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RESUMO

A busca pela melhoria da qualidade na construgdo civil é cada vez mais requisitada tanto
pelos clientes quanto pelo governo para certas finalidades. Portanto, o governo langou na
década de 90 o PBQP-H (Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat), um
instrumento para organizar o setor da construcdo civil em duas questdes principais: a melhoria
da qualidade do habitat e a modernizacdo produtiva. Existem também normas da qualidade
segundo as quais as organizacdes podem implantar para melhorar a forma que trabalha e
gerencia, como por exemplo, o PBQP-H, que define um padrdo de sistema de gestdo da
qualidade permitindo o entendimento dos processos em busca de melhoria da satisfacdo dos
clientes. O presente trabalho descreve o processo da implantacdo do PBQP-H em uma
pequena empresa do ramo da construcdo civil na cidade de Maringa-PR, detalhando quais
foram os métodos e ferramentas utilizadas, as dificuldades encontradas, as falhas cometidas e
por fim, o resultado de toda a implantacdo o qual consistiu nos beneficios proporcionados a
empresa e as sugestdes de melhoria levantadas por parte dos auditores.

Palavras-chave: ISO 9001, qualidade, PBQP-H, sistema de gestdo da qualidade.
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1 INTRODUCAO

A historia pelo interesse de adogdo de modelos de gestdo da qualidade pelo setor da
construcdo civil teve inicio em 1995, quando a primeira empresa do setor recebeu a
certificacio (AMBROZEWICK, 2003). Atualmente, o setor vem amadurecendo o foco em
melhoria da qualidade em funcdo do aumento da competitividade gerada pela globalizacéo.
Dessa forma, as organizac@es tém buscado métodos para implantar e/ou melhorar seu sistema
de gestdo da qualidade com o intuito de sanar problemas gque surgem nos Seus Processos
produtivos, sendo alguns deles a baixa produtividade e o elevado desperdicio; considerando

também o aumento da exigéncia dos clientes na qualidade dos produtos e servicos.

Para atender essas necessidades, o governo brasileiro implantou o Programa Brasileiro de
Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H) que tem como objetivo fazer uso de
procedimentos ambientais, sociais e economicamente sustentaveis para melhorar o acesso a
moradia de qualidade para populacdo de menor renda. Esse programa é baseado nas normas
elaboradas pela Internacional Organization for Standartization (ISO), especificamente a ISO
9001. Essa norma exige, de acordo com Mello et al. (2002), que a organizacdo planeje e
gerencie 0S processos necessarios para a melhoria continua de seu sistema de gestdo da

qualidade.

A implantacdo de ambos pode ser feita através de uso de algumas ferramentas da qualidade
como o ciclo Plan, Do, Check, Act (PDCA, do inglés, Planejar, Executar, Verificar e Agir)

que auxilia na melhoria de todos 0s processos.

E comum as organizacdes cometerem o engano que o termo qualidade significa apenas luxo,
beleza, preco alto ou baixo, falta de excesso de peso, embalagem bonita, etc. Deve ser
considerado que qualidade ndo fica restrita apenas nisso. Qualidade & um conjunto de

atributos ou elementos que compdem um produto ou servi¢co (PALADINI, 2004).

Este estudo descrevera todo o processo de implantagcdo do PBQP-H na construtora Engeblock
Planejamento e Construcdes Ltda, localizada na cidade de Maringa, desde o a adaptacdo do

sistema para a empresa até as dificuldades encontradas e as melhorias obtidas.



1.1 Justificativa

Devido a um historico de grandes desigualdades nos padrdes de qualidade dos produtos e
servigos oferecidos no setor da construcdo civil no Brasil, a implantacdo de um sistema de
gestdo da qualidade e sua manutencdo acaba ganhando importancia. Essa deficiéncia do
controle da qualidade é notavel na variacdo de casos de empresas onde o padrdo internacional
é de otima qualidade até aquelas que oferecem servicos de baixissima qualidade, seja por
utilizarem materiais de ma qualidade ou pela mdo de obra ndo qualificada
(AMBROZEWICK, 2003).

Em relacdo a qualidade da producdo de materiais, 0os problemas encontrados que mais se
destacam sdo auséncia ou deficiéncia do controle da qualidade, a falta de normas e
obsolecéncia de parte das normas existentes, auséncia de padronizacdo e nivel técnico menor
que o necessario. Na execucao de servicos sdo encontrados problemas como deficiéncias na
normalizacdo, falta de treinamento do pessoal envolvido nos processos construtivos,
resisténcia as mudancas e falta de planejamento ou planejamento inadequado
(ZONENSCHAIN e PROCHNIK, 2013).

A implantacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) permite proporcionar a
organizacdao um conjunto de atividades coordenadas em relagdo a qualidade, isso implica em
melhorar o planejamento, controle, garantia e melhoria da qualidade em todos os setores
(MELLO et al., 2002).

Neste contexto, este estudo propde para uma pequena empresa do ramo da construcdo civil
implantar um SGQ, de forma a atender aos requisitos do PBQP-H para obtencdo da
certificacdo do mesmo e pela necessidade de uma melhoria e mudanga em seu sistema através

da padronizagdo dos processos.

1.2 Definigéo e Delimitagdo do Problema

O estudo € realizado em uma empresa de pequeno porte do ramo da construgdo civil que esta

h& pouco tempo no mercado e vem crescendo potencialmente. Recentemente, esta empresa
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iniciou execucdo de obras residenciais, como edificios verticais, pois até entdo, suas

construcdes eram apenas industriais e comerciais.

A empresa é composta por 120 funcionarios, sendo 15 desses funcionarios membros da parte
administrativa e engenharia, e o restante fazem parte das obras. A grande maioria ndo possuli
escolaridade completa, e na parte administrativa o responsavel pelo setor de compras e a

geréncia sdo os Unicos que ndo possuem nivel superior.

Em funcdo de ser uma recente necessidade e de a empresa estar no inicio da sua evolucao,
ainda ndo apresenta um departamento de qualidade, porém criou-se um pequeno setor onde
existe uma pessoa que é responsavel por essa atividade, sendo esta nomeada Representante da
Direcéo (RD) e mais um funcionario para auxiliar nas tarefas. Como a empresa nunca teve a
experiéncia com implantacdo de programas ou normas, fez-se uso de uma consultoria para

receber algumas dire¢cdes, também sendo novidade para a organizacao.

Devido ao seu crescimento foi observada, com o apoio da diretoria, a necessidade de propor
uma reestruturacdo dos processos buscando padronizar o sistema de todos os setores
envolvidos com a qualidade. Como para aprovacao de financiamento de bancos exige o selo
da certificacdo do PBQP-H, decidiu-se implantar esses sistemas, pois dessa forma atenderia
todas as necessidades citadas e deixaria a empresa mais preparada para a execucdo dos

préximos edificios.

A implantacdo do programa consiste em analisar todos os setores da empresa baseado nos
processos estabelecidos fazendo levantamento da eficacia dos mesmos. Para isso, faz uso de
algumas ferramentas da qualidade e de outros métodos mais simples que consigam gerar 0
resultado desses dados coletados. Consequentemente, possibilitando a realizacdo de analise

critica para sugestao de melhorias.

1.3  Objetivos

O objetivo desse estudo pode ser classificado em duas formas, sendo estas o objetivo geral e
0s objetivos especificos, apresentados a seguir.



1.3.1 Objetivo geral

Implantar um sistema de gestdo da qualidade de forma a atender todos os requisitos do PBQP-

H para obtencéo da certificacdo e melhoria do sistema.

1.3.2 Objetivos especificos

A partir do objetivo geral, define-se como objetivos especificos:
e Monitorar a implantagéo do sistema de gestdo da qualidade;
¢ Realizar treinamentos de forma a conscientizar todos os colaboradores;
e Verificar ndo conformidades;
¢ Realizar analises criticas;
e Elaborar planos de acdo para eliminar/evitar a ndo conformidade;

e Verificar a eficicia do plano de acéo.

1.4 Estrutura do Trabalho

O presente trabalho é composto por cinco capitulos, sendo o primeiro deles a introducéo
conforme descrito até agora, contendo além da parte introdutdria, a justificativa pela escolha

do assunto, a definicdo do problema e os objetivos deste estudo.

O segundo capitulo apresenta a revisdo de literatura que por sua vez € dividido em duas
etapas: revisdo conceitual e revisdo bibliométrica. Na revisdo conceitual foram levantadas
definicBes e conceitos por parte de varios autores sobre temas relacionados ao assunto deste
estudo. Ja a revisdo bibliométrica trata-se de um levantamento de aplicagdes do PBQP-H e

suas contribuicOes para a area aplicada.

O terceiro capitulo é o desenvolvimento, um estudo de caso o qual é descrito a implantacdo do
PBQP-H em uma pequena empresa detalhando cada etapa com suas respectivas evidéncias até

chegar aos resultados.
O quarto capitulo consiste em apresentar os resultados obtidos pelo estudo de caso aplicado.

E por fim, o quinto capitulo é a conclusdo do trabalho apresentando, as dificuldades da

implantacdo e os beneficios obtidos por ela.



2 REVISAO DA LITERATURA

Para dar suporte ao desenvolvimento deste estudo foi realizada uma pesquisa sobre a teoria,
conceitos com relacdo ao tema escolhido e sera dividida em duas partes: revisao conceitual e

revisao bibliométrica.

2.1 Revisao Conceitual

A revisdo conceitual é baseada em livros, publicacdes de artigos em eventos e revistas para

obter-se um embasamento tedrico do tema para futura aplicagdo do mesmo.

2.1.1 Conceito da qualidade

Segundo Paladini e Carvalho (2006), qualidade é um termo que dificilmente chega-se a um
consenso sobre seu significado. Sua definicdo varia em funcdo do contexto onde ela é

utilizada.

“Além disso, é possivel ainda verificar que ndo existe um termo Unico para expressar 0O
significado de qualidade, ou seja, um sindnimo; existe sim um conjunto de atributos,

propriedades ou caracteristicas relacionado a um produto” (MIGUEL, 2001).

Para Garvin (1992), qualidade pode ser definida através de cinco formas: a transcedente, a
baseada no produto, a baseada no usuério, a baseada na producdo e a baseada no valor. A
transcedente define qualidade como sindnimo de “exceléncia inata”, caracterizando-a de
“esfor¢o intenso” e “seriedade de propdsito”; e independente de qual seja sua natureza ela ¢
reconhecida quando ha sua existéncia. A baseada no produto a define como uma variavel
precisa e mensuravel e faz levantamento de dois corolarios sendo o primeiro que a qualidade
sO existe quando ha um custo elevado, pois reflete a quantidade de atributos contidos num
produto e esses atributos tendo um custo; e o segundo que a gqualidade ndo esta atribuida ao
produto e sim, estd inerente a eles. A baseada no usuario faz relacdo a uma definicéo
subjetiva, pois depende dos desejos e necessidades do consumidor, sendo essas bastante
variadas. A Dbaseada na producdo relaciona qualidade com conformidade com as
especificacbes, pois quando h&d um desvio de projeto, h4 queda na qualidade. Portanto, afirma

que quando ha melhoras na qualidade, reduzem-se os custos porque impedindo defeitos o
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custo é menor do que realizando retrabalhos. E por fim, a baseada no valor define qualidade
baseada em termos de custos e pre¢os: um produto é de qualidade somente quando seu
desempenho ou conformidade estd a um preco ou custo aceitdvel para a maioria dos

compradores.

