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RESUMO

Qualidade, no contexto do Inmetro, compreende o0 grau de atendimento (ou
conformidade) de um produto, processo, servico ou ainda um profissional a
requisitos minimos estabelecidos em normas ou regulamentos técnicos, ao menor
custo possivel para a sociedade. Tal qualidade se tornou uma exigéncia minima e
essencial dos clientes para o comércio e industria no tempo atual, onde vemos
claramente a grande disputa entre os empreendedores para fornecer um bom
produto que atenda aos requisitos do cliente. Assim, uma empresa que implementa
e pereniza um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) se garante em destaque e
preferéncia entre os clientes. Portanto, temos uma ferramenta de extrema
importancia que nos auxilia no ambito da qualidade: a norma ABNT NBR ISO
9001:2008, a qual se torna evidéncia e foco desse trabalho para que o produto
oferecido ao cliente seja normatizado de acordo a “Secéo 7 - Realizacdo do Produto”

desta norma com prazo, preco e qualidade.

Palavras-chave: Qualidade - Gestéo - Exigéncia - ISO 9001: 2008.



ABSTRACT

Quality, in Inmetro context, encloses compliance or conformity degree of a product,
process, attendance, or more, a professional with minimum requirements set down in
technical rules and regulations, under lower possible cost to society. Such quality
became a minimum and essential requirement from customers to nowadays trade
and industry, where we can see clearly the great contest among entrepreneurs to
provide a good product that meets to customer’s requirements. Thus, a company
that implements and a Quality Management System is guaranteed in distinction and
preference among customers. Therefore, we have a tool of extreme importance
which help us in terms of quality: ABNT NBR ISO 9001- 2008 rule, which becomes
evidence and focus to this work, so that the product offered to customer may be
regulated according to “Section 7 — Product Achievement”, from this regulation, with
term, price and quality.

Key-words: Quality — Management — Requirement - ISO 9001:2008.
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INTRODUCAO

Ao observarmos a cadeia evolutiva do homem, podemos concluir que ha uma
intensa busca pela melhoria de vida. Nossos antepassados produziam para comer e
hoje nés produzimos para competir, inovar e sobressair em meio a tanta tecnologia e
meios construtivos. No mercado da construcao civil ndo é diferente. A cada dia nos &
apresentado alguma matéria-prima nova, algum método construtivo mais
econdmico, agil, esteticamente agradavel e com funcionalidade prética, justamente
porque se tornou uma necessidade do homem viver bem. Desta forma, podemos

analisar dois pontos de vista distintos: do construtor e do cliente.

Analisando primeiramente o ponto de vista do cliente, este vem se tornando
cada vez exigente na compra do seu produto, onde se baseia em trés principios
bésicos: prazo de entrega, preco e qualidade. Isto posto, podemos analisar o ponto
de vista do construtor, que para se manter em destaque no seu ramo de trabalho é
necessario que atenda aos requisitos do cliente. Caso contrario, perdera para a
concorréncia que ndo ha de faltar. Mas como atender a estes requisitos dentro do
prazo, com preco acessivel e principalmente com qualidade e de forma controlada e

segura?

Neste panorama globalizado e competitivo, 0s gestores de diversas empresas
estdo vendo a necessidade de se diversificarem para se destacarem ou até mesmo
se manterem no mercado. Diante desta necessidade eles adotam ferramentas que
as auxiliam, uma das principais é a Gestdo da Qualidade. (VALERIANO, 1998,
p.334). Um SGQ estruturado se déa através de uma adequada norma, que vem a ser
a garantia de que a empresa esta no caminho correto. Por isso, a ABNT NBR ISO

9001:2008 se torna o grande ponto-chave.

O objetivo deste trabalho € demonstrar como uma construtora de pequeno
porte deve planejar e controlar a construcdo de um prédio de padrdo normal, com
quatro andares, de acordo com a sec¢éo 7 da norma ABNT NBR ISO 9001:2008 para
que, assim, o construtor e o cliente possam se satisfazer em termos de prazo, preco

e qualidade.
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Como e quais as vantagens de se construir a partir da implantacdo de um
SGQ baseado na norma ABNT NBR ISO 9001:20087

As hipéteses sdo as descritas abaixo:

» A construtora estara sob planejamento e controle de todas as suas acoes.
» Diminuicédo de gastos e desperdicios.
» Destaque no mercado de trabalho pela qualidade que possui.

* Maior satisfacéo dos clientes.

O motivo de defender esse tema esta evidenciado na caréncia da qualidade dos
produtos fornecidos pelas construtoras de pequeno porte, como € o caso dos
apartamentos. Em meio aos seus processos construtivos, muitas empresas se
perdem devido a falta de organizacdo e cumprimento de normas técnicas que, no
descumprimento, dificulta seus processos de fabricacdo desde a aquisicdo de
materiais, mao de obra e a execucao propriamente dita. O resultado dessa perda
pode ir desde um prejuizo financeiro para a empresa, passando também pelo
cliente, até chegar a uma fatalidade de grau maior.

As reclamacbes provenientes de clientes que sonham e compram
apartamentos vem aumentando significantemente, como retratou a Fundacéo
PROCON em meados de 2012, onde divulgou um ranking das construtoras que
mais geraram demandas ao setor de atendimento ao consumidor. O PROCON-SP
recebeu nos postos de atendimento 3.017 queixas, pedidos de orientacdo e
esclarecimento de duvidas sobre compra de iméveis. O ranking € baseado nas
reclamacdes que precisaram de mediacdo do o6rgdo estadual de defesa do
consumidor para resolver o problema.

Por isso, vemos a grande necessidade de melhoria na organizagdo das
empresas construtoras para que tais indices relatados diminuam e assim 0s
consumidores tenham confianca e tranquilidade no ato da compra do seu produto,
assegurado de que a contratada ou fornecedora do produto requisitado ird cumprir
com todas as suas exigéncias, mesmo que minimas. Para isso, a implantacdo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade é extremamente importante.

A norma ABNT NBR ISO 9001 editada em 2008 se destaca por se reportar
aos requisitos que uma empresa deve seguir e atender as expectativas do cliente.

