou falhas recorrentes em rejuntes e um ralo sem sifao e; unidade 201, apresentou
um ralo entupido e um ralo com vazamento). Todavia, dez outras unidades possuiam um
ou mais chamados registrados e seus proprietarios, ainda assim, estavam satisfeitos com
o empreendimento em geral.

No Empreendimento 9, apenas um proprietario (unidade 11) declarou estar nao-
satisfeito com o empreendimento em geral, e sua unidade apresentou manifestacoes pato-
légicas recorrentes relacionadas a trincas em azulejos. Além disso, o DAT nao conseguiu
contato com proprietario da unidade 11 apés o registro do seu segundo chamado. Outros
14 clientes tiveram uma ou mais manifestacdes patologicas em suas unidades e, ainda
assim, estavam satisfeitos com o projeto em geral.

No Empreendimento 10, apenas um caso de proprietario insatisfeito com o empre-
endimento em geral (unidade 34) foi encontrado. Este cliente, enfrentou manifestacoes
patologicas recorrentes com o rejuntamento dos pisos. Outros 19 clientes tiveram uma ou
mais manifestagoes patologicas em suas unidades e ainda assim declararam estar satisfei-
tos com o empreendimento em geral.

Foi utilizado o teste exato de Fischer, unilateral, para testar a seguinte hipétese nula:
clientes que tiveram manifestagoes patologicas em suas unidades ndo tem maiores chances
de se declararem nao-satisfeitos. Caso essa hipotese nula seja rejeitada, o teste indicara
que clientes que tiveram manifestagoes patologicas em suas unidades tem maiores chances
de se declararem insatisfeitos, confirmando a H1. A tabela de contingéncia elaborada com

os dados dos Empreendimentos 8, 9 e 10 da Empresa A é apresentada a seguir, na Tabela
4.

Tabela 4 — Tabela de contingéncia para o teste de Fischer utilizado para o teste da H1

nao-satisfeito satisfeito

tiveram manifestagoes patologicas 5 43
nao tiveram manifestacoes patologicas 0 29

Fonte: o préprio Autor.

O resultado do teste exato de Fischer aplicado foi: p-valor = 0,0867, nao rejeitando
a hipdétese nula em um nivel de significAncia de 5%. Isso indica que clientes que tiveram
manifestagoes patoldgicas em suas unidades podem nao ter maiores chances de se decla-
rarem nao-satisfeitos, portanto, a partir desta analise realizada nos dados coletados pelo
presente trabalho, ndo confirma-se a hipétese de trabalho H1.

Os dados analisados apontam para o fato de uma ou mais manifestagoes patolégicas na

unidade residencial ndo determinar a nao-satisfacao dos clientes com o empreendimento
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em geral. Porém, todos os clientes que declararam nao estarem satisfeitos com o empre-
endimento em geral, enfrentaram manifestagoes patolégicas em suas unidades, o que nao

permite refutar a hipotese de trabalho H1.

Para o teste da H2: “Diferentes manifestagoes patologicas resultam em diferentes
impactos na satisfacdo dos clientes”, verificou-se a existéncia de alguma manifestacao
patolégica em comum, ou frequente, relacionada aos clientes que declararam estarem
nao-satisfeitos com o empreendimento em geral. O cruzamento das manifestacoes pato-
légicas documentadas diretamente com a satisfacao geral dos empreendimentos também
nao levou a maiores esclarecimentos sobre os impactos que as manifestagoes patolégicas
causam na satisfacao dos clientes. Isto se deve a diversidade e a falta de repeticao das
manifestacoes patologicas registradas nessas unidades em que os proprietarios declararam
estarem nao-satisfeitos com o empreendimento em geral. Contudo, apesar das manifesta-
¢oes patoldgicas nao se repetirem, existem algumas situagoes que parecem contribuir para
a nao-satisfacdo dos mesmos com o empreendimento de forma geral. No Empreendimento
8, o proprietario da unidade 702 reclamou de manifestacoes patoldgicas recorrentes nas
areas comuns (nao na unidade residencial). Ja a unidade 804, teve manifestacoes pato-
logicas recorrentes. O DAT, por duas vezes, ndo conseguiu contatar o proprietario da
unidade 201 apds o mesmo abrir um chamado no SAC. No empreendimento 9, a unidade
11 apresentou manifestagoes patolégicas recorrentes e o DAT nao conseguiu contato com o
cliente apos a abertura de um chamado. No empreendimento 10, a unidade 34 apresentou

manifestacoes patoldgicas recorrentes.

No total, considerando-se os trés empreendimentos (8, 9 e 10) nos quais a Parte 3 da
PDS foi aplicada, 10 clientes declararam ter sido negativamente impactados pela ocorrén-
cia de manifestacoes patoldgicas em suas unidades. Em trés casos houve a ocorréncia de
3 ou mais manifestagoes patologicas. Em dois casos, houve a reincidéncia do mesmo pro-
blema. Por fim, em trés casos, houve falha do DAT em conseguir contato com os clientes.
Evidencia-se entdao, que clientes nao-satisfeitos sao correlacionados com a ocorréncia de 3
ou mais manifestacoes patolégicas na unidade, com manifestagoes patologicas recorrentes
e/ou com o fracasso do DAT em entrar em contato com eles ap6s a abertura de chamados
para iniciar o processo de atendimento. Essas situagbes (uma ou uma combinacao das
mesmas) ocorrem em todos os casos em que a nao-satisfagdo com o empreendimento de
forma geral foi declarada. Vale notar que essas situagoes estao correlacionadas a clientes
que relataram impacto negativo em sua satisfacao, contudo, elas nao sdo determinantes,
uma vez que ha clientes com situagoes similares que declaram impacto neutro ou positivo
em sua satisfacdo. Isso sugere que a competéncia do DAT em efetivamente contatar os
clientes apds a abertura de um chamado, e em reparar as manifestagoes patologicas de
forma definitiva, tem um papel importante no impacto que as manifestagoes patoldgicas
provocam na satisfacdo dos clientes. Dessa forma, o atendimento do DAT, incluindo o

sucesso no contato com o cliente e a realizagao de reparos de forma definitiva, tem papel
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importante na manutencao da satisfacdo dos clientes apds a ocorréncia de uma manifes-
tagao patologica.

Assim, nesse estudo em particular, os dados sugerem que o atendimento prestado pelo
DAT pode ter um papel mais importante na manutencao da satisfacdo dos clientes que a
propria ocorréncia/nao-ocorréncia de manifestagoes patoldgicas por si sé. E importante
notar que o nimero de casos em que a nao-satisfacio com o empreendimento em geral
foi declarada é pequeno (apenas 5 casos) para que as andlises apresentadas possam ser
generalizadas.

Desta forma, a hipétese de trabalho H2, nao é confirmada através desta andlise, com
os dados coletados neste trabalho, ja que a nao recorréncia das manifestacoes patoldgicas
e o sucesso do atendimento pelo DAT parecem ser mais relevantes que o tipo de mani-
festagoes patolégicas que a unidade apresenta, o que esta alinhado com o trabalho de
Rotimi, Tookey e Rotimi (2015). Além disso, ndo ha relagdo clara entre a existéncia de
manifestacoes patoldgicas nas unidades e o fato de seus usudarios estarem satisfeitos ou
nao com o empreendimento de forma geral. Dados especificos sobre esse assunto tiveram
que ser coletados através da Parte 3 da PDS para o avanco no estudo sobre o impacto

das manifestacoes patoldgicas na satisfacdo dos clientes.

A partir das analises por hora apresentadas, que foram aplicadas nos dados coletados
pelo presente trabalho, nao se confirmam as hipéteses de trabalho H1 e H2. Assim, no
contexto deste trabalho, nao se pode dizer que a ocorréncia de manifestacoes patolégicas
determina que os clientes estejam nao satisfeitos com o empreendimento em geral. Porém
foi possivel observar que todos os clientes nao-satisfeitos enfrentaram manifestacoes pato-
logicas. Também nao é possivel, dentro do contexto deste trabalho, relacionar diferentes
impactos na satisfacao dos clientes a diferentes manifestacoes patoldgicas, mas é possivel
afirmar, através dos dados analisados, que clientes nao-satisfeitos com o empreendimento
vivenciaram a ocorréncia de 3 ou mais manifestagoes patologicas, de manifestacoes pa-
tolégicas recorrentes e/ou o fracasso do DAT em entrar em contato apés a abertura de

chamados.

4.4.4 Questionamento direto sobre o impacto de manifestacoes

patolégicas na satisfacao dos clientes

Os resultados da Parte 3 da PDS, que contempla as perguntas sugeridas sobre a ocor-
réncia de manifestacoes patolégicas nas unidades, foram cruzados com as manifestagoes
patolégicas registradas no banco de dados do DAT. A Figura 10 apresenta o grafico
gerado com a andlise do Empreendimento 8. As demais andlises sao apresentadas nos
Apéndices.

A lista de manifestagdes patoldgicas documentadas no banco de dados do DAT para
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os 10 empreendimentos nao contém nenhuma manifestacao patologica considerada grave,
como problemas estruturais ou defeitos que coloquem em risco a seguranca e a saude
dos usuarios. As manifestacoes patologicas registradas nas areas comuns também fo-
ram verificadas e nao foram encontradas manifestagoes patologicas graves, que pudessem
comprometer a seguranca e a saude dos usuarios da edificacao. Em geral, as manifesta-
¢oOes patologicas registradas afetam a estética e a funcionalidade das unidades, mas ainda

permitem que os usuarios vivam na unidade, mesmo durante os reparos.
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Figura 10 — Cruzamento de dados da Pesquisa de Satisfagdo de Clientes - Parte 3 com o banco de dados
do Departamento de Assisténcia Técnica - Empresa A. Empreendimento 8.

Manifestagéo patologica Registro da Assisténcia
Unidade citada pelo cliente Técnica

1304 —)| Nenhum |—>| Sifao vazando
2004 —)| Nenhum }——)I Ralo vazando

Positivo (10) 83% Vaso solto |
img;:tlof(:jiigso Falhas de rejunte |
N -
> R 2103 > Nenhum : :
satisfagdo? Defeito na torneira |
Ajuste na maganeta |
602 —)| Nenhum |—>| Vazamento da un. superior |
Neutro (2) 17% *‘
702 —)| Nenhum |—>| Ralo sem sifdo |
Negativo (0)
— 203 Mal-cheiro em ralo |—>| Nenhum
Nao|(12) _)l |
Sem cabo de antena |
- N3o sabe. A filha que mora ~ 3
302 —)| na unidade Tomada né&o funciona |
Positivo (4) 67% —
- ° Moldura de méarmore solto |
| Pequenos defeitos no piso > -
1003 _)|(néo reportado). Vaso solto. Falhas de rejunte |
Sua unidade ja Qual o
apresentou | | ~ Qualtoio L Sem &gua nos banheiros.
algum —>| impacto disso || 1504 (informado na pesquisa) Nenhum |
problema? em sua :
satisfagdo? —PI Ralo entupido |
Neutro (1 17% —— 904 Problemas nos ralos
_)|—(),_ ° _)I I- Acabamento danificado
(reparo negado)
—PI Falhas de rejunte |
Sim (10) Sim (6)
im
- - - —PI Ralo sem sifao |
Negativo (1) 17% 804 Umidade no piso foi
9 reparada e voltou _>| Falhas d - |
alhas de rejunte
O problema foi —>| Falhas de rejunte |
—>»| reparado na [
paramia7 " Guarnigcéo da janela solta
9 ! Positivo (1) 25% —— 401 - (reparado pelo cliente) Nenhum
—PI Ralo sem sifao |
= N&o sabe. Cliente ndo N ~ N
Nao (4) 202 —)| mora na unidade. |-—>| Campainha nao funciona |
Neutro (2) 50% —Pl Ralo entupido |
~ Qualfoio — Acabamento torneira solto |
Ly impacto disso |_| 1202 Alugado. Locatério falou
em sua sobre problemas em porta P p "
satisfaggo? ouca agua na torneira |
N&o conseguimos contato
no 1° chamado
N&o conseguimos contato

250 —— 201 _)|Fissuras, respingos de tinta no 2° chamado

Negativo (1) e pia vazando.

Ralo entupido |

Ralo vazando |

Fonte: o préprio Autor.

Através da comparacao das manifestacoes patoldgicas citadas pelos clientes e das ma-
nifesta¢oes patologicas registradas no banco de dados do DAT fica evidente que, em geral,
os clientes nao sao capazes de lembrar e citar corretamente quais manifestagoes patologi-
cas ocorreram em suas unidades. No Empreendimento 8, de 22 clientes entrevistados, 15

citarem manifestacdes patoldgicas diferentes daquelas documentadas no banco de dados
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do DAT. A mesma situacao é observada em 14 casos dos 21 clientes entrevistados no
Empreendimento 9, e em 15 do total de 34 clientes entrevistados no Empreendimento 10.
Além disso, a maior parte dos casos em que a citacao do cliente é igual ao registro do DAT,
sao de casos onde nao houve manifestagoes patologicas na unidade, o que indica que a
resposta do cliente e o registro do banco de dados coincidem nao porque o cliente lembrou
com precisao da manifestagdo patoldgica que ocorreu em sua unidade, mas sim porque,
na realidade, nenhuma manifestagdo patolégica ocorreu. Fica claro que, na maioria dos
casos, os clientes ndo conseguem citar corretamente as manifestagoes patologicas que suas
unidades apresentaram. Dessa forma, este resultado corrobora com o fato das pesquisas
sobre manifestagoes patoldgicas que levam em conta dados colhidos apenas através de

relatos dos usudrios ndo serem confidveis.

O proprietario da unidade 203 do Empreendimento 8 citou que a unidade apresentou
uma manifestacao patoldgica que foi reparada pela empresa construtora, porém, nao ha
registro dessa manifestacao patolégica no banco de dados do DAT. Os funcionarios do
departamento, quando questionados sobre esse caso de inconsisténcia nos dados, disseram
que a solugao para a manifestagao patolégica em questao é tao simples (reencaixar o sifao
do ralo que havia se soltado), que ha a possibilidade de o cliente té-los encontrado no
edificio, mencionado o problema, e assim, o reparo ter sido imediatamente efetuado,
sem registros. Para alguns clientes, ndo ¢é clara a diferenga entre os funcionarios do
condominio e os funciondrios da empresa construtora, entdo também é possivel que o
cliente tenha reclamado do problema para um funcionario do condominio, e que diante
do facil procedimento de resolucao, este tenha resolvido o problema. De acordo com os

funcionarios do DAT, as duas situagoes sao possiveis, embora sejam raras.

As unidades 24 e 54 do Empreendimento 9 reportaram problemas que também nao
estavam registrados no banco de dados do DAT. Nesses casos, os problemas foram regis-

trados na inspec¢ao que ¢ feita na entrega da unidade ao proprietario.

