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RESUMO

Qualidade na construcéo é fator de arduo trabalho. A escassez de méo de obra qualificada faz
com que as proprias construtoras capacitem os seus profissionais terceirizados através de
treinamentos baseados nos procedimentos a serem aplicados. Para que o objetivo final de
apresentar ao cliente final um produto de qualidade, o conjunto material e mdo de obra
também devem estar de acordo com os padrdes. A busca pela satisfacdo do cliente ao receber
uma unidade sem nenhuma ndo conformidade é o maior objetivo da empresa. Analisando a
etapa final, 0 momento da entrega do imodvel ao cliente, diante das necessidades de um
instrumento de verificacdo das unidades para as entregas técnicas, que direcione 0s
profissionais as inspe¢bes dos itens que serdo avaliados pelo cliente no momento do
recebimento da unidade, de maneira a sanar possiveis ndo conformidades. Este trabalho tem
por objetivo a elaboracdo de um check list de verificacdo das unidades no momento que
antecede as entregas para os proprietarios. Baseado na literatura e no cotidiano da obra,
propde-se uma lista de verificagdo com o objetivo de minimizar e até mesmo eliminar
possiveis ndo conformidades no momento do recebimento do imével. Visto que 0 momento
da entrega da obra é de extrema importancia no empreendimento, fica a expectativa do cliente
em receber a sua unidade no prazo e com a qualidade esperada. Qualquer falha é frustrante, e

isto pode mudar a imagem da empresa frente ao mercado.

Palavras-chave: Qualidade nas Entregas Técnicas. Check List. Listas de Verificacéo
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1 INTRODUCAO

Qualidade na execucdo dos servicos € um dos objetivos de algumas empresas construtoras
responsaveis pela construcdo de empreendimentos. E com este principio que a empresa
trabalha estrategicamente na busca de novos clientes e investidores. A qualidade nas
execucdes € um diferencial adotado por organizagdes devido a competitividade do mercado

nos Ultimos tempos.

Para alcancar este objetivo, a construtora deve manter um padrdo de qualidade, com técnicas
de execucdo que viabilizem a meta e 0 acompanhamento das atividades realizadas. Cada
atividade a ser executada deve ser planejada, de forma gque sejam dados aos colaboradores as
condigBes necessarias ao desenvolvimento dos trabalhos, os materiais adequados e um
acompanhamento durante todo o processo. Segundo Souza et al. (1995, p. 180):
Garantir que os padrdes sejam seguidos pelo pessoal da produgdo é tarefa do
engenheiro da obra, em conjunto com o mestre e 0s encarregados, por meio de um
gerenciamento eficaz da médo de obra e da producéo de forma a motivar e orientar 0s
funcionarios na execugdo de cada servico. A checagem do servi¢o executado ou em

execucao evita o desvio de rumos e garante o andamento normal da obra sem a
ocorréncia de problemas que podem repercutir nas etapas posteriores.

A construgdo civil esta atravessando um momento de grande crescimento, porém 0s
profissionais que estdo no mercado de trabalho, muitas vezes, ndo estdo qualificados para as
funcBes exercidas, ocasionando servicos com baixa qualidade na execucdo. Diante dessa
realidade do mercado, percebe-se a necessidade de capacitacdo de profissionais para as
atividades a serem desenvolvidas na construcdo civil. Sendo assim, a preocupacdo com a
qualidade dos servigcos executados faz com que as préprias construtoras criem programas

focados na orientacgéo e treinamento dos seus colaboradores.

A entrega do imdvel ao proprietério é simbolicamente representada pela agdo de “entrega das
chaves” e este evento corresponde a chamada entrega técnica. Por ocasido da entrega técnica,
se busca alcancar a satisfac@o total do cliente e exceder as suas expectativas, ou seja, ndo
receber nenhuma reclamacéo referente aos itens vistoriados no momento da entrega, atingindo

a meta de zero item de ndo conformidade, e impressionando favoravelmente.

Proposta de instrumento para procedimento de verificacdo da qualidade para entregas técnicas
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Para que a meta de zero item de ndo conformidade seja alcancada € necessario que Varios
processos estejam envolvidos. Um conjunto de acbes deve ser tomado desde o inicio da
execucdo da obra. Ndo se chega ao objetivo sem que todos os procedimentos de execucgédo
sejam acompanhados e inspecionados. A equipe técnica deve estar atenta a cada servico
entregue para que a conferéncia dos itens de verificacdo seja feita antes que outra etapa se
inicie. A equipe técnica inspeciona e caso 0 servigo esteja de acordo com o planejado, a
proxima etapa sera liberada. Porém, se o servi¢co ndo for aprovado, acdes corretivas seréo
tomadas para que somente ap6s uma nova verificagdo, se aprovado, a nova etapa seja

liberada.

As inspecdes devem ser executadas segundo os procedimentos de verificacdo adotados pela
empresa. Os instrumentos de verificacdo que constam nos procedimentos de inspecdo devem
permitir que cada atividade seja inspecionada de maneira detalhada e precisa, para que através

desse documento o servico executado tenha ou ndo a sua aprovagao.

O uso dos instrumentos de verificagdo tem por objetivo orientar o profissional que executa as
inspecdes de servicos, impondo limitagcdes e critérios para as verificacdes a fim de que as
conferéncias se tornem rotina e que o padrdo de qualidade da empresa seja uniformizado.
Estes documentos devem ser utilizados pela empresa para analise e acompanhamento dos
servigos e se eventual ndo conformidade for identificada diversas vezes, este documento

servird de base para que melhorias sejam aplicadas e novos métodos sejam utilizados.

Anteriormente, as entregas técnicas eram executadas pela propria equipe da obra, juntamente
com um engenheiro que fazia a apresentacdo da unidade, porém o objetivo de entregar a
unidade sem nenhuma né&o conformidade néo era atendido. Sendo assim, a empresa percebeu
a necessidade de criar um setor para ser responsavel pelas entregas, que concretizasse o

objetivo e desse a atengdo necessaria ao cliente no momento do recebimento do imovel.

O setor de entregas recebe a unidade da equipe da obra, mediante a realizagdo de uma
inspecdo e verificagdo da mesma e somente apds a certificagdo de que a unidade estd
aprovada € que a entrega é agendada com o cliente. Para a realizagdo da vistoria da unidade
antes da entrega para o cliente, ndo ha um procedimento na empresa que direcione as pessoas
gue estdo executando a tarefa, de modo a que todas as pessoas inspecione da mesma forma e
com 0s mesmos critérios, a fim de que o produto final tenha as mesmas caracteristicas e

qualidades.

Vanessa de Cassia Moura dos Santos. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2015
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Este trabalho tem por objetivo propor um instrumento que esteja contido no procedimento de
verificagdo dos servicos executados para 0 momento da vistoria de entrega das chaves para o
proprietario, com o objetivo de que se tenha uma entrega técnica com a satisfacdo total do

cliente no recebimento do imovel adquirido.

Proposta de instrumento para procedimento de verificacdo da qualidade para entregas técnicas
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2 DIRETRIZES DA PESQUISA

As diretrizes para desenvolvimento do trabalho sdo descritas nos proximos itens.

2.1 QUESTAO DE PESQUISA

A questdo de pesquisa do trabalho é: qual instrumento pode ser proposto para fazer parte do
procedimento de verificagdo da qualidade dos servicos de modo que, por ocasido da entrega

técnica, resulte em zero ndo conformidade?

2.2 OBJETIVOS DA PESQUISA

O objetivo do trabalho é a elaboracdo de uma lista de verificacdo (check list) para o
procedimento de verificacdo dos servicos, que permita obter uma entrega técnica com zero

item de ndo conformidade.

2.3 HIPOTESE

A hipétese do trabalho é de que o uso de um instrumento de verificacdo de servicos permite

diminuir a incidéncia de ndo conformidades por ocasido da entrega técnica.

2.4 PREMISSA

O trabalho tem por premissa que se gera insatisfacdo no consumidor com a constatacéo de ndo

conformidades no momento da entrega das chaves aos proprietarios das unidades.

2.5 DELIMITACOES

O trabalho delimita-se a uma lista de verificagdo (check list) que sera desenvolvida com base

em um anico empreendimento residencial de médio-alto padréo na cidade de Porto Alegre.

Vanessa de Cassia Moura dos Santos. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2015
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2.6 DELINEAMENTO

O trabalho foi realizado através das etapas apresentadas a seguir, que estdo representadas na

figura 1, e sdo descritas nos préximos paragrafos:

a) pesquisa bibliografica;

b) acompanhamento de vistorias de entregas técnicas para coleta de dados
verificados nas entregas;

c) andlise e verificagdo dos dados coletados;
d) elaboracdo do Chek List de Vistoria de Entrega Técnica;
e) consideracoes finais.

Figura 1 — Fluxograma das etapas de pesquisa

Pesquisa Bibliografica ]

!

Acompanhamento e coleta de dados
de vistorias de entregas técnicas

!

Analise e verificacdo dos dados
coletados

!

Elaboragdo do Check List de Vistoria
de Entrega Técnica

(fonte: elaborada pela autora)

De acordo com o fluxograma, na primeira etapa do trabalho foram efetuadas pesquisas em
livros e demais materiais que possuam o tema de entregas técnicas. Nesta etapa, o objetivo é
de adquirir maior conhecimento em relagdo ao assunto abordado, como alcangar a satisfacéo

dos clientes no recebimento do imdvel adquirido.

A segunda etapa foi 0 momento de acompanhar as entregas técnicas do empreendimento aos

proprietarios. Neste momento foram coletados os dados para a elaboracdo da lista de

Proposta de instrumento para procedimento de verificacdo da qualidade para entregas técnicas
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verificacdo. Os dados adquiridos foram itens inspecionados junto com o proprietario, sejam
eles itens aceitos, ou itens que receberam alguma reclamacdo. Sendo esta a fase em que se
tera a oportunidade de conhecer as necessidades e expectativas do cliente no momento do

recebimento do imovel adquirido.

Com os dados coletados, fez-se um estudo de cada caso com o objetivo de que através da lista
de verificacdo elaborada, se antecipe qualquer item de ndo conformidade a ser encontrado
pelo cliente no momento da entrega. Para que o objetivo seja alcancado é necessario que a
lista de verificacdo seja executada na unidade antes do momento da entrega das chaves, para

que sejam efetuados reparos em itens detectados ao longo da inspecéo.

A lista de verificacdo tera como meta a entrega formal da unidade ao cliente, assegurando o
objetivo de zero item de ndo conformidade e satisfacdo do cliente. Tal instrumento de
verificacdo podera ser aplicado em todos os tipos de imoveis, sejam eles residenciais, ou

comerciais; médio, ou alto padro.

A lista de verificacdo, ndo prevé itens que possam apresentar defeitos ao longo de sua
utilizacdo. Alguns itens somente apresentardo falhas com o uso da edificacdo, sdo eles:
instalacBes hidraulicas e elétricas, impermeabilizacdo entre outros tipos de servicos. Nestes
casos, 0 proprietario estara segurado pela assisténcia técnica da empresa construtora, que
prestara o servico de reparos e atendimento ao cliente no pds entrega.

Vanessa de Cassia Moura dos Santos. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2015
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3 QUALIDADE TOTAL

De acordo com Campos (1990, p. 20), o conceito de qualidade pode ser definido como:

A qualidade de um produto ou servico é medida pela satisfagdo total do consumidor.
N&o se pode confundir qualidade com luxo: um automovel luxuoso pode ser de
péssima qualidade e um simples pode ter 6tima qualidade. O conceito de qualidade
estd sempre num equilibrio entre os fatores: qualidade intrinseca do produto ou
servico, custo e atendimento (quantidade certa, local certo, hora certa). Ndo basta
satisfazer apenas a somente um destes fatores.