Pequenas empresas podem tornar-se grandes, no ambito de qualidade, importantes
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e reconhecidas internacionalmente apds implanta um SGQ. E para isto ndo séo
necessarios saltos maiores que suas condicbes, e sim dedicagdo e busca pela
exceléncia no mercado, provando sua competéncia através das normas

internacionais altamente respeitadas.

Para uma organizacéo funcionar de maneira eficaz, ela tem que identificar e
gerenciar diversas atividades interligadas. Uma atividade que usa recursos
que é gerenciada de forma a possibilitar a transformacgdo de entradas em
saidas pode ser considerada um processo. Frequentemente a saida de um
processo € a entrada para 0 processo seguinte. A aplicacdo de um sistema
de processos em uma organizacao, junto com a identificacdo, interacdes
desses processos e sua gestédo, pode ser considerada como “abordagem de
processo”. (NBR ISO 9001, 2008, p. 2.).

Visando atender aos requisitos exigidos pelos clientes, as empresas
construtoras precisam melhorar o seu sistema de trabalho para que tais requisitos
possam ser atendidos, pois é notavel que atualmente a populacdo tenha mais
acesso as compras de apartamentos ainda na planta. O governo vem contribuindo
para esta acao com planos e financiamentos que facilitam e inserem o cliente neste
mercado. Cabe aos interessados pela compra uma boa pesquisa e atencdo na
decisdo para optar por determinada empresa, evitando contratempos que podem
ocasionar em atrasos na entrega das chaves e surpresas desagradaveis quanto ao
produto esperado.

“Satisfazer ao cliente/consumidor, seduzi-lo com um produto que reuna as
propriedades e atributos préprios de sua finalidade, constitui-se no ponto- chave da

gestao de qualidade”. (OLIVEIRA, 2004, p.78).

Optar por implantar um Sistema de Gestdo da Qualidade, mesmo nao
estando certificado pelo 6rgdo competente garante aos pequenos construtores
beneficios e os estimulam a almejarem o controle e organizacdo de sua empresa e
de suas construcdes e, consequentemente, o certificado de qualidade, se optarem.
Saber o0 “por que” e “para que” se usa determinado método de organizar e construir
€ essencial para objetivar e obter tranquilidade e seguranca no seu produto. Os
edificios construidos por pequenas construtoras as vezes sao desvalorizados
justamente porque as empresas hao apresentam aos clientes credibilidade

suficiente, e estes estdo certos de querer o melhor, afinal pagam para isso.

E, entdo, temos como fonte o marco tedrico abaixo:
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Esta norma promove a adocdo de uma abordagem de processo para o
desenvolvimento, implementacdo e melhoria da eficacia de um sistema de
gestdo da qualidade para aumentar a satisfacéo do cliente pelo atendimento
aos requisitos do cliente. (NBR 1SO 9001, 2008, p. 2).

Portanto, iremos ver o quao importante é ter uma empresa sob controle e
seguindo as normas que sao a base para assegurar o resultado final e assim
atender as expectativas e consequentemente os requisitos dos clientes, o maior
alvo, para as empresas construtoras de pequeno porte, que segundo o método de
classificacdo do SEBRAE, assim denomina quando possui numero maximo de
funcionarios de 20 a 99 empregados.
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CONSIDERACOES CONCEITUAIS

1 ABNT NBR ISO 9001:2008

Sabemos que para um produto ser criado e comercializado devemos verificar
a sua necessidade e, sendo relevante, consideramos que cada passo seja
planejado, bem elaborado e conhecido a sua viabilidade econbémica e pratica. Para
isso, buscamos fontes confiaveis para um bom estudo, que hoje sdo as Normas
Técnicas, onde temos uma padronizacdo para cada produto ou servico que se
preste. Veremos no decorrer deste trabalho a sua importancia.

A Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) é o érgao responsavel
pela normalizacdo técnica no pais, fornecendo a base necessaria ao
desenvolvimento tecnologico brasileiro. Logo, é através da ABNT que o Brasil se
comunica com 0S outros paises e é 0 0rgao que representa a ISO - International
Organization for Standartization (Organizacdo Internacional para Normalizag&o)
fundada em 23 de fevereiro de 1947 com a missédo de “fornecer um conjunto de
requisitos que, bem implementados, ddo mais confianca de que a organizacdo €
capaz de fornecer regularmente produtos e servigos que atendam as necessidades
e as expectativas de seus clientes, e que estdo em conformidade com as leis e
regulamentos aplicaveis. (Conselho Federal de Contabilidade, nov. 2013). A versao
9000 originou a 9001 e foi revisada em 2008 e tem como principio basico o foco no
cliente para atender aos seus requisitos e satisfazé-lo, conforme é comprovado na

pagina 2 desta norma.

A Figura 1 demonstra a Melhoria Contiua do SGQ e observamos que para a
parte interessada, que vem a ser o construtor, realize o produto, este precisa
verificar e atender aos requisitos do cliente para entdo obter a satisfacdo do ultimo
de forma direta. Nota-se que € um ciclo composto também por todo um Sistema de
Gestdao da Qualidade onde se busca uma melhoria continua entre construtor e

colaboradores.
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MELHORIA CONTINUA DO SGQ
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Figura 1 - Melhoria Continua do SGQ

Fonte: (TOLEDO, 2013).

A implantacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade pode proporcionar um
controle surpreendente para a empresa e isso acarretara em grandes melhorias e
até entusiasmo aos proprios colaboradores que passam a trabalhar tranquilamente e

véem resultados significativos.

Melhorias na qualidade do produto e do processo de producédo levam a
melhoria da produtividade. As medidas para isso implicam, muitas vezes,
um aumento de custos a curto prazo, mas, se aplicadas de forma sensata,
levam a longo prazo, a redugdo de custos e, com isso, a possibilidade de
reducdo de precos. A fatia de mercado tende a aumentar, garantindo a
posicdo da empresa e os empregados. (FISCHER, et al. 2009, p.10).