Em todos os outros casos em que foram reportadas manifestagoes patologicas que
nao estavam registradas no banco de dados do DAT, os clientes disseram que ainda nao
haviam aberto chamados referentes a essas manifestagoes patologicas, ou entao eram
casos que nao se tratavam de uma manifestacao patoldgica identificada na fase de uso
do empreendimento, como por exemplo, opcao de planta errada, que é problemas que

ocorreu antes da entrega da unidade para o cliente.

A maior parte das citagoes dos clientes sao descrigoes de manifestacoes de manifesta-
¢oes patologicas, refletindo a percepc¢ao do usuério sobre o problema. Essas descri¢oes, que
incluem “umidade no piso” ou “problema na porta”, dao pistas sobre a real manifestacao
patoldgica, contudo, nao é possivel determinar a manifestacdo patoldgica com precisao
utilizando somente as descrigdes dos usuarios. Consequentemente, perguntar para os
usuarios ou proprietarios sobre quais manifestacoes patolégicas ocorreram em suas unida-

des nao é um método confidvel de estudar a ocorréncia de manifestagoes patologicas em
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empreendimentos imobiliarios. Desta forma, dentro do contexto deste trabalho, a partir
dos dados da Empresa A, confirma-se a hipétese de trabalho H3, que afirma que o uso da
descrigao da ocorréncia de manifestacoes patologicas obtida através de entrevistas com os
proprietarios ou usuarios de unidades nao ¢ um método confiavel para a coleta de dados
sobre a ocorréncia de manifestagoes patologicas para fins de pesquisa.

A Figura 11 apresenta o nimero relativo de clientes que declararam impacto positivo,
neutro e negativo em sua satisfacdo devido a ocorréncia de manifestagdes patologicas.
Considerou-se para a construcao desta figura, todos os clientes entrevistados nos Empre-

endimentos 8, 9 e 10 em cada um dos seguintes cenarios:

1 quando os clientes declararam nao terem tido manifestagdes patologicas em suas

unidades;

1 quando os clientes declararam terem tido manifestacoes patologicas que foram re-

paradas pela construtora em suas unidades e

1 quando os clientes declararam terem tido manifestacoes patoldgicas que nao foram

reparadas pela construtora em sua unidade.

Figura 11 — Resumo da Pesquisa de Satisfacao - Parte 3 da Empresa A. Empreendimentos 8, 9 e 10.

Positivo (26) 90%

Qual foi o
Nao (29) 3| impacto disso | | Neutro (03) 10%

em sua

satisfagdo?
Negativo (00) 00%
Positivo (16, %
Sua unidade ja Qual foi o %

apresentou i i

palgum ] Sim (39) 'mp:rf]tzlffso H Neutro (17) 44%

problema? satisfagdo?
Negativo (06) 15%

O problema foi
L Sim (47)—>| reparado na
garantia?

Positivo (02) 20%

Qual foi o
Nao (10 "MPacto disso | Neutro (04) 40%

satisfagéo?
Negativo (04) 40%

Fonte: o préprio Autor.

A Figura 11 revela que a nao-ocorréncia de manifestagoes patoldgicas foi citada afe-
tando positivamente a satisfacao de 26 dos 29 clientes (90%) que declaram néo terem tido
manifestagdo patolégica em sua unidade. Dezesseis dos 39 clientes (41%) que tiveram
manifestacoes patoldgicas em suas unidades, e que tiveram as manifestagoes patoldgicas
reparadas pela empresa construtora, declararam estar positivamente impactados.

O resultado da anélise realizada pode refletir o fato que os clientes nesse mercado (re-

gido de Ribeirao Preto-SP, segmento de médio a alto padrao) tém certa desconfianca de
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que as empresas construtoras nao responderao aos seus chamados e repararao as manifes-
tacOes patologicas relatadas, mesmo durante o periodo de garantia. Além disso, quando
a empresa de fato responde ao chamado fazendo o reparo das manifestacoes patologicas
identificadas, os clientes se tornam satisfeitos. Desses mesmos 39 clientes que tiveram
manifestagoes patolégicas que foram reparadas dentro do prazo de garantia, 17 (44%)
declararam impacto neutro na sua satisfacao devido a ocorréncia de manifestagoes pato-
légicas, sendo que apenas 6 (15%) declararam impacto negativo. Pode-se afirmar que o
impacto das manifestagdes patoldgicas que foram reparadas pela construtora foi predo-
minantemente positivo ou neutro. Isso indica que experiéncias positivas diante de falhas
sdo possiveis quando o atendimento prestado pela empresa diante da falha atende as ex-
pectativas dos clientes, gerando, talvez, até a sensacao de seguranca, uma vez que, diante

de falhas, eles se sentirao amparados.

Nos casos em que manifestagoes patoldgicas nao reparadas pela empresa construtora
foram reportadas, dois clientes declararam impacto positivo (20%), quatro clientes decla-
ram impacto neutro (40%) e quatro (40%) declararam impacto negativo em sua satisfa¢ao
com o empreendimento em geral devido a ocorréncia de manifestagoes patologicas. Pode-
se afirmar, entdao, que o impacto das manifestacoes patoldgicas que nao foram reparadas
pela construtora foi predominantemente negativo ou neutro.

Impactos positivos reportados devido a ocorréncia de manifestacoes patoldgicas nao
reparadas nao eram esperados, mas isso ocorreu em dois casos. Na unidade 401 do Empre-
endimento 8, a guarni¢do de uma janela estava desencaixada e o cliente apenas a empurrou
de volta para a posigao original. Adicionalmente, na unidade 113 do Empreendimento 9,
havia um chamado registrado, porém, o cliente citou, durante a entrevista, varios pro-
blemas nao relatados anteriormente, e ainda assim, ele declarou impacto positivo devido
a ocorréncia de manifestagoes patologicas em sua unidade. Isso pode indicar que essas
manifestagoes patolégicas de baixa gravidade, facilmente reparaveis, ndo sao vistas como
problemas capazes de comprometer a satisfacdo com o empreendimento em geral para

esses clientes.

Os dados analisados no presente trabalho sugerem que a ocorréncia de manifestacoes
patolégicas nem sempre afeta negativamente a satisfacao dos clientes, novamente, nao
sendo possivel confirmar a hipotese de trabalho H1. Os dados analisados no presente

trabalho indicam que essas duas varidveis estdo relacionadas da seguinte maneira:

1. a nao ocorréncia de manifestagoes patologicas nas unidades impacta predominante-

mente de forma positiva a satisfagdo dos clientes;

2. a ocorréncia de manifestagoes patoldgicas sem gravidade, reparadas pela empresa
construtora dentro do periodo de garantia, impactam predominantemente a satisfa-

¢ao dos clientes de forma positiva ou neutra; e
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3. a ocorréncia de manifestagoes patoldgicas sem gravidade que nao sao reparadas pela
empresa construtora dentro da garantia, predominantemente, impactam de forma

neutra ou negativa a satisfacao dos clientes

As relagoes observadas estao alinhadas com as andlises apresentadas na Secao 4.4.3
- Cruzamento de pesquisas de satisfagdo com a ocorréncia de manifestacoes patologicas,
que indicam que manifestacoes patoldgicas registradas no banco de dados do DAT nao
determinam que os proprietarios dessas unidades estejam nao-satisfeitos com o empreen-
dimento de forma geral.

A partir do cruzamento de dados da PDS e do banco de dados do DAT para os Em-
preendimentos 8, 9 e 10, compilou-se a Tabela 5, que apresenta o nimero de vezes que
cada manifestacao patologica documentada no banco de dados do DAT foi relacionada a
impactos positivo, neutro ou negativo na satisfacao dos clientes. Dos 39 diferentes tipos
de manifestagoes patologicas documentadas, 12 foram relacionadas a impactos negativos
na satisfacado dos clientes. A Tabela 5, dessa forma, consegue apresentar quais as mani-
festacOes patologicas sao as mais relevantes em relacao ao impacto que elas apresentam
na satisfacdo dos clientes. A andlise dos resultados apresentados na Tabela 5, revela
também, dentro do contexto deste trabalho, com os dados coletados na Empresa A, que
manifestagoes patologicas relacionadas a estética nao afetam negativamente a satisfacao
dos clientes. Essa andlise dos dados da Empresa A confirma a hipotese de trabalho H2,
que afirma que “Diferentes manifestacoes patologicas resultam em diferentes impactos na
satisfacao dos clientes”.

Vale a pena notar que, normalmente, os usuarios acreditam que manchas no teto sao
vazamentos ou infiltracoes da unidade superior, e que manifestagoes patolégicas no re-
juntamento permitem a infiltracao de agua no piso, danificando acabamentos adjacentes,
como guarni¢oes de portas e pinturas. Manifestagoes patoldgicas que impactaram nega-
tivamente a satisfacdo dos clientes sao aquelas que comprometeram a funcionalidade da
unidade residencial, por exemplo: campainha nao funcionando, janelas com defeitos no
funcionamento e manifestagoes patologicas nas torneiras. Ou ainda, aquelas que podem
se agravar e comprometer outras partes da unidade, como as manifestacdes patoldgicas
no rejuntamento citadas anteriormente, que podem danificar acabamentos adjacentes, ou
vazamentos em sifoes, que podem danificar os gabinetes sob as bancadas. Este resultado
estd em consonancia com a literatura sobre manifestacoes patoldgicas estéticas e funcio-
nais, conforme apresentado na Secdo 2.2. E importante dizer que os casos apresentados
como manchas no teto nao se referem a vazamentos ou infiltragoes, sendo diagnosticados
como problemas na pintura. Em geral esses problemas sao causados por pintura sobre
base imida ou por contato da pintura com a dgua (durante limpezas por exemplo).

A Tabela 5 inclui as cinco unidades que tiveram trés ou mais manifestacoes patologicas
registradas e em que o DAT falhou no atendimento dos chamados, ou seja, ndo conseguiu

contato ou a manifestacdo patoldgica mostrou-se recorrente. Assumindo-se que nesses
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Tabela 5 — Numero de vezes que as manifestagdes patologicas foram relacionadas a cada tipo de impacto
no cruzamento de dados da PDS com o banco de dados do DAT - Empresa A. Empreendimentos 8, 9 e
10.

Impacto na satisfacao do cliente

Patologia Negativo Neutro Positivo
Falhas no rejuntamento ) ) >
Ralo entupido 4 3 3
Vaso sanitario entupido 3 0 0
Ralo sem sifao 3 1 1
Campainha nao funciona 1 3 1
Falha no selante da pia 1 0 0
Forro da sacada caindo 1 0 0
Falha na janela 1 1 0
Acabamento de torneira solto 1 0 0
Tubulacao vazando 1 4 0
Sifao vazando 1 2 1
Baixo fluxo na torneira 1 0 0
Mancha no teto 1 1 1
Outros 0 20 23

Fonte: o préprio Autor.

cinco casos o impacto negativo na satisfacao do cliente foi gerado pelas situagoes discutidas
anteriormente (manifestagoes patoldgicas miltiplas, recorrentes ou falha no contato com
o cliente) e ndo necessariamente pelo tipo de manifestagdo patolégica que a unidade
apresentou, € possivel atualizar a Tabela 5, removendo-se os dados referentes a esses
cinco casos. O resultado de tal atualizacao é apresentado na Tabela 6. Julga-se que
esta nova tabela apresenta dados mais fidedignos sobre as manifestagoes patologicas mais
criticas a satisfacao dos clientes, ja que, filtra-se os casos que tiveram influéncia do nimero
de manifestacoes patologicas ou das falhas no atendimento. E importante notar que o
item “Outros” agrupa as manifestagoes patologicas que nao foram relacionadas a impacto

negativo na satisfacao dos clientes.

4.4.5 Andlises adicionais

Trés clientes, todos no Empreendimento 8, declararam que nao moravam na unidade.
Um deles teve problemas que foram reparados na garantia e ele declarou ter sido positi-
vamente impactado. Os outros dois proprietarios tiveram manifestagoes patoldgicas nao
reparadas pela empresa construtora e tiveram que arcar com os reparos. Estes ultimos,
declararam terem sido impactados de forma neutra pela ocorréncia das manifestacoes
patoldgicas.

Tal situacao mostra-se alinhada com a aparente expectativa dos clientes desse mercado

de terem que enfrentar algumas pequenas manifestagdes patologicas em unidades habita-
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Tabela 6 — Numero de vezes que as manifestagoes patologicas foram relacionadas a cada tipo de impacto
no cruzamento de dados da PDS com o banco de dados do DAT - Empresa A. Empreendimentos 8, 9
e 10.. Sem unidades com trés ou mais manifestagoes patoldgicas e sem unidades onde houve falha no
atendimento do Departamento de Assisténcia Técnica.

Impacto na satisfacao do cliente

Patologia Negativo Neutro Positivo
Ralo entupido 2 3 3
Ralo sem sifao 2 1 1
Vaso sanitario entupido 1 0 0
Campainha nao funciona 1 3 1
Acabamento de torneira solto 1 0 0
Baixo fluxo na torneira 1 0 0
Mancha no teto 1 1 1
Outros 0 32 29

Fonte: o préprio Autor.

cionais novas. Ademais, levanta-se a possibilidade de que proprietarios que nao utilizam
a unidade, ou seja, que nao moram nela e, portanto, nao vivenciam pessoalmente o pro-
blema gerado pelas manifestagoes patoldgicas, ndao tenham sua satisfagdo tdo impactada
quanto a dos proprietarios que também sdo usuarios do empreendimento. Infelizmente a
quantidade de casos que apresentaram essa situagao é muito baixa para permitir anélises
adicionais e testar tal hipotese.

Nesta secao de resultados, mostrou-se a avaliacdo dos dados disponiveis. Os dados
considerados tteis para esta pesquisa foram selecionados conforme o método de pesquisa
proposto. Os dados considerados tteis sao aqueles provenientes das manifestacoes pato-
légicas diagnosticadas pelo DAT quando um cliente realiza uma reclamacao e uma equipe
técnica realiza o diagndstico da manifestacao patoldgica. Além disso, sdo considerados
uteis aqueles provenientes das pesquisas de satisfacao feitas com os clientes apés a en-
trega dos empreendimentos. Com estes dados, foi possivel testar as hipoteses H1, H2
e H3 e selecionar as manifestagoes patologicas que mais impactam a satisfacao dos cli-
entes. Nota-se que as andlises expoem o quao complexo é o impacto das manifestacoes

patolégicas na satisfagao do cliente.

4.5 Impacto financeiro da ocorréncia de manifesta-
coes patoldgicas

O levantamento do impacto financeiro da ocorréncia de manifestagoes patologicas foi
feito para a Empresa A, de acordo com o método de pesquisa apresentado na Secao 3.2.5
- Impacto financeiro da ocorréncia de manifestagoes patologicas.

