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RESUMO

A qualidade na construcdo civil é cada vez mais uma das preocupacfes desse setor,
tendo em vista a ocorréncia de problemas em obras civis, mesmo quando uma construtora é
certificada pela 1SO 9001.

A certificacdo 1SO 9001 ndo assegura a manutencdo da qualidade, pois ela apenas
estabelece os requisitos necessarios de um sistema de gestdo da qualidade (SGQ) para garantir
a padronizagdo dos processos e dos produtos.

Com a elaboracdo da NBR 15575, Norma de desempenho, as construtoras passaram a
ter um parametro de qualidade com os requisitos estabelecidos por essa Norma, 0s quais
devem ser atendidos. Desta forma, a implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade
(SGQ) torna-se imprescindivel, demonstrando aos usuarios a preocupacdo com a qualidade.

Esse trabalho buscou verificar, através de um estudo de caso, o impacto da NBR 15575
na qualidade da construcdo civil e de que forma essa Norma de desempenho pode ser o
elemento-chave da 1SO 9001 para assegurar a manutencao da qualidade das obras civis.

PALAVRAS — CHAVE: NBR 15575, 1SO 9001, manutencéo da qualidade, parametro da
qualidade
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ABSTRACT

The quality in construction is increasingly a concern in this sector, in view of the
occurrence of problems in civil works, even when a contractor is certified by 1SO 9001.
The ISO 9001 certification does not ensure the maintenance of quality because it only
establishes the requirements for a quality management system (QMS) to ensure
standardization of processes and products.

With the development of ISO 15575, standard performance, the builders took on a
quality parameter with the requirements established by this Standard, which must be met.
Thus, the implementation of a quality management system (QMS) becomes essential,

showing users the concern for quality.

This study aimed to verify, through a case study, the impact of NBR 15575 quality
construction and how that standard of performance may be the key element of 1SO 9001 to

ensure quality maintenance of civil works.

KEYWORDS: NBR 15575, 1ISO 9001, quality maintenance, quality parameter
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1. INTRODUCAO

O objetivo da ABNT NBR 15575 é atender as exigéncias dos usuarios de edificios
habitacionais de até cinco pavimentos. Essas exigéncias passaram de subjetivas a requisitos
técnicos, com parametros determinados. Por isso, as normas de desempenho abordam muitos
conceitos que ndo sdo considerados em normas prescritivas, como, por exemplo, a
durabilidade dos sistemas, a manutenibilidade da edificacdo, o conforto tatil e
antropodinamico dos usuarios (TAMAKI, 2010).

Ao implantar a Norma de desempenho pelas construtoras, Silva' (2010) afirma que
ocorrera um impacto nos processos construtivos, pois serd necessaria uma nova metodologia
de projeto. Pois, segundo ela, o desempenho dos sistemas de um edificio representa mais de
50% do desempenho de uma obra. Ela ressalta a importancia da interacdo dos atores do
desempenho, que sdo o0s projetistas, 0s executores (construtoras e incorporadoras),
fornecedores e os usuarios, para se atingir o desempenho dos edificios habitacionais. Para
Battagin? (2010) a interacdo desses atores trara melhorias para a qualidade dos produtos.

Entretanto, implantar a ABNT NBR 15575 ndo € suficiente para que se mantenha a
qualidade, sendo necessario criar um processo baseado nas diretrizes da ABNT NBR ISO
9001, para que ao atingir esse desempenho, garanta-se a manutencdo tanto dos processos
quanto do produto.

! Maria Angélica Covelo Silva é engenheira civil pela Universidade Estadual de Londrina (PR), mestre em
engenharia pela Universidade Federal do Rio Grande do Sul e doutora em engenharia pela Escola Politécnica da
Universidade de S&o Paulo. Também é diretora da NGI Consultoria e Desenvolvimento, em Séo Paulo.

2 Inés Battagin, secretaria do comité de estudos da Norma de Desempenho.
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2. OBJETIVO

Este trabalho tem como objetivo, definir o conceito de qualidade para o que se refere a
ISO 9001 e a ABNT NBR 15575 e verificar como a ABNT NBR 15575 ¢ o elemento-chave
da 1SO 9001. Para tal serdo analisadas, as normas isoladamente considerando a origem e 0
que abordam cada uma delas, as duas em conjunto e avaliado como isso é possivel.
Posteriormente, sera utilizado um estudo de caso de uma construtora que possui o certificado
da ISO 9001 para discutir se os processos realizados por ela séo satisfatorios para atender a

norma de desempenho.

3. JUSTIFICATIVA

Antes da criacdo da ABNT NBR 15575, a certificagdo da ABNT NBR 1SO 9001 era
tida como garantia de produtos de qualidade. No entanto, o que essa certificacdo garante é que
0S processos a serem realizados sdo padronizados, dessa forma um produto oferecido pela
construtora terd sempre as mesmas caracteristicas, satisfazendo as necessidades dos usuéarios

ou nao.

Com a implantacdo da ISO 9001 ndo impede a ocorréncia de problemas nas construcoes
civis, foi criada a ABNT NBR 15575 para ser parametro de qualidade. Caso os requisitos da
Norma de desempenho forem atendidos, o usuario tera a certeza de que o edificio habitacional

satisfaz as suas necessidades.

Segundo Silva (2010), uma norma técnica ndo é uma lei, mas funciona como lei se for
vinculada a alguma lei. Como é o caso da ABNT NBR 15575 que esta vinculada ao Cddigo
de Defesa do Consumidor (CDC). Desta forma o consumidor tera direito a comprar um
imovel que atenda requisitos de comportamento em uso dos edificios, com respeito a itens
relacionados a seguranca, a habitabilidade e a sustentabilidade, pois 0 Codigo de Defesa do
Consumidor estabelece que nenhum produto ou servigco possa ser colocado no mercado sem
atender as normas técnicas pertinentes, e quem nao cumprir fica sujeito aos encargos
decorrentes do ndo atendimento deste artigo do codigo dependendo do julgamento de cada
situacdo. Como ndo existe nenhum Grgdo fiscalizador que garanta o cumprimento dessa
norma, o usuario insatisfeito com o edificio podera exigir o cumprimento da norma de

desempenho amparado pelo Codigo de Defesa do Consumidor.
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4. REVISAO BIBLIOGRAFICA

4.1 QUALIDADE

Segundo Oliveira (2011) a 1SO 8402:1993— Gestdo da qualidade e garantia da
gualidade, define qualidade como “a totalidade de caracteristicas de um produto que lhe
confere a capacidade de satisfazer as necessidades explicitas e implicitas dos seus usuarios’.
Essa totalidade de caracteristicas abrange também as caracteristicas dos processos, suporte e
sistema de gestdo da qualidade de uma organizacdo. (GSTI, 2012a).

A definicdo da 1SO 8402 pode ser confirmada pela afirmacéo de Juran® (1993 apud
Santana, 2006, p. 32) que diz que a satisfacdo do cliente em relagcdo a um produto somente é
alcancada quando as caracteristicas do produto atendem as suas necessidades.

Essa definicdo pode ser considerada como principal e as definicdes que se seguem
como secundarias. Segundo Soares (2005) ha outras definicbes para qualidade como
“conformidade aos requisitos’ (Croshy) e “adequacédo a0 uso” (Juran).

Pois, um produto com qualidade precisa ser realizado conforme os requisitos de projeto
e, posteriormente, sofrer as devidas modificacdes para se adequar ao uso, visando ao objetivo

principal, o atendimento as necessidades do cliente.

4.2 CONTROLE DA QUALIDADE

De acordo com lsraelian et al. (2012) antes da Revolugdo Industrial, 0 modo de
producdo era artesanal. O artesdo era responsavel por todas as tarefas de producdo, desde a
aquisicdo da matéria-prima até o acabamento e entrega do produto. O controle da qualidade,
entdo, era exercido pelo préprio artesdo. E esse modo de producdo tinha por caracteristicas,
portanto, a baixa producao e o alto padrdo de qualidade.

Pés Revolucdo Industrial surgiu o sistema de multidivisao de tarefas para a confeccéo
do produto. O trabalho industrial foi fragmentado em grupos de trabalhadores, onde esses
trabalhadores realizavam tarefas especificas e rotineiras na confeccdo dos produtos. O
controle da qualidade, agora era exercido pelo mestre industrial, inspecionando o trabalho
desses grupos. Com o aumento da escala produtiva e do numero de trabalhadores, tornou-se

® JURAN, J.M. Juran na lideranca pela qualidade. Sao Paulo: Pioneira, 1993 apud
SANTANA, A. B. Proposta de avaliacao dos sistemas de gestdo da qualidade em empresas construtoras.
Séo Carlos. 2006
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invidvel para que apenas um mestre inspecionasse todas as tarefas. A resposta para o
problema foi a padronizacdo dos produtos. Com a 2a Guerra Mundial, houve uma grande
evolucao tecnoldgica, acompanhada por uma complexidade técnica de materiais, processos de
fabricacdo e produtos. Essa situacdo ameacava inviabilizar a inspecdo total da producéo
(ISRAELIAN et al., 2012).

Em decorréncia disso, surgiu uma evolucdo do controle da qualidade: o controle
estatistico, baseado em inspecdo por amostragem e graficos de controle. Entretanto, as acoes
corretivas desencadeadas ainda eram de eficiéncia restrita. 1sso contribui para que fosse
adotado um novo enfoque em termos de controle de qualidade, o Controle da Qualidade Total
- TQC (em inglés, Total Quality Control), que serviu como base para a evolucéo dos sistemas
de qualidade, conforme afirma Israelian et al. (2012).

TQC é definido por Palmer* (1974 apud Santos, 2003, p. 18) como um sistema efetivo
para integrar os esforgos do desenvolvimento, manutencdo e melhoria da qualidade de varios
grupos da organizacdo. Para tanto, se fazem muitos controles (controle de novos projetos,
controle de material recebido, controle do produto e estudos de processos especiais) para a
comparacdo entre o que foi planejado e o que efetivamente foi realizado.

4.3 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Silva Jr. et. al.> (1997) apud Santana (2006) define sistema de gestdo da qualidade de
uma organizagcdo como o conjunto das atividades de planejamento, execucdo e controle da

qualidade de produtos e processos.

Ao se referir a qualidade de processos, a ABNT NBR I1SO 9001:2000 afirma que um
sistema de gestdo da qualidade baseado na abordagem de processos tem a vantagem do
controle continuo sobre a ligacdo entre os processos individuais dentro do sistema de
processos, bem como sua combinagéo e interagdo (SANTANA, 2006).