Através da dedicacdo e comprometimento, € possivel organizar uma empresa
de forma prazerosa, reduzindo assim gastos desnecessarios que podem ser usados

para a sua valorizagdo profissional.
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2 SECAO 7 — REALIZACAO DO PRODUTO

Iremos analisar neste capitulo, a partir da interpretacdo da norma ABNT NBR
ISO 9001:2008, os passos que devemos seguir para a constru¢cdo de um prédio
residencial multifamiliar, de quatro andares, com referéncia na se¢cdo 7 da norma.
Para uma melhor compreensdo, o Anexo 1 caracteriza a fachada do prédio e o

Anexo 2 a planta baixa dos apartamentos tipo.

Esta secdo da norma, a qual é o foco deste trabalho, nos relata os
procedimentos para a constru¢éo do prédio firmado no SGQ e por consequéncia 0s
formularios gerados e que serdo apresentados a cada subitem. Os procedimentos
estdo subentendidos na propria norma, o que torna dispensavel sua apresentacéo
em forma de documentacdo neste trabalho, mas ressalvo aqui a importancia da
empresa em ter cada procedimento documentado contendo o objetivo do mesmo,
com as responsabilidades de cada colaborador definidas, e os dados que relatara de
forma clara a execucdo do servico e o preenchimento correto dos anexos
(formuléarios). Deve-se frisar que todo documento, quer seja procedimento, quer seja
formulario, obriga-se a conter em seu cabecalho informac¢des que nos remetem a
entender se € um procedimento ou formulario, a data de sua elaboragdo e em qual

revisdo estd, para assegurar de que estamos com os documentos corretos e atuais.

2.1 Planejamento da realizag&o do produto

Este € o primeiro subitem da secdo 7 da norma, o qual nos direciona a uma
organizacdo maior para o inicio dos trabalhos para a construcéo, ou seja, nos indica
0 quao importante € planejar cada acéo, cada intencdo, os objetivos da qualidade
para o empreendimento, bem como suas caracteristicas, as responsabilidades de
cada colaborador e sua capacitacdo. E necessario também apresentar os métodos
construtivos, os materiais que poderéo ser utilizados e qualquer outra particularidade

pertinente.
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Ao planejar a realizagdo do produto, a organizacdo deve determinar o
seguinte, quando apropriado: a) objetivos da qualidade e requisitos para o
produto; b) a necessidade de estabelecer processos e documentos e prover
recursos especificos para o produto; c) verificacdo, validacao,
monitoramento, inspecdo e atividades de ensaios requeridos, especificos
para o produto, bem como os critérios para a aceitacdo do produto; d)
registros necessarios para fornecer evidéncia de que o0s processos de
realizacdo o produto resultante atendem aos requisitos (ver 4.2.4). (ABNT
NBR ISO 9001, 2008, p. 8).

Para mais, no Anexo 3 segue o modelo de como devemos aplicar as
diretrizes que nos manda a norma. Observa-se que nesta figura compreendem-se
todas as informacdes do empreendimento, com o objetivo de informar a todos os
colaboradores as inten¢cdes da construcdo, uma vez que devemos estar cientes que
na maioria das vezes o construtor ndo somente projeta uma obra, mas varias ao
mesmo tempo. Assim toda a equipe disponivel fica conectada de todas as acdes. A
este Documento de Dados denominados Plano de Qualidade da Obra (PQO) , o
qual se torna o “documento-chave” por conter todas as referéncias e especificidades
do empreendimento. A partir do PQO podemos ir em direcdo aos recursos
necessarios para todo tipo de trabalho ja estabelecidos e consequentemente as

mobiliza¢des. Portanto, definimos os objetivos da qualidade.

2.2 Processos Relacionados ao Cliente

2.2.1 Determinagéo de requisitos relacionados ao produto

A predominancia dos objetivos dos construtores sdo as vendas dos imoéveis
produzidos. Logo, o interesse maior tem que ser o atendimento das exigéncias e
especificacdes de seus clientes e, como ja mencionado por diversas vezes, é esse 0
grande alvo da I1SO, uma vez que se busca a qualidade para melhor atender aos
requisitos do comprador. E de extrema importancia dar toda atencéo e dedicagio ao
comprador, caso contrario ndo faz sentido trabalhar neste ramo da construgéo civil

que prioriza a venda. A empresa de hoje precisa ter em mente que clientes
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satisfeitos permanecem na empresa por mais tempo, compram mais e falam
favoravelmente da organizacdo (KOTLER, 1998, p. 51). A vista disto, a norma nos

conduz a detalhar as imposi¢cées do comprador.

A organizacao deve determinar a) os requisitos especificados pelo cliente,
incluindo os requisitos para a entrega e para a atividade de pés-entrega, b)
0s requisitos ndo declarados pelo cliente, mas necessarios para 0 uso
especificado ou intencional, ou conhecido, c¢) requisitos estatuarios e
regulamentares relacionados ao produto e, d) qualquer requisito adicional
determinado pela organizagdo. (ABNT NBR ISO 9001, 2008, p. 8).

Uma forma de atender a este subitem é através do Contrato bem detalhado e
preciso, a Ata de Reunido, conforme Anexo 4, e o formulario que comprova a
entrega do imével (Anexo 5) que se aplica diretamente no subitem 2.5 deste
trabalho. A Ata de Reunido pode acompanhar o Contrato, quando se faz no ato do
fechamento da negociacdo, mas também quando o cliente necessita fazer alguma
retificacdo acordada entre ambos. E um documento muito simples, mas de grande
seguranca. Quando o imével é finalizado, o construtor e o cliente fazem juntos a
Vistoria do Imével para resguardar o construtor de danos futuros que nao sejam de

sua responsabilidade e o cliente de falsas garantias.

2.2.2 Andlise critica dos requisitos relacionados ao produto

Segundo o dicionario Michaelis, a palavra “analise” significa “decomposi¢céo
ou separacao de um todo, quer seja uma substancia material quer seja um produto
do pensamento, em seus elementos constituintes. Para a palavra “critica” este nos
exibe a “apreciacdo minuciosa”. Isto posto, conclui-se que € fundamental analisar
criticamente os requisitos do cliente, afinal nem sempre os compradores tem o
entendimento ou capacitacdo para requisitar um produto conforme normas técnicas
gue asseguram a qualidade, funcionalidade ou simplesmente a estética. Por mais
que o propodsito seja atender, € preciso ter bom senso e profissionalismo. Um

exemplo basico vemos nas constru¢cdes prediais em alvenaria autoportante, ou
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comumente conhecida como alvenaria estrutural. Este método construtivo ndo pode

sofrer alteracdes por ter como estrutura a propria alvenaria.