Ainda neste contexto, segundo o autor, a satisfacdo total do cliente é que mantém uma

empresa viva no mercado.

Souza et al. (1995, p. 22) evidenciam como ocorreu a evolugdo do conceito de qualidade ao
longo do tempo “[...] a qualidade sempre evoluiu atrelada a industria, podendo ser classificada
de acordo com quatro etapas distintas: inspecdo, controle estatistico da qualidade, garantia da

qualidade e qualidade total.”.

Destas, aborda-se, nos itens que seguem a Qualidade Total.

3.1 PRINCIPIOS DA QUALIDADE TOTAL

Para Souza et al. (1995, p. 24-26) a Qualidade Total deve ser de envolvimento de todos 0s
colaboradores da empresa, pois a aceitacdo e a pratica de novas atitudes devem ser aplicadas

ao longo de todos os dias na empresa.

Os autores descrevem que a qualidade esta relacionada a economia competitiva e melhorias
nos processos, servicos e produtos. Para alcangar este objetivo é necessario que todos na
empresa estejam envolvidos e trabalhem para atender as necessidades do mercado

consumidor. Para isso, contam com alguns principios:

a) total satisfacé@o do cliente: coloca o cliente como o elemento mais importante da
organizacéo;

b) geréncia participativa: novas ideias devem ser estimuladas e a criatividade
aproveitada para o aperfeicoamento permanente e a solucdo de problemas.
Gerenciar € sindnimo de liderar e liderar significa delegar competéncias;

Proposta de instrumento para procedimento de verificacdo da qualidade para entregas técnicas
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c) desenvolvimento dos recursos humanos: as pessoas sdo a materia prima mais
importante da Organizagdo. Deve-se investir em educagédo, treinamento,
formacéo e capacitacdo de pessoas;

d) constancia de propdsitos: é necessario ter coeréncia nas ideias e transparéncia
na execucao de projetos;

e) aperfeicoamento continuo: o sucesso esta comprometido com a implantacéo de
uma cultura de mudanca, de continuo aperfeicoamento;

f) geréncia de processos: diminui as barreiras entre areas da empresa, provoca
integracdo e atende as necessidades dos clientes e consumidores;

g) delegacgédo: transferir poder e responsabilidades a pessoas que estejam
preparadas para receber a carga delegada;

h) disseminacdo de informacdes: todos devem entender a missdo, os propdésitos e
os planos empresariais. A participacdo coletiva assegura 0 compromisso de
todos com a execucao dos objetivos;

i) garantia da qualidade: fazer certo da primeira vez é o desejavel, para isso é
necessario a utilizacdo das técnicas de geréncia de processos;

j) ndo aceitacdo de erros: o padrdo desejavel na empresa é o de zero defeito, ou
seja, todos devem buscar a perfeicdo em suas atividades.

Acompanhar e também antecipar mudancas que ocorrem na sociedade € uma forma de
garantir mercado. O sucesso estd aliado a uma cultura de mudanca de continuo
aperfeicoamento e isso é o que acontece quando a empresa oferece mais do que € esperado e
supera a expectativa dos seus clientes. (SOUZA et al., 1995, pag. 24-26).

3.2 GERENCIAMENTO DA QUALIDADE TOTAL

Souza et al. (1995, p. 175) destacam que a qualidade das obras de uma empresa depende do
gerenciamento que elas tém. Uma empresa tem seu gerenciamento planejado pela alta
administracdo, enquanto as obras, pelos engenheiros responsaveis por elas. O gerenciamento
implantado na obra deve atender a um padrdo para que todas as obras atendam a uma mesma

diretriz, aquela elaborada pela alta administracédo e pela geréncia técnica.

Para Campos (2004, p. 75) se cada setor da empresa aplicasse seu controle da qualidade de
forma individual, sem um gerenciamento global dentro da empresa, cada setor caminharia de
forma eficiente em uma direcdo, porém a direcdo resultante ndo estaria no melhor rumo.
Desta forma, o autor destaca que para uma sobrevivéncia em longo prazo de uma empresa €
necessario que todos atendam ao gerenciamento elaborado pela alta administragédo, de forma a

direcionar todos para um unico objetivo.

Vanessa de Cassia Moura dos Santos. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2015
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Para que se obtenha uma entrega técnica com zero item de ndo conformidade, questdo do
presente trabalho, é necessario que todos os colaboradores tenham como principal objetivo a
total satisfacdo do cliente. Diante desse objetivo, a participacdo de todos nos processos da

empresa se faz necessaria.

3.2.1 Gerenciamento pelas diretrizes

Segundo Campos (2004, p. 76-84), “A melhoria da qualidade consta do estabelecimento de
novas ‘diretrizes de controle’ para garantir ‘niveis de controle’ sempre melhores que os dos
concorrentes (melhor qualidade, menor custo, menor prazo, etc.) para 0s produtos e processos
da empresa.”. Dentro deste contexto, o autor comenta que para atender as necessidades de
seus clientes é necessario que através de um planejamento da qualidade se estabeleca as
diretrizes de controle e que estes niveis de controle planejados sejam mantidos pelos

processos da empresa.

De acordo com o autor, diretrizes sdo metas que para serem alcancadas necessitam de
medidas para serem atingidas, ou seja, precisam de métodos que demonstrem como se chega
ao objetivo planejado. As metas propostas sempre sdo baseadas em dados anteriores, e através

desses dados sdo elaboradas.

O gerenciamento pelas diretrizes € um método eficaz que trabalha com a capacidade das
pessoas em desempenhar funcdes dentro de uma organizacao, assumindo responsabilidades e
tendo autonomia para decisfes nas suas areas de trabalho através dos processos implantados
na empresa. Todos sdo capazes. O que as pessoas precisam € de liberdade para expressar suas

ideias e concluirem seus projetos.
O gerenciamento pelas diretrizes é constituido de dois sistemas:

a) funcional: aquele que cuida das melhorias continuas e acompanha 0s processos
no dia a dia da organizacao;

b) interfuncional: este trabalha com a solucdo dos problemas da alta
administragao.

E necessario que o processo de implantagdo do gerenciamento pelas diretrizes seja
acompanhado de treinamentos das pessoas. E importante que todos compreendam a
necessidade que a empresa tem de que a tarefa executada por todos tem uma ligagdo com a
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meta tragada pela alta geréncia. Uma diretriz deve ser muito bem entendida antes de ser
integrada a empresa. O funcionario deve estar ciente da relacdo que tem o seu trabalho com as
metas que a empresa busca alcancar. A area de recursos humanos é quem deve assegurar que
estes colaboradores estdo aptos para trabalhar com o sistema proposto (CAMPQOS, 2004, p.
85).

De acordo com o mesmo autor, a empresa cresce com a elaboragdo dos processos, e as
pessoas que nela trabalham também devem crescer e se desenvolver. Para isso, treinamentos e

capacitacdo dos colaboradores devem ser periddicos e continuos.

O autor ainda destaca que ndo se deve implantar um ‘Manual de Gerenciamento pelas
Diretrizes’ sem que as pessoas envolvidas estejam preparadas para a sua utilizagdo. Para ele

as melhores experiéncias relatadas por empresas japonesas sao:

a) comecar pela solucdo de problemas em toda a empresa, neste caso a empresa
deve ser padronizada, 0 que para o caso do Brasil ndo € regra. Para as empresas
brasileiras devemos comecar nesta etapa com a padronizacdo das areas de
trabalho. Iniciar pelo Gerenciamento Funcional,

b) apos ter-se o envolvimento das pessoas com a solucdo dos problemas mais
importantes, inicia-se a determinacdo da filosofia da administracdo, visdo,
estratégia e as diretrizes de médio e longo prazo.

Segundo o autor, para metas anuais é interessante que se comece com o levantamento dos
problemas da empresa e a definicdo do que sera feito para que tais fatos sejam solucionados.
Com a implantacdo do ‘Gerenciamento pelas Diretrizes’, as pessoas que trabalham com o
sistema passam a desenvolver a ‘consciéncia pelo problema’, e adquirem a capacidade de
localizar, analisar e resolver problemas. Este processo de implantacdo corresponde ao
crescimento das pessoas na empresa devido a educacdo, treinamento e pratica trabalhados

continuamente.

3.2.2 Gerenciamento na execuc¢ao de obras

De acordo com Souza et al. (1995, p. 175):

Como as empresas de construcdo tém diversos engenheiros e diversas obras em
andamento simultaneo, faz-se necessario criar um padrdo de gerenciamento de obras
que fixe diretrizes para que os engenheiros gerenciem suas obras de maneira
homogénea e aderente aos objetivos da alta administracdo. Cada empresa deve
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elaborar o seu procedimento gerencial, considerando sua cultura tecnolégica e a
especificidade de suas obras.

Os autores salientam que gerenciar a obra é coordenar todos 0s processos que interferem na
execucdo do empreendimento. O engenheiro deve estar atento a todos os aspectos que
envolvem a construcdo, desde o controle dos servigos, qualidade em que estdo sendo

desempenhados e os prazos definidos pela geréncia da empresa.

Thomaz (2001, p. 404) reverencia:

[...] a necessidade da constante reavaliacdo das metas, estratégias e diretrizes do
programa da qualidade. Nunca esquecer que o programa gerencial, por mais alto
estagio de perfeicdo que tenha atingido, em momento nenhum poderéa substituir a
necessidade de profissionais competentes e de constante atualizacéo tecnoldgica.

Para o0 autor ndo se pode perder a ideia de que o importante é a empresa e as pessoas que dela
fazem parte de alguma maneira. E fundamental que todas as pessoas possam enxergar O

objetivo e o caminho para chegar até Ia.

3.3 CICLO PDCA E O PROCESSO DE MELHORIAS

A sigla “PDCA” do respectivo ciclo representa os termos plan, do, check, action. Estes
compdem as quatro fases do ciclo e, de acordo com Campos (2004, p. 33-34) podem ser assim

descritas:

a) planejamento (P): estabelecer metas sobre os itens de controle e o caminho para
atingir as metas planejadas;

b) execucdo (D): executar as atividades conforme planejado para verificacdo dos
processos. Para essa etapa é fundamental o treinamento no trabalho planejado;

¢) verificacdo (C): comparar os dados coletados com o planejado;

d) atuacdo corretiva (A): corrigir. Esta é a fase em que, se foram detectados
desvios, deverdo ser feitas as correcdes definitivas para que o problema nao
volte a ocorrer.

Souza et al. (1995, p. 98-99) definem o ciclo PDCA como sendo um instrumento que deve ser
de dominio de todos os funcionarios da empresa. Tal instrumento é utilizado para o controle e
melhoria dos processos da empresa. Para os autores, todos 0s processos devem ser executados
de acordo com um padréo, para que assim seja feita a verificacdo dos resultados e sua relagédo

com os padrdes exigidos pela empresa. Em situacfes de ndo conformidade com os padrdes,
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acOes corretivas devem ser aplicadas para que as falhas sejam sanadas e estudadas para que
sejam tomadas medidas de prevencao a fim de que né&o haja repeticdo da ndo conformidade.

Os mesmos autores comentam que a aplicacdo do ciclo PDCA permitirda um melhor
aproveitamento do processo, em busca de maior produtividade e menores custos. E que

através do ciclo é possivel uma melhoria continua ao longo do tempo.