A partir do banco de dados do DAT da Empresa A, emitiu-se um relatério com o
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numero de manifestacoes patoldgicas que ocorreram nos Empreendimentos 3 a 10. Os
Empreendimentos 1 e 2 foram excluidos desta analise pois foram entregues antes da im-
plantacao do sistema utilizado pelo DAT para controle dos chamados, portanto os dados
referentes a ocorréncia de manifestacoes patoldgicas nesses empreendimentos nao estao
disponiveis desde o inicio de sua operagao. Os dados desse relatorio sao apresentados na
Tabela 7. O relatério foi emitido no dia 27 de outubro de 2017 e inclui dados de 14 de

fevereiro de 2013 até a data da emissao.
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Tabela 7 — Manifestacoes patologicas identificadas no banco de dados do DAT da Empresa A para os

Empreendimentos 3 a 10

Sistema

Instalagoes Hidraulicas - Metais
sanitdrios/Sifoes/Flexiveis/Valvulas/Ralos
Revestimentos de parede/piso e teto
Revestimentos de parede/piso e teto

Instalaoes Hidraulicas - Metais
sanitarios/Sifoes/Flexiveis/Valvulas/Ralos
Instalagoes Hidraulicas - Ramais

Outros

Forros

Instalagdes Elétricas - Tomadas, Interruptores e
Disjuntores

Instalagdes Hidraulicas - Metais
sanitarios/Sifdes/Flexfveis/ Valvulas/Ralos

Esquadrias de aluminio

Impermeabilizagio
Instalagdes Elétricas - Fios, Cabos ¢ Tubulagio
Instalagbes Hidraulicas - Lougas/Caixa de descarga/bancadas

Revestimentos de parede/piso e teto

Instalagoes Hidraulicas - Metais
sanitérios/Sifoes/Flexiveis/Valvulas/Ralos

Porta de madeira
Revestimentos de parede/piso e teto

Equipamentos industrializados unidades auténomas
Esquadrias de aluminio

Pintura / verniz (interna/externa)

Ar condicionado
Outros

Revestimentos de parede/piso e teto

Revestimentos de parede/piso e teto

Instalagdes Elétricas - Tomadas, Interruptores e

Disjuntores

Instalagdes Hidrdulicas - Lougas/Caixa de descarga/bancadas

Esquadrias de alumfnio

Instalagdes Hidrdulicas - Metais
sanitdrios/Sifoes/Flexiveis/Vélvulas/Ralos

Porta de madeira

Revestimentos de parede/piso e teto

Instalagdes Hidraulicas - Lougas/Caixa de descarga/bancadas
Outros

Revestimentos de parede/piso e teto

Forros

Instalagoes Hidraulicas - Coletores de Agua Pluvial
Instalacoes de gés

Revestimentos de parede/piso e teto

Vidros

Empenamento, trincas na madeira e destacamento

Instalagoes Hidrdulicas - Colunas de Agua Fria, Colunas de
Agua Quente ¢ Tubos de queda de esgoto

Piscina
Acabamentos

Equipamentos industrializados dreas comuns
Equipamentos industrializados unidades auténomas

Esquadrias de Ferro

Instalagdes Hidréulicas - Caixa d'dgua
Piscina

Acabamentos
Equipamentos industrializados dreas comuns
Revestimentos de parede/piso e teto
Acabamentos

Equipamentos industrializados dreas comuns

Equipamentos industrializados dreas comuns

Equipamentos industrializados dreas comuns
Equipamentos industrializados dreas comuns

Esquadrias de Ferro

Instalagdes de gés

Instalagdes Elétricas - Fios, Cabos e Tubulagio
Instalagoes Hidrdulicas - Ramais

Jardins

Revestimentos de parede/piso ¢ teto

Subsistema

Servigos

Rejuntamento
Paredes
Internas

Servigos
Servigos
Outros
Gesso

Servigos

Servigos

Borrachas,

escovas, articulagdes, fechos e roldanas
Servigos

Servicos

Azulejo/Ceramica/Pastilha

Material

Lascadas,

trincadas, riscadas ou manchadas
Paredes

externas/ fachada

Instalacoes

de interfone

Perfis de aluminio, fixadores

e revestimentos em painel de aluminio

Outros
Argamassa/gesso
liso

Pedras naturais (mérmore, granito  outros)

Material

Servigos
Perfis de aluminio, fixadores
e revestimentos em painel de aluminio

Servigos

Lascadas,

trincadas, riscadas ou manchadas
Azulejo/Cerdmica,/Pastilha
Material

Outros

Pedra
naturais (marmore, granito e outros)
Gesso

Servigos

Servigos

Azulejo/Ceramica,/Pastilha

Servigos

Piso

Cimentado, Piso Acabado em Concreto, Contra-piso

Antena

Coletiva

Instalagoes

de interfone
Amassados,

riscadas ou manchadas
Servigos

Piso

Cimentado, Piso Acabado em Concreto, Contra-piso

Equip.

industrializados do sistema de combate & incéndio

Pe
naturais (marmore, granito e outros)
Revestimentos especiais (formica,

pisos elevados, materiais compostos de aluminio)

Antena
Coletiva
Elevadores
Voz -
Telefonia
Voz -
Telefonia
Mé
fixacdo ou desempenho do material
Material
Material
Material

Pedras
naturais (mdrmore, granito e outros)

Patologia

Ralo entupido
Falha na aderéncia

Fissuras perceptiveis a uma distancia superior a 1 metro

Problemas nas vedagdes das jungdes

Problemas com as instalagdes embutidas e vedagio
Outros
Marcas de infiltracio

Problemas com a instalagio
Ralo sem sifao

Problemas com a instalagiio ou mau desempenho do material

Problemas que comprometam a solidez ¢ o desempenho téenico
Problemas com a instalagio

Problemas com a vedagio

Quebrados, trincados, riscados, manchados, ou com tonalidade
diferente

Mau desempenho do material

Empenamento ou descolamento

Infiltragio decorrente do mau desempenho do revestimento externo
da fachada (ex.: Fissuras que possam vir a gerar infiltragio)

Problemas com a instalagiio
Problemas com a integridade do material

Empol o, d esfar
deterioraciio de acabamento

Ar condicionado

Telhados

M4 aderéncia do i e dos c

alteragio de cor ou

do sistema

Soltas ou desgaste excessivo que ndo por mau uso
Mau desempenho do material e isolamento térmico
Vaso sanitdrio entupido

Amassados, riscados ou manchados
Ralo furado

Portas lascadas, trincadas, riscadas ou manchadas

Soltos, gretados ou desgaste excessivo que nio por mau uso
Mau desempenho do material
Maganeta (defeitos em geral, exceto acabamento)

Quebrados, trincados, riscados ou falhas no polimento.

Fissuras por acomodacio dos clementos estruturais e de vedagio
Problemas com a instalagio

Problemas com a instalacio

Falha no caimento ou nivelamento inadequado nos pisos

M fixacio

E 1 o, d o, esfar

deterioraciio de acabamento

alteragio de cor ou

Danos causados devido a movimentagio ou acomodagdio da estrutura.

Revestimentos soltos, gretados ou desgaste excessivo que niio por
mau uso

Falhas 1o caimento ou nivelamento inadequado
Problemas com a instalagio
Mau desempenho do equipamento

Oxidagiio ou mau desempenho do material

Problemas com a Instalagio.
Problemas com a instalagio

Destacamento

Problemas com a instalagio

Manchado

Mé aderéncia ou desgaste excessivo que ndo por mat uso

Mau desempenho do equipamento
Problemas com a instalagio

Mau desempenho do equipamento
Problemas com a infracstrutura, prumadas, cabos e fios.

M fixagio ou desempenho do material

Mau desempenho do material
Mau desempenho do material
Mau desempenho do material
Vegetagio

Falha no caimento ou nivelamento inadequado nos pisos.

Fonte: o préprio Autor.

Total

114
111
105

)

e

em
relagao ao total

9.85%
9,59%
9,08%

7,00%

6,74%
5,27%
4,75%

1,49%
3,54%
2,94%
2,59%
2,42%
2,07%
1,99%

1,82%
1,73%
1,73%
1,64%
1,38%
1,.38%

1.21%
1,04%

1,04%
1,04%
0,95%
0,95%
0,86%

0.86%

0,86%

0,86%
0,69%
0,61%

0,61%

0,52%
0,52%
0,43%
0,43%
0,43%

0,35%
0,35%
0,35%
0,26%
0,26%
0,26%

0,26%

0,26%
0,26%

0,17%
0,17%
0,17%
0,09%
0,09%
0,09%
0,09%
0,09%

0,09%

0,09%
0,09%
0,09%
0,09%

0,09%
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A partir da Tabela 7, identifica-se que mais de um terco das manifestacoes patologicas

registradas referem-se aos quatro primeiros itens:

(A ralo entupido;
(1 falha na aderéncia de rejuntes;
(O fissuras perceptiveis a uma distancia superior a 1 metro e

[ problemas nas vedagoes de jungoes de metais sanitarios (sifoes, flexiveis, valvulas e

ralos).

Essas manifestagdes patologicas terdao seu impacto financeiro levantado por serem as
manifestagoes patologicas com maior nimero de ocorréncia nos empreendimentos anali-
sados da Empresa A.

Além das manifestacoes patologicas com maior niimero de ocorréncias, as manifes-
tagoes patologicas que apresentaram impacto negativo na satisfacdo dos clientes, como
explicitado na analise apresentada na Tabela 6 da Secao 4.4.4 - Questionamento direto
sobre o impacto de manifesta¢Ges patoldgicas na satisfacao dos clientes, também terao

seu impacto financeiro levando. Essas manifestagoes patologicas sao:

0 ralo entupido (que também é uma das manifestagoes patolégicas com maior niimero

de ocorréncias);

ralo sem sifao;

vaso sanitario entupido;
campainha nao funcionando;
acabamento de torneira solto;

baixo fluxo na torneira e

I 0 0 L N

mancha no teto.

Alguns itens podem ser considerados casos especificos de grupos maiores de mani-
festacoes patoldgicas, de acordo com as recomendagoes sobre garantias do sindicado dos

construtores (Sinduscon), adotado pela Empresa A), como explicado a seguir:

d “campainha nao funciona” é um caso especifico da manifestagao patologica “mau
desempenho do material e isolamento térmico das instalagoes elétricas - Tomadas,

interruptores e disjuntores”;

d “acabamento de torneira solto” é classificado como “outros”;
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a

a

“baixo fluxo na torneira” é um caso especifico de “problemas com as instalacoes

embutidas e vedagao nos servicos das instalagoes hidraulicas - ramais” e

“mancha no teto” é um caso especifico da manifestacao patologica “Empolamento,
descascamento, esfarelamento, alteracdo de cor ou deterioracdo de acabamento de

pinturas /vernizes (interno/externa)”.

Dessa forma, foram considerados os niimeros de ocorréncias do grupo do qual os itens

analisados fazem parte.

O custo da méao de obra dos colaboradores da empresa construtora foi obtido com o

Departamento de Recursos Humanos da Empresa A. O més de referéncia para o levanta-

mento de dados foi novembro de 2017. O custo mensal é composto por:

a

(I S N N N

salario do colaborador, que varia de acordo com a func¢ao e o cargo de cada um dos

colaboradores;

1/12 do salario referente as férias;

1/36 do salario referente ao adicional de férias;
1/12 do salario referente ao 13° saldrio;

15% do salario referente a encargos sociais;

auxilio para contratacao de convénio médico para os funcionarios que optarem pela

contratagao (valor calculado para cada colaborador);

vale transporte para aqueles que usam transporte ptiblico (valor calculado para cada

colaborador);
R$13,95 referente a seguro de vida;
R$552,00 referente ao vale alimentacao;

R$19,15 referente ao convénio com o Servico Social da Construcao Civil do Estado
de Sao Paulo (Seconci), que é uma entidade filantropica, sem fins lucrativos com o
objetivo de atender os trabalhadores da construcao civil e seus familiares promo-

vendo agoes de assisténcia social;

R$25,00 referente ao convénio com a empresa que presta servicos de medicina do
trabalho;

14,76% do valor total dos itens anteriores, referente a impostos da emissao de nota
fiscal. Os colaboradores do DAT sao contratados por uma empresa do grupo da

Empresa A que mensalmente emite nota fiscal para os empreendimentos que foram
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atendidos pela Assisténcia Técnica, de forma proporcional ao nimero de chama-
dos fechados para cada um dos empreendimentos, com isso, ha incidéncia dessa

tributacao extra.
Os seguintes calculos financeiros foram realizados:

(A Para o cédlculo do custo horario, foram considerados 22 dias trabalhados no meés,

cada um com 8 horas trabalhadas, totalizando 176 horas mensais;

a O custo médio mensal dos pedreiros é de R$4239,46, totalizando um custo horério
de R$ 24,09;

 Para os pintores, o custo médio mensal é de R$4978,99, totalizando um custo horario
de R$28,29 e

(Q Para os analistas e auxiliares de engenharia, que realizam as vistorias, o custo médio
mensal é de R$5870,61, totalizando um custo horario de R$33,36.

Ainda quanto a mao de obra, os colaboradores do DAT da Empresa A sao treinados
para executarem diversas tarefas, de forma a tornar a equipe mais versatil e produtiva.
Com isso, foram observados, por exemplo, reparos em sistemas hidraulicos sendo execu-
tado por um colaborador registrado como pedreiro.

A analise que serd detalhada a seguir foi realizada para o levantamento de custos de
auxiliares e analistas de engenharia.

Usualmente, ha um intervalo de tempo entre a vistoria, que é realizada pelos auxiliares
e analistas de engenharia, e a realizacao dos reparos, que é realizado pelos operarios.
Esse intervalo pode ser de alguns dias, semanas, ou até meses quando sao necessarios
materiais sob encomenda, como, por exemplo, portas especiais. Dessa forma, o prazo para
levantamento de dados desde a vistoria até o término do reparo, referente a um chamado,
poderia ser extenso, uma vez que seria necessario fazer o levantamento da vistoria técnica
e aguardar o agendamento dos reparos para entao fazer o levantamento desta etapa. Com
o objetivo de reduzir a janela de tempo utilizada para a aquisicao de dados, levantou-se
o tempo que os colaboradores utilizaram para a realizacao de 10 vistorias e utilizou-se o
tempo médio que gastaram para a realizacado das mesmas.

O tempo médio utilizado para a realizacao de vistorias foi de 0,93 horas, com um
custo médio de R$33,35. Os chamados constantes no banco dados que tiveram vistorias
realizadas terao o valor médio da vistoria acrescidos em seu custo. Nos chamados de
ralo entupido, considerado uma manifestacao patologica de reparo simples, ndo houve a
realizacao de vistoria. Dessa forma, o valor da vistoria nao foi acrescido a esses chamados.
Notou-se, durante o levantamento realizado, que o tempo de vistoria varia muito de acordo

com a espera dos técnicos para o acesso a unidade. Em casos em que os clientes se atrasam
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para chegar até a unidade, ou que a liberacao de acesso nao é realizada de prontidao, o
tempo em que o colaborador fica parado aguardando aumenta muito.