Como neste caso a alvenaria sera a estrutura da edificacdo, recomenda-se
a execucdo de um projeto detalhado, compatibilizado a utilizacdo de
produtos normatizados confidveis e de mao de obra qualificada. Em
Alvenaria Estrutural ndo se utilizam pilares e vigas, pois as paredes
chamadas de portantes compdem a estrutura e distribuem as cargas
uniformemente ao longo das fundac¢des. (TAUIL e NESE, 2010, p. 20).

Entéo isto torna-se um restricdo onde a Engenharia da construtora ndo pode
acolher. Dessa forma, ao serem apresentadas ao construtor ou responsavel técnico
0s requisitos do cliente, deve analisar criticamente suas imposicdes a partir de

estudos, compatibilizacdes de projetos e viabilidade construtiva e financeira.

A organizacdo deve analisar criticamente os requisitos relacionados ao
produto. Esta analise critica deve ser realizada antes da organizagéo
assumir o compromisso de fornecer um produto para o cliente (por exemplo,
apresentacdo de propostas, aceitacdo de contratos ou pedidos, aceitacdo
de alteragbes em contratos ou pedidos) e deve assegurar que a) 0S
requisitos do produto estdo definidos b) os requisitos de contrato ou de
pedido que difiram daqueles previamente manifestados estao resolvidos, e
c) a organizacdo tem a capacidade para atender os requisitos. (ABNT NBR
ISO 9001, 2008, p. 8).

Para acatar o que manda o referencial acima, pode-se fazer a Ata de Reuniao
de Analise Critica equivalente ao Anexo 6. Para cada requerimento do cliente se faz
a avaliacdo por parte do corpo técnico pertinente para relevar as propostas do

comprador e todos entrarem em uma Unica concordancia.
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2.2.3 Comunicag&o com o cliente

E ponderosa a relagdo Construtora x Cliente. Quem compra sempre quer
estar ciente de todos os acontecimentos do produto que de certa forma ja o
pertence. Estar sempre de “portas abertas” para qualquer divida que o comprador
possa ter, ou simplesmente curiosidade e prazer ao ver a evolucdo do seu

apartamento, sao habitos de qualquer consumidor.

A organizacdo deve determinar e tomar providéncias eficazes para se
comunicar com o0s clientes em relacdo a a) informacdes sobre o produto, b)
tratamento de consultas, contratos ou pedidos, incluindo emendas, e c)
realimentacdo do cliente incluindo suas reclamacgfes. (ABNT NBR ISO
9001, 2008, p. 9).

A empresa procura sempre priorizar e destacar seus pontos positivos. Sejam
eles o preco, a agilidade na construcdo, a propaganda e marketing, promocoes e
inovagdes. Para tanto, € de extrema importancia o bom atendimento ao cliente que,
na maioria das vezes, vai de encontro a todas essas caracteristicas mencionadas.

O Registro de Visita (Anexo 7) se torna indispensavel para um bom

funcionamento para este subitem.

2.3 Projeto e Desenvolvimento

O Engenheiro Civil tem em mente a importancia do projeto na sua rotina de
trabalho. E o empreendimento no papel, com todas as suas definicbes ja
estabelecidas. A identificacdo, analise, tratamento e controle de projetos resultaréo
na qualidade da construcdo, pois comprova 0 planejamento, organizacdo e
desenvolvimento do mesmo que foi pensado e elaborado com atengéo.

Os paragrafos desmembrados deste subitem, que sado: Planejamento do

projeto e desenvolvimento; Entradas de projeto e desenvolvimento; Saidas de
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projeto e desenvolvimento; Andlise critica de projeto e desenvolvimento; Verificagcao
de projeto e desenvolvimento e; Controle de Alteracbes de projeto e
desenvolvimento; compromete-nos a fazer o total controle de cada projeto para que
os colaboradores, em especial aqueles que se concentram diretamente na
construgcdo propriamente dita, possam estar seguros de que estdo produzindo de
forma correta. Cabe salientar que em cada projeto seja inscrito a data de execucao,
a revisdo e o que foi revisado, caso necessario, e a aprovacao pelo responsavel
técnico, seja qual for finalidade do projeto (arquitetdnico, estrutural, elétrico, etc).

Em apenas trés anexos podemos englobar todo este controle, assim exposto
nos Anexos 8, Lista Mestra de Controle de Projetos; 9, Planilha para Andlise Critica

de Projeto; e 10 Protocolo de Envio e Solicitacbes de Copias.

2.4 Aquisicéo

O processo de aquisicdo, ou seja, a compra, € um tanto quanto rigoroso.
Podemos até chama-lo de critico, visto que um material de qualidade inferior
produzira um produto inferior. O SGQ nos remete a uma boa administracdo e isso
interfere diretamente em todas as compras de materiais e contratacao de servicos
necessarios para a criagdo do prédio. Os fornecedores devem ser
avaliados/qualificados para melhor nos atender e evitar quaisquer atrasos ou
constrangimentos. Deve-se levar em consideracao alguns critérios para certificar que
os fornecedores sédo qualificados: menor preco, menor prazo de entrega, melhor
forma de pagamento e a qualidade do material. Para isso, € importante listar os
materiais controlados que serdo utilizados na obra, ou seja, os materiais que
implicam rigorosamente no padrédo do empreendimento que, para a construcao civil
predial podem ser eles: aco, concreto, areia, brita, madeira, revestimentos, materiais
elétricos, hidraulicos, entre outros. Todos com a norma técnica de referéncia e ja
citados no PQO (Anexo 3).