4 PALMER, C. Controle de qualidade. Trad. De lItiro lida. So Paulo: Bliicher/EDUSP, 1974 apud
SANTOS, L. A. DOS. Diretrizes para elaboracéo de planos da qualidade em empreendimentos da
construcédo civil. Sdo Paulo. 2003.

®>SILVA JR., A.G.: SCHIEFER, G.; HELBIG, R. Sistema informatizado de gestdo da qualidade: uma aplicaco
para a suinocultura na Alemanha. In: I Congresso da SIB-Agro. Belo Horizonte. (1997) apud

SANTANA, A. B. Proposta de avaliacdo dos sistemas de gestdo da qualidade em empresas construtoras. S&o
Carlos. 2006.
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De acordo com essa mesma norma, o sistema de gestdo da qualidade baseado em
processo € um sistema de melhoria continua onde as necessidades dos clientes sdo
consideradas e traduzidas na produgdo, com o objetivo de satisfazer essas necessidades.
Contudo, essa melhoria s0 se tornara possivel com a mobilizagdo de recursos, com a
responsabilidade da direcdo e com a medicdo, analise e melhoria do processo produtivo
(SANTANA, 2006).

Esse modelo ¢ apresentado na Figura 1:

Figura 1: Modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseado em processo
Fonte: ABNT (2000) adaptado por Santana (2006)

Segundo Santana (2006), uma organizacdo ao implantar um sistema de gestdo da
qualidade procura obter uma mudanca acompanhada de melhoria. Ela pode ser exposta de
duas formas, assim identificadas: a melhoria revolucionaria e a melhoria continua.

Na melhoria revolucionaria ocorrem mudangas grandes na forma como a operacao
trabalha (SLACK® et al., 1999 apud Santana, 2006, p. 30). O autor observa que os impactos
provocados por essa melhoria sdo repentinos e abruptos. Esse modelo é representado na
Figura 2, a seguir:

6 SLACK, N.; CHABERS, S.; HARLAND, C.; HARRISON, A.; JOHSSTON, R. Administracdo da producao.
Séo Paulo: Atlas, 1999 apud

SANTANA, A. B. Proposta de avaliacdo dos sistemas de gestdo da qualidade em empresas construtoras.
Sdo Carlos. 2006. SLACK, N.; CHABERS, S.; HARLAND, C.; HARRISON, A.; JOHSSTON, R.
Administracao da producéo. Sdo Paulo: Atlas, 1999 apud

SANTANA, A. B. Proposta de avaliacdo dos sistemas de gestdo da qualidade em empresas construtoras.
Séo Carlos. 2006.
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Figura 2: Grafico da melhoria revolucionéria
Fonte: Slack et al. (1999) adaptado por Santana (2006)

Na melhoria continua, os passos que compdem uma abordagem de melhoria sdo mais
NUMerosos e, por isso mesmo, menores, contrastando com a melhoria revolucionéria descrita
anteriormente, segundo as palavras de SLACK et al. (1999 apud Santana, 2006, p. 30). O

comportamento da melhoria continua é mostrado na Figura 3, a seguir:

Figura 3: Grafico da melhoria continua
Fonte: Campos (1992) adaptado por Santana (2006)

Conforme é afirmado por Santana (2006), para se obter essa melhoria continua nos
processos, deve se utilizar o ciclo PDCA. Esse ciclo é constituido por quatro etapas, Plan (P),
Do (D), Check (C) e A (Act), descritas pela ABNT NBR I1SO 9001 como segue:

Plan (planejar): estabelecer os objetivos e 0s processos necessarios para gerar
resultados de acordo com os requisitos do cliente e com as politicas da organizagéo.

Do (fazer): implementar oS processos.

Check (verificar): monitorar e medir processos e produtos em relacdo as politicas, aos
objetivos e aos requisitos para o produto e relatar os resultados.
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Act (agir): executar agdes para promover continuamente a melhoria do desempenho do
processo.

4.3.1 Requisitos de um Sistema de Gestédo da Qualidade

Santos (2003) apresenta uma proposicdo das diretrizes para a elaboracdo de Programa
de Qualidade do Empreendimento (PQE) na construcéo civil, um SGQ deve seguir em seu

processo estratégico, 0s seguintes itens:
» Nomeacdo do responsavel pelo PQE.

Pode ser um funcionario interno da empresa responsavel pelo empreendimento (com
funcdo compativel com a responsabilidade, em geral é um profissional com atribuicbes de

diretor ou coordenador), ou uma empresa gerenciadora.

Esse profissional precisa ter competéncia, autoridade e responsabilidade para aplicar as
ferramentas para aplicar as ferramentas, técnicas, metodos e préaticas apropriadas para a

realizagdo, supervisdo, controle de processos, analise e melhoria dos processos.
» Satisfacdo e foco no cliente.

S@o definidas as necessidades dos clientes de modo a orientar 0S pProcessos,
assegurando a determinacdo dos requisitos com a finalidade de aumentar a satisfacdo do

cliente.
» Grupo de processos planejados.

Os processos precisam ser claramente definidos, de modo que um processo nao

comprometa o outro.
» Foco na qualidade.

O foco na qualidade é essencial para atingir os objetivos do empreendimento; para
tanto ha que se considerar que a qualidade seja influenciada pela gestdo dos processos

envolvidos quanto para a qualidade do produto final, ou seja, 0 empreendimento.
» Controle de documentos e registros.

Deve se estabelecer procedimentos para regulamentacédo, aprovacao, uso, atualizagao e

arquivo de toda documentacéo utilizada no empreendimento.
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» Compromisso com a melhoria continua dos empreendimentos.

Essa melhoria deve ser tanto dos processos como dos planejamentos do

empreendimento.

4.3.2 Importancia dos Sistemas de Gestdo da Qualidade na Construcgéo Civil

Para Israelian et al. (2012) a implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade
proporciona 0s instrumentos necessarios para garantir que 0S requisitos e atividades
especificados sejam acompanhados e verificados de uma maneira planejada, sistematica e
documentada. Deste modo, estabelecer um sistema da qualidade ndo significa garantia da
qualidade dos produtos, mas sim, a garantia de que 0s requisitos e atividades especificados

sejam cumpridos.

Uma organizacdo ao implantar um sistema de gestdo da qualidade (SGQ) fornece aos
seus clientes uma evidéncia tangivel da sua preocupacdo com a qualidade, sobretudo na
manutencdo da qualidade alcancada.

4.4 PADRONIZACAO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

A padronizagéo para os sistemas de gestdo da qualidade das empresas no mundo se faz
necessario para clientes e fornecedores, pois as empresas internacionais precisam ter uma
garantia de que empresas em diferentes paises sigam um sistema de gestdo da qualidade
semelhante, independentemente dos produtos fornecidos. Porque se uma empresa tem um
SGQ, para que esse sistema seja eficaz, as empresas que fornecem materiais a ela também
precisam seguir um SGQ. E essa empresa precisa ter garantia de que o sistema adotado pelas
fornecedoras também ¢é eficaz. Contudo, se uma empresa tiver que se informar sobre o0 SGQ
da empresa fornecedora, significara uma perda de tempo e dinheiro. Entdo para evitar esse
tipo de problemas, a ISO emitiu normas internacionais sobre SGQ buscando a padronizagéo
dos sistemas (ISRAELIAN et al., 2012).

4.5 ORIGEM DA 1SO 9000

A primeira entidade para padronizacdo internacional foi criada em 1926 e intitulada
como “International Federation of the National Standardizing Associations’ (ISA).
Nessa época as empresas britanicas de alta tecnologia, registravam inimeros problemas com a

qualidade de seus produtos. O governo britanico passou entdo a solicitar aos seus
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fornecedores, procedimentos de fabricagdo conforme normas registradas por escrito,
garantindo o cumprimento desses procedimentos. Esta norma tinha a designacéo "BS 5750", e
ficou conhecida como norma de gestdo, uma vez que ndo apenas especificava como se

produzir, mas também como gerenciar o processo de producao (GSTI, 2012b).

Em 1946 representantes de 25 paises reuniram-se em Londres e decidiram criar uma
nova organizacdo internacional, a International Organization for Standardization (ISO) que
em inglés significa Organizacédo Internacional para Padronizag&o. Tem como objetivo facilitar
a coordenacdo internacional e unificagdo dos padrdes industriais. Essa nova organizagao
iniciou oficialmente as suas operagdes em 23 de fevereiro de 1947 com sede em Genebra, na
Suica. (GSTI, 2012b).

A sigla I1SO, derivada da palavra grega isos que significa igual, € a forma abreviada que
foi adotada para uniformizar a sua citagdo nos mais diversos paises
(INTERNATIONAL’,...2005 apud Santana, 20086, p. 27).

Uma norma ISO € desenvolvida por uma comissdo técnica (TC em inglés Technical
Committee). Em 1979, foi criado o grupo ISO TC 176 com o objetivo de elaborar normas
sobre a qualidade, uniformizando conceitos, padronizando modelos para garantia da qualidade
e fornecendo diretrizes para implantacdo de gestdo da qualidade de organizacdes. Apenas em
1987 as Normas foram aprovadas, passando a se constituir na série 1ISO 9000, baseada na
Gltima versdo da BS 5750:1987 (PAULA®, 2004 apud SANTANA, 2006, p. 27).

Essa série 1SO 9000 considera as normas listadas abaixo, e sdo descritas por Mendes®
(2005 apud Santana, 2006, p. 27) como segue:

a) a NBR ISO 9000:2000, que descreve os fundamentos de sistemas de gestdo da
qualidade e estabelece a terminologia para esses sistemas;

b) a NBR ISO 9001:2000, que especifica requisitos para um Sistema de Gestdo da
Qualidade, estabelecendo que uma organizagdo precisa demonstrar sua capacidade para
fornecer produtos que atendam aos requisitos do cliente e aos requisitos regulamentares

aplicaveis, além de objetivar o aumento da satisfacdo do cliente;

" INTERNACIONAL ORGANIZARION FOR STANDARDIZATION About I1SO: introduction. 2005.

8 PAULA, A. T. Avaliacdo do impacto potencial da versdo 2000 das normas 1SO na gestao e certificacéo da
gualidade: o caso das empresas construtoras. S&o Paulo. 2004.