O levantamento dos recursos consumidos no reparo das manifestagoes patolégicas es-
tudadas foi feito entre os dias 21/11/2017 e 19/01/2018 e é apresentado a seguir.

Ralo entupido

Numero de casos analisados: 3, conforme Tabela 8.
Custo médio de reparo: R$12,05

Tabela 8 — Levantamento do custo de reparo da manifestagdo patoldgica “Ralo entupido”

Levantamento
1 2 3
Data 23/11/2017 23/11/2017 24/11/2017
Pedreiro (R$24,09/h) 0,67 h 0,33 h 0,5 h
Total R$ 16,14 R$ 7,95 R$ 12,05
Média R$ 12,05

Fonte: o préprio Autor.

Nota-se que existem duas possibilidades para o reparo de ralos entupidos. A primeira
¢é quando ¢ possivel remover os residuos que estao entupindo o ralo, em geral residuos da
obra. A segunda é quando é necessario a substituicao do ralo, e eventualmente de um tre-
cho da tubulagao do ramal de esgoto, devido ao entupimento com argamassa endurecida.
No segundo caso, é necessario a abertura do forro da unidade de baixo, substituicao das
pecas comprometidas e recomposicao do forro e da pintura. No segundo caso, o custo do
reparo é bem maior que no primeiro, porém, nenhum caso como esse ocorreu durante o
periodo de levantamento dos custos. De acordo com os colaboradores do DAT, na grande

maioria dos casos, é possivel o desentupimento do ralo através da remocao dos residuos.

Falha na aderéncia de rejuntes
Numero de casos analisados: 5, conforme Tabela 9.
Custo médio de reparo: R$69,08
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Tabela 9 — Levantamento do custo de reparo da manifestacao patologica “Falha na aderéncia de rejuntes”

Levantamento
1 2 3 4 5!
Data 21/11/2017 21/11/2017 21/11/2017 27/11/2017 27/11/2017
Vistoria (R$33,36/un.) 1 1 1 1 1
Pedreiro (R$24,09/h)  0.93 h 1,07 h 2.33 h 125 h 125 h
Rejunte (R$5,30/Kg) 1,0 Kg 0,1 Kg 0,5 Kg 0,5 Kg 0,5 Kg
Selante (R$22,51/300g) 0 0 30 g 0 0
Total R$59.06  R$59.67  R$9442  R$66,12  R$66,12
Média R$69,08

Fonte: o préprio Autor.

Fissuras perceptiveis a uma distancia superior a 1 metro
Numero de casos analisados: 3, conforme Tabela 10.
Custo médio de reparo: R$546,49

Tabela 10 — Levantamento do custo de reparo da manifestacdo patolégica “Fissuras perceptiveis a uma
distancia superior a 1 metro”

Levantamento
1 2 3
Data 21/11/2017 22,23 e 27/11/2017 24/11/2017
Vistoria (R$33,36/un.) 1 1 1
Pedreiro (R$24,09/h) 0 9,58 h 0
Pintor (R$13,17/h) 13,17 h 921,42 h 1,66 h
Papelao ondulado (R$2,22/m) 10 m 0 0
Lona (R$0,55/m) 10 m 0 0
Tinta (R$15,88/L) 10L AL 0,5 L
Lixa 180 (R$1,40/un.) 4 un. 1 un. 0
Grafiato (R$2,35/Kg) 2 Kg 0 0
Tapa trinca (R$32,00/Kg) 0,2 Kg 0,2 Kg 0
Fita (R$7,50/rolo) 1 rolo 1 rolo 0
Massa corrida (R$1,53/Kg) 0 2 Kg 0
Sela gesso (R$3,00/L) 0 1L 0
Areia (R$70,00/m”) 0 0,05 m’ 0
Cimento (R$0,37/Kg) 0 25 Kg 0
Total R$ 583,19 R$ 968,02 88,26
Média R$ 546,49

Fonte: o préprio Autor.
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Problemas nas vedacoes de juncgoes de metais sanitarios, sifoes, flexiveis,

valvulas e ralos
Numero de casos analisados: 5, conforme Tabela 11.

Custo médio de reparo: R$180,58

Tabela 11 — Levantamento do custo de reparo da manifestagdo patoldgica “Problemas nas vedagoes de
juncdes de metais sanitarios, sifoes, flexiveis, valvulas e ralos”

Levantamento
1 2 3 4 )
Data 21/11/2017 21/11/2017 22/11/2017 22/11/2017 27/11/2017
Vistoria (R$33,36/un.) 1 1 1 1 1
Pedreiro (R$24,09/h) 0.83 h 0,78 h 1,07 h 2,00 h 2,50 h
Kit completo para caixa
acoplada (R$131,15/un.) L un. 2 un. 0 L un. 0.5 Ke
Anel de vedacao
(R$0,50,/un.) 0 0 1 un. 0 0
Engate flexivel
(R$13,00/un.) 0 0 Lun. 0 0
Registro (R$25,00/un.) 0 0 0 0 1
Total R$184,59 R$314,45 R$72,56 R$212,69 R$118,59
Média R$180,58

Fonte: o préprio Autor.

E importante frisar que para problemas de vazamento em sifoes, deve-se iniciar o re-
paro o mais rapido possivel, pois o gabinete pode ser danificado, aumentando muito o
custo do reparo. Esse nao é um caso comum e nao foi observado durante o periodo em
que o levantamento foi realizado. Quando valvulas de caixas acopladas nao fecham, e
permitem o fluxo de agua por um longo tempo, também hé o custo do consumo de agua.

Esse caso também nao foi observado durante o levantamento.



124 Capitulo 4. Resultados e discussées

Ralo sem sifao
Numero de casos analisados: 1, conforme Tabela 12.
Custo médio de reparo: R$21,68

Tabela 12 — Levantamento do custo de reparo da manifestacao patolégica “Ralo sem sifao”

Levantamento
1
Data 19/01/2018
Pedreiro (R$24,09/h) 0,90 h
Total R$21,68
Média R$21,68

Fonte: o préprio Autor.

No caso em que o levantamento foi feito, o sifao estava solto dentro do ralo, portanto,

nao foi necessaria a aquisicao de nova peca.
Vaso sanitario entupido

Numero de casos analisados: 1, conforme Tabela 13.
Custo médio de reparo: R$25,68

Tabela 13 — Levantamento do custo de reparo da manifestagdo patoldgica “Vaso sanitario entupido”

Levantamento
1
Data 19/01/2018
Pedreiro (R$24,09/h) 1,00 h
Rejunte (R$5,30/Kg) 0,3 Kg
Total R$25,68
Média R$25,68

Fonte: o préprio Autor.

Campainha nao funciona
Numero de casos analisados: 1, conforme Tabela 14.
Custo médio de reparo: R$89,31
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Tabela 14 — Levantamento do custo de reparo da manifestacao patolégica “Campainha nao funciona”

Levantamento
1
Data 27/11/2017
Vistoria (R$33,36/un.) 1 un.
Pedreiro (R$24,09/h) 0,50 h
Modulo campainha
1 un.
(R$43,90/un.)
Total R$89,31
Média R$89,31

Fonte: o préprio Autor.

Acabamento de torneira solto

Numero de casos analisados: 1, conforme Tabela 15.
Custo médio de reparo: R$45,41

Tabela 15 — Levantamento do custo de reparo da manifestacdo patolégica “Acabamento de torneira solto”

Levantamento
1
Data 19/01/2018
Vistoria (R$33,36/un.) 1 un.
Pedreiro (R$24,09/h) 0,50 h
Total R$45,41
Média R$45,41

Fonte: o proprio Autor.

Baixo fluxo na torneira
Numero de casos analisados: 1, conforme Tabela 16.
Custo médio de reparo: R$41,31
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Tabela 16 — Levantamento do custo de reparo da manifestagdo patoldgica “Baixo fluxo na torneira”

Levantamento
1
Data 19/01/2018
Vistoria (R$33,36/un.) 1 un.
Pedreiro (R$24,09/h) 0,33 h
Total R$41,31
Média R$41,31

Fonte: o préprio Autor.

Mancha no teto
Numero de casos analisados: 1, conforme Tabela 17.
Custo médio de reparo: R$109,05

Tabela 17 — Levantamento do custo de reparo da manifestagdo patoldgica “Mancha no teto”

Levantamento
1
Data 92/11/2017
Vistoria (R$33,36/un.) 1 un.
Pintor (R$28,29/h) 1,83 h
Tinta (R$15,87/L) 1,5 L
Total R$109,05
Média R$109,05

Fonte: o préprio Autor.

A partir da multiplicacdo do custo médio de reparo de cada uma das manifestagoes
patoldgicas avaliadas, apresentados acima, pelo nimero de vezes que elas ocorreram nos
empreendimentos avaliados, conforme apresentado na Tabela 7, determina-se o impacto
financeiro de cada uma delas. O impacto financeiro das manifestagdes patoldgicas avali-
adas é apresentado na Tabela 18. Os custos associados a essas manifestacoes patoldgicas
sao muito maiores se consideradas as iniimeras atividades de fluxo nao quantificadas pelos
sistemas de custeio tradicionais. Algumas dessas manifesta¢oes patoldgicas podem requer
uma maior quantidade de atividades de fluxo e requer um multiplicador que seria aplicado
aos custos apropriados para dar conta das atividades de fluxo que nao foram precisamente

quantificadas, mas que existem durante os reparos.
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Tabela 18 — Impacto financeiro das manifestagoes patoldgicas avaliadas, considerando os Empreendimen-
tos 3 a 10 da Empresa A

Custo Médio Numero de Impacto

Patologia de Reparo ocorréncias Financeiro
FISSUI.“aS perceptiveis a uma distancia RS 546.49 105 RS 57.381.45
superior a 1 metro
Prolbl/er.nas nas Vedag(?es.de J}IDQOGS de metais RS 180,58 31 RS 14.626,98
sanitarios, sifoes, flexiveis, valvulas e ralos
Falha na aderéncia de rejuntes R$ 69,08 111 R$ 7.667,88
Baixo fluxo na torneira R$ 41,31 78 R$ 3.222,18
Acabamento de torneira solto R$ 45,41 61 R$ 2.770,01
Mancha no teto R$ 109,05 16 R$ 1.744,80
Ralo entupido R$ 12,05 114 R$ 1.373,70
Campainha nao funciona R$ 89,31 12 R$ 1.071,72
Ralo sem sifao R$ 21,68 41 R$ 888,88
Vaso sanitario entupido R$ 25,68 11 R$282,48

Fonte: o préprio Autor.

A partir dos dados apresentados na Tabela 18, nota-se que ha uma grande variagao do
impacto financeiro com respeito a cada manifestacao patolégica. O impacto causado pela
ocorréncia de fissuras, estimado em R$57.381,45, é mais de 200 vezes maior que o impacto
causado por vasos sanitdrios entupidos, R$282,48. Esse impacto deve ser levado em
consideracao na defini¢ao da importancia das manifestagoes patolégicas para a priorizagao
das atividades de melhoria continua.

De acordo com os resultados das entrevistas apresentadas no Capitulo 4, a caracteris-
tica das manifestagoes patoldgicas mais levada em conta nas empresas construtoras para a
definicao das prioridades das atividades de melhoria continua é o nimero de ocorréncias.
Contudo, observa-se que as duas manifesta¢oes patolégicas mais frequentes nos empreen-
dimentos estudados, “ralo entupido” e “falha na aderéncia de rejuntes”, apresentam baixo
impacto financeiro quando comparadas com os dois primeiros itens da Tabela 18. Conclui-
se que a frequéncia de ocorréncia, isoladamente, nao é suficiente para a determinacao da
importancia das manifestagoes patoldgicas com o objetivo de definir as prioridades para

as atividades de melhoria continua.

4.6 Desenvolvimento da solucao - Definicao das ma-

nifestacoes patoldgicas mais importantes

Apés o levantamento dos impactos na satisfacao do cliente gerados pelas manifestagoes
patoldgicas, bem como do nimero de ocorréncias e do impacto financeiro das manifes-
tagoes patologicas, apresenta-se nessa se¢ao o desenvolvimento de um algoritmo para a

preparacao dos dados de entrada e para a aplicagdo de uma ferramenta MCDM tendo
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como saida a sele¢do das manifestagoes patologicas mais importantes, que devem ser o
foco dos processos de melhoria continua da empresa construtora. Como ferramenta de to-
mada de decisao, foi escolhido o CBA, conforme apresentado na Secao 3.3 - Etapa DSR: C-
Desenvolvimento da solugao - Definicao das manifestagoes patologicas mais importantes.

O algoritmo foi elaborado de forma a guiar a aplicacdo do método proposto, passando
por todas as atividades necessarios para sua aplicacao, contemplando também as conexoes
entre cada uma das atividades necessarias para a aplicagao do método.

Inicialmente, o algoritmo proposto deve obter os dados referentes aos impactos das
manifestacoes patologicas na satisfacao dos clientes. Para isso, deve ser utilizado o mé-
todo de pesquisa proposto na Se¢ao 3.2.4.4 - Questionamento direto sobre o impacto de
manifestagoes patoldgicas na satisfagdao dos clientes, com a utilizagdo do cruzamento das
manifestacoes patolégicas obtidas no banco de dados do DAT das empresas construto-
ras, com pesquisas de satisfacdo que incluam perguntas objetivas sobre o impacto das
manifestagoes patoldgicas na satisfagdo dos clientes. Dado que as empresas que foram
entrevistadas neste trabalho nao possuem perguntas objetivas sobre o impacto de mani-
festagoes patoldgicas na satisfagao dos clientes em suas PDS, com o objetivo de aumentar
o uso potencial do algoritmo apresentado, na falta de dados que permitam determinar
quais manifestagoes patoldgicas apresentam impacto negativo na satisfacao dos clientes,
sugere-se que as manifestagoes patologicas sejam classificadas em manifestagoes patologi-
cas funcionais ou estéticas, e que as manifesta¢oes patologicas funcionais, ou seja, aquelas
que impedem o uso de algum elemento da unidade habitacional, sejam consideradas como
aquelas que impactam negativamente na satisfacao do cliente. Uma limitacao deste ar-
tificio é que, no caso da Empresa A, nem todas as manifestagoes patologicas funcionais
foram relacionadas a impacto negativo na satisfacao dos clientes, com isso, ao avaliar
que todas as manifestagoes patoldgicas funcionais geram impacto negativo, este estara
superestimado.

Para a determinacao do impacto financeiro das manifestagoes patoldgicas, deve ser
utilizado o método de pesquisa proposto na Se¢ao 3.2.5 - Impacto financeiro da ocorréncia
de manifestagoes patologicas.