ApoOs definidos os fornecedores iremos efetuar a compra. Para garantir a
veracidade dos pedidos, cria-se a “Ordem de Compra” (Anexo 11) onde devemos

detalhar o méaximo possivel as caracteristicas do produto. Informacées como
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quantidade, descricéo, aplicacéo, data do pedido, requisitante e/ou local de entrega
e dados para emissdo de nota fiscal sao primordiais. Este formulario pode ser
utilizado da maneira em que for mais pratico: fisica ou eletrénica. A primeira é em
forma de bloco, onde o responséavel (encarregado ou intitulado para tal funcéo)
preenche de acordo com a necessidade e encaminha ao departamento de compras
gue por sua vez encaminha para o fornecedor via e-mail, ou de ultimo caso,
pessoalmente no estabelecimento comercial. Ja na segunda forma, o responsavel
faz o pedido ligando para o departamento de compras que preenche o formulario
eletrénico e direciona ao fornecedor. Lembrando que quem faz o fechamento da
compra sempre deve conferir as informagdes que garantem o produto de qualidade.

Ao receber o produto, devemos fazer a sua inspecédo e pode ser da seguinte
forma: a Inspecdo de Recebimento deve ser registrada em cada entrega, podendo
utilizar para tal um carimbo com o titulo de “Inspec¢éo de Recebimento”, onde podera
marcar com um “x” nos itens conformes. Exemplo: nimero da nota fiscal, data de
recebimento, caracteristicas do produto como quantidades, dimensbfes e
especificacoes, observacdes e campo para assinatura do recebedor . O carimbo
sera aplicado no verso da nota fiscal ou no respectivo documento de entrega da
mercadoria/servicos. Os materiais ndo deverdo ser utilizados antes que sejam
verificados na inspecdo de recebimento. Caso seja necesséaria a aplicagdo em
carater emergencial do material antes de sua inspec¢édo, ou caso seja dada outra
destinacdo ao referido material, ambas as situacfes deverdo obrigatoriamente ser
registradas com as devidas identificacbes. Devem ser definidas areas especificas
para segregacao de materiais ndo conformes ou fora de uso.

2.5 Producéo e fornecimento de servigo

Este item da norma generaliza toda a parte de execucéo da obra de forma
mais objetiva. Logo, o procedimento deve estabelecer critérios para controle dos
documentos referentes as atividades de execucdo e gerenciamento de obras,
segundo o SGQ, identificando os documentos aplicaveis ao controle e
monitoramento da execucdo de obras, através do formulario relacionado no
Anexo 12.



O Anexo 12 “Planejamento e Inspe¢ao de Servico” merece uma atencao
melhor, pois este formulario garante todo o acompanhamento da obra. Apds
confeccionar o “Cronograma Macro” da obra, ou seja, mais superficial, que
contenha descrito as atividades e tempo gasto para a sua realizacdo, que nao
deixa de ser muito importante, este formulario tem a funcdo de desmembrar toda
atividade, desde a mobilizacdo de pessoal e maquina, passando pela locacao,
fundacéo, estrutura, alvenaria, instalacfes, acabamento e ajustes finais como
ligacdes definitivas de energia e agua. O ideal € detalhar minuciosamente, para
que ndo se esqueca de nenhuma atividade. Assim, definem-se os dias exatos
para cumprir com as metas nas linhas de cor cinza e o responsavel, que pode ser
0 estagiario ou técnico de engenharia/edificacdo, faz o acompanhamento nas

linhas brancas marcando a punho com um “X”. Caso acontecam nao
conformidades, marca-se um traco (-) na linha branca e descreve os itens e as
ndo conformidades no campo estabelecido, dando as soluc¢des cabiveis. Nota-se
0 quanto € interessante este acompanhamento, ndo somente pelo controle e
planejamento da obra, mas também no auxilio da prevencdo de néo
conformidades futuras, na compra previamente dos materiais e contratagcoes de
servigos e principalmente na conferéncia dos servigos efetuados.

Posteriormente ao término de todas as atividades, aplicamos o formulario

do Anexo 5 no subitem 2.2.1.

2.6 Controle de dispositivos de medi¢cdo e monitoramento

25

Como j& bem focado neste trabalho, para cada servico realizado devemos

fazer o seu controle. Em muitos imdveis sdo perceptiveis algumas patologias como

trincas, infiltracbes, tetos desnivelados, paredes desaprumadas, entre outras,

causando danos e a insatisfacdo do comprador, o que convenhamos ser obvio.

Todos estes transtornos e outros mais podem ser evitados através de Dispositivos

de Medicdo e Monitoramento (DMM'’s), que nada mais € que ferramentas calibradas

para assessorar nas medi¢cOes dos servicos. Podem ser elas: trena, nivel, prumo,

régua, estacdo total, etc. Devem ser calibradas por empresas qualificadas que

emitem o laudo.
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Vejamos um exemplo de afericdo para uma trena de fita ago com 5 metros:
Sobre uma mesa plana, fixa-se a trena padrao com dois dispositivos de fixacao, tais
como fitas adesivas transparentes. Deve-se observar que a escala superior da régua
graduada padréo esteja visivel. A fixacdo da trena a ser verificada € feita atraves da
colocacao do encosto de referéncia na extremidade da mesa, ficando a trena com a
sua escala inferior justaposta a escala superior da trena padrdo. A medicdo €
realizada oticamente, e os pontos de medicdo devem ser determinados em quatro
pontos da faixa de medicdo da trena, ou seja, em uma trena de 5m os pontos de
verificagdo sdo de: 0 m, 0,75 m, 1,0 m e 1,5 m. Anota-se no “Relatorio de Verificagdo
das Trenas” (Anexo 13) o resultado da verificacdo. Caso alguma ndo conformidade
seja verificada, isso devera ser previamente informado no “Relatério de Verificacdo

das Trenas” e a trena devera ser reinspecionada apos correcao da anormalidade.

Todos os DMM’s devem ser usados somente nas afericbes de outras
ferramentas que ficam em uso no canteiro de obra. ApGs este procedimento, estes
devem ficar protegidos em local seguro. Fazemos todo o controle através do
formuléario “Controle de Caracteristicas — DMM” conforme Anexo 14. Observa-se que
todos os dispositivos tém sua calibracdo validada, entdo no formulario anotamos os

periodos das proximas calibracdes.