Para Hutchins (1994), qualidade ¢ “a previsdo e a superacdo das expectativas do cliente”.
Abrange elementos como melhoria da vida no trabalho, a promocdo da diversificacdo de
funcGes, melhoria das condi¢cbes ambientais, facilitagdo do comércio e realce da

competitividade.

Segundo Miguel (2001), “qualidade no setor de servicos € um fator de competitividade
importantissimo na atualidade”. O autor explica que em uma prestacdo de servico estad
incluida a relacdo entre setores de uma mesma empresa, dessa forma existindo clientes interno
e externos. Independentemente de qual seja a relacdo cliente-fornecedor (interno ou externo),
todos devem ter responsabilidade em contribuir para proporcionar padrfes de qualidade de

forma a suprir os requisitos dos clientes.

Feigenbaum (1994) define qualidade como um modo de gerenciar organizacdes. O autor
explica que em busca da satisfacdo de consumidores, eficiéncia de recursos humanos e
reducdo nos custos, a qualidade proporciona melhoramentos nos negécios, no gerenciamento

e nas atividades técnicas. O mesmo autor ainda afirma que:

“Qualidade tornou-se simplesmente o fator mais
significativo, conduzindo empresas nos mercados nacional
e internacional ao éxito organizacional e ao crescimento. O
retorno sobre o investimento, obtido por meio de rigorosos
e eficazes programas da qualidade, esta gerando excelente
rentabilidade nas empresas quando acompanhado de
estratégias eficientes para a qualidade. Isto é demonstrado
através de avangos substanciais na penetragdo em
mercados, melhorias significativas na produtividade total,
com menores custos da qualidade e com significativa
lideranga competitiva” (FEIGENBAUM, 1994).

A qualidade para um setor de producdo existe quando o desempenho da pessoa a satisfaz de
forma a orgulhar-se do seu trabalho. Quando ha uma melhora da qualidade, o desperdicio
homem-hora e tempo-maquina é transformado em um bom produto e uma melhor prestacdo
de servigos. Dessa forma, resultando em custos mais baixos, melhor posi¢do competitiva,

pessoas mais satisfeitas no trabalho e aumento de empregos (DEMING, 1990).



7

O sistema de qualidade teve inicio com a inspe¢do no processo de fabricacdo de uma
indUstria. Através dela, os critérios para analise da qualidade evoluiu a ponto de ocorrer a
consolidacdo da responsabilidade gerencial, atingindo sua independéncia. Em funcdo do
desenvolvimento e melhoria da qualidade foram surgindo outras atividades ap0s a inspecéo,

como, por exemplo, o controle, garantia e gestdo da qualidade (FRAGA, 2011).

2.1.2 Gestéo da qualidade

Os profissionais da qualidade passaram por muitas mudangas quando comparados aos seus
primordios, o qual a funcdo era apenas inspecionar e controlar a qualidade de todos os
produtos da empresa. Atualmente, o departamento da qualidade € responsavel também pelo
gerenciamento e pela operacédo do sistema de qualidade, seus procedimentos, documentos e
métodos, politica da qualidade e procedimentos padrdo de operagdo. Portanto, promove 0s
procedimentos necessarios para que o sistema funcione como um todo (PALADINI e
CARVALHO, 2006).

Segundo a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT, 2013) a implantacdo de um
sistema de gestdo da qualidade em uma organizacdo possibilita a otimizacdo de diversos
processos, evidenciando a preocupacdo com a melhoria continua dos produtos e servicos

fornecidos.

Paladini (2004) relaciona a expressdo qualidade total com “adequacdo ao uso” fazendo uma
analise das dimensbes da Gestdo da Qualidade. Na primeira dimensdo consta que quando
todos os requisitos de produtos e servigos estiverem envolvidos com as atividades que
resultam na satisfacdo do cliente a Gestdo da Qualidade passa a ser “Gestdo da Qualidade
Total”. A segunda dimensdo ¢ decorrente de “adequag@o ao uso”, pois todos os elementos que

fazem parte de um produto ou servigo devem adequar-se inteiramente ao uso.

A gestdo tem como foco evitar a ocorréncia de ndo conformidades atraves de requisitos e
padrdes estabelecidos. Portanto, o sistema de gestdo deve providenciar padres preventivos
relacionados a efeitos com grande potencialidade indesejados, identifica-los, analisa-los e
classificar sua prioridade para realizar um controle dentro de niveis aceitaveis de risco
(CERQUEIRA e MARTINS, 2004).



2.1.2.1 Sistema de gestdo da qualidade na construcéo civil

Na construcéo civil, o interesse das empresas pela qualidade iniciou em 1994, através de um
programa de capacitagdo de empresas construtoras em gestdo da qualidade voltada para
pequenas e medias empresas. A partir de 1996, empresas comegaram a adotar sistema de
gestdo da qualidade de acordo com o Sistema de Qualificacdo de Empresas de Servicos e
Obras (SiQ-Construtora) do Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade do Habitat
(PBQP-H), dentre outros como o ISO 9001 (FRAGA, 2011).

Segundo Souza (1996), o setor da construgdo civil é caracterizado por ter dificuldades na
utilizacdo de teorias relacionadas a qualidade em funcao de caracteristicas proprias. S&o elas:
0 carater némade da industria da construcdo; a execucdo de produtos Unicos; a
impossibilidade do emprego de producdo em cadeia (produtos passando por operarios fixos),
mais empregos de producdo centralizada (operarios mdveis em torno de produto fixo); a
inércia as alteracOes da indUstria da construcdo; a utilizacdo de mao-de-obra intensiva e pouco

qualificada; e, o grande grau de imprecisao caracteristico dessa industria.

De acordo com Tamaki (2011), o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) tem seu inicio
baseado no diagndstico da estrutura organizacional da empresa, focando os procedimentos da
qualidade na conducéo e controle dos processos. E ap6s sua implantagdo deve ser monitorado
através de um acompanhamento das atividades, auditorias internas e demais necessidades.
Portanto, € fundamental uma boa interpretacdo da ISO 9001 o qual apresenta 0s requisitos
para um SGQ. Em funcdo disso e das exigéncias da certificacdo 1SO 9001 ou do Sistema de
Avaliacdo da Conformidade de Empresas de Servicos e Obras (SiAC) nivel A do PBQP-H
para financiamento bancario, a procura por um profissional da area tem se tornado cada mais
maior, denominado analista ou engenheiro da qualidade, sendo o primeiro destinado a

indUstrias e o segundo mais especifico para a construcéo civil.

Para Vivanco (apud Tamaki, 2011) uma das maiores dificuldades para implantar e manter o
sistema é a conscientizacdo de todos na empresa devido a sua grande diversidade, pois
independente de qual seja o tamanho da organizacdo uma informacdo deve ser igual para
todos. Uma caracteristica fundamental para o responsavel do sistema é ter organizacao, pois
normas, processos e 0 mercado estdo em constantes mudangas e segundo o autor, “as obras
hoje sdo pulverizadas, os canteiros devem ser padronizados e alguns procedimentos séo

especificos para cada regido”.
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O fator qualidade na construcdo civil tem provocado preocupacdes gerando novas tendéncias
com potencial para a pratica de gestdo da qualidade baseada nas praticas adotadas pela
industria de manufatura. Quando os principios dessa pratica e sua adocdo de agdes sdo
realizados com foco na gestdo da qualidade é proporcionado ao setor eliminacdo de
retrabalhos e uma melhoria na eficacia do processo em seu sentido mais amplo, tornando reais

0s requisitos e melhorias continuas da qualidade dos produtos (PERALTA, 2002).

Uma forma de auxiliar no processo de gestdo da qualidade, segundo Prado (2003), € a
padronizacdo do sistema que por sua vez pode reduzir a varialibidade dos processos através
da determinacdo do modo o qual o insumo serd processado e qual o seu valor agregado de
forma a satisfazer o proximo processo, proporcionando a reducdo dos custos em funcéo da

utilizacdo racional de materiais, equipamentos e mao-de-obra, sem desperdicio e retrabalho.

Ainda conforme Prado (2003), outra forma de contribuir com a garantia da qualidade é o
procedimento de auditoria. Segundo Crosby (1999), “poucas func¢des sdo mais comentadas e
menos compreendidas” ¢ quando corretamente utilizadas, torna-se um instrumento valioso.
Define-a como “um exame planejado de uma fungdo, executado pela determinacdo da
conformidade com os procedimentos em curso ou pela andlise critica do produto ou servico

resultante do processo”.

2.1.3 Controle da qualidade e o processo de melhoria continua

O Controle da Qualidade quando contextualizado no Controle da Qualidade Total (Total
Quality Control — TQC) tem como aplicagéo exercer o controle das dimens6es da qualidade,
sendo elas qualidade, custo, entrega, moral e seguranca. A préatica desse controle tem como
objetivo garantir a qualidade do produto seja para clientes internos ou externos, mas para isso
€ necessario que todas as pessoas da organizacdo estejam envolvidas assumindo
responsabilidades e autoridades sobre o resultado de seus processos, tornando assim a base do

gerenciamento participativo e o pilar de sustentacdo do TQC (CAMPOS, 2004).
Segundo 0 mesmo autor, o controle da qualidade € abordado com trés objetivos. Séo eles:

I.  Planejar a qualidade desejada pelos clientes: consiste no conhecimento das
necessidades do cliente e transformé-las em caracteristicas mensuraveis para serem

atingidas através do gerenciamento dos processos;
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Il.  Manter a qualidade desejada pelo cliente, cumprindo padrfes e atuando na causa dos
desvios. Para manter a qualidade dos resultados € necesséria a aplicacdo do ciclo
PDCA. Basicamente, o ciclo PDCA consiste em sua etapa P o estabelecimento do
padrdo de qualidade e dos procedimentos-padrdo; na etapa D exercer o trabalho de
acordo com os padrdes, na etapa C definir medidas, padrbes de verificacdo e realizar
as verficacOes de ndo conformidades para que na etapa A sejam eliminadas as nédo

conformidades.

1. Melhorar a qualidade desejada pelo cliente. Para cumprimento desse objetivo é
necessario encontrar os problemas do processo e aplicar o “método de soluciao de
problemas” para conserta-los. Esse método é chamado de QC STORY e pode ser
apresentado em formas de tabelas que por sua vez possui divisdes correspondentes a
etapas das tarefas. E composto por oito processos, sendo eles: identificacio do
problema, observacdo, analise, plano de acdo, agdo, verificacdo, padronizacdo e

conclusao.

Para realizar o controle e aperfeicoamento da qualidade é necessario que a qualidade dos

processos seja mensuravel e os problemas com facil visualizacéo.

Na construcéo civil habitacional, o controle de qualidade apresenta bastante deficiéncia. Essa
deficiéncia agravou-se principalmente em conjuntos habitacionais construidos a poucos anos.
Os problemas aparecem na fase inicial da obra, especificamente na terraplanagem que
preparam os terrenos para as construcdes (ZONENSCHAIN e PROCHNIK, 2013).

Para Thomaz (2001), o controle da qualidade e certificacdo pode ser demonstrado conforme a

Figura 1.
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Figura 1 - Fluxograma para controle da qualidade e cerficagdo da conformidade
FONTE: FARAH, 1993.