® MENDES, M. O. Servicos Industriais, Resposta técnica, Sistema brasileiro de resposta técnicas, Ministério da
Ciéncia e Tecnologia. 2005.
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c) a NBR ISO 9004:2000, que fornece as diretrizes que consideram tanto a eficacia como
a eficiéncia do sistema de gestdo da qualidade e que tem como objetivo melhorar o

desempenho da organizacéo e a satisfagdo dos clientes e das outras partes interessadas.

4.6 OBJETIVOS DA 1SO 9001

A ABNT NBR SO 9001:2008 diz que: “Esta norma promove a adocdo de uma
abordagem de processo para o desenvolvimento, implementacdo e melhoria da eficacia de um
Sistema de Gestdo da Qualidade para aumentar a satisfagdo do cliente pelo atendimento aos
seus requisitos’. Ou seja, a Norma tem como objetivo garantir a qualidade no atendimento aos
requisitos determinados pelo cliente.

A Norma néo diz respeito a uma imposi¢do na uniformidade na estrutura de Sistemas de
Gestdo da Qualidade, mas somente diz quais 0s requisitos deverdo ser aplicados a realizacéo
do produto. Tendo em vista que esta Norma tem requisitos comuns para qualquer tipo de
organizacdo, ndo dependendo do porte ou produto fornecido. Contudo o0s requisitos
especificos do produto complementam os requisitos do Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ) desta Norma.

Santana (2006) destaca cinco requisitos gerais e aplicaveis a toda organizacdo segundo a
descricdo da ABNT NBR 1SO 9001:2008. S&o eles:

» O sistema de gestdo da qualidade;

A organizagdo deve estabelecer, documentar, implementar e manter um sistema da
gestdo da qualidade, e melhorar continuamente a sua eficacia de acordo com os requisitos

desta norma.
Para isso a organizagdo precisa:

a) Determinar 0s processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade e sua
aplicacdo por toda a organizacgéo,

b) Determinar a sequéncia e interagdo desses processos,

c) Determinar critérios e métodos necessarios para assegurar que a operacdo e 0

controle desses processos sejam eficazes,
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d) Assegurar a disponibilidade de recursos e informacfes necessarias para apoiar a

operacdo e 0 monitoramento desses processos,
e) Monitorar, medir onde aplicavel e analisar esses processos, e
f) Implementar acGes necessarias para atingir os resultados planejados.
> A responsabilidade da direcao;
A Alta Diregéo deve:

v Fornecer evidéncia do seu comprometimento com o desenvolvimento, e com a

implementacdo do SGQ e com a melhoria continua de sua eficacia;

v/ Comunicar a organizacdo a importancia de se atender aos requisitos dos

clientes, como também aos requisitos estatutarios e regulamentares;
v’ Estabelecer a politica da qualidade;
v’ Assegurar que os objetivos da qualidade sdo estabelecidos;
v Conduzir as analises criticas pela direcéo;
v" Assegurar a disponibilidade de recursos;

v Assegurar que os requisitos do cliente sejam determinados e atendidos com o

propdsito de aumentar a satisfacao do cliente;

v' Assegurar que a politica da qualidade seja apropriada ao proposito da

organizagéo.
» A gestao de recursos;
A organizagao deve:

v' Implementar e manter o sistema de gestdo da qualidade e melhorar

continuamente sua eficécia;
v Aumentar a satisfacdo dos clientes mediante o atendimento aos seus requisitos;

v Determinar a competéncia necessaria para as pessoas que exercem trabalhos

que afetam a conformidade com os requisitos do produto;
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Determinar, prover e manter a infra-estrutura necessaria para alcancar a

conformidade com os requisitos do produto.

» Arealizacdo do produto;

A organizagao deve:

v

v

Planejar e desenvolver os processos necessarios para a realizacdo do produto.
Determinar os objetivos da qualidade e requisitos para o produto;

Determinar a necessidade de estabelecer processos e documentos e prover

recursos especificos para o produto;

A verificacdo, validacdo, monitoramento, medicao, inspe¢do e atividades de
ensaios requeridos, especificos para o produto, bem como os critérios para a

aceitacdo do produto;

Determinar 0s registros necessarios para fornecer evidéncia de que o0s

processos de realizacéo e o produto resultante atendem aos requisitos;

Determinar os requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos

para entrega e para atividades de p0s-entrega;
Planejar e controlar o desenvolvimento do produto;

Assegurar que o produto adquirido esta conforme com o0s requisitos

especificados de aquisicéo;

Estabelecer e implementar a inspecdo ou outras atividades necessarias para
assegurar que o produto adquirido atenda os requisitos de aquisicdo

especificados;

Planejar e realizar a producdo e a prestacdo de servico sob condicOes
controladas. Devendo incluir a disponibilidade de informacGes que descrevam

as caracteristicas do produto e de instrucdes de trabalho;

Validar quaisquer processos de producdo e prestacdo de servi¢co, demonstrando
a capacidade desses processos de alcancar os resultados planejados;
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Identificar o produto pelos meios adequados ao longo da realizacdo do

produto;

Determinar 0 monitoramento e a medicdo a serem realizados e 0 equipamento
de monitoramento e medicdo necessario para fornecer evidéncias da

conformidade do produto com os requisitos determinados.

» A medicdo, a analise e a melhoria.

A organizacdo deve planejar e implementar 0s processos necessarios de

monitoramento, medicédo, analise e melhoria para:

v

v

v

Demonstrar a conformidade aos requisitos do produto;
Assegurar a conformidade do sistema de gestdo da qualidade;

Melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestdo da qualidade.

A organizagdo deve:

v

v

Assegurar a satisfacdo do cliente;

Realizar auditorias internas periddicas a fim de confirmar a conformidade dos
requisitos por ela estabelecidos e se o sistema de gestdo de qualidade esta

sendo mantido de maneira eficaz;

Assegurar que 0s processos alcancem os resultados planejados por meio de

métodos adequados;
Verificar se o0s requisitos dos produtos foram atendidos;

Determinar, coletar e analisar dados apropriados para demonstrar a adequacéo
e eficacia do sistema de gestdo da qualidade e para avaliar onde melhoria

continua da eficacia do sistema de gestdo da qualidade pode ser feita;

Melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestdo da qualidade por meio
dos objetivos da qualidade, dos resultados de auditorias, da analise de dados,

acOes corretivas e preventivas, etc.;

Executar agdes para eliminar as causas de ndo-conformidades, de forma a

evitar sua repeticéo;
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v" Definir a¢Bes para eliminar as causas de nao-conformidades potenciais, de

forma a evitar sua ocorréncia.
4.7 IMPLEMENTACAO DA 1SO 9001

Segundo Carlos e Moura (2010), as principais fases da implementacdo da ISO 9001

estdo descritas abaixo:

v' A primeira etapa consiste em uma analise critica da situacdo atual da
organizacdo, custos e necessidades de adequacOes e treinamentos. Esse é 0

planejamento do Sistema de Gestéo da Qualidade.

v' A segunda parte terd mudancas nos processos, criacdo e alteracdo de
documentos. Também séo realizados os treinamentos dos colaboradores, para
que se familiarizem com essa nova forma de realizar a Gestdo da Qualidade

dentro da organizagéo.

v" Terminado o processo de implementacéo, é realizada uma pré-auditoria, para
serem verificados possiveis erros do processo, pontos em que € necessaria

alguma mudanca ou até mesmo a inclusdo de dados complementares.

v' O Ultimo item é a contratacdo de um oOrgao certificador, que ird realizar a

auditoria oficial e, caso aprove a organizacdo, emitir o certificado 1SO 9001.

A implementacdo consiste na adequacdo de processos aos moldes necessarios para se
obter a certificacdo 1SO 9001. Para isso, documentam-se as etapas dos processos, de modo
que o resultado ideal de cada item esteja escrito e, desta forma, qualquer colaborador possa
realizar o trabalho. Para assegurar a padronizacdo, deve-se estabelecer um parametro de
qualidade (CARLOS E MOURA, 2010).

4.8 CERTIFICACAO

Conforme observa Thiago™® (2002 apud Santana, 2006, p. 33), a certificacdo ndo pode
ser considerada uma ac¢do isolada, mas sim um processo cujo inicio ocorre na conscientizacdo
da necessidade da qualidade e de seus beneficios, que aumentam a competitividade e

garantem a permanéncia das empresas no mercado. Para a obtencdo do sucesso devem ser

Y THIAGO, E. S. Acertos e equivocos do uso da marca ISO. Sdo Paulo: Revista Banas, ano XI1, 2002.
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observadas, a utilizacdo de normas técnicas e a disseminacdo dos conceitos de qualidade por

toda a organizacdo, além da compreensdo do ambiente onde a organizacdo esta inserida.

Uma organizacao, certificada com base na NBR 1SO 9001, néo é perfeita, sem falhas ou
problemas, entretanto ao manter o controle de seus principais processos, consegue um melhor
gerenciamento dos seus recursos e garante a satisfacdo de seus clientes, uma vez que as
necessidades deles sdo consideradas na tomada de decisdes (VALLS', 2004 apud
SANTANA, 2006, p. 33).

4.9 CONSIDERACOES SOBRE A 1SO 9001

Com a padronizacdo dos processos baseada na NBR 1SO 9001, a previsibilidade é
alcancada, o que resulta na minimizacao dos riscos e na reducgédo dos custos de operacéo, itens

importantes nos resultados sociais e econdmicos da organizacdo (SANTANA, 2006).

Portanto, a NBR ISO 9001 garante que os produtos fabricados por um processo
certificado tenham sempre a mesma qualidade. Como afirma Israelian et al. (2012), o fato de
0 processo ser certificado segundo os requisitos da NBR 1SO 9001 nédo acrescenta qualidade

aos produtos.

4.10 ABNT NBR 15575
4.10.1 ORIGEM DA NBR 15575

A Norma ISO 6241:1984 — International Organization for Standardization
Performance standards in building — Principles for their preparation and factors to be
considered, estabeleceu as bases de desempenho, a partir da qual varios paises elaboraram
suas normas para tratar de todos os aspectos do desempenho. Como é o caso da norma
britanica BS 7453 (Guide to durability of buildings and building elements, products and
components), de 1992, que aborda sobre a durabilidade para edificios e elementos que o
compbem, com conceitos de desempenho. Norma esta que orientou os critérios de
durabilidade e vida Gtil da ABNT NBR 15575 segundo explica Battagin (2010).