A organizacdo deve estabelecer processos para assegurar que medicédo e
monitoramento podem ser realizados e sdo executados de uma maneira
coerente com o0s requisitos de medicdo e monitoramento. Quando for
necessario assegurar resultados validos, o dispositivo de medicdo deve ser
a) calibrado ou verificado a intervalos especificados ou antes do uso, contra
padrdes de medicdo rastredveis a padrdes de medicdo internacionais ou
nacionais; quando esse padrdo ndo existir, a base usada para calibracdo ou
verificagdo deve ser registrada, b) ajustado ou reajustado, quando
necessario, c) identificado para possibilitar que a situacédo da calibracéo seja
determinada, d) protegido contra ajustes que possam invalidar o resultado
da medicdo, e e) protegido de dano e deterioragcdo durante manuseio,
manutenc¢do e armazenamento. (ABNT NBR ISO 9001, 2008, p. 12).
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Observa-se que todos os dispositivos tém sua calibracdo validada, entdao no

formulario anotamos os periodos das proximas calibragdes.

3 VANTAGENS DA UTILIZACAO DA NORMA PARA PEQUENAS EM PRESAS
CONSTRUTORAS E CLIENTES

Como bem foi apresentado por inUmeras vezes neste trabalho, quando
aplicamos um Sistema de Gestdo da Qualidade em uma empresa, mesmo sendo
esta de pequeno porte, o nivel de organizacéo € indiscutivel. O construtor se torna
presente a qualguer momento de tudo o que esta acontecendo em sua obra. Torna-
se mais facil fazer os acompanhamentos também de seus funcionarios e suas
competéncias. Para tudo tem um “por que” e “para que”. A Qualidade deveria ser o
primeiro objetivo de um empresario, pois facilitaria cada trabalho, cada decisdo e
aumentaria a certeza de que ele estd no caminho certo. Mesmo que algo saia
errado, o que é normal de acontecer, nao significa que a empresa ira se
desestruturar, afinal para cada ndo conformidade € acionada uma solugéo. O erro

faz parte do crescimento e da evolucao.

A 1SO, bem como se da sua definicdo, nos impulsiona de forma pratica e
objetiva a padronizacdo da organizacdo e assim obtém resultados rapidos e claros.
O tempo que uma empresa pode levar para adaptar-se aos requisitos da norma
varia de acordo com o empenho do corpo estrutural da empresa, ou seja, de seus
colaboradores. E necessario dedicacdo, comprometimento e estar sempre disposto
a cumprir com as obrigacdes sem deixa-las para outras ocasifes. Por conseguinte,
as vantagens que um SGQ baseado na norma sdo altamente relevante. Sonia

Jordao (2010) discorre os seguintes beneficios:

« Melhoria na transferéncia interna de conhecimentos e desenvolvimento de

competéncias.
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* Melhoria da moral e da motivacédo da equipe, ja que entende o motivo que faz
suas atividades e se motiva.

* Redugédo dos custos com qualidade (refugos, retrabalho, devolucdo, entre
outros).

e Crescimento da competitividade, com custo mais baixo.

* Aumento na satisfacao dos clientes.

« Aumento na rentabilidade.

O facil controle de cada processo da empresa construtora resulta no
empreendimento de alta qualidade, mesmo sendo de padrdao normal conforme o
indice de classificacdo do Sinduscon-MG. Os investidores querem adquirir seu
imovel de forma que ndo precisem preocupar com a construcéo, se ira recebé-lo no
tempo firmado em contrato, com as caracteristicas requeridas, com o0
empreendimento propriamente dito, ou com problemas futuros que podem vir a tona
ap0s o uso, decorrentes de irresponsabilidades de quem o venceu. Eles querem ter
em confiar a partir da negociacido, sem fim para isso. E sempre bom zelar pela

imagem da empresa.

Os clientes prestam mais atencdo ao desempenho da companhia quando
algo da errado do que quando tudo funciona bem. Servicos com falhas
produzem uma emoc¢do mais intensa e, assim, uma avaliacdo mais
carregada da parte do cliente do que o servico impecavel. (BERRY e
PARASURAMAN, 1992, p.53).

Portanto, os interesses partem tanto do construtor quanto do cliente. Ambos se
completam e tornam-se dependentes. Cabe ao construtor sobressair, pois como

sabemos 0 mercado € muito competitivo.
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CONSIDERACOES FINAIS

Para cada servico que qualquer profissional queria executar € necessario ter
um planejamento, ou seja, analisar as suas ferramentas existentes, seus pontos
fortes, suas facilidades, seus acessos, mas também as suas caréncias, deficiéncias,
buscar ver ao seu redor o que pode atrasar seu trabalho, entre varias outras
questdes que devem ter uma resposta antes do inicio da construcdo. Uma das
principais qualidades de um Engenheiro Civil é a pro-atividade, a qual compreende
nao somente em tomar a frente para resolver os problemas, mas no estudo dos
possiveis contratempos que podem ocorrer, prevenindo de que estes podem vir a se
concretizarem. E o que a norma 1ISO 9001:2008 denomina de Ac&o Corretiva e Ag&o
Preventiva. Assim sendo, neste trabalhou ficou evidenciado a grande importancia

desse planejamento.

E de facil visualizacdo também que, para as empresas construtoras de
pequeno porte especificamente, torna-se acessivel todos os controles da obra. O
construtor pode a qualquer momento identificar oS seus processos que partem dos
colaboradores internos (administrativo) como dos colaboradores de campo e
terceirizados, partindo das evidéncias contadas nos processos e consequentemente

nos formularios.

As principais dificuldades vistas para a implantagcdo de um SGQ segundo a
norma esta na falta de conhecimento da mesma por parte dos empreendedores e do
tempo necessario a sua implantacdo de forma correta, pois precisa-se de
interpretacdo da norma, a elaboracdo dos processos e, como se verifica nos
anexos, a elaboracéo e preenchimento dos formularios. Também nota-se que deve
treinar os funcionarios para que sejam aptos a trabalhar dentro dos padrées de
qualidade e isso pode ser um tanto quanto complexo por estes ja se designarem
capacitados pelos anos de experiéncia, por exemplo. Mas vimos o0 quanto é

vantajoso essa trabalhar dentro dos parametros de qualidade.
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A implantacdo de um SGQ baseado na ISO nos remete a organizagéao,
controle, melhorias, qualidade e a satisfacéo do cliente. Este trabalho demonstrou os
caminhos para se chegar a estes objetivos e os ganhos que 0s pequenos
construtores podem ter, tornando-os assim grandes construtores. Entretanto, ndo
podemos ficar estagnados. Fica como um estimulo a busca pela certificacdo das
empresas, independente do seu porte, para que possam ser reconhecidas
legalmente. As empresas que ja foram certificadas tém a grande facilidade de
acesso ao mercado, de vencer as disputas por licitagcbes, de financiarem seus
imoveis, no caso da construcdo civil, a confianca de seus clientes, fornecedores e
possiveis sociedades, como tantos outros beneficios. Por isso, busque o melhor

sempre.
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Anexo 3 — Plano de Qualidade da Obra