Deve-se entao proceder com a aplicacdo do CBA.

A Figura 12 apresenta o algoritmo proposto. Abaixo de cada atividade, estao indicadas

as saidas esperadas e o método a ser utilizado.
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Figura 12 — Algoritmo para determinagdo da manifestagdo patoldgica mais importante
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Fonte: o préprio Autor.

4.7 Teste e validacao

4.7.1 Teste

Para testar o método proposto, o mesmo foi aplicado nos dados da Empresa A, primei-
ramente, com o autor deste trabalho sendo o tnico participante do processo de tomada
de decisao.

Seguindo o algoritmo proposto, apresentado na Figura 12, a Empresa A nao tinha
perguntas objetivas sobre o impacto da satisfacao dos clientes causado por manifestagoes
patologicas, mas alterou sua PDS para os empreendimentos 8, 9 e 10, incluindo novas
perguntas, conforme presentado na Secao 4.4.4 - Questionamento direto sobre o impacto
de manifestacoes patologicas na satisfacao dos clientes. A determinacao das manifestagoes
patologicas que impactam negativamente a satisfagao do cliente foi apresentada na Tabela
6 e o levantamento do impacto financeiro das manifestagoes patologicas foi apresentado
na Tabela 18.

Com a determinacao das manifestacoes patologicas que impactam negativamente a

satisfacdo dos clientes e com o levantamento do impacto financeiro das manifestacoes
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patoldgicas, segue-se para as sete etapas do CBA que serao aplicadas e sao apresentadas

a seguir.

4.7.1.1 1° Etapa - Identificar as alternativas que serao avaliadas

O primeiro passo foi a selecao das alternativas que participariam do processo de tomada
de decisao, ou seja, quais as manifestagoes patoldgicas que serao avaliadas. Utilizou-se
o mesmo critério que foi utilizado para a definicdo de quais manifestagdes patologicas
teriam seu impacto financeiro levantado, descrito anteriormente na Secao 4.5 - Impacto
financeiro da ocorréncia de manifestagoes patologicas. Ou seja, foram selecionadas as
manifestagoes patolégicas com maior niimero de ocorréncia (responsaveis por ao menos
um terco das ocorréncias) e as que foram relacionadas com impactos negativos na satis-
facdo dos clientes. As manifestacoes patoldgicas relacionadas com impacto negativo na
satisfacao do cliente, sao aquelas identificadas na Tabela 6, relacionadas a clientes que se
declararam negativamente impactados devido a ocorréncia de manifestagdes patologicas,
exclusos os casos de unidades com trés ou mais manifestagoes patologicas ou onde houve
falha no atendimento do DAT.

Abaixo sao listadas, em ordem alfabética, as manifestacoes patoldgicas utilizadas como

alternativas no CBA.

Acabamento da torneira solto;
Baixo fluxo na torneira;

Campainha nao funciona;

Qa

a

a

(Q Falha na aderéncia de rejuntes;

(1 Fissuras perceptiveis a uma distancia superior a 1 metro;
(d Mancha no teto;

a

Problemas nas vedacoes de juncoes de metais sanitarios, sifoes, flexiveis, valvulas e

ralos;

(W

Ralo entupido;
[d Ralo sem sifiao e

1 Vaso sanitario entupido.

Apés a definicao de quais manifestagdes patoldgicas participariam do processo de
tomada de decisao, o quadro do CBA foi preenchido, e é apresentado no Quadro 15, a

seguir.
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4.7.1.2 2% Etapa - Definir os fatores a partir dos quais as alternativas serao

avaliadas

Na segunda etapa do CBA foram definidos quais fatores serao utilizados para avaliar
as manifestacOes patoldgicas definidas na etapa anterior. Foram definidos a frequéncia
de ocorréncia das manifestagoes patologicas; o impacto das manifestagoes patologicas na
satisfacao dos clientes; e o impacto financeiro das manifestacoes patoldgicas.

O Quadro 16, apresentado a seguir, apresenta o quadro do CBA apdés a adicao dos

fatores definidos.
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4.7.1.3 3 Etapa - Definir os critérios essenciais e desejaveis para cada fator

Na terceira etapa, foram definidos os critérios para cada um dos fatores. Foi definido
que os critérios estabelecidos seriam aqueles que levam a manifestacao patologica a ser
mais importante. Por exemplo, um alto nimero de ocorréncias, faz com que uma mani-
festacao patoldgica seja mais importante que outra com um baixo niimero de ocorréncia,
o que nao quer dizer que um alto niimero de ocorréncia de uma manifestacao patologica
seja desejavel.

Definiu-se, entao, que:

(d quanto maior o nimero de ocorréncias, mais importante a manifestacao patoldgica;

[ se houver impacto negativo na satisfagdo dos clientes, mais importante é a manifes-

tacao patologica e

1 quanto maior o impacto financeiro, mais importante a manifestacao patolégica.

Ap6s a defini¢ao dos critérios, o quadro do CBA é apresentado no Quadro 17, a seguir.
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4.7.1.4 4° Etapa - Descrever os atributos de cada alternativa

Na quarta etapa foram descritos os atributos das alternativas avaliadas. A descricao
dos atributos foi feita a partir dos dados apresentados nas etapas anteriores deste trabalho,
que foram coletados na Empresa A.

Os atributos das manifestacoes patoldgicas foram inseridos no quadro do CBA, que é

apresentado no Quadro 18, a seguir.
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4.7.1.5 5% Etapa - Determinar as vantagens de cada alternativa

Na quinta etapa do CBA foram sublinhados os atributos que sdo considerados menos
importantes para cada um dos fatores, de acordo com o critério de cada fator. Por exem-
plo, uma manifestacao patologica que nao apresenta impacto negativo na satisfacao dos
clientes é menos importante que uma manifestagdo patologica que apresenta tal impacto
negativo.

O segundo passo da quinta etapa foi entao determinar qual a vantagem de cada uma
das alternativas em relacdo a alternativa menos importante para cada um dos fatores,
a qual é indicada no quadro do CBA com o sublinhado. Por exemplo, a manifestacao
patologica “Ralo sem sifao” possui “Numero de ocorréncias” igual a 41, enquanto a mani-
festagao patoldgica “Vaso sanitario entupido”, tem o atributo menos importante para este
critério, com o valor de 11. A vantagem da primeira manifestagdo patologica em relagao
a segunda é a subtracao dos seus atributos, resultando no valor 30. Isso deve ser feito
para todas as alternativas, sempre em relacao a alternativa menos importante para cada
fator.

O Quadro 19, a seguir, apresenta o quadro do CBA ap0s os registros feitos na quinta

etapa.
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4.7.1.6 6° Etapa - Decidir a importancia de cada vantagem

Na sexta etapa, foi determinada a importancia de cada uma das vantagens, deter-
minando um valor para cada uma delas. Iniciou-se pela marcacao com um circulo das
maiores vantagens de cada um dos fatores, e pela escolha da vantagem mais importante,
a qual foi atribuida a importancia com valor 100. Seguiu-se entdo, com a pontuac¢ao da
importancia das demais vantagens circuladas, e entao, com a pontuagao da importancia
das demais vantagens. A definicdo da pontuacao da importancia das vantagens foi feita
sempre em relacao a vantagem mais importante.

Foi definida que a vantagem mais importante é a ocorréncia de impacto negativo na
satisfacdo do cliente, a qual foi atribuida a importancia de 100. A maior vantagem em
relacao ao fator “Nuimero de ocorréncia” esta registrada na manifestagao patoldgica “Ralo
entupido” com o valor de 103, e a essa vantagem foi atribuida o valor de 80. Em relacao ao
fator impacto financeiro, a maior vantagem ocorre na manifestacao patoldgica “Fissuras
perceptiveis & uma distancia superior a 1 metro”, com valor de R$57.098, que recebeu a
importancia de 60. A partir desse ponto foram atribuidos pontos para a importancia de
todas as vantagens, sempre através de uma avaliagao, subjetiva, comparando cada uma
das vantagens com a vantagem mais importante.

O Quadro 20 apresenta o quadro do CBA apds a sexta etapa.
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4.7.1.7 7% Etapa - Avaliar os custos de cada alternativa, comparando seus

custos e a soma da importancia das vantagens

Na sétima etapa, deve-se inserir os dados de custo e elaborar o grafico que relaciona
a soma das importancias das vantagens de cada alternativa com o respectivo custo da
alternativa.

Neste caso, o custo da alternativa seria o custo necessario para os estudos e para as
alteragoes no processo produtivo com o objetivo de reduzir a ocorréncia da manifestacao
patoldgica. Esse custo, na maioria dos casos, ndao sera um dado disponivel de imediato,
ja que se deve realizar um estudo (atividades de melhoria continua) para determinar até
mesmo quais a¢oes devem ser tomadas para a reducao da ocorréncia das manifestagoes
patologicas. SO entao, seria possivel obter-se um estudo de custo mais preciso.

Para contornar essa limitacao, ao invés de um custo exato, foi feita uma estimativa do
custo e da complexidade dos estudos necessarios e das alteragoes no processo produtivo
para lidar com cada uma das alternativas, visando a reducdo de sua ocorréncia. Quanto
maior a complexidade, maior o niimero de atividades de fluxo para lidar com a reducgao
da ocorréncia da manifestagao patoldgica, sendo que em alguns casos, essas atividades sao
complexas por causa dos proprios sistemas construtivos envolvidos, enquanto em outros,
interferem com o uso do produto pelo cliente, afetando a até mesmo a questao do valor
percebido. A classifica¢ao do custo/complexidade para implementagao de alteragbes em
cada uma das alternativas poderia ser “baixo”, “médio” ou “alto”, uma variavel fuzzy. Por
exemplo, foi considerado que as atividades para reducao da ocorréncia da manifestacao
patologica “Vaso sanitario entupido” tem alta complexidade, diante do argumento de
que, na grande maioria dos casos, o problema é causado por mal uso, e é muito dificil
interferir no comportamento dos usuarios; enquanto a manifestacao patoldgica “Manchas
no teto” foi considerada de baixo custo/complexidade, visto que as préprias inspegoes
que ja sao feitas na obra poderiam identificar o problema e corrigi-lo antes da entrega da
unidade para o cliente. Essa estimativa de custo/complexidade foi feita para cada uma
das manifestagoes patoldgicas estudadas e o resultado foi inserido no Quadro 21, enquanto
a Figura 13, apresenta o grafico elaborado na sétima etapa.

Observando os dados apresentados, e pelo exposto na Figura 13, observa-se que a
manifestacao patolégica “Ralo entupido” apresenta a maior soma da importancia das
vantagens, além de apresentar baixo custo/complexidade, sendo a manifesta¢ao patolégica
escolhida para ser o foco das atividades de melhoria continua da Empresa A.

Através da aplicacdo do CBA aos dados da Empresa A, constata-se que a ferramenta
é apropriada ao problema, comprovando-se que ela é simples, visual e adequada para
trabalhar com os dados de entrada necessérios.

Na proxima secao seu uso sera validado em uma aplicacao com os colaboradores da
Empresa A, onde serd possivel observar seu uso para o problema proposto com uma

tomada de decisao em grupo.
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4.7.2 Validacao

A validacao da solucao proposta foi feita com a Empresa A, onde os dados utilizados
no estudo foram coletados. O objetivo da validagao é verificar se colaboradores do corpo
técnico de empresas construtoras sao capazes de aplicar o método proposto, chegando a
saida esperada

Participaram da validagao quatro colaboradores da Empresa A, com os seguintes car-

gos, envolvidos com definigdes de produtos, processos e especificagoes:

(d Superintendente Técnico;
[d 2 Coordenadores de Obras e

d Coordenador de Orcamentos.

O autor deste trabalho participou da validagao como facilitador da aplicacao do mé-
todo proposto, tirando duvidas sobre os dados, método de pesquisa utilizado e sobre a
ferramenta CBA, mas em nenhum momento interferindo nas decisoes do grupo.

Em uma reuniao na sede da empresa A, foram apresentados para o grupo em questao o
método de pesquisa e os resultados dos estudos do impacto das manifestagoes patologicas
na satisfacao do cliente (Segoes 3.2.4 e 4.4) e do impacto financeiro das manifestagoes
patoldgicas (se¢oes 3.2.5 e 4.5), bem como o algoritmo proposto na Figura 12 - Algo-
ritmo para determinacao da manifestagdo patolégica mais importante. Os participantes
da validagdo nao tiveram acesso ao teste realizado previamente, para que nao fossem
influenciados pelo mesmo.

Apresentou-se, também, a ferramenta CBA, mostrando-se os conceitos da ferramenta
e as 7 etapas para sua aplicagdo (Segao 2.3.2). Também foi apresentado um exemplo de
aplicagao da ferramenta, onde as alternativas eram automoéveis. Os participantes pude-
ram tirar suas duvidas durante a apresentacao. De forma geral, todos disseram que a
ferramenta era simples e que acreditavam que poderiam aplica-la.

Seguindo o algoritmo proposto, foi explicado para o grupo que a Empresa A, inici-
almente, nao tinha em sua PDS perguntas objetivas sobre o impacto das manifestagoes
patoldgicas na satisfacao dos clientes, e que essas perguntas foram adicionadas nas PDS
dos empreendimentos 8, 9 e 10.

Seguiu-se entao com a apresentagdo da determinacao das manifestagoes patoldgicas
que impactam negativamente a satisfacdo dos clientes, que foi apresentada na Tabela
6 e com o levantamento do impacto financeiro das manifestagoes patoldgicas, que foi
apresentado na Tabela 18, pois estes estudos ja haviam sido realizados neste trabalho.

Durante as apresentagoes iniciais foi incentivado que os participantes da validagao
apresentassem suas duvidas e comentarios, gerando discussoes que tornavam as explica-

¢Oes mais claras.
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Imediatamente apds as apresentacoes, iniciou-se a aplicacao do CBA com o objetivo de
selecionar as manifestagoes patologicas mais importantes, ou seja, aquelas que devem ser
o foco das atividades de melhoria continua. Foi solicitado aos participantes da validagao
que utilizassem como fatores o niimero de ocorréncias das manifestagoes patologicas, o
impacto que elas tém na satisfagdo dos clientes, além do impacto financeiro das mesmas.
Esclareceu-se que nao haveria restricio ao uso de outros fatores que o grupo julgasse
pertinente.

Para o preenchimento do quadro do CBA foi utilizado uma planilha eletronica proje-
tada em uma tela, permitindo boa visualizacao para todos os participantes. Conforme o

grupo realizava as etapas do CBA o quadro era preenchido.