De acordo com a 1SO 6241 (1984), essa norma “estabelece os principios gerais para a
elaboracdo de padrbes de desempenho na construcdo civil. Complementa a 1SO 6240 por
elencar fatores a serem considerados para os padrdes de desempenho. Se destina a ajudar os

1 VALLS, V.M. O enfoque por processos da NBR 1SO 9001 e sua aplicacdo nos servicos de informagao.
Ciéncia da Informacéo. Brasilia. (2004).
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padrées das comissdes envolvidas com o desempenho de prédios inteiros, de partes de
edificios (componentes, conjuntos e sub-sistemas) e dos espagos dentro e em torno dos
edificios.” Ela analisa o edificio de acordo com o seu desempenho em relacdo aos usuarios,
divididos em condicdes de seguranca (estrutural, contra incéndio e ao uso);
salubridade (estanqueidade, qualidade do ar e higiene); conforto ambiental (conforto:
higrotérmico, acustico, visual, tatil e antropodindmico), conforme representado na Tabela 1
(FAU — USP, 2011).

Tabela 1: Requisitos do usuario segundo a 1SO 6241:1984
Fonte: FAU — USP (2011)

Requisitos do Usuario — (ISO 6241:1984) — International Organization for Standardization
Performance standardas in building — Principles for their preparation and factors to be considered

Requisitos do usuario FuncBes — exemplos

resisténcia mecanica as acdes estaticas e dinamicas, aos impactos de causa
internacional ou acidental

1 estabilidade efeitos ciclicos e/ou de fadiga

manutencéo do seu estado de equilibrio natural fisico-quimico, ap6s acdes
perturbadoras

riscos de eclosdo de fogo e propagacdo das chamas
2 | seguranca contraincéndio | efeitos fisiologicos da fumaca e calor
tempos de: alarme, evacuacao e sobrevivéncia

seguranca aos agentes agressivos
3 seguranga ao uso seguranc¢a durante movimentos e circulacdes
seguranca contra intrusdes nas areas comuns

estanqueidade a agua

4 estanqueidade estanqueidade ao ar, gas, poeira, fumaga, som, luz etc.
controle da temperatura do ar, radiacéo térmica, velocidade do ar e umidade
5 relativa

conforto higrotérmico controle das condensacoes

ventilagéo adequada ao ar
6 controle de odores
pureza e qualidade do ar | cuidados com a pureza do ar

controle dos ruidos externos e internos
isolamento acustico dentro dos niveis exigidos necessarios

! conforto actstico inteligibilidade do som
tempo de reverberacdo admissivel
. propriedade das superficies
8 conforto tatil possibilidade de dissipacéo da descarga de eletricidade estéatica

provisao ou controle da luz natural e artificial

possibilidade de escurecimento

iluminacéo requisitada, liberdade para a claridade, contraste de iluminacéo e
9 conforto visual estabilidade da luz

aspectos dos espacos e superficies quanto a: cor, textura, regularidade e
homogeneidade

contato visual com o mundo externo e interno

limitac&@o e aceleracdo ou vibragao de objetos
10 conforto antropodinamico conforto de uso do espaco em areas com vento intenso

aspectos do desenho relativos a resisténcia humana, agilidade, maneabilidade e
ergonomia

facilidade, cuidado com a limpeza do ambiente
cuidado com a higiene pessoal

higiene abastecimento de agua

purificacdo da agua, do ar

limitacdo de materiais e substancias contaminantes

11
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4.10.2 ELABORACAO DA NORMA

Segundo Tamaki (2010), esta Norma foi idealizada a partir de um pedido da Caixa
Econdmica Federal. Inicialmente a Norma foi concebida para ser aplicado aos sistemas que
compbe os edificios habitacionais de até cinco pavimentos, para orientar uma analise
qualitativa dos edificios de interesse social. Pois, no Brasil havia falta de parametros para se
avaliar esses sistemas com requisitos de desempenho (SILVA, 2010).

No entanto, os conceitos dessa Norma se tornaram mais abrangentes, e agora 0S
requisitos e critérios podem ser aplicados aos sistemas de qualquer edificio habitacional,
exceto quando esses fizerem correlagdo com a altura do edificio.

Para a elaboracdo desta Norma foram utilizados referéncias de Normas prescritivas,
para que se possa estabelecer corretamente os requisitos e critérios nela disponiveis para cada
sistema. Destina-se apenas aos sistemas nela considerados. E quando uma Norma Brasileira
prescritiva contiver exigéncias suplementares a esta Norma, elas devem ser integralmente

cumpridas, conforme especificaa ABNT NBR 15575.

4.10.3 OBJETIVO DA NORMA
De acordo com a ABNT NBR 15575 “Normas de desempenho sdo estabelecidas

buscando atender as exigéncias dos usuarios, que, no caso desta Norma, referem-se a sistemas
que compdem edificios habitacionais de até cinco pavimentos, independentemente dos seus
materiais constituintes e do sistema construtivo utilizado”. Ou sga, esta Norma de
desempenho foca nas exigéncias que os sistemas de um edificio devem atingir quando em

utilizacdo, comportamento em uso, e ndo na forma com que esses sistemas foram construidos.

As Normas de desempenho sdo constituidas definindo requisitos, que séo qualitativos,
critérios, que sdo quantitativos, e métodos de avaliacdo, os quais permitem fazer uma
mensuracdo clara do seu cumprimento. Esses requisitos e critérios foram estabelecidos
analisando as exigéncias dos usuarios (ABNT NBR 15575). Essas exigéncias passaram de
subjetivas a requisitos técnicos com parametros determinados. Por isso, as normas de
desempenho abordam muitos conceitos que ndo s@o considerados em normas prescritivas,
como, por exemplo, a durabilidade dos sistemas, a manutenibilidade da edificagéo, o conforto
tatil e antropodindmico dos usuérios (TAMAKI, 2010).
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A diferenca entre uma Norma prescritiva e uma Norma de desempenho é que enquanto
uma estabelece requisitos baseados no uso consagrado de produtos ou procedimentos, visando
0 atendimento as exigéncias dos usuarios de forma indireta, a outra traduz essas exigéncias
em requisitos e critérios, segundo a ABNT NBR 15575. Dessa forma, uma norma de

desempenho complementa a norma prescritiva.

Esta Norma ndo trata da padronizacdo das construcdes. Pois a metodologia do
desempenho ndo arbitraria como se devem atingir os requisitos, ela informa que os materiais,
sistemas construtivos devem atender aos requisitos de desempenho. Ela estabelece que as
caracteristicas dos materiais e sistemas construtivos devam ter capacidade de atender aos
requisitos de desempenho. Cabendo aos projetistas e construtores a comprovacéo do resultado
final dos sistemas construtivos tem a capacidade de atender os requisitos e critérios no
decorrer da vida util do edificio. Portanto, o padrdo que se é estabelecido é de um edificio
deve atenda aos requisitos de desempenho minimo estabelecidos pela norma (SILVA, 2010).

4.10.4 INTERVENIENTES DA NORMA

Os intervenientes da Norma sdo representados pelos projetistas, 0s executores
(construtoras e incorporadoras), os fornecedores e 0s usuarios. Sao descritas as

responsabilidades de cada um deles.

Segundo Shebalj (2010), os projetistas devem conceber projetos que atendam aos além
dos requisitos de seguranca estrutural, os quais 0s projetistas brasileiros ja atendiam
anteriormente, os requisitos de desempenho acustico, conforto térmico, seguranca contra o
incéndio, devendo, portanto, conhecer o entorno do edificio habitacional, pois para que alguns
desses requisitos sejam atingidos € preciso que se tenham bem definidas as condigdes de
entorno em que se ira projetar. CondicOes essas, como as zonas biocliméticas™, que afetam
diretamente no desempenho térmico dos sistemas do edificio. Dessa forma, ha uma
diferenciacdo de projetos, da avaliacdo dos niveis de desempenho e dos materiais utilizados
para atender ao desempenho em cada regido brasileira. Na Figura 4 s@o apresentadas as zonas

bioclimaticas.

12 O territdrio brasileiro foi dividido em oito zonas relativamente homogéneas quanto ao clima.

Para cada uma destas zonas, formulou-se um conjunto de recomendacdes técnico-construtivas, objetivando
otimizar o desempenho térmico das edificacdes, através de sua melhor adequacéo climatica. (NBR 15220,
2003).
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Figura 4: Zoneamento Bioclimatico Brasileiro
Fonte: NBR 15220 adaptado por Westphal (2009)

As empresas incorporadoras e construtoras por sua vez, S80 responsaveis por garantir
que os requisitos de desempenho sejam atendidos, deverdo entdo estabelecer novas préticas de
projeto, de especificacbes e escolha de materiais e sistemas construtivos, de selecdo de

fornecedores, de execucdo das obras e de instrugdes de uso e manutencao (SILVA, 2010).

Como afirma Battagin (2010), os fornecedores devem se adequar a norma de
desempenho, de modo que os materiais utilizados nos sistemas construtivos atendam aos
requisitos de desempenho. Para tal, é necessaria a realizacdo de ensaios que comprovem esse
atendimento. Mesmo que todos os produtos que compdem um sistema construtivo forem
normalizados, isso ndo garante o atendimento a Norma, pois para se atingir esse resultado é

importante que as condicOes de entorno estejam bem definidas no projeto.
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Os usuarios devem realizar a manutencéo dos sistemas do edificio, seguindo o manual
de operacdo, ou outro documento similar para que se atinja a vida util definida em projeto
(ABNT NBR 15575).

4.10.5 ESTRUTURA DA NORMA

A ABNT NBR 15575, sob o titulo geral “Edificios habitacionais de até cinco pavimentos —
Desempenho”, contem as seguintes partes:

— Parte 1: Requisitos gerais;

— Parte 2: Requisitos para 0s sistemas estruturais;

— Parte 3: Requisitos para 0s sistemas de pisos internos;

— Parte 4: Requisitos para os sistemas de vedacdes verticais internas e externas;
— Parte 5: Requisitos para os sistemas de coberturas;

— Parte 6: Requisitos para os sistemas hidrossanitarios.

Parte 1

A Parte 1 da ABNT NBR 15575 aborda os requisitos gerais de um edificio
habitacional que sdo comuns aos diferentes sistemas. Sao eles: seguranca (estrutural, contra
incéndio, no uso e na operacdo), habitabilidade (estanqueidade; conforto térmico; conforto
acustico; conforto luminico; saude, higiene e qualidade do ar; funcionalidade e acessibilidade;
conforto tétil e antropodinamico) e sustentabilidade (durabilidade, manutenibilidade, impacto
ambiental), Tamaki (2010). Esses requisitos gerais podem pode ser observados no resumo da
Tabela 2. As demais partes abordam separadamente sobre sistemas especificos, que

complementam a Parte 1.
Parte 2

Nesta parte da Norma séo estabelecidos os requisitos e critérios de desempenho
aplicados ao sistema estrutural do edificio habitacional, como um todo integrado, podendo ser
avaliados de forma isolada para um ou mais sistemas estruturais especificos, considerando 0s

estados-limites ultimo e de servico.