Fevisdo; 00
PLANO DA QUALIDADE DA OBRA
Data:
1 - IDENTIFICAGCAD
Proponente/cansirutors
Empregndimmento
Endtiereco Complemento
Bairro Municipdn UF CEP
2- CARACTERISTICAS DO EMPREENDIMENTD
Unidades AutBnomas Caractensiicas: Equipamentos da wso Gomum
= l Saido de
[ Casas M* blocos Play ground fesias
] saigode
12 | Aparlamentos _ 4 | N* pavimentes/bloce | Fiscina | jagos
|_' 7 | Guadra
Salas comerciais Sauna paliesportiva
| | Lojas CI Cleos
| 12 vagas

Cescicio do empreendiments

EDIFICIO RESIDENCIAL MULTIFAMILIAR, CONTENDO 1 PAVIMENTO DE GARAGEM, 3 PAVIMENTOS DE
APARTAMENTOS TIPD, SENDO 4 APARTAMENTOS POR ANDAR, COMPREENDENDD UMA AREA DE 873 4708,

Resumo de Especificagdes
Fachadas

Esguadrias externas
Cuoberlura

i I
Elevadores [ lem [ x] nae i Quantidade/bioco Total

Instalacdes espaciais

Unidades Fisos FParedes Telos
Sala PIS0 CERAMICD GESS0 E PINTURA GESS0 ERPINTURA
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Carto
Banheimo
Cazinha

Padrdo de acabamenin

[ Jamw
X ] Normal

X Inte Gnleo
loteamenin

[ | aeba ubanizads

:I gleba nio urbanizada

Area total do terreno (mf)
22400

Pis0 CERAMICD GESSOE PINTURA

PIS0 CERAMICO EMBOCO E CERAMICA

PIE0 CERAMICT EMBOCO E CERAMICS
Processo constratlve Tipo de fandagds

EI Sapatas
EJ Radier

[ | Batdrames

IE Convencional
D Nio convencional

]

GESS0 E PINTURA
EMBOCO E PINTURA
EMBOCO E PINTURA

[_l Fundagtes profundas (estacas)

Fosrma do lemeno Situagio
L retanguiar El mein de quadra
irapezoidal u esquina

I:] {rtangular
|:| imeqular

|| quadea inteira
[]

4. Organograma da Obra

GESTOR DO CONTRATO
{DIRETOR}

'

RESPONSAVEL TECNICO
(ENGENHEIRD CIVIL)

.

MESTRES DE DBRA

.

PEDREIRO, CARPINTEIRD,
BOMBEIRO HIDRAULICO,
ELETRICIETA, ARMADOR

:

AJUDANTE DE PEDREIRO,
CARPINTEIRD, BOMBEIRO

HIDRAULICO, ELETRICISTA,
AJUDANTE DE ARMADOR

Topografia
% | plansfsemi-plans

acihverdeckve >
Lt 1o

D acikdentado

[} acima do greide da
‘A | A

abaixo do greide da
nia
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5. Responsabilidades e Autoridades

FUNCAO

RESPONSABILIDADES

Gestor do Contrato
(Direter)

Engenheiro Civil
Mesire

Pedreiro, Carpinteiro,
Bombeirno Hidraulico,
Eletricista & Amnadar

Ajudante de Pedreire,

Carpintairo, Bombeiro

Hidraulico, Eletricista e
Armadar,

6. Programa de Treinamento Especifico da Obra:

7. Processos construtivas controlades
7.1. Processos construtivos ja existentes

Descrigio do Servigo

Método de Execugdo & Inspegio

7.2, Processos construtivos a seremn desenvelvidos durante a obra

8. Materiagis criticos;
#.1. Materiate criticos ja exislentes

Método de inspegio
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8.2. Materigis criticos novos

8. Propriedade de Cliente (culdades com 3 mesma)
10. Canteira de Obra (croguf)

11. Infra-estrutura

11.1. Equipamentos de preducio / Cuidados de Manutencdo com 08 mesmaos

Todos os equippmentes acima sho inspecionados pelo mestre de obra no inicio to dia para garvantir & protegdo dos

ampregados na suR wilizacdo,

11.2, Dispositivos de Medigdo e Monitoramente

12. Processos Criticos

13. Processos terceiros

14. Objetivos de gualidade da obra

16. Aprovagdo

e | pela aprovachio: Engenheiro Civil

Yisto:

Data:
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Anexo 4 — Ata de Reuniao

N Cadigo: DD-017
ATA DE REUNIAO Revisdo: 00
Data: 01/01/2013

Participantes:

Data: Hora: Local:
Observagdes:
PAUTA MINIMA

1

2

3

ASSUNTOS/DECISOES:

1

2
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Anexo 5 — Termo de Entrega do Imovel

Revisao: 00
TERMO DE ENTREGA DE DEBRA

| Data:

1- CONTRATO N2 :

2- LOCALIZACAD DO IMOVEL/ATIVIDADES [Rodovia(s), Bairrols], Ruals), etc.) :

3- CONTRATANTE :

4- OBIETOD :

5 REFERENCIA : Entrega do objeto contratado - || Definitiva /  [__] Parcial

& DATA DA ENTREGA : / £330

7= LOCAL DA ENTREGA

8- RESPONSAVEL PELA ENTREGA :

& DESCRICAO DO OBJETO ENTREGUE :

Considerando que todos os servicos relacionados no item 3 deste documentas foram concluidos e
medidos, e de acorde com o contrato firmado com a{o) ,
a Empresa vem fazeraentrega( [ | Definitiva/ [:]Parciak } dos mesmos, garantindo sua
gualidade durante o periodo estipulado pela legislagio vigente ;