Segundo Juran (1994), o gerenciamento de processos pode ser realizado em trés acOes
gerenciais sendo a primeira o planejamento, a segunda o controle e a terceira 0 melhoramento.
Dessas trés é possivel obter o planejamento da qualidade, o controle da qualidade e o

melhoramento da qualidade, conhecidos também por Trilogia Juran.

Para Fraga (2011), “o ciclo PDCA é um método gerencial que visa controlar e conseguir
resultados eficazes e confidveis no desenvolvimento de atividades”. Segundo ele, sua
eficiéncia apresenta melhorias nos processos através de padronizacdo das informacgdes de
controle minimizando os erros nas andlises tornando as informacgdes mais faceis de serem
entendidas. O autor ainda explana que “o gerenciamento de processos estabelece e mantém os
padrdes implantados e servem como referéncia para um gerenciamento eficaz. Pode ser usado

de forma continua para o gerenciamento das atividades de uma organizacao”.
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2.1.4 Normatizagdo

Uma forma de preparar e operar o sistema de gestdo de uma organizacdo é seguir o modelo
das normas de sistema de gestdo, pois ele foi elaborado por especialistas da area que
concordaram representar o estado-da-arte. Os beneficios mensuraveis séo obtidos rapidamente
pelos usuarios no desenvolvimento dos requisitos da norma em suas opera¢fes (MELLO et
al., 2002).

Segundo Hutchins (1994), o Comité Consultivo Nacional para a Politica das Normas define as

normas como:

“Um conjunto determinado de regras, condigdes ou
exigéncias concernentes a definicdo dos termos; a
classificagdo de componentes; a especificacdo de
materiais, desempenho ou operacOes; ao esboco de
procedimentos ou a medi¢do quantitativa e qualitativa na
descricdo de materiais, produtos, sistemas, servi¢os e
praticas.”

O mesmo autor afirma que as normas técnicas tém como importancia: o melhoramento da
qualidade dos produtos e dos processos; diminui¢do dos casos de responsabilidade civil e dos
litigios pelos produtos; comunicacdo das exigéncias aos portadores de participacdes; fixacdo
de objetivos comuns, comunicacdo simples e estruturada de informacbGes complexas;
promoc¢des de métodos compativeis para testar os produtos e normalizacdo de pecas para

producao.

2.1.4.1 1SO 9001

A 1SO 9001 tem como funcdo controlar os sistemas de qualidade durante todo o

desenvolvimento os produtos, desde o projeto até o servico (HUTCHINS, 1994).

Segundo a 1SO (2013), a norma ISO 9001:2008 pode ser utilizada por qualquer organizagéo,
independente do tamanho e ramo de atividade, sendo ela a unica no padréo de sistema de
gestdo da qualidade que pode ser certificada. Atualmente, essa norma “...¢ implementada por
mais de um milh&do de empresas e organizagbes em mais de 170 paises”. A mesma fonte

afirma que:

““O padréo é baseado em uma série de principios de gestio
da qualidade, incluindo um forte foco no cliene, a
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motivacgdo e a implicacdo de gestdo de topo, a abordagem
de processo e melhoria continua. (...) Usando a ISO
9001:2008 ajuda a garantir que os clientes obtenham
consistentes, produtos de boa qualidade e servicos, que por
sua vez taz beneficios de negocios.”

A 1SO, entre outras entidades de certificacdo, tem aumentado o foco em estabelecer modelos
ou especificacdo de sistema de gestdo para que sua eficiéncia, na implantacdo, seja capaz de
atender as necessidades de maneira preventiva. Dessa forma, a norma 1SO 9001 atua na
gestdo preventiva para que seja possivel assegurar e melhorar continuamente seus processos,
“por agdes planejadas e sistematizadas, o atendimento aos requisitos legais e regulamentares
aplicaveis as suas atividades, buscar o cumprimento de suas politicas e de seus compromissos
com todas as partes interessadas, e atingir seus objetivos e metas” (CERQUEIRA e
MARTINS, 2004).

Para Hirschfeld (1996), as empresas que conseguem a certificacdo 1SO 9000 devem
identificar os desperdicios provindos do tempo, fluxos, procedimentos, materiais,
mercadorias, calibracdo e manutencdo de equipamentos de medicdo, estocagem, politica de
precos, formas de pagamentos, garantias, gargalos, vicios o causas de problemas a serem

determinados para a existéncia de 6timas solucdes para a qualidade.

Tamaki (2011) afirma que a ISO 9001 possui itens obrigatorios que por sua vez sdo
cumpridos pelas empresas de acordo com as caracteristicas das mesmas. Um exemplo dado é
o plano anual que consiste na definicdo das datas de realizacdo de auditorias internas, analises

criticas, atualizacdo de documentos, treinamento de pessoal, entre outros.

Para Lopes (2007), a certificacdo de produtos e servi¢os da construcdo civil tem seu inicio
através do selo ISO 9001 que por sua vez deve garantir a qualidade e desempenho final de um
imovel utilizando materiais certificados por um Programa Setorial de Qualidade (PSQ) e

testados em laboratérios independentes de acordo com as normas vigentes.

Segundo Fraga (2011), a norma ISO 9001 visa um planejamento e gerenciamento dos
processos por parte da organizagcdo com foco na melhoria continua do sistema de gestdo da

qualidade. No Quadro 1, sdo apresentados 0s oito principios de gestdo do norma.
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PRINCIPIOS DA GESTAO DA QUALIDADE

1. FOCO NO CLIENTE: Organizacdes dependem de seus clientes, e portanto &
recomendavel que atendam as necessidades atuais e futuras do cliente, 08 seus reguisitos
g procurem exceder as suas expectativas.

Z. LIDERANGA : Lideres estabelecem a unidade de propdsito & o rumo da organizacio.
Convém que eles criem & mantenham um ambiente interno, no qual as pessoas possam
estar totalmente anvolvidas no proposito de atingir 0s objativos da organizacao.

3. ENVOLVIMENTO DE PESS0AS: Pessoas de todos os nivels s8o a esséncia de uma
arganizacao, e seu total envolvimento possibilita gue as suas habilidades sejam usadas
para o beneficio da organizagao.

4. ABORDAGEM DE PROCESSO: Um resultado desejado & alcangadao mais
eficientemente quando as atividades & os recursos relacionados sdo gerenciados como
UM pracesso.

5. ABORDAGEM SISTEMICA PARA GESTAO: |dentificar, entender e gerenciar os
processos inter-relacionados como um sistema contribui para a eficacia e eficiéncia da

organizagio no sentido de esta atingir os seus objetivos.

6. MELHORIA CONTINUA: Convém que a melhoria continua do desempenho global da
organizagao seja seu objefivo permanente.

7. ABORDAGEM FACTUAL PARA TOMADA DE DECISAQ: Decistes eficazes sio
baseadas na analise de dados e informagdes.

8. BENEFICIOS MUTUOS NAS RELACOES COM OS FORNECEDORES: Uma
organizagdo e seus fornecedores sdo interdependentes, & uma relagio de beneficios
rmituos aumenta a capacidade de ambos de agragar valor.

Quadro 1 - Principios da Qualidade da Norma I1SO 9001
FONTE: Fraga, 2011.

Analisando o sucesso das normas ISO desde sua criacdo em 1947 na Suica, surgiu o PBQP-H
e seu sistema SIiAC para nortear o desempenho da Gestdo da Qualidade em empresas
construtoras (AMBROZEWICZ, 2003).

2.14.2 PBQP-H

O PBQP surgiu em 1990 no Brasil, pelo Governo Federal com o objetivo de modernizar a
cadeia produtiva nacional, orientar e auxiliar as empresas em relagdo a abertura comercial
brasileira. Posteriormente, visando a necessidade de melhorar a situagdo habitacional
brasileira, instituiu-se pela Portaria MPO n° 134, em 18 de dezembro de 1998, o Programa
Brasileiro de Qualidade e Produtividade na Construcdo Habitacional (PBQP-H), tendo
ampliacdo no seu escopo para Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat,
em 21 de julho de 2000 (AMBROZEWICZ, 2003).
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A partir da observacdo pelo Estado que a qualidade na construcéo civil € classificada como
um processo complicado de ser exigido pelo governo. Atualmente hé o incentivo, pelo proprio
Estado, para mobilizacdo de empresas privadas adquirirem programas de qualidade,
modernizacéo tecnoldgica e gestdo dos processos. Assim, o Programa tem como finalidade
contribuir para redugdo de custos das unidades habitacionais e de sua infraestrutura, tanto
inicial, quando ao longo de sua vida atil e uma melhoria na qualidade final para que pessoas
de baixa renda possam ter acesso (AMBROZEWICZ, 2003).

O PBQP-H estabelece como meta organizar o setor da construcdo civil baseando em duas
questdes principais, sendo elas a melhoria da qualidade do habitat e a modernizagéo produtiva
(PBQP-H, 2013). Para isso, faz-se necessario algumas a¢des como:
“...a avaliaco da conformidade de empresas de servicos e
obras, melhoria da qualidade de materiais, formacéo e
requalificacio de mao-de-obra, normalizacdo técnica,
capacitacdo de laboratérios, avaliacdo de tecnologias
inovadoras, informacdo ao consumidor e promocdo da

comunicagdo entre os setores envolvidos” (PBQP-H,
2013).

Segundo Januzzi e Vercesi (2010), o PBQP-H possui um forte acordo com a Caixa
Econdmica Federal (CEF) que por sua vez tem sido o principal agente e parceiro no quesito
poder de compra. Além desse aspecto, a CEF também oferece financiamento especifico para
as empresas da construcao civil que sdo certificadas pelo PBQP-H, sendo considerada como
indutora do processo. Para estimular a evolucdo dos niveis de adesdo foram realizados muitos
acordos setoriais em quase todos os Estados e territorios brasileiros com estabelecimento de

metas regionais.

2.1.43 SIiAC

O Sistema de Avaliacdo da Conformidade de Empresas de Servigos e Obras (SIAC) é um
sistema do PBQP-H que surgiu para substituir o Sistema de Qualificacdo de Empresas de
Servigos e Obras (SiC). O SIAC avalia o Sistema de Gestdo de Qualidade quanto as
conformidades, baseando-se na serie de normas ISO 9000, em niveis adequados as
caracteristicas especificas das empresas do ramo da construcdo civil, visando contribuir coma
qualidade nesse setor (MINISTERIO DAS CIDADES, 2005).
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Diferente da norma 1SO 9001, o SiAC possui niveis de classificacdo de acordo com o0s
requisitos da empresa em conformidades, variando de nivel D ao nivel A, sendo o primeiro
apenas a Declaracdo de Adesio (MINISTERIO DAS CIDADES, 2005).

A Figura 2 apresenta os quatros niveis e a relagdo que existe com a norma I1SO 9001.

o SiAC Mesma.
NIVEL NIVELA 150900 [ Audioria
D € B A TEMPO
Dedaragao Certificacio

Figura 2 - Evolucdo da qualidade no PBQP-H
FONTE: Sindicato da Industria da Construcdo Civil de Jodo Pessoa, 2013.