Parte 3
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Esta Parte da Norma trata do desempenho do sistema de pisos internos, incluindo
acabamentos que estdo sujeitos a desgastes e 0s seus substratos que podem gerar ruidos em

edificagbes multipavimentos.
Parte 4

A Parte 4 da Norma trata dos sistemas de vedagOes verticais internas e externas
(SVVIE) dos edificios habitacionais de até cinco pavimentos. Nessa parte podem-se avaliar
outros requisitos relacionados ao desempenho estrutural, estanqueidade, conforto térmico e

acustico e seguranca contra o fogo.
Parte 5

Esta Parte da Norma é referente as exigéncias dos Usuarios e aos requisitos para 0s
sistemas de coberturas (SC). Os sistemas de coberturas (SC) interferem diretamente na
durabilidade dos demais elementos que a compdem, no conforto térmico dos usuarios e no

desempenho estrutural.
Parte 6

Esta parte da ABNT NBR 15575 é referente as exigéncias dos usuarios e aos
requisitos para os sistemas hidrossanitarios. De um modo geral, as instalagdes hidrossanitarias
devem harmonizar-se com a deformabilidade das estruturas, interagdes com o solo e

caracteristicas fisico-quimicas dos demais materiais de construgéo.
4.10.6 NIVEIS DE DESEMPENHO

Segundo a ABNT NBR 15575 para os diferentes sistemas sdo estabelecidos trés niveis
de desempenho, minimo (M), intermediario (1) e superior (S). Sendo que 0s requisitos

minimos de desempenho (M) devem ser considerados e atendidos para todos 0s sistemas.

Esses niveis de desempenho sdo classificados conforme os resultados dos métodos de
avaliacdo, que podem ser ensaios laboratoriais, ensaios em campo, inspecdes em prototipos,

simulacdes, analise de projetos.



Tabela 2: Resumo dos requisitos basicos da Norma de Desempenho
Fonte: Tamaki (2010)
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Ao implementar a Norma de desempenho as construtoras devem, desenvolver um

memorial de desempenho padrdo, em que compreendam cada etapa da construcado, e realizar

controle e especificagdo em cada setor da empresa TAMAKI (2010). A Figura 5 mostra em

que etapas da construcdo civil os requisitos da norma de desempenho devem ser

implementados. Ja a Tabela 3 apresenta um modelo de adequacdo de desempenho para o

sistema de vedacdo vertical preparado pela Construtora Gafisa,

indicando para 0s

procedimentos de obra, quais sdo as exigéncias e 0 que se deve ajustar para atender a Norma
(TAMAKI, 2010).

Figura 5: Linha do Tempo
Fonte: Tamaki (2010)

As Construtoras ndo precisam criar um departamento de gestdo de desempenho, para

manter 0s seus empreendimentos em conformidade, sendo necessario apenas que 0S

profissionais se atualizem. Pois de acordo com Battagin (2010) desempenho é "conhecimento

tecnoldgico".

Tabela 3: Modelo de Adequacdo de Desempenho da Gafisa
Fonte: Extraido de Tamaki (2010)

Servicos Exigéncia da Norma Ajustar Areas’ . Impacto
Responsaveis | de Custo
Guarda-corpos | Necessario ensaio de guarda-corpo: W Especificacdo | @ DOT Sim
para B Esforco estatico horizontal técnica da (Desenvolvimento
edificacdes W Esforco estatico vertical estruturacao do | de Operacdes e
W Resisténcia ao impacto aluminio Tecnologias)
Obs.: testes em prot6tipo instalado nas W Ensaios W Obras
mesmas condi¢Bes da obra
Argamassa B Rejuntamento Tipo | — rejuntamento W Especificacdo | @ DOT N&o
para para uso interno ou externo em locais técnica de (Desenvolvimento
rejuntamento restrito ao transito de pedestres, ndo argamassas e de Operacdes e
de placas intenso; para rejuntamento de ceramicas | rejuntes Tecnologias)
ceramicas com absorcdo de agua acima de 3%. W Obras
Quando em ambientes externos, piso ou B Suprimentos/
parede, para dispensar juntas de Compras

dilatacéo, ndo deve exceder a 20 m2 ou 18
m2

B Rejuntamento Tipo Il — rejuntamento
para uso interno ou externo em locais de
transito intenso de pedestres; para
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rejuntamento de ceramicas com absorcao
de agua acima de 3%; quando em
ambientes externos, piso ou parede, de
gualquer dimensdao, ou sempre que se
exijam as juntas de movimentag&o; em
ambientes internos ou externos estanques
com presenga de agua (piscina, espelho
d’agua etc.)

Revestimento O projeto deve identificar os requisitos B Alinhamento | B Getec Sim
externo - funcionais do revestimento de argamassa | de projetistas (Planejamento,
Fachada moldada “in loco™: com as normas | Custo e Projetos)
W Durabilidade: quanto tempo deve durar | BEspecificacbes | @ DOT
B Desempenho térmico: quéo isolada técnicas da (Desenvolvimento
termicamente a vedacao devera ser fachada de Operacgdes e
B Desempenho acustico: quéo isolada Tecnologias)
acusticamente a vedagao devera ser H Obras
B Desempenho estrutural: quais critérios
de deformabilidade, estabilidade e
resisténcia mecanica
B Estanqueidade: quao estanque a
vedacao devera ser
Revestimento B A gestéo de residuos de gesso merece | MEspecificacfes | @ DOT Sim
de Gesso cuidados especificos, desde a escolha do | técnicas do (Desenvolvimento
material, passando pelo treinamento dos | gesso liso de Operacgdes e
aplicadores e a utilizagdo do produto até a Tecnologias)
fase de coleta, segregacdao, transporte e W Obras
destinacé&o dos residuos. B Suprimentos/
B Coleta: todos os residuos de gesso Compras
devem ser coletados e armazenados em
local especifico nos canteiros, separados
de materiais como madeira, metais,
papéis, plasticos, restos de alvenaria e lixo
organico.
Alvenaria de B Tolerancias acusticas: BEspecificacbes | @ DOT Sim
Vedagdo W Dormitérios 30 a 40 dB técnicas da (Desenvolvimento
B Salas de estar 35a 45 dB alvenaria e de de Operacdes e
compra dos Tecnologias)
blocos B Obras
B Suprimentos/
Compras

4.10.8 VIDA UTIL DE PROJETO E MANUTENCAO

> Vida util de projeto
Segundo a Norma de desempenho, vida util de projeto (VUP) é definida como o tempo

em que um sistema deve atender aos requisitos de desempenho estabelecido pela Norma,

desde que realizadas as acgBes de manutencdo. Essa vida Util requerida deve ser

preestabelecida na etapa de projeto. Enquanto que prazo de garantia se refere ao tempo no

qual a ocorréncia de eventuais vicios ou defeitos em um sistema, em estado de novo, venham

a se manifestar, decorrentes de anomalias que repercutam em desempenho inferior aquele

previsto.

As Tabela 4 e Tabela 5 apresentam a VUP e 0s prazos de garantia para o sistema de

vedacdo vertical interno e externo. Segundo Tamaki (2010), na norma sdo oferecidas
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diretrizes para as definicbes dos prazos minimos de garantia por parte dos construtores e

incorporadores. Ja para 0s prazos minimos séo apresentados as VUP que 0s projetistas devem

seguir para cada esse sistema de edificacéo.

Tabela 4: Vida til de projeto minima (VUP)

Fonte: Extraido da NBR 15575

. VUP minima
Sistema
Anos
Vedagdo vertical externa > 40
Vedagao vertical interna >20

Tabela 5: Prazos de garantia
Fonte: Extraido da NBR 15575

Sistemas, elementos, componentes

Prazos de garantia minimos

2 anos 3 anos 5 anos
Paredes de vedacao, estruturas auxiliares, Seguranca e
estruturas de cobertura, estrutura das integridade
escadarias internas
ou externas, guarda-corpos, muros de divisa e
telhados
Revestimentos de paredes, pisos Fissuras Estanqueidade de | Ma aderéncia do

e tetos internos e externos em argamassa/gesso
liso/ componentes de gesso acartonado

fachadas e pisos
molhaveis

revestimento e dos
componentes do
sistema

Revestimentos de paredes, pisos e tetos em
azulejo/ceramica/pastilhas

Revestimentos
soltos, gretados,
desgaste excessivo

Estanqueidade de
fachadas e pisos
molhaveis

Revestimentos de paredes, pisos
e teto em pedras naturais
(marmore, granito e outros)

Revestimentos
soltos, gretados,
desgaste excessivo

Estanqueidade de
fachadas e pisos
molhaveis

Pintura/verniz (interna/externa)

Empolamento,
descascamento,
esfarelamento,
alteracdo de cor ou
deterioracao de
acabamento

» Manutengao

Segundo a NBR 15575, a vida util (VU) pode ser normalmente prolongada através de

acOes de manutencdo. Quem define a vida util de projeto (VUP) deve também estabelecer as

acbes de manutencdo que devem ser realizadas para garantir o atendimento & VUP. E

necessario salientar a importancia da realizacdo integral das acdes de manutencdo pelo

usuério, sem o que se corra o risco de a VUP ndo ser atingida.
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A Figura 6 ilustra como a vida Util pode ser estendida se forem realizadas as acdes de

manutencao.

Desempenho

Manutencdo

Desempenha

requerido

#*—  Yida Otil sem manutengao _p: T

Yida 0til com manutengio

Figura 6: Grafico do Desempenho x Tempo
Fonte: ABNT NBR 15575

5. PROBLEMAS NA CONSTRUCAO CIVIL

Historicamente, a ocorréncia de problemas na construcdo civil, como vazamentos,
infiltracOes, etc. indicam que 0s mecanismos utilizados na gestéo e implantacao de obras civis
ndo sdo suficientes para evita-los, conforme Santos (2003). De acordo com Thorbjen*? (1994
apud Santos, 2003, p. 34) na Tabela 6Tabela 6 sdo demonstrados exemplos da origem de
problemas identificados ap6s a entrega de empreendimento na Noruega. Atente-se para o fato
de que conhecendo a origem dos problemas e utilizando o sistema de gestdo com o controle
de processos é possivel usar uma medida mitigadora que gere a melhoria desse processo.