Segundo Campos (2004, p. 35) para obter sucesso nas melhorias continuas, deve-se manter
um enfoque no gerenciamento de manutencdo e melhorias, pois melhorar continuamente um
procedimento € o mesmo que melhorar seus padrbes permanentemente. Para ele cada
melhoria corresponde a uma nova diretriz de controle. O mesmo autor considera que todos na
empresa devem utilizar o ciclo PDCA. Os operadores mais na manuten¢do dos processos e
para melhorias ao longo dos mesmos. A medida que ha troca de funcéo, atingindo cargos de
chefia, utiliza-se o ciclo PDCA ainda mais, pois a nova fungdo passa a ser a de estabelecer

novas diretrizes e niveis de controle para que sejam aplicados e utilizados na empresa.

3.4 A SERIE DE NORMAS

Segundo Souza et al. (1995, p. 75), os Sistemas da Qualidade foram inicialmente utilizados
em situacdes contratuais. Cada pais criava as suas normas de acordo com as suas necessidades
e estabelecia requisitos aos setores especificos. Porém, com o passar do tempo esses Sistemas
passaram a gerar distdrbios em funcdo das trocas comerciais, visto que os produtos
comercializados atendiam a normas de paises de origem, e as empresas fornecedoras eram
obrigadas a atender a Sistemas da Qualidade diferentes conforme a norma utilizada por seus

clientes.

Dessa forma, a International Organization for Standardization (ISO), entidade internacional
de normalizagdo criou uma comissdo técnica para elaborar normas voltadas ao Sistema da
Qualidade, buscando uniformizar conceitos e padronizar modelos para a implantacdo da

gestdo da qualidade nas organizacdes. Deste trabalho resultou a série de normas da ISO 9000.

De acordo com Mello et al. (2009, p. 1), “A série de normas ISO 9000 é um conjunto de
normas e diretrizes internacionais para sistemas de gestdo da qualidade.”. As normas do

sistema de gestdo fornecem a empresa um modelo para comparar e operar seu sistema de

Vanessa de Cassia Moura dos Santos. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2015



23

gestdo. Para os autores, as grandes organizacGes com sistemas bastante complexos ndo teriam

um bom funcionamento se néo tivessem um sistema de gestao para seguir.

Todas as organizacdes possuem um sistema de gestdo, algumas seguem sistemas informais,
criados pela prépria diretoria e de simples entendimento e utilizacdo, outras procuram se
adaptar a sistemas formais para obterem melhores resultados. Para o caso de sistemas de
gestdo formais que possuem requisitos obrigatorios, tem-se que as normas da série 1ISO 9000.

Para Thomaz (2001, p. 43) as normas da série ISO 9000, que compreendem as normas 1SO
9001 a I1SO 9004, avaliam a qualidade de forma sistémica do projeto elaborado ao produto
final, considerando o tipo de materiais e insumos, a capacitacdo e incentivos das pessoas
envolvidas e a parte gerencial de custos e responsabilidade. O autor ainda complementa a
ideia de qualidade ndo ser apenas a satisfacdo do cliente no momento da entrega final. Para o
referido autor qualidade é:

Um conjunto de propriedades de um bem ou servi¢o que redunde na satisfagdo das

necessidades de seus usuarios, com a maxima economia de insumos e energia, com a

maxima protecdo a salde e integridade fisica dos trabalhadores na linha de
produgdo, com a maxima preservacao da natureza.

Souza et al. (1995, p. 76) descrevem que as normas ISO 9001 a 9003 garantem ao comprador,
em situacOes contratuais, que os procedimentos foram seguidos e que tais requisitos quando
atendidos, mantém um nivel de qualidade da empresa. Para 0s autores, 0s requisitos destas

normas garantem que ndo havera ndo conformidades ao longo do processo construtivo.

Os autores afirmam que, na organizacéo, quando seguidos 0s processos pelas pessoas que nela
trabalham, desde a elaboracdo do projeto até 0 momento da execu¢do, a empresa estara segura
de que ndo haverad reclamacdes por parte do consumidor final. Sendo os procedimentos
inspecionados e atendidos e que as pessoas envolvidas nos processos estardo devidamente

treinadas e capacitadas para suas fungoes.

Para Thomaz (2001, pag. 76-77), os processos de controle de produgéo pelos fabricantes de
materiais e 0s sistemas de gestdo da qualidade em construtoras tém como forma mais eficiente
de demonstragdo da qualidade os chamados ‘processos de certificacdo da conformidade’, e a
legitimidade e confianga maior se da quando este processo é concedido por uma organizacdo
técnica independente, que no caso de empresas ¢ denominado ‘Certificagdo dos Sistemas de
Qualidade ISO 9000°, que compreende:
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a) verificagdo do sistema da qualidade (diretrizes gerais, atribuigdes,
responsabilidades, procedimentos gerenciais e administrativos, processos e
recursos para a implementacdo da questdo da qualidade);

b) verificacdo da documentacdo de suporte (manual da qualidade, procedimentos de
construcdo, listas de verificacdo de servicos, critérios para recebimento de
materiais);

c) processos de compra, controles de custos etc.;

d) verificacdo da estabilidade dos processos de producdo (através de auditorias);

e) verificacdo da eficiéncia (eliminacdo de desperdicios e retrabalho);

f) etc.

Segundo o autor, as diretrizes do sistema de qualidade, auxiliam no crescimento e
desenvolvimento das empresas. Além destes sistemas, a construcdo civil brasileira dispde de

técnicas de projeto e execucdo de obras.

Atualmente estd em vigor apenas a norma ISO 9000:2005 que define fundamentos e

vocabulario voltados ao sistema de gestdo da qualidade.

Vanessa de Cassia Moura dos Santos. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2015



25

4 QUALIDADE NA CONSTRUCAO CIVIL

Para garantir a qualidade na producgdo dos servicos executados € necessario que se tenha um
planejamento dos processos da qualidade a serem seguidos. Embora cada processo da
empresa nao trabalhe diretamente para o consumidor final, € preciso que se trabalhe em busca
da satisfacao total do consumidor ao final do processo. O planejamento dos processos a serem
seguidos parte do principio que se deve conhecer o cliente e as suas necessidades para que
sejam desenvolvidos 0s processos capazes de aperfeicoar as caracteristicas dos produtos, que
atendam as necessidades da empresa e do consumidor, conforme descreve Campos (1990, p.
82).

Em uma obra, a qualidade final, ao longo da sua vida Util, ou na sua entrega depende da
qualidade dos projetos. Estes devem ser definidos com todas as especificagdes e processos
necessarios para a perfeita execucdo da obra e manutencdo ao longo de sua vida util.
(THOMAZ, 2001, pag. 93-94).

Segundo 0 mesmo autor, a baixa qualidade dos projetos é dada devido a ndo especificacdo de
materiais, a baixa remuneracao dos projetistas e também pelo fato de ndo ser previsto recursos
para reunides de projetos, ou ainda a remuneracao de visitas dos projetistas as obras para que

propostas de solugdes sejam dadas no momento das execugdes.

A utilizacdo de certos materiais e equipamentos também faz parte da escolha do projetista.
Para isso, é necessario que o profissional esteja atento as normas, patologias em geral,
fendmenos agressivos, durabilidade dos materiais e interacGes entre as partes da construcéo.
A continua reciclagem técnica e o persistente acompanhamento da obra sdo a base para a

qualidade do trabalho do projetista.

4.1 LISTA DE VERIFICACAO

A qualidade final do empreendimento resulta da qualidade com que os servigos e todos os
processos que os antecedem sdo executados durante o processo de producdo. Para que isso
ocorra € necessario que cada servico seja planejado e através de um procedimento padréo para

a empresa, se possa comparar o executado com o planejado.
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N&o é de uso comum das empresas fazer um registro formal dos procedimentos a executar,
sendo assim a qualidade acaba variando de acordo com os métodos utilizados pela mao de
obra, ou empreiteira contratada para a execu¢do dos servi¢os. Assim, Souza et al. (1995, p.
180) sugerem que a criacdo e o registro de procedimentos é fundamental para que a empresa
mantenha uma estabilidade em relacdo a qualidade de suas obras. Estes documentos também
poderdo ser utilizados para o treinamento da méo de obra pela empresa.

A garantia da qualidade dos servicos executados é de responsabilidade do engenheiro da obra,
juntamente com a equipe técnica, mestre e encarregados. Para manter os padrdes € necessario
que haja um acompanhamento das atividades em execuc¢do, baseado nos critérios elaborados
para 0os procedimentos a serem executados. Estes procedimentos sdo dotados de critérios que
auxiliam na inspecao de cada atividade durante a checagem do servico executado, impedindo
que haja desvios de rumos e evitando que uma tarefa mal executada e/ou ndo conferida

prejudique a qualidade do servigo seguinte.

Portanto, a criagdo de um documento padronizado e formalizado de acordo com as
necessidades da empresa, as Listas de Verificacdo (check lists), devera conter critérios para
facilitar a conferéncia dos servicos e assim, diminuir a variacdo da qualidade das atividades
executadas. Os procedimentos referentes a técnica de execucdo e ao controle dos servicos
devem estar registrados formalmente e disponiveis em formulérios que sejam de facil acesso e
entendimento das pessoas que os utilizardo, e sendo assim “[...] os registros da qualidade
também devem ser anotados em formularios especificos, registrando que o controle da
qualidade foi realmente realizado. Isto permitira a retroalimentacdo efetiva do Sistema de
Qualidade e a composic¢ao do livro de dados da obra quando for o caso.”. (SOUZA et al.,
1995, p. 183).

Os mesmos autores enfatizam que os procedimentos devem ser elaborados de acordo com as
necessidades de cada empresa, dotado de clareza de entendimento e fécil utilizacdo. Sugerem
que seja dado um nome para o procedimento de verificacdo e que este faca parte do acervo da

empresa.

Segundo os autores “Toda a inspecao deve ser realizada por meio de check lists adequados a
cada obra. Para fins préaticos, a empresa pode dispor de check lists padronizados e
informatizados, sujeitos a pequenas adaptacdes de acordo com a obra em questdo.” (SOUZA
etal., 1995, p. 193).
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As listas de verificacdo nem sempre sdo completas e por isso quase nunca cobrem todos os
aspectos e itens verificados. Cada um deveria preparar suas proprias listas, pois cada inspecao
tera de ser tratada de forma diferente, sendo assim, sua utilizacdo deve ser feita de forma a
adaptar-se ao caso trabalhado e ndo usa-lo rotineiramente (MESEGUER, 1991, p. 154-155).

Para o autor, ha dois tipos diferentes de lista de verificacao:

a) aquelas que buscam planejar e executar uma tarefa, sem esquecer nenhum
aspecto da mesma. Esta € uma lista mais evocativa do que prescritiva, para isso
deve-se fazer uso da criatividade, chamadas de listas de producao;

b) aquelas que buscam comprovar se uma tarefa foi executada conforme o
planejado. Para este caso, a lista deve ser muito detalhada, encabecadas com
titulos de Sim, Nao e Nao aplicavel.

Estas ultimas, as quais nao se deve utilizar a criatividade para complementar alguma ideia por
ser usada rotineiramente sdo chamadas de listas de comprovacdo. Ja as listas de verificacdo
podem ser apresentadas em forma de perguntas, ou em forma de enunciado através da
afirmacdo. Quando usadas perguntas se adaptam as listas de comprovacdo, e quando usadas
afirmacdes, as listas de producdo. O mesmo autor ainda destaca que ao elaborar as perguntas
deve-se atentar para que a resposta seja estritamente sim ou ndo, sem que se possa ter outra
alternativa como resposta. Quando a resposta for sim, corresponde que o item avaliado estéa de
acordo com o esperado, corretamente executado. Se ao final da lista nenhum item estiver
marcado na coluna do ndo, pode-se assegurar que a tarefa foi cumprida e executada

corretamente.