Segundo Fraga (2011), os niveis podem ser divididos da seguinte forma:

e Nivel A =100% de atendimento dos requisitos
e Nivel B = 77% de atendimento dos requisitos
¢ Nivel C = 66% de atendimento dos requisitos

¢ Nivel D =26% de atendimento dos requisitos

Enquanto o prazo da certificagdo 1SO possui uma duracdo de 3 anos, o SIAC tem prazo de
apenas um ano para uma proxima auditoria porém de maneira evolutiva. Conforme a
organizagdo implanta os requisitos atendendo todas as exigéncias, é realizada outra auditoria
para que possa certificar o nivel seguinte. Esse procedimento ocorre até atingir o nivel A
(FRAGA, 2011). Também é possivel atingir o nivel em um periodo menor desde que a
organizacao tenha estrutura para atingir os requisitos de todos os niveis dentro desse periodo

para realizacdo da auditoria.
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De acordo com Januzzi e Vercesi (2010), o nivel “A” atinge todas as exigéncias da Norma
Brasileira (NBR) ISO 9001:2000, dando a possibilidade de certificagdo simulténea para a

organizacao.

O Quadro 2 e Quadro 3 apresentam os requisitos referente a cada nivel do SIAC, sendo o
Quadro 3 a continuacdo do Quadro 2 (MINISTERIO DAS CIDADES, 2005). Para cada nivel
de certificacdo a empresa deve ter uma resposta imediata em relacdo a Qualidade e sé
consolida-se cada passo através da obtencdo dos atestados de Qualificagdo conferidos pelos
Organismos de Certificacdo Credenciados nos niveis D/C/B/A (AMBROZEWICZ, 2003).
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SiAC - Execucdo de Obras Niveis
SE(;JE.O REQUISITO D C B A
4.1. Requisitos gerais X X X X
4 Sistemas de 4.2.1. Generalidades X X X b
Gestdo da o . 4,2.2. Manual da Qualidade X X X X
i 4.2. Requisitos de documentacao
Qualidade 4.2.3. Controle de Documentos X X X X
4.2.4. Controle de Registros X X X X
5.1. Compromentimento da diregdo
X X X X
da empresa
5.2. Foco no cliente X
5.3. Politica da qualidade X
5.4.1. Objetivos da qualidade X b
5.4, Planejamento 5.4.2. Planejamento do Sistema X X X X
. de Gestdo da Qualidade
5 Responsabilidade
da diregdo da 5.5.1.Responsabilidade e X X X X
empresa o i autoridade
5.5. Responsabilidade, Autoridade e —
o 5.5.2. Representante da diregao
Comunicagao X X X X
da empresa
5.5.3. Comunicagdo interna X
5.6.1. Generalidades X X
. . o 5.6.2. Entradas para andlise
5.6. Andlise critica pela direcio N X X X
critica
5.6.3. Saidas da anélise critica X
6.1. Provisdo de recursos X
6.2.1. Designagiode pessoal X
6 Gestdo de 6.2. Recursos humanos 6.2.2. Treinamento, X X y
recursos conscientizagdo e competéncia
6.3. Infra-estrutura X X
6.4. Ambiente de trabalho X
7.1.1. Plano de Qualidade da
X X X
: Obra
7.1. Planejamento da Obra
7.1.2. Planejamento da X X
execucdo da obra
7.2.1. Identificagio de
. - . X X X X
requisitos relacionados & obra
7 Execucdo de obra . . 7.2.2. Analise critica dos
7.2. Processo relacionados ao cliente o . . X b4
requisitos relacionados a obra
7.2.3. Comunicagdo com o X X
cliente
7.3.1. Planejamento e X
7.3. Projeto elaboragdo do projeto
7.3.2. Entradas de projeto X

Quadro 2 - Regimentos do SIAC

FONTE: MINISTERIO DAS CIDADES, 2005.
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SiAC - Execugdo de Obras Niveis
SE(;.EO REQUISITO D c B A
7.3.3. Saidas de projeto X
7.3.4.Analise critica de projeto X
7.3.5. Verificagdo de projeto X
7.3.6. Validacdo de projeto X
7.3.7. Controle de alteragtes de X X
proejto
7.3.8. Analise critica de projetos X X
fornecidos pelo cliente
7.4.1. Processo de aquisigdo X X X
7.4.2. Informagbes para X X X
7.4. Aquisicdo aguisigdo
7.4.3. Verificagdo do produto de
- X X b4
aquisigdo
7.5.1. Controle de operagtes X X X
7.5.2. Validagdo de processos X
7.5. Operagdes de produgio e 7.5.3. Identificagdo e X X X
fornecimento de servigos rastreabilidade
7.5.4. Propriedade do cliente X X
7.5.5. Preservacdo de produto X X X
7.6. Controle de dispositos de X X X
medi¢do e monitoramento
8.1. Generalidades X X X
8.2.1. Satisfacdo do cliente X X X
8.2.2. Auditoria interna X X X
8.2.3. Medicio e y
" it tod
8.2. Medigao e monitoramento mont orameD ©c processos
8.2.4. Inspegdo e
monitoramento de materiais e X X X
8 Medicdo, andlise e servigos de execugdo
melhoria controlados e da obra
8.3. Controle de materiais e de
servigos de execugdo controlados e da X X X
obra ndo-conformes
8.4. Analise de dados X X
8.5.1. Melhoria continua X X
8.5. Melhoria 8.5.2. Agdo corretiva X X X
8.5.3. Acdo preventiva X

Nota: A letra "X" da coluna "niveis" indica os requisitos exigiveis no presente nivel de certificacdo e em
niveis anteriores. O nivel "A"atende integralmente as exigéncias da NBR 1SO 9001:2000, podendo a
empresa construtora solicitar certificacdo simultdnea a certificacdo segundo este referencial normativo.

Quadro 3 - Regimentos do SIAC
FONTE: MINISTERIO DAS CIDADES, 2005.
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2.2 Revisao Bibliométrica

Araujo (2006) define bibliometria como “técnica quantitativa e estatistica de medicao dos
indices de produgio e dissemina¢do do conhecimento cientifico”. A seguir sera realizada uma
anélise quantitativa e qualitativa de estudos publicados verificando as contribuigdes para a

area abordada neste estudo.

2.2.1 Analise quantitativa

Realizou-se um levantamento quantitativo de publicacdes em alguns eventos relacionados ao
assunto do presente estudo. Esse levantamento abrange publicagdes dos anos de 2002 até
2012 dos eventos Simposio de Engenharia de Producdo (SIMPEP), Encontro Nacional de
Engenharia de Producdo (ENEGEP). Através do Centro de Referéncia e Informacdo em
Habitacdo (INFOHAB) foram encontrados alguns artigos dos eventos Simpdsio Brasileiro de
Gestdo e Economia da Construcdo (ANTAC) e Encontro Nacional de Tecnologia do
Ambiente Construido (ENTAC).

A Figura 3 apresenta a quantidade de artigos publicados nesses eventos através das palavras-
chave: qualidade, gestdo da qualidade, certificacdo, 1SO 9001, controle da qualidade,

ferramentas da qualidade, normalizacdo e PBQP-H.
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4 ARTIGOS PUBLICADOS DE
2002 A 2012

Figura 3 - Publicacbes entre 2002 e 2012
FONTE: Autor

Observando a Figura 3, é possivel notar a discrepancia da quantidade de publicacdes com a
palavra-chave “Qualidade” em relagdo as demais, visto que seu total estd em
aproximadamente 5000 publica¢Ges. As demais, apresentando um valor proximo de 600 para
“gestdao da qualidade”, 500 para “certifica¢ao”, 250 para “ISO 9001”, “controle da qualidade”

e “ferramentas da qualidade”, 150 para “normalizacao” e 50 para “PBQP-H”.

A Tabela 1 apresenta de forma detalhada as quantidades de artigos por evento.

Tabela 1 - Quantidade de publicacdes por evento dos anos de 2002 a 2012.

PALAVRAS-CHAVE QUANTIDADE TOTAL
SIMPEP ENEGEP INFOHAB
QUALIDADE 293 4363 366
GESTAO DA QUALIDADE 51 545 4
CERTIFICACAO 25 468 24
1SO 9001 27 225 11
CONTROLE DA QUALIDADE 2 251 0
FERRAMENTAS DA QUALIDADE 8 115 103
NORMALIZACAO 3 149 4
PBQP-H 3 46 16

FONTE: Autor.

5022
600
517
263
253
226
156

65
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E possivel observar através dos dados levantados que assuntos relacionados ao PBQP-H
foram poucos publicados nos ultimos 10 anos. Fazendo uma comparacdo dos dados entre o
SIMPEP e o INFOHAB é de se esperar que por tratar-se especificamente de habitacdo, o

segundo teria mais publicacfes sobre o PBQP-H.

A partir dos dados obtidos relacionados ao PBQP-H foi realizada uma analise das regides

onde ocorreram as publicagdes, conforme a Figura 4.

B SUDESTE

mSUL
NORDESTE

B NORTE

W CENTRO-OESTE

Figura 4 - Quantidade de publica¢des de artigos por regido de 2002 a 2012
FONTE: Autor.

Observando a Figura 4 ¢é possivel notar que 34% das publicacdes ocorreram da regido Sul,
27% da regido Sudeste, 25% da regido Nordeste, 9% da regido Norte e 5% da regido Centro-
Oeste. Dessa forma podendo concluir que a regido sul do Brasil é que mais publicou sobre o
PBQP-H nos ultimos 10 anos.

Para uma melhor anélise, foram levantados os enfoques dos 34% representados pela Figura 4.
Pode-se notar que boa parte deles, especificamente para os anos 2002 até 2004 do evento
ENEGEP, as publicagdes realizadas apenas citaram o surgimento do PBQP-H, bem como seu
motivo por parte do governo brasileiro. Assuntos sobre aplicacdo do PBQP-H e seus
resultados foram enfatizados a partir de 2005 por parte deste evento. Diferente dos demais
eventos, SIMPEP, ENTAC e ANTAC, apesar de corresponderem a apenas 6,15% dos 34%.
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E importante ressaltar que diferentemente do ENEGEP, o sistema de busca do SIMPEP e
INFOHAB fizeram com que o método de filtro fosse pelos titulos dos artigos e ndo através
conteddo dos mesmos. Outra observacédo a ser levantada é que além do sistema diferenciado
do SIMPEP, para os anos 2002 e 2003 as publicacdes foram desconsideradas devido a falta de

método prético para busca dos artigos. Portanto, os resultados ndo apresentam muita exatid&o.

2.2.2 Andlise qualitativa

Conforme apresentado na Tabela 1, hd um total de 65 publicacdes referentes a palavra-chave
PBQP-H. Sabendo que nem todas as publicacdes sdo a respeito do assunto PBQP-H, e sim,
apenas citacdes, foram levantados algumas delas que tiveram maior abordagem para auxilio

deste estudo. Todas as publicagdes que serdo apresentadas séo do evento ENEGEP.