Isso pode ser confirmado pela afirmacéo de Deming™* (1990 apud Santos, 2003, p. 34)
gue “85% dos custos de ma qualidade sdo relativos a problemas de gestéo e somente 15%
devido afalhas operacionais’.

¥ THORBJI@RN, I. The extend of building damage in the Norwegian building/ property sector and experience
from other countries. Oslo. Norwegian Building Research Institute — NBI, 1994,
“ DEMING, W.E. Qualidade: a revolucéo da administracéo. Rio de Janeiro. Marques Saraiva. 1990.
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Tabela 6: Origem das causas de prejuizo ap6s a entrega
Fonte: THORBJ@RN, 1994 adaptado por SANTOS, 2003

Origem das atuais causas Porcentual
Condigdes de uso 20 %
Negligéncia do programa de 20%
necessidades dos clientes

Deficiéncia nos projetos 20%
Deficiéncia na produgao 30%
Deficiéncia de materiais e produtos 10%

Como ¢ afirmado por Santos (2003), esses problemas identificados referem-se a falta de
integracdo das decisdes tornadas em todas as fases do empreendimento, a definigéo clara das
responsabilidades dos agentes do empreendimento (0s Usuarios, as construtoras, 0s projetistas,
os fornecedores) e a gestdo das interfaces entre 0s agentes e as fases envolvidas. Pois, a
deficiéncia estd em ndo existir uma gestdo da qualidade do todo, que analise criticamente as
relacbes temporarias presentes em cada empreendimento, objetivando uma evolugdo na
coordenacdo das interfaces entre empreendedores, projetistas, construtores e fornecedores.

Essa coordenacéo das interfaces esta vinculada a Engenharia Simultanea.
6. ENGENHARIA SIMULTANEA

O principio da Engenharia Simultanea parte do pressuposto de que haja confianca no
trabalho em equipe e na adogdo de certas técnicas especificas, eliminando a sequencialidade
do desenvolvimento do projeto e melhorando a eficiéncia dos processos. (SANTOS, 2003).
Assim, a partir da concepg¢édo do projeto, deve-se evitar 0 sequenciamento de etapas e adotar
“aidéia do projeto simultaneo de um produto e seu processo de manufatura’ (HALL™, 1991
apud SANTOS, 2003, p. 37). Quando um projeto é realizado pelas etapas em sequéncia,
torna-se mais dificil de atender a NBR 15575, pois essas etapas precisam ser definidas
claramente antes da realizacdo do projeto. A ISO 9001 também estabelece que a organizacédo
deve planejar e desenvolver processos necessarios para a realizacdo do produto. Dessa forma,
se as etapas forem seqlienciadas perde-se o foco do empreendimento e a acdo técnicas
inadequadas podem gerar falhas na construcéo.

O conceito da engenharia simultanea é integrar o projeto e a producdo por meio do
trabalho, em conjunto, de projetistas, construtores e fornecedores; 0s quais antecipam 0s

conflitos, disseminam as informagdes aos responsaveis pela execucdo, viabilizando a

" HALL, D. Concurrent engineering: defining terms and techniques in concurrent engineering. IEEE
Spectrum, july 1991.
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aplicabilidade do projeto e melhorando a retroalimentacdo das informacdes para a melhoria
dos projetos futuros: “ o objetivo passa a ser ndo s6 a qualidade do produto, mas também a
qualidade do processo” (PICCHI*®, 1993 apud SANTOS, 2003, p. 37). Segundo a afirmagéo
de Santos (2003), esse conceito se relaciona com a 1SO 9001, pois “a organizacdo deve
gerenciar as interfaces entre os diferentes grupos envolvidos no projeto e desenvolvimento,

para assegurar a comunicacao eficaz e a designacao clara de responsabilidades”.

Nesse sentido, sdo essenciais tanto o enfoque de equipe, quanto o uso de técnicas
inovadoras onde nenhum dos dois elementos oferece ganhos potenciais sem a presenca do
outro (SANTQS, 2003).

7. ANBR 15575 COMO ELEMENTO-CHAVE DA 1SO 9001

A ABNT NBR ISO 9001:2008 descreve procedimentos para que uma organizacao
implante um sistema de gestdo da qualidade. Nesses procedimentos ndo s@o mencionados o
tipo de organizacdo, ou os produtos que a organizagdo deve realizar. Sendo assim, a ISO nédo
informa as normas prescritivas que devem ser consideradas na realizacdo do produto.
Permitindo a cada organizacdo estabelecer o parametro de qualidade que esta deve atingir.
Como esse parametro de qualidade é estabelecido pela prépria organizagéo, a 1SO ndo garante
a qualidade dos produtos, apenas a padronizacao desses.

Jaa ABNT NBR 15575 fornece os requisitos e critérios de desempenho que um edificio
habitacional deve atingir. Ela ndo prescreve os métodos construtivos necessarios para se
atingir esse desempenho. Pois a Norma d& essa liberdade de cada organizagéo escolher o
método construtivo que serd utilizado, devendo analisar as condi¢des de entorno, como a
regido bioclimatica em que se ird projetar, 0s materiais necessarios e 0s projetos que se
adaptem a esses fatores. A NBR 15575 ndo garante a manutencdo da qualidade do edificio
habitacional, pois a organizac¢do ao atingir o desempenho na primeira vez, pode ndo atingir
esse desempenho novamente. Segundo Shebalj (2010), a Norma de desempenho tem o
objetivo de atender as exigéncias da 1SO, ou seja, estabelecer os critérios quantificaveis e

mensuraveis por meios de métodos de ensaio, de avaliacfes e da classificacdo em niveis.

A 1SO, portanto, informa o como se deve proceder, mas ndo informa o que se deve

atingir. Ao passo que a NBR 15575 diz o contrario, por isso a NBR 15575 € o elemento-chave

18 PICCHI, F.A. Sistemas da qualidade na construcéo de edificios. Sdo Paulo, 1993.
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da ISO 9001. Pais, se for conhecido o que se deve atingir com a NBR 15575, pode-se elaborar
um procedimento que sempre atinja o desempenho com a ISO 9001.

Para que a NBR 15575 seja o0 elemento-chave da 1SO 9001, é necessario desenvolver
um planejamento da qualidade do empreendimento. Nesse planejamento, os sistemas de
gestdo da qualidade de cada agente atuante devem passar por adequagdes para assegurar o
atendimento a Norma de desempenho. Essas adequacbes devem ser melhoradas

continuamente a fim de se atender a esse objetivo.

O planejamento da qualidade, portanto, tem a funcdo de aplicar os parametros da
qualidade da Norma de desempenho e 0s conceitos da engenharia simultanea ao
empreendimento, harmonizando os detalhes especificos de organizacdo dos sistemas da
qualidade envolvidos, como o controle de projetos, a qualidade dos materiais, a execucao da
obra, a operacdo e manutencao; compatibilizando os procedimentos, com base nos requisitos
da ISO 9001, que serdo utilizados em cada caso. Dessa forma, o planejamento voltado a
qualidade podera levar a empresa responsavel pelo empreendimento a compor um memorial
com grande quantidade de procedimentos aplicAveis a diversos servicos e materiais
(SANTOS, 2003).

Para a elaboracdo de um procedimento seguindo as diretrizes da 1SO 9001 que
atendam aos requisitos de desempenho da NBR 15575 é importante utilizar o método PDCA

Plan (planejar): nesse planejamento é necessario determinar o método construtivo que
se deseja empregar, conhecer todos os requisitos da norma de desempenho, e analisar como 0s
sistemas do edificio atingirdo o desempenho. Devem-se criar estratégias para criar 0
procedimento do método construtivo seguindo os requisitos da 1SO 9001, que prevé deveres
da organizagdo no que diz respeito aos requisitos da realizacdo do produto, a aquisi¢do de
materiais, a adequacéo dos fornecedores, etc.

Do (fazer): execucao das estratégias para atender aos parametros da NBR 15575.

Check (verificar): monitorar e documentar todas as etapas executadas. A
documentacéo servird de base para se criar o procedimento e também para rastrear possiveis

falhas de execucdo que ndo atinjam o desempenho.
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Act (agir): comprovar se o desempenho foi atingido por meio dos métodos de avaliagdo
das normas de desempenho. Se o desempenho for atingido, ap6s terem sido documentados 0s
procedimentos, criar o procedimento com base na metodologia da 1SO 9001, caso contrario
executar as medidas corretivas necessarias para se atingir esse desempenho e

consequentemente a melhoria continua.
7.1 PARAMETROS DE QUALIDADE

A 1SO 9001 e a NBR 15575 sdo partes importantes de um processo de qualidade.
Quando a NBR 15575 é utilizada em conjunto a ISO 9001, o efeito dessa Norma de
desempenho é potencializado.

A NBR 15575 precisa de um SGQ, mesmo que ndo seja a ISO 9001. E a 1SO 9001
necessita de um parametro de qualidade que no caso da construcdo civil é a NBR 15575.

Na realidade, a ISO 9001 nédo poderia ser aplicada as obras civis antes da elaboracao da
Norma de desempenho, pois ndo existia esse parametro técnico de qualidade, dessa forma,
muitas vezes a qualidade na construcao civil era algo subjetivo. O que tornava a implantagéo

da ISO 9001 na construcao civil passivel de falhas.

Se a partir da NBR 15575 e da ISO 9001 fosse criada uma norma para a inddstria da
construgdo civil, norma essa a ser auditada de acordo com os mecanismos da ISO 9001,
especificando todos os requisitos que um sistema de gestdo da qualidade deve ter referente
somente a construcdo civil, e ndo requisitos gerais para um sistema de gestdo da qualidade.
Essa norma seria completa, pois atenderia os requisitos técnicos da dos parametros de

qualidade e haveria a manutenibilidade da qualidade da construcéo civil.

Como é o caso da industria automotiva, em que além da certificacdo do sistema de
gestdo da qualidade com o selo da ISO 9001, elas possuem certificacdo propria. Pois, as
industrias ndo relacionavam a certificacdo I1SO 9001 como garantia de que os materiais
adquiridos pelos seus fornecedores fossem isentos de defeitos, pois para essas industrias a
ISO 9001 apenas padroniza conceitos e documentacéo, dessa forma os requisitos especificos
do produto e dos processos ndo sao de todo garantidos, conforme afirma (Haro, 2001). A
Tabela 7 mostra algumas das normas de sistemas da qualidade exigidas pelas industrias
automobilisticas aos seus fornecedores (BQI*', 1998 apud HARO, 2001, p. 46).