4.7.2.1 1 Etapa - Identificar as alternativas que serao avaliadas

O primeiro passo do CBA foi a selecao das alternativas que participariam do processo
de tomada de decisao, ou seja, quais as manifestagoes patologicas que seriam alternativas
do processo de tomada de decisdo. O grupo decidiu observar as manifestagoes patologi-
cas que tiveram seu impacto financeiro levantado na Secao 4.5 - Impacto financeiro da
ocorréncia de manifestagoes patoldgicas. As manifestagoes patoldgicas que tiveram seu
impacto financeiro levantado foram aquelas com maior niimero de ocorréncia, ou seja,
aquelas que contabilizam pelo menos um tergo das ocorréncias de manifestacdes pato-
légicas nos empreendimentos estudados, e também aquelas que foram relacionadas com
impactos negativos na satisfacao dos clientes.

Ao observar a Tabela 18 - Impacto financeiro das manifestagoes patoldgicas avaliadas,
considerando os Empreendimentos 3 a 10 da Empresa A, o grupo discutiu manifestacao
patolégica por manifestacao patoldgica. O grupo deu menor importancia para manifes-
tagoes patoldgicas com menor nimero de ocorréncias e para manifestagoes patologicas de
resolucao muito simples, preferindo selecionar manifestagdes patoldgicas com maior ni-
mero de ocorréncia, com isso, dentre as manifestagoes patologicas que tiveram seu impacto

financeiro levantado, foram descartadas nesse momento as manifestacoes patologicas:

d “Baixo fluxo na torneira” e “Acabamento de torneira solto”, pois apesar do niimero
de ocorréncias apresentado no calculo do impacto financeiro nao ser irrelevante,
essas manifestacoes patologicas sao casos especificos de um grupo maior, portanto,
o nimero de ocorréncias dessas manifestagoes patologicas especificas é menor. Além
disso, o grupo considerou que essas manifestagoes patoldgicas sao bastante simples

de serem resolvidas e

d “Mancha no teto”, “Campainha nao funciona”, “Ralo sem sifao” e “Vaso sanitario
entupido” foram consideradas manifestagoes patologicas com ntimero de ocorréncia

bastante baixo e de reparo muito simples.
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Foram selecionadas as manifestacoes patologicas com maior nimero de ocorréncia,
independentemente do impacto financeiro apresentado na 18. A seguir, sdo listadas, em

ordem alfabética, as manifestacoes patoldgicas selecionadas pelo grupo:

(1 Falha na aderéncia de rejuntes;
(1 Fissuras perceptiveis a uma distancia superior a 1 metro;

[ Problemas nas vedagoes de jungoes de metais sanitarios, sifoes, flexiveis, valvulas e

ralos e

1 Ralo entupido.

Notou-se entre os participantes a tendéncia de citar manifesta¢oes patologicas que
ocorreram em grande nimero nos empreendimentos anteriores aos considerados neste
trabalho, e que geraram grandes impactos, mas que nao ocorreram tanto nos empreen-
dimentos mais recentes, como infiltragdes por falha na impermeabilizacao. Durante as
discussoes sobre o assunto, ficou claro que mudancas no processo construtivo reduziram a
ocorréncia de tais manifestacdes patologicas, mas que tais informagoes nao eram ampla-
mente divulgadas nem mesmo entre os profissionais que participavam da validagao, que
estao entre os mais altos cargos da area técnica da empresa. Essas discussoes ratificam a
dificuldade das empresas tratarem sobre manifestacoes patolégicas.

Apo6s a definicao de quais manifestacoes patolégicas participariam do processo de

tomada de decisao, o quadro do CBA foi preenchido, e é apresentado no Quadro 22.
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4.7.2.2 2° Etapa - Definir os fatores a partir dos quais as alternativas serao

avaliadas

Na segunda etapa do CBA o grupo definiu quais os fatores utilizados para avaliar as
manifestacoes patoldgicas definidas na etapa anterior.

Inicialmente, o grupo havia concordado em utilizar como fatores: o niimero de ocorrén-
cia das manifestagoes patoldgicas; o impacto das manifestagdes patologicas na satisfacao
dos clientes; e o impacto financeiro das manifestacoes patologicas.

O grupo também foi relembrado que nao ha restricio ao uso de outros fatores que
julgarem necessario.

Cogitou-se como mais um fator, o uso da possibilidade da realizacao de estudos para a
reducao das manifestagoes patologicas que permitisse intervencao ja nos empreendimen-
tos em obras, ou seja, se as obras em andamento ja estivessem com o revestimento de
argamassa totalmente executado, eventuais agoes sobre fissuras s6 seriam possiveis nas
préximas obras, enquanto, se os mesmos empreendimentos ainda nao estivessem com os
revestimentos ceramicos rejuntados, estudos que intervirem nos rejuntes talvez possam
ser utilizados ja nas obras em andamento. Tal tema que gerou bastante discussao sobre
quais manifestacoes patologicas, entre aquelas selecionadas como alternativas, poderiam
ter estudos para reducao de sua ocorréncia implantados nas diversas fases de cada empre-
endimento, visto que o assunto é complexo, envolvendo o tempo estimado para a realizacao
de estudos, o prazo para compra de materiais e para a contratacdo de mao de obra. Ao
final das discussoes, a ideia de maior consenso entre os participantes foi que, dentre os dois
empreendimentos em fase de obras naquele momento, um deles ja estava praticamente
concluido, nao havendo mais oportunidades de intervengao para nenhuma das manifes-
tagoes patologicas estudadas, enquanto para o outro empreendimento em obras, ainda
na fase da estrutura, havia tempo para estudos com intervencao na obra para todas as
alternativas. O fator discutido nao seria capaz de diferenciar as alternativas, portanto,
foi decidido que os trés fatores definidos inicialmente sdo adequados para a tomada de
decisao em questao.

O Quadro 23, a seguir, apresenta o quadro do CBA ap6s a adigao dos fatores definidos.
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4.7.2.3 3% Etapa - Definir os critérios essenciais e desejaveis para cada fator

Na terceira etapa o grupo definiu os critérios para cada um dos fatores. Foi definido
pelo grupo que quanto maior o nimero de ocorréncias, mais importante a manifestacao
patologica; se houver impacto negativo na satisfacao dos clientes, mais importante a mani-
festagdo patoldgica; e quanto maior o impacto financeiro, mais importante a manifestacao
patoldgica.

Essa etapa foi bastante simples e foi realizada rapidamente sem gerar discussoes.

Apébs a defini¢ao dos critérios, o quadro do CBA foi preenchido, e é apresentado no

Quadro 24, a seguir.
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4.7.2.4 4° Etapa - Descrever os atributos de cada alternativa

Na quarta etapa o grupo descreveu os atributos das alternativas avaliadas. A descricao
dos atributos foi feita a partir dos dados apresentados nas etapas anteriores deste trabalho,
apresentados ao grupo no inicio do teste do método proposto.

Explicou-se novamente ao grupo que era possivel a utilizagao de variaveis fuzzy. Como
exemplo, foi explicado que para descrever o impacto financeiro, ao invés de utilizar o valor
do impacto financeiro apresentado na Tabela 18 - Impacto financeiro das manifestagoes
patolégicas avaliadas, considerando os Empreendimentos 3 a 10 da Empresa A, era pos-
sivel utilizar termos como “muito alto”, “alto”, “médio” e “baixo”. A decisao do grupo
foi por utilizar os valores numéricos apresentados ao invés de varidveis fuzzy tanto para
o nimero de ocorréncias quanto para o impacto financeiro. Ja o impacto das manifesta-
¢oOes patologicas na satisfagdo dos clientes foi classificado como “com impacto negativo”,
quando houve qualquer nimero de associagoes da manifestacao patoldgica com clientes
negativamente impactados pela ocorréncia de manifestagoes patologicas, ou “sem impacto
negativo”, caso contrario.

Os atributos das manifestagoes patologicas foram inseridos no quadro do CBA, que é

apresentado no Quadro 25, a seguir.
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4.7.2.5 5% Etapa - Determinar as vantagens de cada alternativa

Na quinta etapa do CBA o grupo determinou e indicou no quadro, com sublinhados,
qual a alternativa menos importante para cada um dos fatores, ou seja, aquela ou aquelas
que apresentaram o atributo menos importante de acordo com o critério de cada fator.
Por exemplo, uma manifestacao patoldgica que nao apresenta impacto negativo na satis-
facao dos clientes é menos importante que uma manifestacao patologica que apresenta tal
impacto negativo, ou entao, em um fator com critério “quanto maior, mais importante”,
o menor atributo é definido como o menos importante.

O segundo passo da quinta etapa foi entao determinar qual a vantagem de cada uma
das alternativas em relacao a alternativa menos importante para cada um dos fatores, a
qual é indicada no quadro do CBA com o sublinhado. Por exemplo, em relagao ao fator
“Numero de ocorréncias”, a alternativa “Ralo entupido” tem 114 ocorréncias, enquanto
a alternativa com menor nimero de ocorréncias é a "Problemas nas vedagoes de jungoes
de metais sanitarios, sifoes, flexiveis, valvulas e ralos”, com 81 ocorréncias. A vantagem
da alternativa “Ralo entupido” é definida pela diferenca entre os ntimeros de ocorréncia
apresentados, ou seja, 33.

Nesta etapa o quadro do CBA foi preenchido rapidamente, sem grandes discussoes. O

Quadro 26, apresenta o quadro do CBA apos os registros feitos na quinta etapa.
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4.7.2.6 6° Etapa - Decidir a importancia de cada vantagem

Na sexta etapa, o grupo determinou a importancia de cada uma das vantagens, de-
terminando um valor para cada uma delas. Iniciou-se pela marcacao com circulos das
maiores vantagens de cada um dos fatores, e pela escolha da vantagem mais importante,
a qual foi atribuida a importancia de 100. O grupo facilmente chegou ao consenso de que
a vantagem mais importante seria o impacto financeiro de R$56.007 a mais, referente a
manifestacao patoldgica “Fissuras perceptiveis a uma distancia superior a 1 m”. Quando
questionados do motivo da escolha, a ideia apresentada por um dos integrantes do grupo,
que foi ratificada pelos demais foi que o impacto financeiro diferenciava bastante as alter-
nativas, enquanto o nimero de ocorréncia ja era levado em conta no impacto financeiro,
visto que o impacto financeiro é o produto do niimero de ocorréncia e do custo médio de
reparo. Também foi comentado que o impacto na satisfagdo dos clientes era um fator mais
abstrato. Cogita-se que o foco do dia a dia dos profissionais participantes seja bastante
voltado ao desempenho financeiro dos empreendimentos e da empresa.

Seguiu-se entdo com a pontuacdo da importancia das demais vantagens circuladas,
que sao a presenca de impacto negativo na satisfacao dos clientes e 33 ocorréncias a mais.
Comparando estas vantagens com a vantagem mais importante, o grupo atribuiu 80 pontos
para ambas, nao conseguindo chegar a um consenso de qual delas é mais importante entre
si. Seguiu-se entdo com a pontuagdo da importancia das demais vantagens. A definicao
da pontuacao da importancia das vantagens foi feita sempre em relacao a vantagem mais
importante.

Apesar da definicdo da vantagem mais importante ter sido bastante rapida e consen-
sual, a definicdo da importancia das demais vantagens foi feita apds uma discussao longa
e detalhada para se alcancar o consenso de todos.

A soma da importancia das vantagens foi calculada automaticamente pela planilha

eletronica. O Quadro 27 apresenta o quadro do CBA apés a sexta etapa.
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4.7.2.7 7% Etapa - Avaliar os custos de cada alternativa, comparando seus

custos e a soma da importancia das vantagens

Na sétima etapa, foi explicado para o grupo a dificuldade de se determinar o custo
de cada uma das alternativas, uma vez que esse custo se refere ao custo das atividades
necessarias para a reducao da ocorréncia daquelas manifestagoes patologicas, e, para sua
determinacao, deveriam ser feitos estudos mais aprofundados, ou seja, o custo exato para
a reducao da ocorréncia de cada uma das manifestagoes patologicas nao é um dado dis-
ponivel. Também foi explicado ao grupo que uma alternativa seria fazer uma estimativa,
baseado em seus conhecimentos, tanto do custo quanto da complexidade das atividades
necessarias para a redugao da ocorréncia das manifestagoes patolégicas avaliadas, e que
eles poderiam definir esse custo/complexidade através de varidveis fuzzy, como baixo,
médio e alto, o que foi adotado pelo grupo.

A determinagdo do custo/complexidade para a redugéo da ocorréncia de cada uma das
manifestacoes patologicas também gerou muitas discussoes, visto que a estimativa de cada
um dos participantes variava muito de acordo com suas experiéncias e familiaridade com a
manifestacado patoldgica ou com o sistema onde a manifestacao patologica ocorre. Apesar
disso, com as exposigoes dos argumentos de cada integrante, o grupo foi capaz de chegar
a consensos sobre a estimativa de custo/complexidade para cada uma das manifestagoes
patolégicas avaliadas.

Algumas vezes, durante as discussoes, houve a confusao do custo/complexidade das
atividades para a reducao da ocorréncia da manifestacao patolégica com o custo/complexidade
do reparo da manifestagdo patolégica, o que foi esclarecido. Por exemplo, desentupir um
vaso sanitario ¢ uma tarefa bastante simples, contudo, evitar que ele entupa ¢é algo bas-
tante complexo, uma vez que isso depende de hébitos do usuario, além da garantia de que
a inspecao final das unidades seja efetiva, uma vez que objetos capazes de entupir o vaso
podem ser jogados por algum colaborador até a entrega da unidade.

O Quadro 28 apresenta o quadro do CBA ap6s a inclusao dos dados de custo/complexidade
para cada uma das manifesta¢oes patoldgicas avaliadas.

Foi elaborado um grafico relacionando a soma das importancias das vantagens de
cada alternativa com o respectivo custo/complexidade estimado. A Figura 14, a seguir,

apresenta o grafico elaborado pelo grupo.
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Pela anélise da Figura 14, o grupo definiu como a manifestacao patologica mais im-
portante, que deve ser foco das atividades de melhoria continua da empresa, a alternativa
“Ralo entupido”, pois ela apresenta a maior soma da importancia das vantagens, empa-
tada com a manifestacao patoldgica “Fissuras perceptiveis a uma distancia superior a 1
m”, mas apresenta um custo/complexidade para a redugao de sua ocorréncia estimado
como médio, enquanto a manifestacao patologica “Fissuras perceptiveis a uma distancia
superior a 1 m” teve custo/complexidade para a reducao de sua ocorréncia estimado como
alto.

E interessante notar que, embora a aplicacdo realizada para validacio tenha divergido
da aplicacao realizada para teste na definicdo das alternativas, na determinacao da im-
portancia das vantagens e também na estimativa de custo/complexidade, o resultado da
determinacao da manifestacao patolégica mais importante foi a mesma.

Foi solicitado ao grupo comentarios sobre os métodos e ferramenta propostos.