Silveira et al. (2002) apresentaram a implementagdo do PBQP-H em uma empresa de
Construcdo Civil do Estado do Rio Grande do Norte, bem como seus resultados, dificuldades
e propostas de solucdo. A construtora teve inicio com a preocupacdo da qualidade de vida dos
operarios visando oferecer melhorias devido as precarias condi¢Ges de trabalho. A empresa ja
possui certificacdo dos niveis D e C implantados através do ciclo PDCA e da mesma forma
realizou-se para o nivel B, em andamento. Com a certificacdo desses niveis foi possivel
alcancar alguns resultados ja esperados como melhoria da organizacdo da empresa e do
canteiro de obras; melhoria da qualidade do produto final; racionalizacdo de processos;
melhoria de mao-de-obra que passou a ser treinada para a execucao dos servigos, entre outros.
Porém, para a implantacdo algumas dificuldades foram encontradas como o alto indice de
analfabetismo dos operarios dificultando o entendimento; conflito de responsabilidade,

incertezas e indefini¢des e burocratizacao.

Lima et al. (2002), publicaram um artigo com enfoque nos impactos da implantacdo do
PBQP-H em uma construtora de Jodo Pessoa-PB. Foram realizadas entrevistas com 60
funcionarios da empresa locados em dois canteiros de obras distintas. Como resultado foi
possivel obter o diagndstico geral da empresa em relacdo a qualidade que por sua vez foi
muito positivo visto que a empresa encontrava-se bastante empolgada com a questdo da
qualidade, principalmente na busca em alcancar o nivel A, pois estava no nivel C;
padronizacdo da qualidade no gerenciamento que teve total cumprimento com a norma;

resultado positivo da visdo dos funcionarios sobre o assunto qualidade; qualificacdo dos
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fornecedores em busca de melhorias da qualidade dos materiais; e por fim, a qualidade sobre
0 ponto de vista dos clientes bem como a opinido dos mesmos sobre o Programa de Qualidade

resultando em boas expectativas.

Alves e Soares (2003) realizam uma analise sobre a responsabilidade da Direcdo de uma
empresa da construcdo civil, especificamente na anélise critica pela Direcdo, baseando nos
requisitos da norma NBR ISO 9001:2000. Seguindo o item “5.6.2 — Entradas para analise
critica” da norma, foram levantados dados de entrada para serem analisados € em seguida, foi
feita uma pauta para reunido de analise critica para providenciar as saidas, de acordo com o
que a norma exige (item 5.6.2 — Saidas da analise critica). Foi possivel observar que a norma
passou a ser mais flexivel para a organizacdo mudando de forma radical como encarar o
sistema, enfatizando a gestdo dos processos em vez dos produtos e conduzindo melhoria
continua atraves do ciclo PDCA. Também foi observado que através da analise critica houve
bastante melhoria visto que os itens levantados das entradas e saidas, ndo permitia que a
organizacdo desconsiderasse aspectos relevantes na avaliacdo do desempenho do sistema de

gestdo da qualidade.

Gomes (2003) teve como tema uma metodologia para implantacdo do PBQP-H em cinco
empresas construtoras da regido do Noroeste Fluminense. A metodologia consistiu em quatro
etapas, sendo elas: sensibilizacdo, mddulos de capacitacdo, visitas técnicas e auditoria interna.
A etapa de sensibilizagdo foi realizada através de um seminario para conscientizar 0s
empresarios da importancia e necessidade da implantacdo do programa PBQP-H. A etapa de
maodulos de capacitacdo consistiu em reunides coletivas o qual os representantes das empresas
envolvidos na implantacdo do programa pudesse debater sobre conceitos e praticas que seriam
desenvolvidos em cada empresa no més seguinte e depois apresentar o resultado para todos do
grupo. A terceira etapa baseou-se em visitas técnicas que visavam acompanhar, avaliar e
orientar o desenvolvimento das atividades propostas nos seminarios de cada empresa. E a
ultima etapa foi a submissao de auditoria interna, promovida por um orgdo capacitor a fim de
diagnosticar a real situacdo em que se encontra a empresa diante do programa implantado
para um preparo de auditoria do Orgéo Certificador Credenciado (OCC), para a certificaco

desejada.

Paiva e Salgado (2003) publicaram um artigo sobre treinamento das equipes de obras para
implantacdo de sistemas da qualidade em empresas construtoras do Rio de Janeiro certificadas

ou em processo de certificacdo dos nives “A”, “B” e “C”. O estudo consistiu em distribuir um
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questiondrio a essas empresas para coletar informacOes referentes a necessidade de
treinamento ou qualificacdo da mé&o-de-obra que executa tarefas que influem na qualidade.
Foi levantado que exceto uma empresa, as demais possuiam um percentual de 70% e 100% de
méao-de-obra terceirizada, considerando que as empresas possuiam um tempo médio de
atuacdo de 34 anos. Todas as empresas realizam treinamentos de sua mao-de-obra através de
palestras, cursos externos, treinamento individual e cursos internos. Em 60% que
responderam o questionario sdo empresas com todas as categorias profissionais treinadas. As
outras 40% das empresas dedicam treinamento a mestres de obras, almoxarife e apontador
(100%); pedreiro e servente (60%); carpinteiro, pintor, eletricista e bombeiro (33%) e
armador e ladrilheiro (0%). Uma das empresas fornecia 10h de treinamento, enquanto outra,
50h e as demais ndo informaram. Em relacdo aos funcionarios administrativos, 57%
declararam treinar seu pessoal em qualidade, procedimentos administrativos e em suas areas
especificas conforme plano anual de treinamentos aprovado pela dire¢do da empresa. E 70%
declararam que técnicos de nivel superior recebem o mesmo treinamento dos funcionarios

administrativos e participam de simposios, feiras e convencdes na area da construcao civil.

Carvalho (2006) teve como tema de publicacdo de seu artigo as melhorias da qualidade das
HabitacOes de Interesse Social (HIS) em funcdo do PBQP-H. Estas sendo a confianga na
imagem ou na marca trazendo potenciais clientes a confian¢a no produto ofertado; aceitagéo
do produto visto a qualidade incremental nos atributos do produto é de responsabilidade do
contratante publico e as melhorias pretendidas pelo PBQP-H garantem os atributos do produto
com possiveis reducles de custo; adequacdo ao usuario; confianca no processo produtivo; e
baseada no valor do produto ja que a implantacdo do PBQP-H pode tanto surtir efeitos de

reducdo de custos de produgdo quanto aumento dos mesmos.

Lemos et. al. (2012) apresentaram em seu artigo um estudo sobre a implantagdo do PBQP
versus sua pratica em uma construtora do municipio de Tangara da Serra (MT) e publicado
em artigo. Para estabelecimento do método utilizou-se pesquisa bibliografica sobre qualidade
e gestdo da qualidade em servicos de Garvin (2002) e Ambrozewicz (2001). Também
procurou-se detalhar as rotinas de trabalho e os processos que ocorriam nas obras executados
pela construtora. Para coleta de dados foi realizada uma entrevista semiestruturada ao
gestor/proprietario permitindo identificar a percepcao e os motivos que o lavaram a implantar
0 programa da qualidade na empresa e de que forma ocorreu. Também foi entrevistado o
Representante da Direcdo (RD) para conhecer a percepgédo, conhecimento e colaboracdo do
mesmo em relacdo a importancia do PBQP-H para a empresa. E em relacdo aos funcionarios,
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para fazer o levantamento a respeito do conhecimento dos mesmos quanto as normas do
programa, aplicou-se um questiondrio com 13 perguntas, respondido por 2 funcionarios
ligados as rotinas administrativas e para 30 funcionarios envolvidos com as rotinas
operacionais nas obras. Como resultado, foi possivel concluir que o entendimento por parte do
gestor e do RD quanto ao programa estava em dissonancia com o entendimento de
Ambrozewicz (2001), pois para eles a implantacdo era somente pela exigéncia do governo e
para participacdo em obras publicas enquanto Ambrozewicz (2001) considera uma melhoria
da qualidade, aumento da produtividade e reducdo de custos da construgdo civil. O gestor
também declarou que apds adquirir a certificacdo nivel A, acabou descuidando dos
procedimentos que deveriam ser documentados. JA o RD considerava importante a
implantacdo do programa, mas afirma que os procedimentos da empresa nao sdo realizados
conforme rege o PBQP-H, isso se deve ao fato que para ele ndo é possivel mensurar os
beneficios que foram resultantes do programa porque as hormas e procedimentos devem ser
praticados em sua totalidade para serem visualidas e medidas. Ambrozewicz (2001) justifica
essa falha através dos desconhecimentos dos dados de desempenho do sistema de gestdo da

qualidade dificultando que a implantacdo do programa € positiva.

Através da analise qualitativa desses artigos é possivel observar que a implantacdo do
programa demanda tempo e bastante empenho visto que as metodologias para implantacéo
sdo variadas de forma que cada empresa determina a mais adequada para si. Apesar das
dificuldades existentes para implantacdo e para manter a pratica, o programa além de causar

boas expectativas para o0s colaboradores, também provoca mudancas positivas na organizagao.

O levantamento teorico realizado neste capitulo, além de fornecer uma forte base de
conhecimento para o presente estudo, também pode-se observar sua aplicagdo nos estudos

levantados nesta revisao biliométrica bem como os resultados obtidos através do mesmo.
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3 DESENVOLVIMENTO

O presente capitulo apresenta a metodologia aplicada bem como o desenvolvimento do estudo

de caso.

3.1 Metodologia

Este estudo é classificado como pesquisa aplicada, pois segundo Gil (2010) é “pesquisa

voltada a aquisicéo de conhecimento com vistas a aplicagdo numa situagdo especifica”.

As pesquisas sdo classificadas em funcdo de seus objetivos, podendo ser exploratdrias,
explicativas ou descritivas. Diante do objetivo dessa pesquisa, € possivel defini-la como
pesquisa exploratdria por proporcionar uma afinidade melhor com o problema, visando torna-
lo mais explicito ou construir hipoteses. Podem constituir de pesquisas bibliograficas, estudos
de caso ou até mesmo levantamentos de campo (GIL, 2010), assim como a estrutura deste
estudo.

A metodologia para elaboracdo do estudo é composta em duas etapas, sendo que a primeira
constitui-se de pesquisas em artigos académicos, livros, sites, monografias sobre o tema para
obter-se um embasamento tedrico atraves da revisdo de literatura e; a segunda etapa consiste

no estudo de caso em si onde foi aplicado a teoria explanada na reviséo de literatura.

O estudo de caso foi baseado em uma pequena construtora da cidade de Maringa, Engeblock
Planejamento e Construgdes Ltda. O projeto consiste na implantagdo de um Sistema de
Gestédo da Qualidade que atendesse aos requisitos do PBQP-H para crescimento da empresa e
melhor posicionamento na competitividade do mercado. O fluxograma da Figura 5, apresenta
de forma sintetizada as etapas da implantacdo que teve duracdo de um ano e meio com inicio
em abril de 2011.
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Definicdo da Politica da Qualidade e dos Objetivos da Qualidade I

Figura 5 - Fluxograma das atividades para implantacéo

A implantacdo foi realizada através de reunibes com a geréncia, Representante da Direcdo
(RD) e Diretor para tomada de decisbes e elaboracdo de documentos e procedimentos
seguindo a norma. Também seré realizado um acompanhamento in loco do desenvolvimento

das atividades.