17 BQI - Brazilian Quality Index. Sio Paulo: Quinta Esséncia, 1998. p. 69-77.
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Tabela 7: Normas de Sistema da Qualidade exigidos pelas diferentes montadoras
Fonte: Extraido de Haro (2001)

MONTADORA NORMA DE SISTEMA DA
QUALIDADE EXIGIDO

Chrysler (Estados Unidos)
Ford (Estados Unidos) QS- 90008
General Motors (Estados Unidos)

Audi (Alemanha)
Mercedes-Benz (Alemanha) VDA.6%°
Volksvagen (Alemanha)

A partir dessas normas foi elaborada a ISO/TC 16949, uma especificacdo técnica 1SO
que alinha as normas dos sistemas de qualidade existentes - brasileira, americana, alema,
francesa e italiana - dentro da indudstria automotiva. Ela especifica os requisitos do sistema da
qualidade para projeto e desenvolvimento, producdo, instalagdo e assisténcia técnica de
produtos relacionados a inddstria automotiva. Como essa especificacdo € baseada na 1SO
9001, ela incentiva uma abordagem de processo e permite melhoria do produto e qualidade de
processo (BSI, 2012).

7.2 PROCESSO DE VALIDACAO DO METODO

O processo de validacdo do método consiste em documentar todos os procedimentos
realizados na execucdo da obra. Desde a concepgdo do projeto, a escolha dos materiais
utilizados, como seré feito 0 armazenamento desses materiais, passando também pela técnica
construtiva e o treinamento dos funcionarios para executar essas técnicas, como €
determinado pela ISO 9001.

Apos isso, deve-se realizar os ensaios adequados para a avaliacdo dos requisitos da
norma de desempenho. Alguns desses requisitos s6 poderao ser avaliados corretamente depois
de passado algum tempo, como é o caso da vida Util estabelecido pela NBR 15575 aos
elementos, sistemas e componentes. No caso dos sistemas de vedacdes, a norma define a vida
atil desses sistemas em 40 anos para vedacdo externa e 20 anos para vedacgdo interna. E esse
procedimento tem que garantir que se atinja essa vida Gtil. Sendo assim, a profundidade

temporal é um dos fatores determinantes para se validar o procedimento.

18 QS-9000 - Quality System Requirement (Requisitos do Sistema da Qualidade)
9 VDA - Verband der Automobilindustrie (Associacdo de Fabricantes para a Indistria Automobilistica da
Alemanha)
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E preciso verificar as técnicas de execucdo dos servigos, pois ha novos técnicas que
possam atender melhor o desempenho do que outros. Os materiais utilizados, pois alguns
requisitos estdo intrinsecamente ligados ao desempenho. Como € o caso do requisito
seguranga contra incéndio, em que o material ndo deve propagar chama durante certo
intervalo de tempo. Isso também depende da regido em que se ira realizar o empreendimento,
pois em cada regido tem método construtivo consagrado e ha alguns materiais mais faceis de

serem encontrados, num preco mais acessivel.

Os procedimentos das técnicas, mesmo que ja sejam usuais, precisam ser documentados
conforme foi executado para que se possa futuramente rastrear possiveis erros, que ocorram

ao longo do tempo, analisando o comportamento em uso.

O Feedback é importante porque os usuérios, poderdo informar a construtora os erros
que ocorrem ao longo do uso e do tempo. Muitos dos erros ocorridos na construcao civil s6
sdo perceptiveis durante o uso, depois de meses ou anos. Assim, no momento da entrega o
empreendimento pode estar aparentemente adequado. Mas depois 0s problemas podem
ocorrer, e a analise desses erros servira de base para o processo de validacdo do método

construtivo.

Ao se verificar o erro, e executar as medidas corretivas, a construtora deve revisar seu
procedimento e modifica-lo para evitar a reincidéncia do erro. Essa revisdo da documentacao
do método € necessaria, pois a construtora s6 sabera da eficiéncia do método por meio dos
erros, porque quando um processo é executado corretamente, é dificil de dizer quais as
variaveis que fizeram esse processo ser correto, pois em um processo existem indmeras
variaveis, mas quando ocorre um erro, sabe-se qual foi a variavel geradora do erro e, entéo,
corrige-se essa variavel tendo como referéncia a Norma de desempenho. Portanto, o
procedimento passard por revisdes, tantas forem necessarias, para atingir aos requisitos da

Norma de desempenho e, s6 assim, concluir o processo de validacdo do método.
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8. ESTUDO DE CASO

Para o estudo de caso foram analisados documentos de uma Construtora situada na
regido do Vale do Paraiba, interior de S&o Paulo. Esses documentos tem como referéncia a
execucdo de alvenaria ndo-estrutural, e compreendem o Procedimento de Execucdo (Anexo
A), as Fichas de Recebimento de Materiais (Anexo B), a Ficha de Verificagcdo de Servico
Controlado (Anexo C), as Fichas de satisfacdo do usuario e de pos-entrega do imével (Anexo
D).

8.1 PROCEDIMENTOS DA ALVENARIA NAO-ESTRUTURAL

Essa ficha estabelece os procedimentos executivos da alvenaria ndo-estrutural. Ela é
realizada utilizando-se como base as Normas prescritivas e servem de orientacdo para a
execucdo dos procedimentos da obra. Nela constam os materiais e equipamentos necessarios
para a execucdo da alvenaria, 0 processo executivo e as normas que foram usadas como

referéncia.
8.2 FICHAS DE RECEBIMENTO DE MATERIAIS

As fichas de recebimento de materiais, como o préprio nome diz, tem a finalidade de
instruir o responsavel por esse recebimento de materiais a maneira correta de recebé-los e
obter as informagdes necessarias. Elas sdo divididas em: anélise, manuseio e armazenamento,
conferéncia e analise de conformidade do material. Na analise sdo descritos 0s parametros que
devem ser conferidos na entrega do material, por exemplo a areia, deve verificado a
cubicagem,visual e odor, pureza e granulometria. No Manuseio e armazenamento, €
apresentada a maneira correta de manusear e armazenar (local, contato com umidade,
claridade, etc) de forma a ndo danificar o material, reduzindo sua qualidade e vida util. Na
conferéncia, o responsavel pelo recebimento preenche com as informacGes referentes ao
produto, como nimero as nota fiscal, fornecedor, data de recebimento, data de validade do
material, quantidade. Finalmente, na analise de conformidade o recebedor faz uma avaliagdo
do material, dizendo se estd conforme ou ndo, por exemplo a areia, sdo avaliados o meio de

armazenamento, a quantidade, granulometria, integridade, entre outros.
8.3 FICHA DE VERIFICAC}AO DE SERVICO CONTROLADO

As fichas de verificacdo de servicos tem a finalidade de avaliar um processo de
execucdo de um servico. Os processos séo conferidos conforme os procedimentos definidos
pela empresa e que constam na pasta de documentos referentes a qualidade. Cada etapa do
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servigo é avaliada se estd conforme ou ndo, e se ndo estiver, esta deve ser retrabalhada. Ao
final da ficha, existe um espaco para o preenchimento das observacdes e medidas para mitigar

as ndo conformidades.
8.4 SOLICITACAO DE ASSISTENCIA TECNICA

Quando o usuéario necessita de assisténcia técnica, ele preenche uma ficha solicitando a
assisténcia técnica, nessa ficha em que descreve o problema apresentado, informando a data
de inicio. O usuario responde se esse problema ja foi reparado anteriormente e se sim, desde
quando ocorreu esse problema. Além de ser questionado sobre os horarios da vistoria para se

estabelecer uma providéncia.
8.5 AVALIACAO DE ASSISTENCIA TECNICA

ApOs a assisténcia técnica, 0 usuario responde a um questionario avaliando essa
assisténcia. Ele responde se a solicitacdo foi atendida e atribui valores de 1 a 4 que
correspondem, respectivamente, a muito insatisfeito, insatisfeito, satisfeito e muito satisfeito,
quanto ao prazo de atendimento a solicitagdo, a exatiddo do servico e a cortesia no

atendimento. Esses atributos se referem a satisfagcdo do usuario no atendimento a solicitacdo.
8.6 ACOMPANHAMENTO ASSITENCIA TECNICA

Também apds a assisténcia técnica, o encarregado da pés-vendas informa ao engenheiro
responsavel, o material utilizado, a quantidade e o valor unitario desse material, para se saber
o0 valor total despendido com os materiais. Informa, ainda, a médo de obra dos funcionarios,
periodo de tempo despendido na assisténcia, custo e valor total dessa mao de obra. Para se
saber o valor total gasto com a assisténcia e outras observacdes pertinentes ao atendimento.

8.7 PESQUISA DE SATISFACAO DO CLIENTE

Pds-entrega do imovel, o usuario responde a uma pesquisa de satisfacdo em que atribui
valores de 1 a 4, minimo e maximo, respectivamente, aos critérios: o produto, prazo de
entrega do produto, qualidade do produto e cortesia no atendimento. E responde se
recomendaria a empresa para outras pessoas. Depois de respondidas essas questdes, utiliza-se

a média das respostas para se ter uma posicéo geral e individual da satisfagdo do usuério.
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9. RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesta parte do trabalho é realizada uma analise critica dos documentos da Construtora,
apresentados no item 6. Estudo de caso. A fim de que, se possa validar o método da execucéo
da alvenaria ndo- estrutural, visando ao atendimento da NBR 15575.

9.1 FICHA DE PROCEDIMENTO DA ALVENARIA NAO-ESTRUTURAL

Ao analisar os procedimentos para a execucdo da alvenaria nao-estrutural pode se
perceber que esses procedimentos ndo eram muito especificos. Assim, qualquer duvida que

aparecesse poderia ndo ser solucionada da maneira mais adequada.
» Materiais e equipamentos.