De forma geral o grupo julgou o método proposto adequado para o objetivo de realizar
a gestao da ocorréncia de manifestagoes patologicas em edificios habitacionais, validando-
0.

Também foi comentado que a presenca do facilitador foi importante, pois como nunca
haviam utilizado o CBA antes, acreditam que teriam dificuldades para fazer a aplicacao

da ferramenta sozinhos, somente a partir da apresentacao da ferramenta.

O grupo acredita que o método proposto para a determinagao dos custos de reparo das
manifestacoes patologicas é bastante trabalhoso, apesar de adequado. Também acreditam
que seria importante um método para a determinacado ou estimativa dos custos indiretos
referentes a reparos de manifestacoes patologicas, sugerindo que eles devem ser maiores

que os custos diretos apresentados neste trabalho.

Quanto a determinacao do impacto financeiro das manifestacdes patologicas, houve

consenso de que o método é eficaz e bastante simples de ser realizado.

4.8 Consideracoes Finais

A necessidade de um método para a gestdo da ocorréncia de manifestagoes patolo-
gicas em edificios habitacionais foi validada neste trabalho, através de entrevistas com
empresas construtoras. Realizou-se também, o mapeamento do processo produtivo, com
a identificacdo dos pontos onde sdo gerados dados sobre inspegoes e sobre pesquisas de
satisfacdo com clientes. Esses dados foram coletados e avaliados. Os dados referentes a
inspecoes da ocorréncia de manifestagoes patoldgicas documentadas no banco de dados de
DAT e das pesquisas de satisfacao com os clientes foram considerados adequados para a
utilizacao na gestao da ocorréncia de manifestacoes patologicas. Ficou clara a dificuldade

das empresas construtoras de lidarem com dados referentes a manifesta¢oes patologicas,
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seja na dificuldade de gerar dados confidveis, ou na negativa das diretorias em autorizar
sua disponibilizagdo para pesquisas.

Os dados coletados inicialmente nao foram capazes de determinar o impacto das mani-
festacoes patoldgicas na satisfacdo dos clientes. Foi necessaria a introdugao de perguntas
objetivas na PDS, o que permitiu o cruzamento das respostas de tais perguntas com os
dados do DAT, levando ao sucesso na determinagao de quais manifestagoes patologicas
apresentam impacto negativo na satisfacao dos clientes.

Apresentou-se e aplicou-se o método de pesquisa para a determinagao do impacto
financeiro das manifestagoes patoldgicas, e, por fim, mostrou-se que a utilizacao da ferra-
menta CBA, de acordo com o algoritmo proposto neste trabalho, foi considerada adequada
para os objetivos propostos. A ferramenta foi capaz de auxiliar na determinacao da ma-
nifestacao patoldgica mais importante, ou seja, aquela que deve ser o foco das atividades
de melhoria continua, tanto no teste realizado pelo autor desta tese, quanto na validacao

realizada por colaboradores de uma empresa construtora.
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CAPITULO

Conclusoes

Neste capitulo sao apresentadas as conclusoes desse trabalho, bem como sugestoes

para pesquisas futuras.

O presente trabalho tras como contribuicao cientifica a investigacao de dados inéditos
relacionados a ocorréncia de manifestacoes patoldgicas em edificacoes habitacionais. Tra-
balhos anteriores confiaram em dados com limitagoes que comprometem a validade dos
estudos. De forma mais especifica, os resultados mostraram que, quanto ao impacto das
manifestagoes patologicas na satisfacao dos clientes, este estudo nao encontrou correla-
¢Oes significativas entre a satisfagdo com o empreendimento em geral e: a satisfagdo com
o projeto; a satisfacdo com a qualidade da construcao; e nem com a satisfagdo em relacao
ao atendimento prestado pelo DAT. A satisfacdo dos clientes com empreendimentos ha-
bitacionais ¢ uma variavel complexa e relacionada a um grande niimero de fatores, como
ja identificado na literatura. Para determinar o impacto de manifestagoes patologicas
na satisfacao de clientes, esse estudo recorreu a dados de PDS com perguntas direta-
mente relacionada a ocorréncia de manifestagoes patologicas em unidades habitacionais

de edificios.

Os dados sugerem que a nao-ocorréncia de manifestagdes patologicas impacta positi-
vamente a satisfacao dos clientes na grande maioria dos casos. Além disso, a ocorréncia
de manifestagdes patologicas sem gravidade, quando reparadas no periodo de garantia
da edificagdo, na maioria dos casos impacta de forma neutra ou positiva a satisfagdo dos
clientes. Quando essas manifestagoes patologicas nao sao reparadas pela empresa cons-
trutora, o impacto da sua ocorréncia é predominantemente neutro ou negativo. Para os
clientes que responderam a PDS nos empreendimentos investigados, manifestacoes pato-
logicas sem gravidade parecem nao comprometer sua satisfagdo com o empreendimento
em geral, e que, quando nao ha a ocorréncia de manifestagoes patoldgicas, ou quando
elas sao reparadas pela empresa construtora pela politica de garantia, suas expectativas
estao atendidas, dessa forma a Hipdtese de Trabalho H1, que afirma que manifestagoes
patoldgicas impactam negativamente a satisfacdo dos clientes, nao foi confirmada pelas

analises realizadas dentro do contexto deste trabalho, com os dados coletados na Empresa
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A,

Embora o impacto na satisfacdo dos clientes provocado pelas manifestagoes patologi-
cas tenha sido menor que o esperado, a habilidade do DAT em contatar o cliente para
atender o chamado e realizar reparos de forma definitiva apresenta grande importancia na
manutencao da satisfacao de clientes que tiveram manifestagoes patologicas em suas uni-
dades e a reportaram para a Empresa A. Os clientes que declararam estar nao-satisfeitos
com o empreendimento de forma geral estao correlacionados com: 1- a ocorréncia de trés
ou mais manifestacoes patologicas; 2- ao DAT encerrar o chamado por nao conseguir
contato com o cliente apés o mesmo abrir o chamado; e 3- a manifestacoes patologicas

recorrentes, que ocorrem novamente apés serem reparadas.

A Hipétese de Trabalho H2, que afirma que a ocorréncia de diferentes tipos de mani-
festacoes patoldgicas causa diferentes impactos na satisfacdo dos clientes, foi confirmada,
dentro do contexto deste trabalho com os dados coletados da Empresa A. A andlise re-
alizada nesta tese relaciona diretamente os diversos tipos de manifestagoes patologicas
aos impactos que elas causaram na satisfacdo dos clientes. Essa andlise indica que mani-
festacOes patoldgicas estéticas nao causam impactos negativos na satisfacao dos clientes.
Manifestagoes patoldgicas relacionadas a impactos negativos na satisfacdo dos clientes sao
aquelas que comprometem funcionalidades da unidade residencial e também aquelas que

podem alastrar os danos, danificando elementos adjacentes.

O estudo também revelou que a resposta dos clientes as perguntas sobre quais defeitos
ocorreram em suas unidades habitacionais apresentou, na maioria das vezes, inconsis-
téncias em relacao as manifestacoes patologicas registradas no banco de dados do DAT
da Empresa A. Esse resultado indica, dentro do contexto deste trabalho, com os dados
coletados da Empresa A, que utilizar a resposta dos proprietarios ou dos usuarios sobre a
ocorréncia de manifestagoes patologicas em suas unidades nao é um método confiavel para
pesquisas cientificas que precisam determinar a ocorréncia de manifestacoes patologicas
em edificagoes, confirmando a Hipdtese de Trabalho H3. Os clientes frequentemente nao
possuem o conhecimento técnico necessario para determinar com precisao qual a mani-
festagao patologica que estd gerando as manifestacoes que eles conseguem observar. Suas
afirmagoes sobre o que eles estdo vendo ou a sobre manifestacao patologica que eles acham
que sua unidade apresenta sdao inconsistentes com a manifestagao patoldgica que a uni-
dade realmente apresenta. Uma andlise técnica da manifestacao é essencial para que os

dados sejam confidveis.

Uma limitagdo do estudo realizado é que o impacto causado por uma manifestacao pa-
tologica pode variar de acordo com diversas variaveis, como a regiao do empreendimento,
o padrao do edificio, o perfil dos clientes, as técnicas utilizadas para realizar os reparos, e,
como apresentado anteriormente, o atendimento prestado pelo DAT. Com isso, ndo é es-
perado que os resultados sejam validos para qualquer empresa construtora de forma geral,

contudo, é esperado que o método aplicado gere resultados que sejam validos para con-
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juntos de empreendimentos de uma mesma empresa ou para empreendimentos similares
em uma regiao.

Como conclusao, de maneira mais ampla, investigou-se nessa tese sobre a gestao da
ocorréncia de manifestagoes patoldgicas em edificios habitacionais. Teve-se como objetivo
central, a elaboracao de um método de gestao das ocorréncias patologicas. Utilizou-se
para isso dados levantados por empresas construtoras de forma a desenvolver e validar o
método.

Nesse contexto, pode-se entdo pontuar que todos os objetivos da pesquisa foram atin-

gidos, ou seja:

(1 Identificar um método de pesquisa confiavel para a obtencao de dados sobre manifes-
tagOes patologicas em construgdes: Identificou-se um método de pesquisa confidvel
para a obtencao de dados sobre manifestacoes patoldgicas em construcao. Este
método de pesquisa utiliza os bancos de dados do DAT de empresas construtoras
(Secao 4.4.1);

( Avaliar se ha impacto na satisfacdo dos clientes gerado pelas manifesta¢oes pato-
logicas nas construcoes habitacionais, e como esse impacto ocorre: Identificou-se,

através dos dados fornecidos, o impacto na satisfagdo dos clientes (Se¢ao 4.4.4);

 Avaliar o impacto financeiro das manifesta¢oes patologicas nas construgoes habita-
cionais, por meio do estudo de seus custos de reparo e frequéncia de sua ocorréncia:
Identificou-se o impacto financeiro das manifestagdes patoldgicas nas edificacoes ha-
bitacionais, através do estudo de custos de reparo e do ntimero de ocorréncias (Segao
4.5) e

 Propor um método para priorizacdo das manifestacoes patologicas a serem trata-
das pelos processos de melhoria continua, utilizando-se ferramentas para auxilio a
tomada de decisao, baseando-se no impacto na satisfacao dos clientes, no impacto
financeiro, e em outros fatores a serem definidos de acordo com o contexto: Foi pro-
posto, utilizando a ferramenta de suporte a tomada de decisao CBA, um método
de priorizacao das manifestagoes patoldgicas a serem tratadas pelos processos de
melhoria continua. Esse método leva em conta o impacto dos defeitos na satisfagao
dos clientes, o impacto financeiro e o nimero de ocorréncia dessas manifestagoes

patoldgicas, e permite o uso de outros fatores que forem julgados pertinentes (Segao

46).

E importante notar que a necessidade de dados confiaveis é uma limitagao do método,
por isso deve haver um comprometimento da empresa construtora em realizar inspegoes
de forma focada na melhoria continua e registra-las através de processos modernos, de

forma digital, para facilitar a aquisicdo de dados.
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J& o impacto na satisfagdo do cliente é uma variavel complexa. Percebe-se que pesqui-
sas de satisfacoes, muitas vezes nao sao capazes de relacionar a ocorréncia de manifestagoes
patologicas com a nao satisfacao dos clientes. Porém, através de pesquisas de satisfacao
mais objetivas e com a utilizacdo de bancos de dados confiaveis, ou seja, dos DATSs, como
proposto neste estudo, é possivel determinar o impacto das manifestagoes patologicas na
satisfacao dos clientes.

Os impactos financeiros dos reparos sao baseados em dados quantitativos e as empresas
construtoras podem fazer o levantamento destes impactos de forma relativamente simples.

Por fim, a ferramenta de auxilio a tomada de decisao CBA mostra-se eficiente, visto
que pode ser empregada em uma aplicagao em uma empresa construtora com auxilio de
um facilitador, além disso, ela é bastante visual e capaz de utilizar os dados de entrada
disponiveis, auxiliando decisoes individuais e em grupo.

A partir dos objetivos especificos, pode-se obter um estudo e investigacao do processo
produtivo de construgoes habitacionais no que tange ao gerenciamento da ocorréncia de
manifestacoes patologicas. Obteve-se um panorama geral com o mapeamento do processo
produtivo, a importancia dos pontos de inspe¢ao e em que momento do processo produtivo
eles ocorrem, assim como a importancia da seriedade na aquisicao de dados. Além disso,
pode-se realizar o levantamento do impacto financeiro de manifestagoes patolégicas. Esses

aspectos, podem, entao, ser pontuados como as principais contribuigoes desta tese:

(Q Desdobrou-se os possiveis métodos de aquisicao de dados utilizados por empresas
construtoras, mapeando o processo produtivo de obras habitacionais e analisando

sua confiabilidade;

1 Investigou-se os métodos para realizar o levantamento dos impactos financeiros e de
satisfacao dos clientes gerados por manifestagoes patologicas. Notou-se as dificul-

dades e as melhorias que podem ser implementadas por essas empresas;

(A Disponibilizou-se investigacao de ferramentas de tomada de decisao com a escolha
do CBA embasada na flexibilidade da ferramenta em aceitar varidveis hibridas, ser

visual e de facil entendimento e

1 Acredita-se, que com essas contribuicoes, e por nao haver trabalhos semelhantes na
literatura, avanca-se a fronteira do conhecimento na drea de gestao da ocorréncia de
manifestacgoes patoldgicas, ja que este trabalho mostra de forma ampla um panorama
e mapeamento dos processos, expondo-se as dificuldades e pontos de melhoria para

uma melhor gestao.

Uma contribuicao técnica do presente trabalho foi o desenvolvimento de um método
simples para a determinacao das manifestacoes patologicas mais importante, que empresas

construtoras podem usar como uma ferramenta em seus processos de melhoria continua.
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Medir de forma objetiva os impactos na satisfacao dos clientes é uma tarefa dificil. Nesse
contexto, o método de pesquisa proposto é capaz de identificar quais as manifestagoes
patologicas que provocam impacto negativo na satisfacao dos clientes, ajudando as em-
presas a prioriza-las no momento da definicdo de onde alocar os recursos disponiveis para

a melhoria de seus produtos.

Pela discussao apresentada neste trabalho, fica evidente que sdo necessarias capaci-
dades organizacionais fundamentais para que as empresas prosperarem no gerenciamento
da ocorréncia de manifestacoes patologicas e, desta forma, contribuam para a moder-
nizacao das empresas construtoras. Tais capacidades organizacionais envolvem politicas
como treinamento e conscientizagao dos colaboradores sobre a importancia dos dados na
retroalimentacao dos processos produtivos, além de investimentos e inovagao para auto-
matizacao de processos e para a digitacao de dados, de forma a facilitar o levantamento
das variaveis pelos colaboradores. Também se pode citar, a importancia do treinamento
de mao de obra gerencial em ferramentas de tomada de decisao.