3.2 Estudo de Caso

Neste item apresenta-se a estrutura da empresa e a metodologia utilizada para a implantagédo

do sistema de gestdo da qualidade para obtencao da certificagdo PBQP-H.
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3.2.1 Aempresa

A Engeblock Planejamento e Construcdes Ltda. foi fundada em 1998 e ja buscando o PBQP-
H na cidade Maringd, interior do estado do Parana, com foco inicial em construgdes
comerciais. Com o passar do tempo, 0 seu crescimento fez surgir interesse em expandir para
outros setores como obras de arte especiais (passarelas) e construgdes industriais. Entéo,

durante 11 anos, manteve-se nesses trés tipos de construcao.

Em busca de especializar-se em um setor, ap6s alguns anos foi determinado foco apenas em
construcdo industrial. Nesse setor, o desenvolvimento das obras proporcionou bastante
crescimento a empresa Visto que a area de atuacdo expandiu-se para a regido Sul do Brasil e

de forma acentuada no estado de Sao Paulo.

Em 2009, analisando as condicBGes financeiras e buscando crescimento a organizacdo,
levantou-se a possibilidade de iniciar construcfes residenciais, apenas edificios verticais.
Estudos foram realizados e constatou-se que era viavel iniciar esse setor de construcao desde

que tivessem apoio de bancos para financiamentos.

Contudo, o setor residencial era uma area extramente nova para a empresa considerando que
os funcionérios presentes ndo tinham experiéncia nesse tipo de construgdo. Portanto, foi
necessaria uma busca acentuada por conhecimento deste assunto por parte de todos, desde
documentacBes necessarias para vialibilizar a construgdo até providéncias de projetos e

especificacbes de materiais proprios para residéncias.

Devido ao fato da empresa ndo possuir um setor de projetos, 0s projetos das obras solicitadas
por clientes deveriam ser fornecidos pelos mesmos ou terceirizava-se. Dessa forma, tambem
foi necessario terceirizar os projetos das obras residencias por ninguém ter experiéncia e

conhecimento para elaborar o proprio projeto.

A estrutura da empresa é composta por 120 funcionarios em seu todo (administrativo e obras).
O setor administrativo € composto por uma pessoa no financeiro, uma para o setor de
compras, uma para o setor de RH, uma para o setor de contabilidade, uma para o setor de
suprimentos, uma para o setor de orcamento, uma para o setor da geréncia, uma para o0 setor
da coordenacdo da engenharia, um para o setor de arquitetura, uma para o setor da direcdo e
trés estagiarios. A quantidade de funcionarios em obras varia conforme a quantidade de obras

em andamento, portanto a rotatividade € grande. No entanto, para obras sdo praticamente
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fixos 0s mestre de obras e engenheiros civis, sendo um total de 6 mestres de obras e 5
engenheiros civis, as demais méo de obras séo divididas em carpinteiros, serventes, pedreiros,

contra mestre, técnico de seguranca.

A Figura 6 apresenta 0 organograma da empresa, com todos 0s cargos citados anteriormente e

a hierarquia dos mesmaos.

I DIRETOR l

| SEGURANCADO TRABALHO |——

[ GERENCIA ENGENHARIA ] [ GERENCIA DA OBRA ]

(_comPras_| [ ri ) [ Fmancero | [weseoeosra | [ ReAom.osra | | Aoxawiabo

ENCARREGADOS TERCEIRIZADOS

Figura 6 - Organograma da empresa

3.2.2 Aobra

A empresa possuia apenas duas obras residenciais em andamento por ser um recente ramo de
empreendimento. Das duas obras a énfase do estudo da aplicacdo sera apenas em uma por
estar mais adiantada possibilitando mais aplicacfes do programa, visto que a auditoria s é
possivel ser realizada com registro de treinamento de no minimo 50% dos Servicos

Controlados.

A obra em estudo foi o Residencial Incanto, localizada a Rua Campos Sales, 631, na cidade
de Maringa no estado do Parana. A fachada do edificio em maquete eletronica encontra-se na
Figura 7.
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Figura 7 - Fachada do edificio em maquete digital

Para definicdo dos projetos e projetistas foi realizado um estudo no mercado, pois como ja
citado o ramo era completamente novidade para a empresa. Porém, a idéia geral do projeto
partiu do proprio empresario, juntamente com o arquiteto da empresa, o qual consistia em
uma planta moderna que atendesse as necessidades do publico. Essa idéia foi colocada no
papel por um desenhista e, posteriormente, levada a um arquiteto de grande experiéncia para
realizacdo de criticas e sugestdes de melhorias. Este por sua vez concordou com a idéia e

incentivou dar andamento no projeto.

Em funcdo de recém estruturar o setor de arquitetura, a empresa optou em terceirizar 0s
projetos e a escolha dos projetistas baseou-se em pesquisas com outras empresas do mesmo
ramo para adquirir conhecimento de mais projetistas, além dos que ja tinham conhecimento.
De todos os projetistas pesquisados, definiram-se apenas trés para solicitar orgamento,
baseado na experiéncia que tinha com projetos executados.

O edificio apresenta apartamentos com 121,98 m?2 de area total e 65,67 m2 de area privativa.
Um total de 28 apartamentos, saldo de festas, area de lazer descoberta, playground coberto e
descoberto e 2 subsolos (garagem). A Figura 8 apresenta em maquete digital a planta de um
apartamento do edificio.
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Figura 8 - Planta do apartamento em maquete digital

3.2.3 O processo de implantacao

Quando iniciou constru¢es do setor imobiliario percebeu-se a necessidade de implantar o
Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H) para estruturar
melhor a empresa diante de novas exigéncias que surgiriam do novo setor de construcdo, de
forma a padronizar os processos. Outra vantagem da implantacdo seria a conquista de
financiamento com o banco e seu posicionamento no mercado daria mais destaque para

preferéncia dos clientes.

3.2.3.1 Escolha do RD e comunicagdo do programa

O Sistema de Gestdo da Qualidade iniciou-se com uma reunido auxiliada por uma consultoria
com presenca de todos da empresa do administrativo para comunicacdo do programa e quais
areas ele atuaria (todas menos contabilidade e financeiro). Aproveitando a presenca de todos
foi determinado quem seria 0 Representante da Dire¢do (RD), sendo este passivel de ser

alterado.
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3.2.3.2 Estruturacao e obtencao do nivel D

Em seguida, reuniram-se 0 RD e o Diretor para definirem como seria 0 Mapa de Processos da

empresa baseando-se na norma, sendo este representado na Figura 9.

MELHORIA CONTINUA DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

PROCESSO DE GESTAO

RECURSOS

PROCESSO DE COHPRAS

8 l'[ PROCESSO TERCEIRIZADOS |

Vs

PROCESS0 PROCESSO DE
> (T o | )

—-{m-czm—ro 00 O»OP>PTNO—=->0

—)[OU)GZMZ P m-Zm=rn

PROCESSO DE
RESPONSABILIDADE DA
DIREGAO

Lr)nnnnzon OCVLVLMNOOXD

Figura 9 - Sistema de Gest&o da Qualidade baseado em Processo

Conforme explicado na teoria, o primeiro nivel a adquirir é o nivel D (Declaracdo de Adeséo).
Para isso foi necessario implantar os requisitos referentes ao nivel D e documenta-los em um
Manual da Qualidade; elaborar a Declaracdo de Adesdo com CPF e RG do declarante e
contrato social da empresa (Até a Gltima alteracdo) e aguardar a analise da documentacéo pela
Secretaria Executiva. Apos um prazo de no méximo 45 dias a documentacao foi aprovada e a
empresa tornou-se qualificada no nivel D.
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3.2.3.3 Processo de gestao da qualidade

Iniciou-se pelo Processo de Gestdo da Qualidade (PGQ) através do auxilio dos consultores o
qual foi elaborado um cronograma baseado nos requisitos do SiAC. Esse cronograma possui 0
mesmo formato apresentado no Quadro 3, inserindo apenas as atividades a serem realizadas,

0s responsaveis pelas atividades e 0 prazo para a realizacdo dessas atividades.

A etapa seguinte foi determinar qual seria a politica de qualidade da empresa e 0s objetivos da
qualidade. Para isso, reuniram-se a geréncia, o RD, o diretor e 0 arquiteto para pesquisar e
definir como seria a politica de qualidade. Definindo-se como: “Construir obras com
planejamento, agilidade, inovacao e qualidade, visando a satisfagdo do cliente aperfeicoando
continuamente seus processos”. Apés definida, registrou-se com data e nimero de revisao
para controle de alteracdo possuindo também uma tarja para evidenciar que trata-se de um

documento controlado.

A partir da politica da qualidade, foram definidos quais seriam os objetivos da qualidade, suas
metas e formas de monitoramento. No Quadro 4 apresenta-se 0s objetivos da qualidade da

empresa.
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Quadro 4 - Objetivos da Qualidade
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ACAO
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Acimade 12
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entrega da
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Em seguida, foi necessario realizar uma matriz de responsabilidades da empresa (Processo de

Gestdo de Recursos-PGR). Consistiu-se em atribuir responsaveis das atividades exigidas pelo

Requisito SIAC (Quadro 3) para os cargos envolvidos e para cada se¢do do requisito atribuiu-

se também quem seria a autoridade e quem teria responsabilidade sobre a mesma. Essa matriz

foi elaborada em um quadro como segue na Figura 10.
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40



41

Conforme explicado anteriormente, a matriz de responsabilidades foi utilizada para atribuir
responsaveis para as atividades exigidas pelo SiAC. Colocou-se como autoridade a Diretoria
por interpretar que o cargo possui total autoridade sobre os demais e responsabilidade geral

sobre a empresa.

Apos elaborar a matriz de responsabilidade, foi realizada outra reunido para comunicar 0s
envolvidos das atividades sobre o que foi definido para verificar concordancia por parte de

cada um.

Em seguida, foi elaborado um formulario para acompanhar os objetivos da qualidade, este
conhecido por “Acompanhamento dos Objetivos da Qualidade”. O formulario deve ser

preenchido de forma digital mensalmente. A Figura 11 apresenta o modelo do formulario.
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Figura 11 - Quadro do acompanhamento dos objetivos da qualidade

43



44

Segundo o item 4.2.3. dos requisitos do SIAC (2005) “os documentos requeridos pelo Sistema
de Gestdo da Qualidade devem ser controlados”. Dessa forma todos 0os documentos criados
possuem, conforme explicado para a politica da qualidade, um controle contendo data e
numero da revisdo, sendo evidenciados por uma tarja em sua maioria das vezes escrito “Copia
Controlada”. Para ter-se um controle de quantidade de impressdes e cOpias digitais bem como
a revisdo que esta e a data de atualizacdo, criou-se um formulério chamado Lista Mestra, o
qual para cada documento criado faz-se o registro do codigo, nome, gquantidade de copias
digitais e impressas e a data da Gltima revisdo. Quando ocorre alteracdo de algum documento
de forma que altere a revisdo do mesmo, a Lista Mestra auxilia na informagéo de quantos
documentos sdo necessarios atualizar (nimero de cépias) e a partir do momento que aprova-se
a revisdo do documento, recolhe-se os documentos com a antiga revisdo e substitui-se pela
nova revisdo. Para casos o qual ndo seja possivel a remocdo imediata da antiga revisdo,
utiliza-se um carimbo escrito “Obsoleto” no documento e assim que sua utilizagdo €
finalizada, realiza-se a substituicdo. A Figura 12 apresenta o modelo do quadro da Lista

Mestra da empresa.
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CONTROLE CONTROLE
DE COPIAS DE COPIAS