Nos itens dos materiais e equipamentos, puderam-se levantar alguns questionamentos e

realizar algumas consideracfes, como segue abaixo:
v" Agua limpa — Como ¢ feita a verificacio se a agua esta limpa?

v Cimento Portland — Qual o tipo de cimento? Pois, ndo é recomendado 0 uso,

em condigdes normais, de CP 111 ou CP IV nas argamassas.

v Areia média lavada — Qual o nivel de contaminacdo? E qual a granulometria da

areia?
v Martelo — Qual o tipo do martelo?

v Trenas de aco de 5 m e 30 m — Poderiam ser trocadas pelas trenas de fibra de

vidro.
v Régua metalica — Qual o comprimento da régua metalica?
v Esquadro de aluminio — Qual o comprimento do esquadro?

v Nivel de mangueira ou aparelho de nivel a laser — No procedimento nao

apresenta instrucao de uso desses equipamentos.

v’ Caixote para argamassa — Qual a capacidade do caixote? Para que nao sejam
ultrapassadas 2 horas para argamassas tradicionais, ou a especificacdo do
fabricante.
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> Execucéo dos Servicos.

v As paredes devem ser moduladas, de modo a facilitar o uso de maior nimero
possivel de componentes inteiros — E necessario determinar o projeto de

modulacéo.

v' O assentamento dos componentes tem de ser executado com juntas de
amarracdo. Na execucdo de alvenaria com juntas a prumo, é obrigatoria a
utilizacdo de armaduras longitudinais, situadas na argamassa de assentamento,
distanciadas de cerca de 60 cm, na altura — E necessario definir o tipo da junta
de amarracgéo e a bitola da armadura, preferencialmente bitola de 5 mm devido
a espessura da argamassa ser de 10 mm.

v' Recomenda-se chapiscar a face da estrutura (lajes, vigas e pilares) que fica em
contato com a alvenaria — pode-se usar tela metalica ou ferro-cabelo para a

amarrag&o entre a parede e esses elementos estruturais.

v' A execucdo da alvenaria deve ser iniciada pelos cantos principais ou pelas
ligagBes com quaisquer outros componentes e elementos da edificacdo. E
importante utilizar-se do metodo das diagonais, para garantir o esquadro entre
as paredes.

v’ Para obras que ndo exijam estrutura de concreto armado, a alvenaria ndo pode
servir de apoio direto para as lajes. E necessario prever uma cinta de amarrag&o
em concreto armado sob a laje e sobre todas as paredes que dela recebam
cargas — E necessario elaborar o detalhe construtivo da cinta de amarrago.

v/ A argamassa de assentamento deve ser plastica e ter a consisténcia para
suportar o peso dos tijolos e manté-los no alinhamento por ocasido do
assentamento — E necessario determinar qual a consisténcia da argamassa a ser
utilizada. E definir o traco da argamassa, especificando o tipo de cal a ser
utilizada CH I, CH Il ou CH III.

v/ Caso seja necessaria a abertura de rasgos (sulcos) na alvenaria para
embutimento das instalacdes, eles s6 podem ser iniciados apds a execugdo do
encunhamento das paredes — E necessério determinar o equipamento para a

abertura desses rasgos (sulcos).
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Normas de Referéncias

As Normas de referéncia precisam ser encontradas na obra, para que se ocorra alguma

duvida no procedimento, o engenheiro responsavel possa consulta-las e elucidar essa duvida.

9.2 FICHAS DE RECEBIMENTO DE MATERIAIS

>

>

Bloco vazado de concreto simples sem funcao estrutural.

Anélise: Dimensional - deve-se determinar o tamanho da amostra, que varia com 0
tamanho do lote. Sendo as tolerancias admitidas para a largura, altura e comprimento,
e espessura de parede de +- 2 mm, +- 3 mm e +-1 mm, respectivamente. Conforme
especificado pelo INMETRO. E ndo, tolerancia nas dimensdes de +- 5 mm como esta

descrita nessa ficha.
Bloco cerdmico para alvenaria ndo-estrutural e divisérias leves.

Andlise: Contagem e visual - €& necessario acrescentar outra verificacdo, a
homogeneidade da coloracdo dos blocos ceramicos, 0s quais devem ser 0S mais
homogéneos possiveis. E verificar o carimbo de especificagdo no bloco cerdmico,
semelhante ao do aco, para que se possa ter uma rastreabilidade do lote, caso

necessario.

Andlise: Dimensional - a precisdo da régua deve ser de 1 mm, e ndo régua com

precisdo de 5 mm.

Manuseio e Armazenamento - a forma de armazenamento deve ser na vertical, pois o
bloco cerdmico suporta maior esforco nessa posicdo e também para que ele ndo

apresente fissuras.

Areia lavada média, grossa ou fina

Coletar amostras na mineradora, realizar os ensaios, como ensaio granulométrico e do teor

de impurezas e informar a mineradora de acordo com os resultados obtidos naquela

amostra, quais as caracteristicas necessarias para a obra.

Se essas informacBes ndo forem passadas a mineradora, esta ndo terd meios de

conhecer as reais necessidades da Construtora e pode néo fornecer o material mais adequado

para suprir essas necessidades.
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v Analise: Granulometria - deve-se especificar qual a granulometria, qual a porcentagem

granulométrica para cada peneira no ensaio granulométrico.

v' Manuseio e Armazenamento - declividade da baia para permitir o escoamento da agua

da chuva.
» Cal hidratada para argamassa

Uma das verificacOes essenciais para cal hidratada é mistura-la em uma solucéo de acido

cloridrico, em que se deve ter como produto a liberacdo de CO, (dioxido de carbono).
9.3 FICHA DE VERIFICAQAO DE SERVICO CONTROLADO

A ficha de verificacdo de servico controlado foi revisada antes da ficha de
procedimentos, alguns itens de conferéncia ndo sao referenciados nos procedimentos, e outros
procedimentos apresentam informacdes pouco definidas. Dessa forma, avaliar se o resultado

esta conforme se torna passivel de falhas, mesmo que se siga o procedimento da Construtora.

v’ Etapa: Verificacdo para inicio de cada servico — deve-se verificar a conformidade da
limpeza do contra-piso ou da laje.

9.4 SOLICITACAO DE ASSISTENCIA TECNICA

Essa ficha é muito importante para que a construtora tenha em seu banco de dados, 0s
problemas ocorridos no seu método construtivo, a fim de se evitar que esses mesmos erros,
ocorram em novos empreendimentos. O fato de o usuério ser questionado a respeito da
reincidéncia dos erros demonstra que nem sempre os problemas ocorridos séo solucionados

da melhor maneira possivel.
9.5 AVALIACAO DE ASSISTENCIA TECNICA

Essa ficha permite avaliar o nivel da satisfacdo do usuéario, um dos requisitos
estabelecidos pela 1ISO 9001. Demonstrando sua preocupacdo com a melhoria continua. Um
questionamento importante que a construtora deveria fazer ao usuario € perguntar o porqué da
sua satisfacdo ou insatisfacdo. Pois, quanto mais informacgdes puderem ser extraidas dos
usuarios, melhor para a construtora que terd um banco de dados mais completo e possivel de

se identificar as falhas.
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9.6 ACOMPANHAMENTO ASSITENCIA TECNICA

A forma como ¢ feita a assisténcia técnica por essa construtora ndo é mais indicada, pois
a vistoria e essas informacdes deveriam ser feitas pelo engenheiro responsavel o qual iria
averiguar as causas do problema e solucionar o problema. E Competiria ao encarregado

apenas a execucdo da correcao do problema.
9.7 PESQUISA DE SATISFAC}AO DO CLIENTE

Os valores numéricos precisam ser complementados pelas informacgdes do motivo do
usuario ter dada essa nota e também na questdo se recomendaria a empresa a outras pessoas,
também precisava saber o porqué, pois as informacdes precisam ser as mais claras possiveis

na hora de se mensurar a satisfacdo do cliente.
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10. CONCLUSAO

Analisando os documentos fornecidos pela Construtora pdde-se perceber que estes ndo
estdo voltados para atingir o desempenho dos edificios habitacionais. Os documentos
apresentam elementos indefinidos que podem gerar falhas na execucdo. Esses elementos

devem ser corrigidos de modo a atingir o desempenho da ABNT NBR 15575.

No processo de validacdo do método, é necessario detalhar os procedimentos, treinar 0s
funcionarios na execucdo desses procedimentos, pois mesmo 0 servi¢o sendo setorizado, 0s
funcionérios precisam ter o conhecimento da obra como um todo. E necesséario também o
aprovisionamento de materiais e equipamentos, e o treinamento do responsavel pelo
recebimento dos materiais. A fim de coordenar e integrar todos aqueles que possam interferir
no desempenho.

Depois de verificar se 0s métodos realizados pela construtora atendem a norma de
desempenho, € necessario corrigir os erros quando houver e revisar a documentacdo do
método original. Para tanto, ¢ imprescindivel o feedback do usuario, pois a validagcdo do
método depende da profundidade temporal. Dessa forma, garante-se a manutencdo da
qualidade e atinge-se o0 desempenho da NBR 15575 utilizando as diretrizes da 1SO 9001.
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ANEXO A — FICHA DE PROCEDIMENTO DE EXECUCAO






ANEXO B —FICHAS DE RECEBIMENTOS DE MATERIAIS















ANEXO C — FICHA DE VERIFICACAO DE SERVICO CONTROLADO



ANEXO D — FICHAS DE SATISFACAO DO CLIENTE E DE POS-ENTREGA DO
IMOVEL



SOLICITACAO DE ASSISTENCIA TECNICA

Obra;

Nome do usuario:

Rua

n° bloco/quadra apto/casa

tel. res.: tel. com.:

Fax.: e-mail;

1. Descreva o problema apresentado, informando a data de inicio:

2. Esse problema ja foi reparado anteriormente? () nao ( )sim, desde
3. Qual é o horario em que o imovel podera ser visitado para vistoria?
4. E necesséario avisar com antecedéncia? () ndo ( )sim

Essa reclamacdo recebera vistoria para se estabelecer sua procedéncia.

Em caso afirmativo, os reparos serdo feitos em dia e horério previamente combinados.

de de

Assinatura do usuario







AVALIACAO DE ASSISTENCIA TECNICA

CLIENTE:

OBRA:
EDIFICIO:
APT/CASA: DATA SOLICITACAO: / /

Esta avaliacdo tem como objetivo conhecer sua opinido em relacdo aos servicos
prestados pela Construtora.

Sinta-se a vontade para responder as questdes, abaixo:
1. A Solicitacao foi atendida? () ndo ()sim

2. Que valor vocé atribui para:

a-) Prazo de atendimento a solicitagéo:

c-) Cortesia no Atendimento

12| 3| 4

ATRIBUTOS:
1 - MUITO INSATISFEITO 2 — INSATISFEITO 3 — SATISFEITO 4 - MUITO SATISFEITO

3. Caso queira justificar e ou fazer qualquer observacao adicional, utilize o espaco a
seqguir.
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