Meseguer (1991, p. 165) ainda descreve alguns fatores necessarios para executar de forma

confiavel determinada tarefa:

a) que a tarefa esteja bem definida;
b) se disponha de meios materiais e humanos necessarios;

C) que as pessoas que irdo executar a tarefa tenham suficientes conhecimento e
experiéncia;

d) que exista uma boa comunicacdo entre os diversos participantes;

€) que 0s participantes estejam positivamente motivados em seu trabalho.

Se algum destes fatores é defeituoso, quer dizer que a tarefa ndo sera desempenhada

corretamente. Para que falhas ndo ocorram é necessario que, na fase de planejamento, seja
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efetuada uma verificagdo dos itens anteriormente executados a fim de que sejam corrigidos

seus eventuais defeitos, de maneira a ndo propagar o erro.

De outra forma, Souza e Mekbekian (1996, p. (92)-93) destacam de que forma deve ser
elaborada uma lista de verificacdo a qual eles denominam Procedimento de Inspecdo de
Servigos (PIS).

Para os autores o formulério deve dispor de um cabecgalho autoexplicativo de acordo com as
orientagdes a sequir:
a) namero do item: preencher com o ndmero sequencial do item de verificacdo do
Servico;

b) item de verificagdo: discriminar a verificacdo, o ensaio ou teste a ser realizado em
obra para o controle da qualidade do servico executado;

c) metodologia e critério de avaliacdo: descrever a maneira pela qual se deve realizar
a verificaco, incluindo equipamentos a serem utilizados, limites de tolerancia,
critérios de aceitacao e rejeicdo e a¢des corretivas pertinentes, quando for o caso.

Para os autores, a lista deve ser preenchida com os dados de aprovacdo ou rejeicdo das
condicdes para o inicio da execuc¢do da tarefa. Se encontrar ndo conformidade, deve-se anotar
ao lado do item verificado quais as acdes corretivas a serem tomadas, visto que seu cabecalho

deve ser autoexplicativo.

4.2 FOCO NO CLIENTE

Mello et al. (2009, p. 66-69) afirmam que a alta direcdo da empresa, que € formada pelo
principal executivo e sua diretoria, tem autonomia para disponibilizar recursos para

implementacdo e melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade.

De acordo com os autores, a alta direcdo € um representante do cliente dentro da propria
organizacéo, sendo os responsaveis por estabelecer e documentar os critérios de qualidade que
atendam as necessidades dos clientes. Eles trabalham baseados nas inovagdes do mercado e
utilizam de seus conhecimentos para se adequar a elas e assim aumentar seu nimero de

clientes.
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Através de pesquisas de mercado e baseado nas necessidades apontadas em outros
empreendimentos, as organizacOes devem agir e pensar estrategicamente na obtencdo de

novos clientes, visto que o0 ambiente do mercado é bastante dindmico.

Para Mello et al. (2009, p. 11-12), as empresas necessitam de seus clientes para se manterem
no mercado construtivo e por isso devem atender as necessidades atuais e futuras de forma a

exceder suas expectativas.
Para satisfazer seus clientes, as empresas necessitam:

a) entender todas as necessidades e suas expectativas em relagdo aos prazos,
preco, confiabilidade, etc.;

b) comunicar a toda a organizacgéo tais necessidades e expectativas;
c¢) medir a satisfacdo dos clientes e atuar sobre os resultados;
d) gerenciar o relacionamento entre a organizacao e os clientes.

Para manter o foco no cliente, as empresas necessitam:

a) formular estratégias e politicas para o relacionamento com os clientes;
b) adequar metas da qualidade junto as necessidades e expectativas dos clientes;
c¢) melhorar o potencial humano e o gerenciamento operacional.

4.3 MARKETING E QUALIDADE NAS VENDAS

Para Campos (2004, p. 149-155) o termo marketing estabelece que a sobrevivéncia de uma
empresa esta ligada a satisfacdo de seus clientes. A necessidade de satisfazer seus clientes esta
ligada a ideia de sobrevivéncia da empresa. Para isso é necessario gerenciar esta interface

empresa/cliente.

De acordo com o autor, a qualidade é de responsabilidade de todos e cada um é responsavel
pela qualidade do seu processo. O setor de marketing é o responsavel pela qualidade do
produto que apresenta diante do cliente. Este tem um papel importante no desenvolvimento de
novos produtos, pois como mantém um contato mais estreito com o cliente, tem a

responsabilidade de captar os fatores que trardo a satisfacdo atual e futura.
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A competitividade entre as empresas requer um estudo que antecipe as tendéncias,
necessidades e anseios do consumidor. A resposta para esta questdo da competitividade esta
na inovacgdo, no desenvolvimento de novos produtos, de maneira a estar sempre agregando

valor.

4.4 ENTREGA TECNICA

O momento da entrega técnica € de extrema importancia para o empreendimento na
construcdo civil. O consumidor final, o cliente, fez um investimento consideravel para a
aquisicdo do imovel. E neste momento que deposita todas as suas expectativas em relagio ao
bem adquirido. Alguns clientes acompanham todo o processo executivo, e mesmo assim, sua
expectativa aumenta neste momento. Para que seja garantida a satisfacdo total do cliente é
necessario que a obra seja criteriosamente inspecionada antes da entrega formal. Cada
unidade deve receber a inspecdo de cada item executado. Este trabalho ndo pode ser realizado

por amostragem, pois ndo se pode arriscar que algum item néo esteja conforme o esperado.

Esta inspecdo prévia pode ser entendida como uma auditoria de produto, que consiste huma
entrega de unidade ao setor que esteja acostumado a prestar atendimento aos clientes, neste
caso pode ser a assisténcia técnica. Pela experiéncia adquirida, a pessoa deste setor esta mais
acostumada com as exigéncias dos clientes e, portanto, vai estar mais atenta aos detalhes do
que o proprio engenheiro da obra, de acordo com Souza et al. (1995, p. 193). Com esta
inspecdo detalhada, o reparo antecipado de eventuais falhas garantira a satisfacdo total do

cliente final.

No momento da entrega formal de um imovel ao cliente, a vistoria deve ter a mesma
abrangéncia da vistoria feita previamente, porém com um carater mais simples, pois o cliente
poderd ser leigo em relacdo a construcdo civil. Sendo assim, a entrega técnica formal deve
inspecionar os itens basicos e os de maior valor para o cliente, os metais e as esquadrias. Apos
0 momento da aceitagdo do imodvel, é necessario o registro formal através da assinatura do
Termo de Vistoria do Imovel e Termo de Recebimento do Imoével, visando atender as

prescri¢cfes do Codigo de Defesa do Consumidor.

Segundo Thomaz (2001, p. 381-382) a entrega técnica deve ser baseada em listas de
verificacbes, onde serdo inspecionados itens como vidros, revestimentos ceramicos,

esquadrias, pinturas entre outros. Para o autor, “A assinatura do termo de recebimento pelo
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proprietario ndo exime a construtora, em nenhuma hipdtese, por defeitos que venham a afetar

a estabilidade ou a seguranca da estrutura, ou vicios ocultos em qualquer elemento.”.

O autor salienta que antes da entrega para o cliente, conforme citado acima, a construtora
deve fazer uma inspecéo bastante detalhada do imdvel a ser entregue. Esta verificacdo devera
inspecionar os itens a serem vistoriados e 0s que serdo mostrados ao proprietario. Seguem
alguns itens:

a) instalacbes elétricas: funcionamento dos interruptores, energizacdo de todas as

tomadas, nivel e condi¢des de fixacdo de espelhos, estado geral dos quadros de
entrada;

b) instalagBes hidrossanitérias: desobstrugdo de tubos de esgoto, funcionamento de
torneiras e valvulas de descarga, rigidez da fixacdo de pias e lavatérios, presenga
de grelhas;

c) caixilhos: funcionamento suave de portas e janelas, folgas entre folhas méveis e
marcos, fixacdo de guarnigdes, pinturas, funcionamento de trincos e fechaduras;

d) diversos: caimento de pisos, ondulagGes em paredes e tetos (observacéo sob luz
indireta), presenca de pegas cerdmicas destacadas, regularidade dos
requadramentos e outros.

No momento da entrega, a construtora deve fornecer ao proprietario todos os projetos do
imdvel, incluindo os projetos com as modificacdes registradas ao longo das execucdes, 0 as
built, chamado projeto ‘como construido’. Também devem ser entregues os Manuais de Uso,
Operacdo e Manutencdo do Empreendimento. No caso dos empreendimentos residenciais,
devera ser entregue ao cliente 0 manual do proprietario. Neste manual ele encontrara todas as
informacdes sobre o apartamento, posi¢Oes de dutos, manutencdo de janelas e pisos entre

outras informacdes.

Thomaz (2001, p. 381-382) complementa a entrega da obra sugerindo uma reunido entre as
pessoas envolvidas no processo de execucdo do empreendimento, entre eles engenheiros,
mestres, auxiliares e almoxarifes, para que seja elaborado um relatorio onde ficara registrada
uma andlise critica e informagdes, com o objetivo de retroalimentar os processos e que seré de
uso exclusivo da empresa. Sendo os itens da reuniéo:

a) eficiéncia dos projetos e dos projetistas: prazos, nivel de detalhamento dos

diferentes projetos, prontiddo das respostas, interferéncias entre os projetos,
construtibilidade;

b) eficiéncia dos processos (niveis de racionalizacdo atingidos), organizacdo do
canteiro, desempenho das equipes, agilidade e utilidade dos controles;
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c) eficiéncia dos fornecimentos (prazos de entrega, precos e qualidade dos
materiais), desempenho de equipamentos, competéncia/espirito de colaboracédo
dos subempreiteiros;

d) eficiéncia do planejamento estratégico e do planejamento fisico e financeiro.

4.5 AVALIACAO POS ENTREGA

Trabalha-se até 0 momento da entrega do empreendimento focado em atender as necessidades
e exceder as expectativas dos clientes, executando as tarefas com base em processos durante
toda a construcdo. Porém, de acordo com Souza et al. (1995, p. 213-214) a garantia da

satisfacdo do cliente é identificada atraveés do acompanhamento dos produtos apés a entrega.

Os esforcos ao longo do processo de producdo na construcdo do empreendimento tem por
finalidade o atendimento integral das necessidades dos clientes. Estas metas quando
atendidas, tém a capacidade de ampliar a parcela da empresa no mercado da construcao civil.
A identificacdo dos fatores que determinam a intensidade da satisfacdo do cliente final

possibilita que a empresa obtenha vantagens em relagcdo as empresas concorrentes.

Com base em avalia¢des periodicas predeterminadas, realizadas ap6s a entrega, € possivel que
sejam aperfeicoados 0s processos e produtos finais evitando a ocorréncia de defeitos e
problemas encontrados pelos proprietérios. Esta preocupacédo da empresa com o produto final
mesmo apds a sua entrega, assegura uma imagem bastante favoravel diante do mercado

competidor.

A avaliacdo p6s-entrega tem por objetivo determinar o grau de satisfacdo do cliente final. Para
iIsso viabiliza que acbes corretivas sejam tomadas nos produtos inspecionados ou nos
proximos projetos. Esta avaliagdo tem por finalidade obter do proprio usuério uma avaliacdo
do desempenho do produto entregue e do atendimento prestado pela empresa desde o

momento da compra até a entrega do imovel.