O representante do Orglo/Empresa atesta que, conforme as verificacBes a que procedeu, o5
servicos realmente foram executados de acordo com o Contrato firmado e estao na devida
ordem, e que pelo presente, em nome dafo) o5
recebe para todos os efeitos legais, sem prejulzo do que dispde a lei n®

CONTRATADA COMNTRATANTE




Anexo 6 — Ata de Reunido de Anélise Critica

— .
| l Rewisao: 00
ATA DE REUNIAO DE ANALISE CRITICA
Data
| DADOS DO EMPREENDIMENTO A
| Obra: |
i SOLICITACOES v=]
= — {
= |
|Aprovado par Contratanie [Visto: Dala:
= T
!
|
‘Aprovado por: Diretaria Ivisto Data:
ANALISE CRITICA DA SOLICITAGAO
Agrovade par Wisto, DCata; [
'VALIDAGAO DE PROJETO PR
Aprovade por Diretaria | I'uﬁ; [ata:
CONTROLE DE ALTERACOES DE PROJETO
Aprovado por: |‘ul'i5’m5 - Diata:

3l



Anexo 7 — Registro de Visita

DIRETOR:
DATA; / {

- RevisHo: 00
REGISTRO DE VISITA
Data:

Cliente:
Qbra: Immm*.
Endereco:
Cidade: | Contato:
Telefone: FAX: | e-mart:

REQUISITOS GERAIS
Lacal: Prazo:
Agendar Visita 7 Local:
(s O weo [psw__J__/____  |[Hors:__:__hs |Responsiver

PARECER DO RESPONSAVEL PELA VISITA

A4 EMPRESA TEM CAPACIDADE PARA ATENDER OS5 REQUISITOS?  {  jSiM | | NAD
RESPONSAVEL PELAVISITA: - =
DAaTA: i f Obseragies: o
PREPARAR PROPOSTAS | JSIM | | NAD Obsoevaginog:

CONTRATO Me- f = O f

Elabarzda por:

43



Anexo 8 - Lista Mestra de Controle de Projetos

44

LISTA MESTRA DE CONTROLE DE PROJETOS

Revisdo 00
Data: 01/01/2013

Pagina 01/01

CBRA: 151

DATA

RECEB.

IDENT.

DESCRICAD

REVISED

EXECUTOR

MEIO™*

QESOLETO

ENVIADO A DBRA

OBRA

RESPONSAVEL

DATA

MEID**

[ )sim

{ Jsima

§5iM

I Sint

J5IM

(=L

}5iM

5t

) Sint

)5l

OBSERVACHES:

** Projeto original recebido do projetista em:

E - MEIO ELETRGNICO

= IVIPRESSO




Anexo 9 - Planilha para Andlise Critica de Projeto

Revisdo 00
PLANILHA PARA ANALISE CRITICA DE PROJETO Data: 014012013
Pagina 0101
| Datade Recebimento: | | Obra: |
identificagdo de Projeto: Observacies:
|Revisio do projeto: | Revisdo 00 |
Descrigio: Executor do projeto fadequagio:

Veracidade das informacSes cadastrais:

Entrada de projeto:

Saldas de projeto:

Atendimento das Adequagtes modificadas solicitadas:

Observagies Gerals!

Responsavel pela Analise Critica:

Data:

45
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Anexo 10 - Protocolo de Envio e Solicitacdes de Cop
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Anexo 11 - Ordem de Compra

47

REVISAD 00
DATA:
ORDEM DE COMPRA
PAGINA 01/01
FORNECEDOR: [ —
ENDERECD; |
CONTATCH I | TELEFONE:| |
il v—]
Item  |Cuant. Uniid. Dexcricio CODIEO R, UNIT, TOTAL
DRSERVACAD:
ENTREGA;
EAVOR FATURAR FARA:
|Dados da Empresa: |
AUTORIZACAC

Departamento de Campras
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Anexo 12 - Planejamento e Inspecdo de Servico
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Anexo 13 - Relatorio de Verificacdo de Trenas

4

REVISAQ 00
RELATORIO DE VERIFICACAO DAS TRENAS DATA:
PAGINA B1fo1
: : : : CONDICAO NA
RESPONSAVEL | cOD. DMM DATA VERFICACAD REINSPECAO DATA DA REINSPECAD
O congorme| 1 CONFORME
O wAoconrorme] [0 wAc conroRME
OBSERVACAD:

i CONFORME

] CONEORME

O  waEoconFormE

[0 nEO CONFORME

OBSERVACAD:

jm] CONFORME

O CONFORME

00  wAoconFoRME

O  w&oconeormE

OBSERVAGAD:

0 CONFORME

O CONFORME

00  NACCOMFORME

OO0 wEoconeorme

OBSERVACAQO:

O CONFORME

=] CONFORME

O wAC CONFORME

O  WAC CONFORME

OBSERVAGAD:

jm ] CONFORME

O CONFORME

00 nEoconrorME

C0  wao conrFormE

OBSERVAgoz
m] coneorme| [ CONFORME
0O waoconrorme] [0 nMio conromrme
OBSERVAGCAD:
] conForme| [ CONEORME
O weEccowrorme] [ wAO CONFORME
OBSERVACAD:

©




Anexo 14 — Controle de Caracteristicas - DMM

CONTROLE DE CARACTERISTICA - DMM

REVISAD 00
DATA:

PAGINA 0101

ldentificagdo DMM [Nome)

Codigo

Periodicidade de Calibracdo [VerificacSo

Erro medicao aceitavel

Fungdo responsavel pelo Manuseio

Funcdo responsivel pela Guarda

Local de Guarda

Finalidade de Aplicagdo

Identificagdo DMM (Nome)

Codigo

Periodicidade de Calibracio [Verificacdo

Erro medicdo aceitavel

Fungdo responsavel pelo Manuseio

Fungédo responsavel pela Guarda

Local de Guarda

Finalidade de Aplicagdo

Identificagdo DMM [Neme)

Codigo

Periodicidade de Calibrac3o [Verificacdo

Erro medigdo aceitdvel

Responsavel pelo Manuseio

Responsavel pela Guarda

Local de Guarda

Finalidade de Aplicagdo