Como sugestao para estudos futuros, sugere-se a aplicacao do método de pesquisa
proposto no presente trabalho em dados de outras empresas construtoras, em especial
empresas de outros locais, permitindo a observacao de como manifestacoes patoldgicas
impactam a satisfacdo de clientes de outros mercados, com outras culturas. Também se
sugere um estudo a respeito do impacto de manifestagdes patologicas na satisfacdo de
proprietarios de unidades habitacionais que nao sdo usuéarios da mesma, uma vez que se
levantou a possibilidade de que proprietarios que nao utilizam a unidade, ou seja, que nao
moram nela e, ndo tenham sua satisfacao tdo impactada quanto a dos proprietarios que
também sao usuarios do empreendimento, mas infelizmente a baixa quantidade de dados
nao permitiu testar tal hipdtese.

Outra sugestao de estudo futuro é a investigagdo sobre um potencial multiplicador
para lidar com as atividades de fluxo geradas em reparos de maior complexidade para os
sistemas habitacionais.

Também se sugere estudo sobre manifestagoes patologicas em edificios comerciais/industriais,
onde a possibilidade de nao utilizagao de um sistema pode gerar altos custos diretos, como
impacto nas vendas e receitas, e indiretos, como impacto negativo na imagem da empresa.

O estudo das expectativas dos clientes, dos desejos dos clientes, de desconfirmagoes
positivas e negativas, além da comunicacdo de marketing das empresas, e como essas
variaveis interferem em como as manifestacoes patologicas impactam os clientes e sua
satisfacao, tema que nao foi abordado no presente trabalho, também é uma sugestao de
estudo futuro.

Outra oportunidade de estudo futuro é a utilizagao de ferramentas de gestao de risco
na definicao das patologias mais importantes.

Também é uma proposta de estudos futuros o uso dos conceitos de Kano et al. (1984)

e suas derivagoes, como, por exemplo, proposto por Yang (2005), que, de acordo com os
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efeitos na satisfacao dos clientes, classificam os atributos de um produto em atrativos, de

desempenho, obrigatérios, indiferentes e reversos.

5.1 Publicacoes e atividades
Este trabalho de pesquisa resultou nas seguintes publicacoes:

Q MILION, R.; ALVES, T. d. C. L.; PALIARI, J. C. Impacts of defects on custo-
mer satisfaction in residential buildings. In: 24th Annual Conference of the

International Group for Lean Construction. Boston, MA: 2016. p. 43-52 e

 MILION, R.; ALVES, T. d. C. L.; PALIARI, J. C. Impacts of residential cons-
truction defects on customer satisfaction. International Journal of Building
Pathology and Adaptation, 2017. v. 35, n. 3, p. 218-232, 2017. ISSN: 2398-
4708. Este artigo foi premiado com o 2018 Emerald Literati Awards, como o melhor

artigo publicado no periddico no ano de 2017.

Durante o periodo em que o trabalho foi desenvolvido também foram realizadas as

seguintes atividades:

O IntercAmbio (doutorado sanduiche) no J.R. Filanc Construction Engineering and
Management Program, do Department of Civil, Construction, and Environmental
Engineering, da San Diego State University (SDSU), sob a coorientacao da Profes-
sora Dra. Thais da C. L. Alves, de novembro de 2015 até novembro de 2016;

1 Participagdo com apresentacao de poster na SDSU 9th Student Research Symposium

e

1 Participagdo na conferéncia anual de 2016 do IGLC com apresentacao do traba-
lho mencionado acima e também participagao na Summer School, onde o presente
trabalho foi apresentado a pesquisadores de todo o mundo para receber criticas e

sugestoes.
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.1 Pesquisa de Satisfacao da Empresa A

Quadro 29: Perguntas feitas durante a Pesquisa de Satisfacao da Empresa A.

Q.1 O projeto do Empreendimento X satisfez suas expectativas, sim ou nao?

Parte 1 Q.2 Se a resposta da Q.1 é nao, qual desses itens nao satisfez suas expectativas: o projeto da unidade,
a especificagdo dos acabamentos ou as areas comuns?

Foco Q.3 Em relagdo a qualidade da obra, vocé estd satisfeito ou insatisfeito?

na Q.4 E em relagdo ao servico prestado pelo DAT, vocé esté satisfeito ou insatisfeito?

unidade Q.5 De forma geral, vocé estd satisfeito com o Empreendimento X, sim ou nao?

Parte 2 Q.6 Pensando naquilo que vocé mais valoriza em um empreendimento residencial,

Foco vocé pode citar pontos positivos desse empreendimento?

no Q.7 Novamente, pensando naquilo que vocé mais valoriza em um empreendimento residencial,

empreendimento vocé pode citar caracteristicas negativas do empreendimento?

Parte 3 Q.8 Sua unidade jé apresentou algum problema?
Q.9 Se a resposta da Q.8 for sim, qual foi o problema?

Foco Q.10 Se a resposta da Q.8 for sim, o problema foi reparado na garantia, sim ou nao?

na Q.11 Como a ocorréncia ou nao-ocorréncia de problemas impactou sua satisfagdo com o empreendimento de

unidade forma geral: positivamente, de forma neutra ou negativamente?

Fonte: o préprio Autor.
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.2 Cruzamento de dados da Pesquisa de Satisfacao
de Clientes - Parte 3 com o banco de dados do

Departamento de Assisténcia Técnica

Figura 15 — Cruzamento de dados da Pesquisa de Satisfagdo de Clientes - Parte 3 com o banco de dados
do Departamento de Assisténcia Técnica - Empresa A. Empreendimento 8.

Manifestagéo patolégica Registro da Assisténcia
Unidade citada pelo cliente Técnica

1304 —)| Nenhum |—)| Sifao vazando
2004 —)I Nenhum |—)| Ralo vazando

Positivo (10) 83% Vaso solto |
imQ:re:‘tlofodii:so Falhas de rejunte |
p| MPacto Oos0 2103 > Nenhum
satisfagao? Defeito na torneira |
Ajuste na maganeta |
602 —)| Nenhum |—)| Vazamento da un. superior |
Neutro (2) 17% {
702 —>| Nenhum |—)| Ralo sem sifdo |
Negativo (0)
— 203 Mal-cheiro em ralo |—)| Nenhum
N&o|(12) _)| |
Sem cabo de antena |
| N&o sabe. A filha que mora - -
302 —>| na unidade Tomada nao funciona |
Positivo (4) 67% —
° Moldura de marmore solto |
| Pequenos defeitos no piso N -
1003 (néo reportado). Vaso solto. Falhas de rejunte |
Sua unidade ja -
apresentou | | ~ Qualfoio L 1504 Sem agua nos banheiros. Nerh |
algum —>| impacto disso | | (informado na pesquisa) ennum
problema? em sua :
satisfacéo? —)| Ralo entupido |
Neutro (1) 17% —— 904 —)| Problemas nos ralos I- Acabamento danificado
_)| (reparo negado)
—)| Falhas de rejunte |
Sim (10) Sim (6)
im
- - - —)' Ralo sem sifao |
Negativo (1) 17% 804 Umidade no piso foi
9 reparada e voltou -
—)| Falhas de rejunte |
O problema foi —)| Falhas de rejunte |
—>| reparadona Guarnigcdo da janela solta
9 I Positivo (1) 25% 401 > (reparado pelo cliente) —)| Nenhum |
—)| Ralo sem sifao |
= Nao sabe. Cliente ndo N ~ N
Nao (4) 202 —)| mora na unidade. |-—)| Campainha nao funciona |

Neutro (2) 50% —)| Ralo entupido |

Qual foi o _>| Acabamento torneira solto |

impacto disso | | Alugado. Locatério falou
> em sua 1202 sobre problemas em porta
satisfacéo?

Pouca &gua na torneira |

N&o conseguimos contato
no 1° chamado

- - - N&o conseguimos contato
201 Fissuras, respingos de tinta no 2° chamado
e pia vazando.

Negativo (1) 25%

Ralo entupido |

Ralo vazando |

Fonte: o préprio Autor.
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Figura 16 — Cruzamento de dados da Pesquisa de Satisfagdo de Clientes - Parte 3 com o banco de dados
do Departamento de Assisténcia Técnica - Empresa A. Empreendimento 9.

Manifestagéo patolégica
citada pelo cliente

Registro da Assisténcia
Técnica

Mal-cheiro em ralo

|_)|

Ralo sem sifdo |

Defeitos no piso. Bancada
da cozinha mal acabada

Riscos no piso. Defeitos
nas luminarias. Interfone
n&o funciona

Interfone nao funciona

Mancha no teto do
banheiro

Interfone n&o funciona.
Problemas na fiag&o.
Manchas nas bancadas da
cozinha e da churrasqueira.
Sensor de movimento do
hall n&o funciona

Interfone n&o funciona

Defeito na descarga

|_)|

Ralo entupido

Parafusos do garda corpo
da sacada soltos. Calha
entupida. Fissuura na
parede do banheiro

Vazamento no teto do
banheiro
Né&o conseguimos contato
no 2° chamado

Trinca em azulejo banheiro

Trinca em azulejo. Fissura
em parede. Trinca em piso
ceramico. Defeito em
sifoes. Ajuste de portas

e parade sala (reaberto na
pesquisa)

Né&o conseguimos contato
no 2° chamado

Azulejo trincado

Ralo entupido

|_>|

Ralo entupido

—>| Opgao de planta errada |—>|

Nenhum

Ralo entupido

Vazamentos na cozinha e
no banheiro

Coluna do tanque solta.
Torneira vazando.

Falhas na fiagdo
Defeito na janela
Falhas de rejunte

Nao conseguimos contato
no 3° chamado

Vazamento no teto cozinha

Defeito na janela |

Pia entupida

Né&o conseguimos contato
no 2° chamado

Vaso entupido
Ralo entupido

Forro da sacada caiu

Vazamento na pia da
cozinha. Falha na fiag&o.
Umidade no piso do
banheiro. Forro da sacada
caiu

Vaso entupido (negado)
Vaso entupido

he

Falhas de rejunte

Mancha no teto da cozinha

Unidade
v
oo
Qual foi 0 ul : 14 _)|
e [ Newro© ]
> Neutro (0)
v — 24 >
Negativo (0)
— 84 >
Positivo (6) 38% —
— 113
N&o (4)
— 134 —>|
— 211 >
Sua unidade ja
apresentou
algum
problema?
— M
Sim (17)
— 21 >
— 54
Qual foi 0
—> 'mp:rf"‘;f;s” - Neutro (6) 38% —— 64
satisfagdo?
— 174
Sim (16)
— 202
— a3
O problema foi
> reparado na [
garantia?
— 91
Negativo (4) 25% —
N&o (2) — 103 >
— 212
Positivo (1) 50% 113
Qual foi 0
M [ Newro© ]
—> em sua Neutro (0)
satisfagdo?

Interfone néo funciona.
Problemas na fiagéo.
Manchas nas bancadas da
cozinha e da churrasqueira.
Sensor de movimento do
hall n&o funciona

Interfone nao funciona

Negativo (1)

Fechadura solta

Nenhum

|_>|

Fonte: o préprio Autor.
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Figura 17 — Cruzamento de dados da Pesquisa de Satisfagdo de Clientes - Parte 3 com o banco de dados

do Departamento de Assisténcia Técnica - Empresa A. Empreendimento 10.

Unidade

Manifestagéo patologia
citada pelo cliente

Registro da Assisténcia
écnica

Positivo (12) 92% Defeito na descarga
Qual foi o
> o sua Neutro (1) 8% Fissura na parede quarto
Negativo (0) Falhas na fiagdo
Ralo com retorno de agua.
s Falhas na fiagdo do Defeito na descarga
banheiro. Fissura na
parede do quarto. ‘)‘ Piso solto
Fissura na parede quarto
N&o (13) Falhas de rejunte
Ralo entupido
F PP Y————— Ralo entupido
SO gua com retorno de agua.
Positivo ®) [~ 35% 2 Umidade no banheiro P S——
né&o funciona
) . Capainha e interfone ndo
Sua unidade ja -7 funcionam
apresentou Interfone n&o funciona
algum
problema? Umidade na lavanderia
causada pela unidade
supeior (negado
- 120 Vaso solto. Umidade na
area de servigo Falhas de rejunte
Sim (21) Loose toilet
- 133 »{ Defeito nadescarga || Defectintheflush |
Vazamento na torneira do Defects in the door
= 17 banheiro. Fissuras na
parede Crack in the granite counte
Color variation in the
grouting repair
— 34 #1 Vazamento no banheiro Falhas de rejunte ]
Falhas de rejunte
Umidade no banheiro. -
Vazamento no sifédo do Leaking siphon
[~ 42 -» lavabo. no
registro do banheiro. Bell does not work
Campainha nao funciona
Crack in the bedroom wall
Not able to contact in the
3rd claim
Vazamento no teto do
L & | bamaro Feaurana
parede do quarto
Leaking siphon
Bell does not work
— 64 Umidade na parede da sala Crack in the wall
|m$:3|ohzligso Vazamento no vaso. _Loase door molding
™ emsua —-_Neulro (10) 59% —— 73 -»| Guarnigo da porta solta.
satisfagao? Piso da cozinha gasto Defect in the flush
— 102 %{ Ralo com baixa vazdo }—){ Clogged drain l
— 11 ﬂ Campainha n&o funciona H Bell does not work l
Intercom does not work
Sim (17) | - Nao conseguimos contato
172 Interfone nao funciona 0 3° chamado
Registro vazando
— 192 [ Falnas de rejunte }—){ Nao conseguimos contato |
O problema foi -
Fissuras no quarto, lavabo
> reparadona H ena gozinha
garantia?
. _Vazamen(o
Falhas de rejunte. Porta de
correr nao fecha. Umidade N0 conseguimos contato
— 224 > no teto da cozinha. zag h d
Fissuras no quarto, lavabo no 2” chamado
e na cozinha
Falhas de rejunte
Falha na porta de correr
Néo (4) Falhas de rejunte
Nao conseguimos contato
Som de gotas no quarto. no 2° chamado
Negativo (1) 6% 3 > \ﬁ::hr:;ﬁ:o na torneira do :
banheiro Falha no Z:\;glheada pia da
Positivo (0) _Ralo entupido
152 Tubo do A/C entupido Falha na tubulagéo do A/C
Qual foi o
Ly impacto disso | | Neutro (2) 50% Nao conseguimos contato
em sua 0 1° chamado
satisfagdo? T T Y
aha na flagdo do Falhas de rejunte
212 Umidade no piso do
banheiro (reportado na pesquisa)
Fissura na parede quarto
(reportado na pesquisa)
84 > Ralo entupido - Nenhum |
Negativo (2) 50% —1:
221 Mal-cheiro no ralo Ralo sem siféo (negado)
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