Souza et al. (1995, p. 213-214) ainda destacam que esta avaliacdo pode ser aplicada em

qualquer edificacdo e dessa forma sua metodologia tem por objetivo:

a) conhecer o grau de satisfacdo do cliente com o imdvel adquirido e o
atendimento prestado pela empresa ap0s a entrega;

b) buscar melhorias para novos projetos através de dados de obras ja concluidas;
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c) conhecer o comportamento em uso da edificacdo, de seus ambientes,
instalagGes entre outros componentes;
d) conhecer os padrdes de uso, atividades realizadas e necessidades identificadas;

e) gerar banco de dados para previsdo da vida util da edificacdo e estimar custos
ao longo da mesma.

A metodologia utilizada para a obtencdo dos dados pode ser feita através de planilhas ou
questionarios preenchidos pelo proprio proprietéario, filmagens com entrevistas, ou outro
método especificado pela empresa, desde gue 0s seguintes aspectos sejam seguidos:

a) objetividade e carater restrito das informagdes, permitindo conclusGes efetivas
quanto aos aspectos investigados e aos objetivos estabelecidos;

b) definicdo da amostra de empreendimentos e unidades entregues, de acordo com a
sua localizacdo, tipologia, tempo de ocupagdo e outros pardmetros considerados
relevantes;

c) definicdo da forma de aplicacdo da coleta de dados (entrevista, questionario
escrito), devendo a mesma ter linguagem acessivel & compreensao do usuario;

d) definicdo dos itens a serem pesquisados, de forma que a padronizagdo do roteiro
de coleta de dados em uma amostra de entrevistas ndo permita a existéncia de
opinides Unicas sobre um determinado assunto.

O resultado dos dados coletados seré apresentado as areas responsaveis mostrando 0s pontos

fortes e pontos a serem trabalhados em busca de melhorias diante da visdo dos clientes.

E de grande importancia para a empresa que a reclamacdo feita pelo cliente apds o
recebimento da unidade seja estudada e solucionada. Aos estudar e analisar a falha ocorrida, a
empresa deve buscar as causas que levaram ao problema. Dessa forma, podera agir
pontualmente. A solucdo do problema proporciona melhorias para 0s processos, caso a falha
seja humana, e se a falha for por parte do material utilizado, este devera ser substituido. Caso
a falha ocorrida seja constatada por mau uso da edificacdo a empresa construtora ndo sera

obrigada a efetuar o conserto.

A assisténcia técnica da empresa é um setor de grande valor, pois os profissionais dessa area
trabalhardo diretamente com o cliente, que ao solicitar seus servigos, estardo insatisfeitos por

algum motivo.

Este setor tem por finalidade representar a empresa quando eventuais falhas ocorrerem ao
longo do uso da edificagdo. Para solicitar a assisténcia técnica da construtora, o cliente deve

entrar em contato com a mesma, normalmente através do encaminhamento de uma solicitacéo
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de atendimento. Toda a empresa deve manter um bom relacionamento com o cliente, e a
assisténcia ndo é diferente, pois ela trabalha diretamente com a insatisfagdo de um
consumidor, e se ndo resolvida de boa forma, pode gerar desconforto diante dos outros

proprietarios de unidades no mesmo empreendimento.
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5 ESTUDO DE CASO

Este presente capitulo trata do estudo de caso e acompanhamento de um procedimento para
elaboracdo de uma ferramenta a ser proposta. Com este objetivo analisou-se como eram
executados os procedimentos de entregas técnicas em uma construtora de porte médio na

cidade de Porto Alegre.

A escolha desta empresa como fonte de andlise se da pelo fato de a autora ser funcionéria
desde 2009 e trabalhar na execugédo de obras, acompanhando todos 0s processos executados
ao longo da construcdo dos empreendimentos. Por este motivo, 0 acesso aos documentos e as

ferramentas utilizadas para inspecdo dos servigos se tornam mais faceis.

O acompanhamento e a verificacdo dos processos na empresa analisada foram feitos entre os
meses de outubro a dezembro de 2014. Durante este periodo acompanhou-se diversas entregas
técnicas da construtora aos proprietarios dos imoveis de um dos empreendimentos. Também
foram acompanhadas as vistorias e verificacbes realizadas antes dos respectivos

procedimentos da entrega técnica.

Os itens seguintes apresentam a empresa e sua estrutura. Serdo abordados também os
procedimentos utilizados pela construtora e como conseguem alcancar a meta de satisfacdo de

seus clientes e investidores.

5.1 A CONSTRUTORA

A empresa analisada atua no ramo da construgdo e incorporagdo de empreendimentos de alto
e médio padrdo, bem como empreendimentos comerciais. A construtora é considerada de
médio porte, originalmente gaucha e administrada pelo fundador e seus trés filhos, montou

uma parceria com uma construtora de S&o Paulo em 2006.

A sede da empresa se localiza na cidade de Porto Alegre e, atualmente, conta com um quadro
de mais de 800 funcionarios. A administracdo da construtora é feita na sede da cidade e o

acompanhamento da sdcia paulista se da através de relatérios mensais nos quais constam a
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movimentacdo da empresa e os procedimentos utilizados no decorrer das suas atividades,

reunides entre 0s gestores e visitas & empresa e canteiros de obras.

A empresa possui a certificacdo de qualidade da ISO 9001 desde 2001 e sua organizacdo €
certificada com o nivel A, pelo PBQP-H. Para manter a qualidade nos seus processos e a
gestdo de seus canteiros de obras, a construtora contrata uma empresa terceirizada que atua na

area de qualidade para realizar auditorias internas dos processos de qualidade e execucéo.

A construtora, por um periodo, trabalhou apenas como executora e administradora de obras de

um empreendimento de outra empresa, mas deixou de atuar nessa area.

A construtora, atualmente, trabalha apenas com projetos proprios, conta com uma média de
15 canteiros de obra em andamento e mais de 30 empreendimentos para serem langados entre
este ano e o proximo. O setor de projetos trabalha com uma equipe de profissionais, que se

dedica, atualmente, em 54 projetos.

5.2 PROGRAMA DE AVALIACAO DE PROCESSOS - PAP

O Programa de Avaliacdo de Processos (PAP) é um programa que avalia 0S processos
aplicados ao longo da execucdo dos servicos, processos estes, que estdo relacionados as
normas da ISO 9001. Na empresa analisada, este programa € composto por um check list
aplicado mensalmente em todas as obras, através de auditorias internas executadas por uma
empresa terceirizada, a qual verifica se 0s processos estdo sendo aplicados corretamente

conforme instrucdo, ou se ha a necessidade de melhoria.

O documento aplicado para a verificacdo, check list, estd dividido em 5 modulos que
especificam as regras e itens avaliados. Cada modulo comp&e um percentual em relacdo ao
peso total da avaliagdo. A nota geral atribuida a lista de verificacdo € o somatorio dos cinco

itens, que totalizam um percentual de 100%. Os modulos séo:

a) modulo | — regras gerais: avalia, através de itens especificos, a efetivacéo e o
cumprimento de regras definidas pela empresa. O modulo | corresponde a 15%
da nota geral do check list, ou seja, 15% da nota total atribuida a avaliacéo;

b) modulo 11 — projetos: avalia o controle de projetos executivos e personal system
(setor da empresa responsavel pelas modificacdes especificas em projetos). S&o
controlados versdes de atualizagdes de projetos, lista mestra contendo 0s
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projetos em uso, ARTs e RRTs. O médulo 11 corresponde a 15% da nota geral

do check list.

c) modulo Il — canteiro — avalia a organizacdo, limpeza e identificacdo dos
canteiros de obras. O Madulo 111 compreende 15% da nota geral do check list.

d) modulo IV — ambiental — avalia e controla a gestdo de residuos no canteiro de
obras, acdes e indicadores de sustentabilidade. O Mddulo IV corresponde a
10% da nota geral do check list.

e) modulo V — processos — esta dividido em trés sub médulos, totalizando 45% da
nota geral do check list.

f) médulo VI — metodologia de aplicacdo — define o método de aplicagdo, tomada
de decisdes, descontos e bonificagdes na pontuacdo dos itens.

Para a empresa, a pontuacdo dada pelo programa funciona como um indicador de qualidade.
A auditoria é executada mensalmente nas obras e monitorada pelo setor de controladoria. A
meta do PAP, check list, € de 85% e sua nota minima aceitavel 70%. Este procedimento é
aplicado a todos os segmentos de empreendimentos da empresa, e quando ha alguma parceria

com outra empresa, este pode ser adequado ao tipo especifico de empreendimento construido.

5.3 PROGRAMA DE AVALIACAO DE SEGURANCA - PAS

O Programa de Avaliacdo de Seguranca (PAS) é composto por um check list de verificacdo
dos procedimentos utilizados nas obras, igualmente ao aplicado para avaliacdo dos processos,
0 PAP. O PAS, uma ferramenta de apoio e monitoramento da seguranca, avalia as condic¢des
do empreendimento em execucdo desde as areas de vivéncia utilizadas pelos funcionarios as
condi¢cdes dos equipamentos e de seguranca dos colaboradores ao desempenharem suas

funcdes.

O check list do PAS é composto por um somatorio de 389 itens dispostos em 30 modulos.
Este também ¢ aplicado por uma empresa terceirizada, contratada pela empresa construtora
para que a avaliacdo seja executada sem interferéncia. O somatorio dos médulos totaliza um
percentual de 100%, sendo que a média mensal obtida ¢ um dos indicadores de qualidade que
é controlado pelo setor da controladoria. Assim como no PAP, o PAS tem como meta 85%

dos itens e um minimo de 70%.

O engenheiro da obra faz reunides semanais com a equipe e os colaboradores pontuando itens
que devem ser planejados e executados conforme os processos elaborados pela construtora. A

cada reunido, sdo elaboradas atas de reunido onde, atividades a serem executadas sdo
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relacionadas aos profissionais responsaveis e em datas acordadas. Todos os colaboradores s&o
conscientizados de seus direitos e obrigaces, e estes acordos ficam registrados para eventuais

consultas.

Os colaboradores terceirizados passam por uma avaliacdo mensal em que os itens abordados
sdo: qualidade, seguranca, prazo, cooperacdo e limpeza. Ao final de cada ano séo feitas as

médias de cada colaborador.

Uma vez ao ano, a empresa construtora proporciona um evento em que seus colaboradores e
obras sdo premiados pelas avaliagdes de suas atividades no decorrer do ano. S&o premiadas
duas empresas terceirizadas por segmento de atividade e as obras vencedoras dos programas
PAP e PAS.

5.4 QUALIDADE NA EXECUCAO

Durante o periodo da construgdo do empreendimento os processos sdo aplicados, atendendo
as exigéncias das normas e a certificagdo da ISO. Todas as atividades passam por inspecdes e
verificacOes até que obtenha o produto final e o processo seja consolidado com a entrega do
imovel. De acordo com o fluxograma da figura 2, os check lists sdo aplicados ao longo das

vistorias.
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Figura 2 — Fluxograma de vistorias

Primeira Vistoria: executada ac final de
cada atividade sdo os check lists por
atividade, verificados com o uso de

instrumentos de medicdo, atendendo as

naormas e tolerdncias adotadas.

-

=

.

Quarta Vistoria: Vistoria executada pela
quipe da entrega técnica, inspecdo visual
da unidade para entrega ao cliente. A
proposta apresentada & para ser usada
nesta etapa de inspe¢io. Neste caso, o

check list entregas técnicas.