CLASSIFIC IMPRESSAS DIGITAIS
PROCESSO cobico SER0 DS TITULO DO DOCUMENTO REVISAD AIFI?J\?A?;ED
TO E E
1 ManualdnSis}emadeGestnda
MG Manual Clualidade - Mivel A 1 1] 1 1] 01 181212011
. - Diagnostico Inicial e Planejamento de
? PGQ-E0T | Diagnostica Impgllantan::ﬁnstHequisithsdnSiAC 1 o 1 o o 18/52012
3 PGO-EO2 Diretriz | Politica da Qualidade 4 g 1 ] 00 2172011
4 N PGEQ-E03 Diretriz | Objetivos da Qualidade 2 4] 1 ] 03 102012
: ET;E;:E:?SHES;??D‘;E | ListaMesfra de Confrole da
[F“GD—E]? PGEQ-E04 Fl:urmuIE_Lri-:u Documentacao _ 0 0 1 0 H 2382012
& PGEQ-EOE | Formulario | Mapa de Controle de Registros MA | MNA | NA | MNA 02 12072012
7 PGQ-E0S | Formulédrio | Ata de Reunido MA. | WA | MA | MA 01 2RIE2012
2 _ Formulario de Acao Corretiva e Acao
PGEQ-EOT | Formulario | Preventiva MA | MA | MNA | MA 00 2RM02011
9 PEQ-EDS | Formulario | Programacio Anual de Auditoria MA [ MA | MNA | MNA 00 28112011
10 PGZQ-E09 | Formuldrio | Flano de Auditaria MoA | MA | NA | MA 00 281172011
11 PGEQ-E10 | Formulario | Relatario de auditoria MLAL | MAL | MNA | MA o0 28112011
12 _ chmpanhamentndet}hjetivnsda
P3ZQ-E11 | Formuldrio | Clualidade MA | NA | MA | NA 02 127202
Fesguisa de Satisfacao-Obras
13 PCO-BDT | o rmutario | Industriais NA | NA|NA| NA| o 17712012
Pesguisa de Satisfacao - Cbras
14| Processo Comercial- | PEO-B02 | o g Resiqdenc:iais ) NA | NA | NA| NA 00 2700772011
15| Engeblock (FCO-E)  "BEGE03 | Formulario | Termo de Recebimento do Imavel NA |MA |NA|NA| 00 8/8/2011
16 PCO-E04 | Formulério | Termo de Aceite de Obra MA. | WA | MA. | MA. 01 1772012
17 PCO-ECE | Formuldrio | Pesguisa de Satisfacio - Projetos M.A | WA | MA | MA. 0o BI52012
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CONTROLE CONTROLE
DE COPIAS DE COPIAS
CLASSIFIC IMPRESSAS DIGITAIS
. : AGAO DO . DATA DE
PROCESSO CODMGO DOCUMEN TITULOD DO DOCUMENTO REWVISAO APROVAGAO
TO £ L
£ £
L) L)
(1T} L
18 PGR-E01 | Diretriz | Quadro defunches 2 0 2 0 01 9/8/2012
19 Matriz de Responsabilidade e
PGR-ECZ2 | Formulario | Autoridade Ma | WA MA| MA Y 20002012
20 . ' aAri i
Processo Gestio de PGR-E03 Furmulgr!u L!sta de pres.enca _ A NA | NA| NA L] 16/%2011
21 Recursos - Engeblock PGR-E04 | Formulario | Ficha de Treinamento Individual MA | A [ NA| NA 1] 18/92011
29 (PGR-E) Avaliacao de Competencias -
PGR-ECS | Formulario | Admissao Ma | MA | MA| MA L] 1552011
23 Procedimen .
PGR-E0G to Frocedimento de Contratacao 2 ] 2 i o 12072012
24 PER-EC0T | Formulario | Avaliacio de Funcionarios - Chra MA [ MA | MA | MNA oo THOR0
25 PGR-EQS | Formuldrio | Avaliacio de Funcionarios - Escritorio | MNA. | MA. [ NA. | MN.A o0 THN2011
26 PER-E0S | Formuldrio | Ficha de Verificacio de M3o de Chra MA [ MA | MA | MNA oo BIB2012
27 PER-E10 | Formuldric | Solicitacio de M3o de Obra MA | MNA | NA | MNA o0 BM2/2012
28 PEQ-EMM Lista Servicos Confrolados 1 5 1 1] oo 2472011
28 FED-EOQZ Lista Materiais Controlados 1 4] 1 ] o 81 242011
30 PED-EQ3 | Formulario | Plano de Qualidade da Obra 0 1 0 1 o0 1812011
31 Procedimen
PED-EQ4 to Manual de Servicos Contralados 0 5 1 1] 00 26102011
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CONTROLE CONTROLE
DE COPIAS DE COPIAS

CLASSIFIC IMPRES5AS DIGITAIS
: : ACAO DO : DATA DE
PROCESSO CODMGO DOCUMEN TITULO DO DOCUMENTO REVISAO APROVACAO
TO £
£
-]
[IT]
52 Frocegaimen
PEOD-EDG to Frocedimento de Controle de Materiais| 2 by 1 ] 01 1212011
13 Procedimen | Procedimento de Inspecao de Servicos
PEO-EDS to e Materiais 1 A 1 ] 00 20712011
34 Procedimen | Instrugao de Calibracao e Verificacao
Processo de Execucio PEO-ECQT tn. deEqulpamentps _ 1 ol 1 ] o2 120712012
35| de Obras - Engeblock | PEO-E08 | Formulério | Controle de Calibragio MA | NA|NA |NA 00 271872011
36 (PEC-E) PEQ-E0S | Formulario | Relatdrio Didrio de Obra MA [ MA [ NA [ NA 02 31/5/2012
97 Procedimen| Proc.De Inspecacfinal e entrega da
PEO-E10 to obra 1 B 1 ] o1 12072012
33 CheckListde Inspecao Final de Obra
PECQ-E11 | Formulario | Residencial MA] WA NA | NA 00 1082011
39 PEQ-E12 | Formulrio | Formulario de Avaliacio do Canteiro MNA | NA | MNA | MNA 00 26/6/2011
40 PEOQ-E13 | Formulario | Controle de Assisténcia Técnica MA | NA | NA | NA 00 2682011
a1 Check Listde Inspecao Final de Obra
FED-E14 | Formulario | Industrial MAC] BLA [ MA | NA. HH 1082011
Procedimen| Instrucao de Operacao da Usina de
42 PEC-E15 to Concreto - L - 8 o1 lafrizoie
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CONTROLE CONTROLE
DE COFIAS DE COPIAS

CLASSIFIC IMPRESSAS DIGITAIS OATA DE
PROCESSO comico  SSE0 0 TITULO DO DOCUMENTO REVISAO  pRovACAO
TO E E
Processo de Comporas - | PC-E01 | Procedimen| Procedimento de Comporas 2 0 1 0 02 15/6/2012
Engeblock (PC-E) to
44 Procedimen . _
PC-EOQZ to Frocedimento de Compras de Frojetos 1 0 1 0 o1 18/B/2012
45 PC-E03 | Formuldrio | Qualificacdo de Fornecedores MA | MA [ MA | NA 00 15/5/2012
46 PEP-E0M | Formulario | Plano de GQualidade de Projetaos 1 0 1 0 o1 16/62012
a7 PEP-E0Z | Formuldrio | Lista de Controle de Projetos MLAL [ MLA. | NA. | WA oo 11202011
43 Procedimen . .
Processos de Projetos - | PEP-E03 to Procedimento de Projetos 1 0 2 0 01 200812012
49 Engeblock (PEP-E) PEP-ED4 | Formuldrio | Clualificacao de Projetistas MNA | MNA[NA[NA 01 3062012
&0 PEP-EDE | Formuldrio | DefinicAo das Entradas de Projetos MA | MNA [ NA | NA o0 15/5/20112
51 PEP-EDS | Formuldrio | Ata de Reunido de Projeto MA | MA|[ NA | NA ] BMER2012
52 PEP-EO7 | Formulario | Clualidade de Projetos MLA | WA NA [ NA oo B162012

Figura 12 - Lista mestra de documentos
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Outro formulario criado para auxiliar na organizacdo de documentacdo foi o Mapa de
Registros (requisito 4.2.4.). Este documento apresentava o registro de todos os formularios
criados, os lugares onde situavam-se, a forma de acessa-los, o tempo de vigéncia e qual a
forma de descarte. Trata-se de um documento muito util para novos colaboradores
consultarem o que lhe fosse necessério e para os demais quando o RD ndo se encontrava

presente.
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PROCESSO IDENTIFICACAD ARMAZEMAMENTD PROTECAD RECUPERACAOD RETENCAD DESCARTE
: Lista Mestra de Controle de Engenharia - CDrEEzttde
Documentacao Computador Engenharia For codigo Durante vigéncia | Arguivo morto
2 Flano de Auditoria Interna Durante a obra
- o i Durante
3
Relatorio de Auditaria Sala Engenharia Fasta preta Por Cadigo vigéncia Arquive morto
Formulario de Acao Corretiva e Sala Engenharia - . . Eliminar /
4 PROCESSO DE | Acio Preventiva Pasts Preta Fasta Freta Faor codigo Indeterminado Deletar
GESTAD DA - Computador ; ] -
5 AUALIDADE | Objetivos da Qualidade Eznlzarit%?iguednahaﬁrt;ar; Engenharia / Por codigo Durante Vigencia Egmgsr”
(PGQ) Fasta Prefa
. . Fasta
Acompanhamento de Objetivos Engenharia - L e .
g . Computador Far codigo Durante vigencia | Arguivo morto
da Qualidade Computador Engenharia
Computador
T Mapa de Controle de Registros Sala Engenharia Engenharia / Por codigo Indeterminado | Arquivo maorto
Fasta Freta
o Engenharia - Fasta Fasta .
: Atade Reuniao Preta Suspensa Por data Durante 2 anos | Arguivo maorta
s Sala Financeiro - Fasta 6 meses apos o
- Contratos e Aditivos Gaveta 2 Suspensa Par obra término da obra | Arguivo morto
. Engenharia - Fasta 6 meses apos o Eliminar {
i Ordem de Servico Computador Computadaor For obra término da obra Deletar
— ARTS Sals_l Fi!'|aru:eir|:uI Fasta Dutrjaérétsigggns
PROCESSO Escritorio da Obra Suspensa For obra entrega da abra | Arguivo morto
COMERCIAL - L Pasta Durante 3 anos
12 (PCO) Medicoes Escritario da Cbra Computador depaois da
F For obra entrega da abra | Arguivo morto
13 Contratos e prestacao de Sala Financeiro - Fasta 6 meses apos 0
servicos Gaveta 2 Suspensa For obra término da obra | Arguivo morto
14 Pesquisa de Satisfacao-0. Sala Financeiro - Fasta G meses apos 0
Industriais Gaveta 2 Suspensa For obra término da obra | Arguivo morto
15 Pesquisa de Satisfacdo-0. Sala Financeiro - Fasta 6 meses apos o
Residenciais Gaveta 2 Suspensa FParobra termino daobra | Arguivo Morto
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16 Ficha de Funcionarios Sala Administrativo- Pasta Sor ordem
17 Ficha de Treinamentos Ga*.rfet.a 2e3! Suspensa Ifabética Indeterminado | Arguivo morto
18 Ficha de Entrega de EPI's Escritorio da Obra
- Sala Administrativo- Pasta . . .
19 Quadro defuncbes Gavets 1 Suspensa Por codigo Indeterminado | Arquivo morto
20 PPRA Administrativo - Pasta 1ano
21 gEg%Eg%%DE PCMS0 Gaveta 1 Suspensa Por nome 1ano Arquivo morto
22 | RECURSOS PCMAT Durante a obra
(FGR) , Escritbrio da obra - Pasta Por ordem N .
23
Lista de presenca Gavets suspensa alfabética Durante vigéncia | Arquivo morto
Matriz de requisitos e Sala Engenharia - . . - . .
24 responsabilidades Pasta Preta Fasta Catalogo | Por codigo Indeterminado | Arquivo morto
Avaliacao de competencias Sala Administrativo- Fasta e o .
== admissio Computador computador RH Por cadigo | Durante vigéncia | Arquivo morto
o L Sala Administrativo- Fasta P : ;
26
Avaliacio de Funcionarios Computador RH | computador RH Por codigo Indeterminado | Arquivo Morto