/

—>

4 )

Segunda Vistoria: executada ao final de
cada etapa, por exemplo, ao final da fase
de obra bruta, liberando o inicio das
atividades da fase de acabamento. Estes
sdo os check lists de terminalidade, no
caso exemplificado o de obra bruta.

- _/

/ Terceira Vistoria: Esta vistoria \

fundamenta-se na avaliagio final da
unidade pela equipe da obra, uma
avaliagéo visual da unidade, a fim de
libera-la para o setor de entregas para
posteriormente ser entregue ao
proprietario. Este & o check list de
terminalidade - registro de

\\ observagbesfitens ndo conforme. /

(fonte: elaborada pela autora)

A construtora traz em seu slogan a frase ‘Lider em Alto Padrdo’ e um de seus diferenciais € a

qualidade de seus empreendimentos. Cada obra consta de uma equipe de profissionais

capacitados para a execucdo e o acompanhamento das atividades. A empresa possui

procedimentos de verificacdo para todos os tipos de servigos. Cada atividade deve ser

inspecionada e aprovada pelo responsavel conforme as planilhas de verificacdes, as quais

determinam quais as tolerancias para cada caso. A figura 3 apresenta o check list de

conferéncia de uma atividade da fase obra bruta aplicado pela construtora, onde os critérios e

tolerdncias para a aceitacdo da atividade se encontram detalhados na planilha. Esta é a

primeira vistoria a ser aplicada, a inspec¢éo por atividade executada.
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Figura 3 — Planilha de conferéncia — reboco interno

‘ Planilha de Conferéncia
Reboco Interno

OBRA: EMPREITEIRD EXECUTANTE

PANTO: LOCAL:

*Caso o servigo conferido esieja além da tolerdncia permitida, o valor encontrado na medigdo deve ser anotada.
"Caso o servigo conferido esteja dentro da folerancia permitida, preencher com visto.

A B c D E F G H 1 J K
Grenos: | Tallscamenta Golas | Acabamento Pre- Skstema - =
AMEBIENTE m Planicidade | Esquadro | Tewdura porizs | ox eleiricas pumaga | oo | antins Teminaldade | Limpeza OBSERVACOES
Toerancas) 2mm imm 3mm | visl | imm Wigual imm =] Wisual \igual WVisual
Diata: Ass. Eng® Responsavel:
. VISTORIAS OBRA
OA:ROVAQ.QD OBRA Ass_ Conferente Data
17 VISTORIA:

XREDRDVA(;&D OBRA
2 VISTORIA:

ﬁADRD\-’AQED OBRA COM RETRABALHO
3 VISTORIA:
Obs.: Ma necessidade da terceira vistona, aplicar multa.

CODIGC: FEN 013.08 REVISAD: 08
ELABORA DATA: 260772013
APROVACAD! PAGINA: 1de 1

(fonte: empresa estudada)

As planilhas de verificagdo sdo instrumentos aplicados a cada tipo de servico executado. Para
cada atividade existe uma planilha adequada e identificada com o nome da atividade. Ao todo
sdo mais de cento e vinte listas de verificacdo para serem aplicadas a cada fase da obra. A
figura 4 apresenta a planilha de conferéncia aplicada na fase de obra fina, a planilha aplicada
na inspecdo dos revestimentos cerdmicos de parede. Esta delimita as tolerancias e critérios

adotados para a liberacédo da atividade.
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Figura 4 — Planilha de conferéncia — cerdmica paredes

Planilha de Conferéncia
Cerdmica - Paredes

OBRA: EMFPREITEIRD EXECUTANTE:

PANTO: LOCAL:

*Caso o senvigs conferido esteja além da tolerdncia permitida. o valor encontrado na medigSo deve ser anotado.

"Caso o senvigo conferido esteja dentro da tolerincia permitida, preencher com visto.

A B c D E F G H
Alinhamento | . P2¥9%% | jntac de Cantos lixados | Focortes
Critérice: Geomeétricos Largadas DEra esperas - . -
AMBIENTE e - conirole 0 inac3o) nas aresias hidraulicas - Terminalidade| Limpeza OBSERVACOES
planicidade ) bitoladas | PEETEFC) | s bisotados e ;
regularidade cx elefricas
Toierandas imm imm 0,5mm Wisual Wisual Wisual Wisual WSl

|Data: Ass. Eng® Responsavel:

(O arrovacio osra VISTORIAS OBRA

. Ass. Conferente Data
XREPRO\.’AGAD OBRA 1% WVISTORIA:
KAPRO‘JAQ;\D OBRA COM RETRABALHO 22 VISTORIA
3 VISTORIA
Obs.: Ma necessidade da terceira vistona, aplicar multa.

CODIGO: FEN 01706

ELABORA
APROV r

REVISAC: 06
DATA: 260772013
PAGINA 1 de 1

(fonte: empresa estudada)

Cada atividade ao ser finalizada deve ser inspecionada, a fim de que a atividade posterior ndo
seja prejudicada por defeito ou falta de terminalidade da atividade antecessora. Quando a
atividade analisada ndo esta de acordo com as exigéncias e critérios descritos na planilha de
verificacdo, esta ndo sera liberada e toma-se como nota 0 motivo da ndo conformidade para
posterior discussdo e solucdo do caso. Os critérios de aceitacdo padronizam as verificacoes, a
fim de que o produto final tenha a mesma qualidade em todos os empreendimentos. A tarefa
seguinte somente sera iniciada quando a execucdo da atividade tiver sido avaliada e liberada

pela equipe de execucao.

O engenheiro € o responsavel pela obra, porém a equipe de apoio trabalha juntamente com ele
atuando no canteiro de obras e participando-o de todas as atividades em execucdo. As equipes
geralmente dispde de mestre, contramestre, estagiarios, técnico de edificagdes e técnicos de

seguranca do trabalho.
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Todos os servigos executados passam pela inspegéo de um profissional da empresa capacitado
na atividade e responsavel pelas verificagbes, o que garante que a qualidade aceita seja a
qualidade padrdo da empresa e que atenda as exigéncias de qualidade. Em escala de
responsabilidade dentro do canteiro de obras, o mestre € o responsavel por todas as
conferéncias e aprovagdes, embora tenha uma equipe de apoio para 0 acompanhamento das
atividades.

5.5 TERMINALIDADE DAS ATIVIDADES

A empresa possui em seus procedimentos listas de verificacdo para cada fase de execucdo da
obra. Estas listas apontam a terminalidade das atividades para a liberagdo de servicos e
aprovacdo. As atividades sdo inspecionadas através de check lists de terminalidade, assim

chamados.

Entre os documentos de verificacdo que finalizam as fases da obra, tem-se os check lists de
terminalidade obra bruta, terminalidade obra fina e terminalidade acabamentos. Para que uma
nova fase seja iniciada, todas as atividades pertencentes as respectivas listas de verificacdo
devem estar executadas, vistoriadas e aceitas. Na figura 5, apresenta-se o documento utilizado
pela empresa para a fase de obra fina, onde esta inspecdo determina que a fase anterior foi
concluida, neste caso a de obra bruta.
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As inspecdes executadas nas unidades se estendem aos testes aplicados na fase de obra fina.
Sao executados pela equipe da obra os testes de elétrica, onde sdo testados 0s dispositivos e 0s
circuitos elétricos, os testes de churrasqueiras e lareiras, onde sdo verificados a eficacia do
dumper e se ndo ha retorno de fumaca para dentro do imovel e os testes de caimento dos ralos.
No caso de empreendimentos com divisérias de drywall, os testes hidraulicos das tubulagdes
de 4gua e esgoto sdo executados antes do fechamento das paredes, a fim de evitar vazamentos
e desperdicio de material e mao de obra. Caso sejam de divisérias de alvenaria, 0S mesmo

testes séo aplicados antes do fechamento completo das paredes e reboco.

Apos a finalizacdo das atividades em execucéo, e conclusdo da unidade, esta ainda passa por
mais uma verificagdo antes de sua entrega ao setor de relacionamento da empresa. Esta,
porém, sem recomendacdo de itens a serem vistoriados. A pessoa responsavel pela verificacao

fard uma inspecdo visual fundamentada na sua experiéncia.

Este documento, check list de terminalidade, tem por andlise novamente a verificacdo da
unidade, a fim de que sejam constatadas ndo conformidades causadas entre o periodo do
termino da atividade e a entrega ao cliente, e necessite de reparo. Assim, registra-se o item e a
empresa competente para a solucdo do problema. Sendo este, portanto, o Gltimo método de
verificacdo antes da entrega técnica da unidade. A planilha utilizada para a inspecéo, registro
de observacdes/itens ndo conforme, € apresentada na figura 6.
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Apos a verificacdo tomam-se as medidas cabiveis para a solucéo das ndo conformidades em
tempo habil para que a unidade esteja liberada e sem nenhum item para reparo na data
agendada para entrega ao proprietario do imdvel. Sempre que identificada uma nao
conformidade, o reparo é imediato. A entrega somente serd agendada apds todas as inspecdes
serem validadas e aceitas. O agendamento é feito através do setor de relacionamento com o
cliente. Este tem a fungdo de entrar em contato com o cliente e verificar a data mais adequada

para o recebimento do imovel.

5.6 QUALIDADE NAS ENTREGAS TECNICAS E MELHORIAS

A entrega técnica € 0 momento em que se apresenta o produto de uma série de fases, algumas
mais complexas, outras mais de aprimoramento e atencdo aos detalhes. E neste momento que

a empresa mostra o seu diferencial diante de outras construtoras do mercado imobiliario.

No instante da entrega técnica, espera-se de ambas as partes envolvidas apenas pontos
positivos. A expectativa de quem esta adquirindo um imovel, e espera encontrar tudo como
planejado, confronta com a expectativa de quem construiu e busca surpreender o cliente

satisfatoriamente.

A equipe de entrega deve ser treinada para que cada detalhe do imoével possa ser apresentado,
retirando davidas sobre instalagdes e modificacdes futuras, bem como a assisténcia que sera

dada ao cliente até a sua instalacdo na unidade adquirida.

5.7 O PROCEDIMENTO DE ENTREGA PELA CONSTRUTORA

Na empresa estudada, o setor responsavel pelas entregas ¢ o setor denominado Entregas
Técnicas e Relacionamento com o Cliente. Esta divisdo passou a fazer parte da construtora ha
dois anos aproximadamente, e ainda esta passando por processos de transformacéo.
Anteriormente, as entregas técnicas eram de responsabilidade do setor de Assisténcia Técnica
e da equipe da obra, e ndo havia uma preparacdo especial para este momento. As unidades
eram apresentadas aos clientes, e caso fossem constatadas ndo conformidades, estas eram
registradas e apds solucionadas, uma nova vistoria era agendada com o cliente para a

verificacéo.
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A responsabilidade de representar a empresa diante do proprietario requer habilidade com o
produto que serd entregue, e atualmente, quando a obra estd se encaminhando para a
conclusdo das unidades, representantes do setor responsavel pelas entregas, passam a
trabalhar em busca da entrega desejada, ou seja, exceder as expectativas e surpreender o

cliente.

Cada obra, ao finalizar a execucdo de cada unidade, faz a sua entrega ao setor de Entregas
Técnicas, como se este fosse o cliente em questdo. Um profissional deste setor, recebe a
unidade e faz as suas sugestbes de melhorias através de um novo check list, este agora com a
visdo de um proprietario. A inspecdo é executada através de um aplicativo utilizado pela

construtora, onde, para cada unidade, ha uma divisdo por ambientes.

Da mesma forma como na planilha de check list de terminalidade citada anteriormente, o
aplicativo ndo apresenta itens a serem verificados, portanto esta selecdo de itens e precisao de
detalhes fica a critério da pessoa que esta verificando. A intengdo da verificagdo com o
aplicativo é de que a pessoa que ird inspecionar entre na unidade com a visdao de um
proprietario, verifiqgue a unidade e faca a sua solicitacdo de melhoria, se identificar tal

necessidade. Assim, a ocorréncia de alguma nédo conformidade tende a zero.

Executada a vistoria, € emitido a engenharia da obra um relatério em que podem constar ou
n&o alguns itens que necessitam de reparos, ou seja, itens com ndo conformidade. A equipe da
obra responsavel pela unidade, baseada na solicitacdo da equipe das entregas, atuara em cada
item a fim de que eventuais problemas sejam sanados antes da entrega do imdvel ao

proprietario.

A equipe de entrega técnica, ap0s receber novamente a liberacdo da unidade pela engenharia,
retorna no apartamento vistoriado para verificacdo final dos itens anteriormente néo
conformes e faz a sua liberacdo para que este imdvel entre para a sequéncia de unidades a

serem agendadas para as entregas técnicas com os proprietarios.

Com data e horario agendados, os proprietarios séo recebidos pelo funcionério que ira fazer a
entrega na entrada do empreendimento. A apresentacdo do imovel comega no momento em
gue o cliente entra com o seu carro no estacionamento do empreendimento. Este estard

sinalizado e placas indicardo a vaga onde podera estacionar. Na garagem ainda, sdo
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apresentados os boxes referentes a unidade adquirida e o trajeto a percorrer até o elevador

social que o levara ao seu apartamento.

Ao chegar a respectiva unidade, estardo na porta de entrada do apartamento os tags com as
datas em que cada atividade foi verificada e aprovada pela engenharia da obra e o portfolio

com uma mensagem receptiva ao cliente.

Inicia-se a apresentacdo da unidade e cada equipamento instalado é demonstrado. Em cada
ambiente, sdo apresentados os materiais de construcdo que o compdem. No caso das paredes
internas, em que se utiliza o drywall, sdo mencionados os beneficios do produto. O material
das esquadrias é abordado, e da mesma forma que as paredes, 0s beneficios sdo colocados em
evidéncia. Ao longo de todo o procedimento de entrega, os clientes sdo convidados a

manusear os equipamentos, esquadrias e acabamentos.

Ao final da apresentacdo do imovel ao proprietario, ndo havendo nenhuma reivindicacdo, ou
sugestdo de melhoria, o cliente assina o termo de recebimento da unidade. As chaves do
imdvel, somente serdo entregues apos a negociacao financeira do imdvel e apds o habite-se.
Somente a partir desse momento, o proprietario podera fazer qualquer tipo de obra particular

na unidade.

No termo de recebimento mencionado anteriormente, estardo descritas as informacdes de que

o cliente aprova o imoével e que as obrigacdes de execucdo da empresa estardo cumpridas.

A construtora disponibiliza uma equipe de reparos e melhorias para dar suporte no momento
da entrega caso, ao longo da vistoria, sejam identificados itens de melhoria. Se o item for
resolvido ao longo da entrega, este ndo contara como item de ndo conformidade, porém se o
item necessitar de uma maior disponibilidade de tempo para sua verificacdo, este ficara
registrado como ndo conformidade e uma nova data para verificacdo sera agendada com o
cliente. A construtora tem uma semana de prazo para que o item ndo aceito seja corrigido.
Com a aprovagdo do cliente, este assina o termo e aguarda o recebimento das chaves que

serdo entregues durante o evento da Assembléia Geral de Instalagdo do condominio.
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5.8 POS ENTREGA TECNICA

Com o uso das instalacdes e dependéncias do imdvel por parte do proprietario, poderdo ser
identificados itens com necessidade de reparo. Caso acontega, 0 proprietario devera entrar em
contato com o setor de relacionamento com o cliente e abrir uma solicita¢do junto ao setor de

assisténcia técnica.

O setor responsavel fara a anélise e, se constatado que a falha tenha sido causada pelo uso da
unidade, e ndo constatado uso indevido, a empresa sera responsabilizada pelo reparo, sem
custo ao proprietario da unidade. Estes problemas podem ser vazamentos, problemas

elétricos, entre outros.

Apdbs a abertura da solicitacdo, a empresa disponibiliza a locomog¢do de uma equipe de
assisténcia técnica até o local para solucdo do problema. Resolvido o reparo, o cliente avalia 0

atendimento oferecido pela empresa, €, se satisfeito, a solicitacdo sera encerrada.

O prazo de garantia é estabelecido em contrato, conforme a lei. Neste periodo a construtora
responde pelo vicio, e como mencionado anteriormente somente se isenta da responsabilidade

caso seja atestado mau uso por parte do proprietario.
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6 DESENVOLVIMENTO DA PROPOSTA DE INSTRUMENTO PARA
VERIFICACAO

O presente trabalho tem por finalidade apresentar uma proposta de instrumento para
verificagdo de servicos executados, com o objetivo de entregas técnicas com zero itens de ndo

conformidade.

Com o acompanhamento de entregas técnicas na empresa, verificou-se que para obter
entregas técnicas de qualidade superior as executadas, haveria a necessidade de um check list

direcionado para esta etapa com itens especificos a serem verificados.

Nos processos da empresa, este documento ndo existe, e esta verificacdo final depende dos
critérios do profissional que entra na unidade para executar a inspe¢do. Nem sempre todos 0s

itens sdo analisados e isso pode reverter em uma entrega técnica ndo satisfatoria.

Todos os empreendimentos da construtora passam pelo procedimento de entregas técnicas,
cada um com sua especificidade e para isso a ferramenta de verificacdo proposta pode ser

adaptada para cada caso em questao.

Com a finalidade de atingir o objetivo, e padronizar as verificacGes para as entregas técnicas,
o0s itens a serem abordados no check list serdo discutidos a seguir, e exemplificados para

melhor entendimento do profissional que ira utiliza-lo.

6.1 CHECK LIST PROPOSTO

O documento proposto € uma ferramenta que deve ser utilizada como apoio as entregas
técnicas, fazendo a analise da unidade antes do momento da apresentacdo da unidade, a fim de
gue o objetivo de surpreender e satisfazer o cliente com o imovel que estd adquirindo seja

alcancado.

Ao longo de todos os processos executivos, 0s servicos realizados passam por conferéncias e

analises através de listas de verificacOes, estas elaboradas pela diretoria e certificadas de
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acordo com as normas da I1SO. Estas listas possuem os critérios de conferéncia e os limites de
tolerancias para aceitagdo de cada atividade executada.

O check list a ser apresentado ndo tera como critérios de aceitacdo tolerancias adotadas para
verificacdo. O documento se delimitara a instruir o profissional aos itens a serem
inspecionados na verificacdo final, ou seja, no momento que antecede a entrega técnica do

imovel.

Se ao executar a inspecdo da unidade, houver a necessidade de verificacdo dos critérios e
tolerancias adotadas pela empresa como limites de aceitacdo, este item sera apontado como
ndo conforme pelo profissional e posteriormente serd analisado pela engenharia da obra.
Sendo constatada a irregularidade, o reparo sera executado.

O instrumento de verificacdo podera ser aplicado a todos os empreendimentos executados
pela construtora, e caso a obra tenha alguma divergéncia com os itens descritos no check list

de verificagéo, este pode ser adaptado para a construgdo em questéo.

Os itens a serem inspecionados devem ser dispostos por ambiente e as atividades executadas
podem se repetir na tabela conforme detalhado no check list. A descricdo da atividade a ser
verificada, direciona a pessoa que estd aplicando a lista de verificacdo aos detalhes
mencionados, o que facilita a analise dos servicos. Embora os itens se repitam, a necessidade
de serem mencionados € de fundamental importancia. Para a conclusdo da andlise da
atividade vistoriada, é necessario que haja as colunas de aprovacdo, ou rejeicdo. Estas colunas
tém como complemento as observacgdes, onde serdo informados detalhes necessarios para a
correcdo. O check list de verificacdo, para ser concluido, deve informar o responsavel técnico

que efetuou as verificacdes, bem como a obra e a localizacdo da unidade inspecionada.

Os itens mencionados acima compdem o check list proposto para a verificagdo para entregas
técnicas das unidades aos seus proprietarios. A figura 7 apresenta a planilha de verificagdo

proposta.

Proposta de instrumento para procedimento de verificacdo da qualidade para entregas técnicas
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O check list entregas técnicas, ndo isenta a possibilidade de o proprietério, ao receber a
unidade, apontar alguma melhoria, ou algum item ndo conforme. O documento tem a funcéo
de identificar problemas, permitindo que sejam eliminados antes de serem detectados pelo
cliente no momento da entrega técnica. A proposta do check list entregas técnicas, como
mencionado anteriormente, é de nortear o profissional que inspeciona a unidade a ser
entregue, a fim de que esta avaliacdo ndo fique a seu critério, e que esta fase, de imensa

importancia para a construtora, seja padronizada.

6.2 ATIVIDADES INSPECIONADAS

A proposta elaborada tem como método de verificacdo a analise visual. O profissional que
utilizara a lista de verificacdo ira trabalhar com a sua precisdo visual ao observar cada item a
ser inspecionado de maneira minuciosa e cautelosa, a fim de que eventuais falhas possam ser

identificadas. Com esse método, busca-se simular a percepg¢do do proprietéario.

Caso alguma falha seja percebida durante a inspe¢do e que corresponda a precisao métrica, se
fard necessaria uma verificacdo com os instrumentos apropriados para a analise da suposta
falha, esta sera analisada segundo os critérios de conferéncia e se constatado que a nao
conformidade esteja dentro dos critérios de aceitacdo estabelecidos pela empresa, 0 reparo ndo
sera efetuado. Porém, se no momento da entrega técnica ao cliente, este se manifestar
insatisfeito com algum limite de tolerancia com o qual a empresa trabalha, a empresa se

responsabilizara pela corre¢do, visando a satisfacdo do cliente.

As atividades a serem inspecionadas na planilha proposta para o check list entregas técnicas
foram descritas conforme a necessidade em que o item tem ao ser inspecionado. A seguir, sera

abordado cada item a ser verificado com o uso da planilha.

a) paredes — a verificacao sera visual, e todos os encontros de paredes com o forro
e cantos de paredes devem ser analisados em relacdo ao alinhamento horizontal
e vertical. A planeza deve ser avaliada visualmente em toda a extensdo da
parede do ambiente. Devem ser analisados os encontros das paredes com as
esquadrias, estes devem ter acabamento uniforme e sem ondulagdes. As
arestas, ou quinas, das paredes devem apresentar alinhamento vertical e
acabamento uniforme, sem falhas, ou desvios ao longo de sua extensao;

b) forro — a verificacdo serd visual, deverd ser analisado a planeza do forro, se este
ndo apresenta ondulagdes, falhas de acabamento junto aos pontos elétricos,
falta de alinhamento no encontro com as paredes. O acabamento deve ser
avaliado quanto a uniformidade do tipo de acabamento utilizado;
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) pintura — este item é o que deve apresentar maior atencdo na conferéncia. O
acabamento ndo pode apresentar falhas e nem ser constatado excesso de
demaos de tinta. O excesso causa a impressdo de que ha textura, ou aspecto de
casca de laranja. A analise deve ser rigorosa nos recortes de forro, cantos de
paredes e junto as esquadrias, estes devem apresentar cobertura uniforme em
relacdo aos acabamentos de centros das paredes e forros. Por fim, deve ser
verificado o acabamento do ambiente em geral, atentando para falhas de
cobertura, ou manchas;

d) piso ceramico — para que a inspecao seja executada, o revestimento deve estar
limpo, livre de materiais impregnantes. Devem ser analisadas falhas nas juntas,
falta de alinhamento, acabamento junto as paredes e recortes junto aos marcos
das portas. A andlise visual deve ser cuidadosa quanto as ranhuras e falhas nas
pecas, 0S pisos ceramicos seguem as mesmas recomendacdes dos acabamentos
ceramicos de paredes;

e) esquadrias — a inspe¢do visual deve ser criteriosa quanto ao acabamento da
superficie, ndo deve haver falhas no material. O funcionamento do conjunto
deve ser testado, verificado se abertura e fechamento se fazem com facilidade.
Analisar se as ferragens estdo em conformidade, se ndo ha falta de parafusos,
ou pecas de acabamento. Verificar a limpeza;

f) portas — verificagdo quanto ao funcionamento. Devem ser testadas e verificadas
quanto ao perfeito fechamento. Deve ser analisado o acabamento e se existem
falhas de pintura, bem como danos causados apds a instalacdo. As ferragens
devem ser verificadas quanto a sua existéncia e estado em que se encontram.
Verificar a limpeza;

g) vidros — a inspecdo deve ser em relacdo as falhas de fabricacéo e riscos, falhas
de instalacdo, a fixacao e limpeza;

h) pontos de luz — a fiagdo deve ficar exposta para baixo do forro, e 0 acabamento
deve ser em formato espiralado. Verificar a fixacao;

i) tomadas e interruptores — inspecionar quanto a fixacdo, e se tomadas e
interruptores proximos mantém alinhamento. Verificar o funcionamento e se 0s
acabamentos elétricos (espelhos) estdo instalados e fixados corretamente, para
finalizar, inspecionar se estes acabamentos estdo limpos e sem manchas de
tinta;

j) ceramicas — nos pisos e paredes com revestimento ceramico deve ser observado
se ha alinhamento das juntas entre as placas. Verificar a planeza quanto a
presenca de desniveis e diferenca de altura entre as pecas. As arestas das
paredes devem ser uniformes quanto ao encontro entre as placas. O
rejuntamento deve estar uniforme, sem a presenca de outro tipo de material
entre as juntas, verificar o acabamento em geral e se ha pecas danificadas;

K) loucas (vasos sanitérios, lavatorios e tanque) — a inspecdo deve observar a
fixacdo das pecgas e instalagdo. Verificar o funcionamento, e por fim, o
acabamento da superficie, se esta uniforme e sem falhas de fabricacdo;

I) torneiras e registros — a verificagdo deve examinar o funcionamento, se ha
pressdo de agua ao abrir a torneira, se 0s registros sdo capazes de interromper a
saida de 4gua. Examinar se 0s metais sofreram algum tipo de dano;
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m) flexiveis — verificar se as tubulacbes de agua e esgoto estdo fixadas, se
tubulagGes metalicas, estas ndo sofreram corrosdo. Inspecionar a limpeza das
instalacdes;

n) ralos — verificar a limpeza e remocdo de materiais presentes nas caixas de
passagens e ralos, inspecionar quanto a instalacdo dos sifdos nos ralos e
acabamentos cromados;

0) tampos de granito — fazer a inspecdo quanto a fixagdo, se 0s apoios (mé&os
francesas) estdo corretamente instalados embaixo dos tampos. Verificar a
uniformidade e eventuais falhas na superficie dos tampos, visto que € uma
pedra natural. Checar o alinhamento e nivelamento visual do conjunto;

p) cuba inox — inspecionar a fixacdo junto ao tampo, verificar se o material
instalado ndo possui ranhuras e danos causados ap6s a instalacdo, e por fim a
limpeza da peca;

q) pontos de gas — verificar a fixacdo do ponto e acabamento no entorno do
dispositivo. Atentar para a necessidade de tamponar a tubulacdo, a fim de que
no momento da abertura do registro ndo ocorram acidentes;

r) ventilagbes — verificar a instalacdo das grelhas nas passagens de ventilagdes e o
acabamento destas junto a parede;

s) churrasqueiras — deve ser analisado o perfeito funcionamento e fechamento da
valvula dumper, se 0 acabamento interno da churrasqueira esta uniforme e sem
resquicios de outro material, e se 0 acabamento em geral do equipamento esta
correto.

Com base nas atividades citadas acima é possivel perceber que o check list entregas técnicas
abrange todos o0s servicos executados na unidade. Embora a proposta seja de que através do
uso do instrumento de verificacdo se obtenha entregas técnicas isentas de ndo conformidades,
sabe-se que todas as inspecdes ao longo da construcdo do empreendimento sdo executadas por
pessoas, e estas podem falhar em alguma verificacdo. Portanto, mesmo apds inumeras

verificacOes, possivelmente ainda se possa encontrar algum tipo de melhoria para a unidade.

6.3 AVALIACAO DO USO DA PROPOSTA

O momento da entrega da unidade ao proprietario € um momento de expectativa para ambas
as partes. A empresa preza que o imovel surpreenda o cliente positivamente em relacdo a

qualidade adquirida no momento do recebimento da unidade.

A proposta da elaboracdo do check list entregas técnicas comegou com a necessidade de um
documento que demonstrasse quais as atividades deveriam ser inspecionadas para 0 momento

das entregas técnicas.
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O check list entregas técnicas foi utilizado no empreendimento citado anteriormente, a fim de
que as entregas das unidades alcangassem o objetivo principal da empresa nesse momento.
Com a verificacdo antecipada dos itens listados no check list elaborado foi possivel que neste
empreendimento, que constava de 48 unidades, fossem entregues 47 unidades com zero item

de ndo conformidade.

A unidade em que foi identificada apenas uma n&o conformidade apresentava uma
deformacdo na estrutura da laje/teto da unidade. O revestimento aplicado no forro, gesso
corrido, por ser um acabamento que acompanha a deformacdo da estrutura, ndo foi corrigido
em tempo, e por este motivo, a falta de planeza foi detectada na entrega técnica. A nédo
conformidade apresentava dois milimetros além do critério de aceitacdo elaborado pela
empresa. Apds o reparo ter sido executado, o cliente fez nova vistoria, e a unidade foi aceita.

A ndo conformidade ndo havia sido constatada pela equipe de conferéncia antes da entrega.

Com a aplicagdo do check list no empreendimento, as entregas técnicas tiveram resultados
muito satisfatorios e diante da constatacdo de que 98% das unidades foram entregues com

zero item de ndo conformidade, o objetivo da empresa foi alcancado.

Salienta-se que embora a aplicacdo de um documento que busque eliminar a possibilidade de
gque no momento das entregas técnicas sejam identificados itens de ndo conformidade, este
ndo isenta a possibilidade de que seja identificado algum item que ndo sera possivel a
condigdo de reparo, embora a construtora assuma a sua responsabilidade e este ndo seja de

risco para a populacdo do empreendimento.

A utilizacdo do check list entregas técnicas é de bastante importancia para que 0 momento da
entrega seja satisfatorio para ambas as partes, empresa e cliente. Porém, o uso deste nédo
antecipa problemas que podem ser identificados com o uso da unidade. Para esta situacéo, o

setor de Assisténcia Técnica se faz presente.

Proposta de instrumento para procedimento de verificacdo da qualidade para entregas técnicas



58

7 CONSIDERACOES FINAIS

A proposta de uma lista de verificacdo que apresentasse itens a serem vistoriados antes da
entrega técnica foi uma necessidade constatada pela autora do presente trabalho, que trabalha
na construtora analisada ha seis anos. Nos ultimos dois anos, as atividades desempenhadas
concentraram-se mais em preparacdes para as entregas técnicas e acompanhamento das

mesmas.

A construtora tem como principio a qualidade nas entregas técnicas. A busca por
procedimentos que conduzam as entregas para os clientes de forma satisfatéria e que
surpreenda-os positivamente parte desde o inicio das atividades executadas. Cada servico
passa por avaliacbes e conferéncias, e enquanto constatada uma ndo conformidade, a

atividade seguinte n&o inicia.

Para a empresa, a satisfacao do cliente esta em primeiro lugar, pois é com resultados positivos
gue mais clientes serdo conquistados. A qualidade na construcdo dos empreendimentos é uma
caracteristica que a empresa deseja manter. Com esse objetivo, a capacitacdo dos profissionais
responsaveis pelas execucdes das diferentes etapas torna-se uma necessidade.

A construcdo é uma cadeia, e cada atividade esta interligada a antecessora. Sendo assim, 0s
processos adotados pela empresa construtora ao longo das atividades estdo de acordo com o

que se encontra nas pesquisas bibliograficas.

A entrega técnica € um momento impar para a construtora, e este requer total atencéo para que
nada saia diferente do planejado. O cliente é o maior interessado neste momento, ele investiu

um volume de recursos e agora quer sentir satisfacdo ao receber o imovel.

Para que todo o planejamento chegue a etapa final com resultados positivos, ainda é preciso
que seja feita uma ultima inspecédo, esta verificacdo devera ser executada com o objetivo
principal, que as entregas técnicas sejam executadas com qualidade e que o cliente fique

satisfeito com o imovel recebido.
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Para tanto, serd feita uma avaliacdo da unidade por um profissional que ndo trabalha
especificamente dentro da obra. Dessa forma, busca-se que essa pessoa ndo tenha a mesma

visdo daquelas que nela trabalham e se empenham para que 0s objetivos sejam alcanc¢ados.

A apresentacdo de um check list entregas técnicas tem por objetivo que as unidades
apresentadas aos seus proprietarios ndo apresentem nenhuma ndo conformidade, ou seja, que

as unidades entregues ndo tenham necessidades de corregoes.

A elaboracdo da proposta para as entregas técnicas tende a minimizar e até mesmo sanar
qualquer tipo de ndo conformidade que possa ser constatada pelo proprietario no momento da
entrega técnica. Embora todas as atividades executadas ao longo da construcdo do
empreendimento tenham passado por vistorias e somente ap0s sua aceitacdo, a atividade
seguinte receber a liberacdo, ndo isenta a possibilidade que falhas tenham acontecido. As

verificacOes sdo executadas por pessoas, e estas estdo vulneraveis a erros.

A solucéo para este caso seria a capacitacdo dos profissionais que atuam nas conferéncias. A
necessidade de aprimoramento do profissional resulta em atividades mais elaboradas e com
menores indices de falhas. Sendo a qualidade e satisfacdo na entrega do produto final o
principal objetivo da construtora, percebe-se que a necessidade da qualidade seja

acompanhada desde as atividades iniciais.

A capacitacdo profissional deve ser necessaria a todos os profissionais de execugdo, em todas
as fases. Com melhores profissionais, 0s servigos desempenhados terdo maior qualidade e os

processos em busca da qualidade se tornam mais eficazes.

Acredita-se que a realizacdo de uma Ultima vistoria na unidade, o check list entregas, devera
ser mantida como forma de segurancga para que a entrega técnica continue apresentando o
indice de zero item de ndo conformidade. Embora a empresa tenha diversos processos de
inspecdo ao longo das execugdes dos servigos, ainda ha a necessidade de uma ultima vistoria,
visto que todos 0s processos sdo executados por pessoas e sendo assim ndo estdo livres de

falhas.
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