Figura 13 - Modelo do mapa de registros
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De acordo com o item 5.6 dos requisitos do SIAC (2005), “a direcdo da empresa deve analisar
criticamente o Sistema de Gestdo da Qualidade, a intervalos planejados, para assegurar sua
continua pertinéncia, adequacao e eficacia”. Portanto, foi elaborado um modelo de ata de
reunido para utilizar em todas as reunides de andlise critica. Porém, a satisfacdo de todos pelo

documento fez com que sua utilizacdo tornasse Util para todas as reunides.

O modelo da ata classificava em qual o tipo de reunido se tratava, quais os itens de entradas
para analise critica (item 5.6.2. do requisito do SIAC (2005)), as pessoas presentes com
campos para assinatura, o que foi abordado durante a reunido e quais eram os planos de acédo
para o que foi levantado com prazo e responsavel. Quando a reunido era de analise critica, era
necessario preencher o campo de “Saida de analise critica” o qual classificava o plano de agao
dentro das trés classes estabelecido pelo requisito 5.6.3.: melhoria do produto com relacdo aos
requisitos do cliente; necessidades de recursos; e melhoria da eficacia do SGQ e de seus

processos.

A Figura 14 apresenta 0 modelo da ata de reuniéo, sendo o lado esquerdo a parte da frente da

ata e o lado direito, o verso.
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PLANO DE AGAO
D Local Atwidade Prazo Dala da Verificacdo _ Responsével

. 1
PGQ-E06 - ATADE REUNIAQ - Data: sfoctonnx Data: 10/08/2011 5
3
4
5
Tipo de Reunide: [ Andise Critica [extracrdnéria [rreinamento Interna [ Consultariajssessoria | &
Entradas da Andlise Critica: 7
[] Andiise Critica Anterior [Retroalimentaco do diente N
orretivas [Mudanca no 560 [Jpesempenho de Processo N
[situacéo de Acges Preventvas [JRecomendacses para melhoria [Janélise de Conformidade do Produto m
Outros Assuntos:
n
Desenvolvimenta da Reunido: 2
1
1
15
1%
T
1
19
20
21
2
2
Participantes i
2
D Nome Funcéo Assinatura |
O e 0 0O
5
[}
7
8
9
1

FRENTE VERSO

Figura 14 - Modelo da ata de reunido

Para situacdes em que os indicadores de itens dos objetivos da qualidade apresentam valores
para acOes corretivas ou acdes preventivas, torna-se necessario evidenciar a manutencdo do
problema apresentado. Dessa forma, foi elaborado um formulario (Figura 15) para registro

dessas informagdes, conhecido por “Formuldrio de A¢ao Preventiva e A¢ao Corretiva”.
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PGQ-E07 - FORMULARIO DE AGAO CORRETIVA  rersint
E AGAQ PREVENTIVA o

Plano de Implementagao Responsavel Prazo
0 que? Como? Quem? Quando?

PROCESSO: | iN.° CONTROLE: : i
|

[ Acéo Corretiva
[] Agéo Preventiva

Reclamacéo de clientes
Auditoria da Qualidads e de Norma:
Reunido de
Materiais e servigos No-Conformes
Analise de Dados

Qutros:

000000

dentificagao NC i iva ) e exi

Bgao Imediata para eliminar a Nao C

isto do Emitente: Data:

Identificagao das Causas

‘ Medidas | | Magquinas 'Equip. ‘

EFEITO

Observagdes:

Analise Critica e Avaliagio da Eficacia
[] Eficaz Obsemvacfes
Parci Eficaz

1 Ineficaz
R avel pelo A h Data:

FRENTE

Figura 15 - Formulério de AcBes Preventivas e A¢des Corretivas

Como é possivel observar na Figura 15, o formulario possui um modelo que possibilita uma
andlise posterior por parte da direcdo, pois organiza o problema pelo processo, o tipo de
ocorréncia, a especificacdo da ocorréncia, qual a ndo conformidade encontrada, o que foi feito
para trata-la de imediato, as causas levantadas e suas respectivas classificacdes de acordo com
o Diagrama de Ishikawa (Espinha de Peixe). No verso, existe 0 campo para registrar qual o
plano de acdo para que o problema néo se repita, o responsavel pela implantacdo desse plano
de acdo, o prazo para cumprimento da implantacdo. Na parte inferior do verso existe um
campo chamado “Analise Critica e Avalia¢ao da Eficacia”; este por sua vez deve ser utilizado
somente ap0s o0 prazo determinado para o plano de acdo, pois assim é possivel analisar a
eficacia da implantacdo do plano de acdo. Em casos onde a implantacdo possuir resultado
parcialmente eficaz ou ineficaz, € necessario abrir outro formulario até que o problema seja
resolvido. O uso do formulério também poderia ser utilizado para situagfes criticas mesmo

ndo sendo item dos objetivos da qualidade.
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3.2.3.4 Processo de gestao de recursos

Segundo o item 6.2.1. dos requisitos do SIAC (2005) “o pessoal que executa atividades que
afetam a qualidade do produto deve ser competente com base em escolaridade, qualificagcdo
profissional, treinamento, habilidadde e experiéncia apropriado”. Elaborou-se, entdo,
formulérios e documentos para analise e acompanhamento de qualificagdo de mao de obra,

estes fazendo parte do Processo de Gestdo de Recursos.

3.2.3.4.1 Elaboracdo dos documentos relacionados a qualificacdo de mao de obra

Primeiramente, de acordo com a Classificacdo Brasileira de Ocupacdes (CBO) e alguns
critérios da prépria organizacdo elaborou-se um documento chamado “Quadro de Fungdes”.
Este documento apresenta todas as funcGes que a empresa possuia e para cada funcdo a
exigéncia de escolaridade, tempo de experiéncia minima da funcdo, quais as
responsabilidades e atividades sobre a respectiva funcdo e as habilidades que a pessoa deve
ter para ocupar o cargo. Este documento era utilizado no momento da contratacdo, juntamente

com outros que serdo apresentados a seguir.

A selecdo para contratacdo de méo-de-obra apenas realiza-se quando o requisitante utiliza o
formulario “Solicitagao de Mao-de-Obra”, especificando a data do prazo de contratacdo, quais
maos de obra necessérias e a quantidade, quem é o solicitante e a data da solicitac&o.

Em seguida, o responsavel do RH deve seguir o procedimento de contratacdo elaborado pelo

préprio setor e aprovado pela diretoria.
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PGR-E10 - Salicitagia de
MEa de Obra.

Engenharia solicita méo de cbra para o sefor Recursos Humanos palo PGR-E10
Soliciacio de Mo de Obra,

O QUE 7 COMO ? QUEM 7
{ Inicio )
r
Solictagdo de mao dechra pela | || Conformie 8 necessidade de mdo de obea para 8 execUcho oos servipos, o 8etor
Enganharia Engenharia

Divulgar disponibiidade de vaga
do sebor

O sator de recursos humanos, apds receber a solciacio de mao de obra,
divulga & disponibilidade da vags pera posterionmente realzar enfrevistas.

Recursos Humanos

Avaliagia do comprténcias
admissio,

5iM

Com base no quadro de fungdes sdo realizadas entrevisias, onde o
candidalo & avaliada também pelo guadro "Avaliagio da
competéncias Admissdo” onde obtendo uma nota maior que 2
["APROVADD") ou antre 1,01 & 1,99 ["EM AMALISE") & sujeite a
selecio para aprovacao. Caso contrario anota-se o contato para uma
proxima necessidade da m&o da obra.

Recursos Humanas

NAD

Solicia-ge de docurmentacio & | -
exames oo nove funcendrio

| Envelope de Contratagin e
T Pasta da Documentagic

Se o candidato for aprovado, pede-se para providenciar sua
documentagdo para arquivar no Envelope de documentos e &
agendado exames de acordo com o PCM30 para confirmar sa o
nowo funcionarno estd apte para o fungde, Se ndo, anota-se o contato
para uma proxima necessidade da m&o de obra.

Recursos Humanos




Hao

Sim

Registro dos dedos do novo
funcionério

Freenchimanto envelope individeal. Depois de providenciar
documentagao e realizar exames de acordo com o PCMS0, registra-

se o funcionario @ o encaminha para a integragio,
Armazena-se contato da .
[ESS0A para uma praxma Langamenta dos dados no sistema

necessidade da mao de obra.

Recursos Humanos

Ma processo da integragio a registrado através da Ficha de
Treinamento, quais instrugies e treinamentos o funciondrio teve,

I Ficha de Treinamento

I guem o instruiu & a data do ocorrido.

Recursos Humanos

Apds finalizar a contratagio, a mesma & registratada em uma ficha
(PGR-E09 - FICHA VERIFICAGAD DE MAC DE OBRA) para se fer
um controle da qualidade da méao de obra e da contratacao.

Fidha de werificagio mdo de
abra

Essa ficha @ ultilizada por solicitagio de mao de cbra.

Recursos Humanaos

Setor abra recebe o novo funiondrio & o encaminha para o
deszenvalvimento do trabalha.

Recursos Humanos

3. REGISTROS

Avaliacho de competéncias admissao
Ficha de freinamento

Ficha de verificacio mao de obra
Ervelope de confratagao

Pasta de Documentacio

Figura 16 - Procedimento de Contratacgéo
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Conforme o fluxograma apresentado na Figura 16, o procedimento para contratacdo faz uso
do formulario de avaliacdo de competéncias para admissdo. Esse formulério (Figura 17) foi
elaborado para ser utilizado no momento da contratacdo para qualificar a escolaridade, o

profissional, habilidade e experiéncia, com auxilio do quadro de funcdes.

Responséavel pelo
preenchimento:

Critérios de avaliagédo

Apresentacéo de Documentos formais ou Qualificagcdo | Apresentacao de Certificados / Fungcdo Correspondente
relatado pelo colaborador Profissional: [ em Carteira / Andlise de Curriculo / Conselho de Classe

Data de atualizaga

Escolaridade:

Andlise de Carteira de Trabalho / Declaracéo de

Experiéncia: - ) Habilidade: | Entrevista sobre atividade a ser realizada / Teste pratico
empresas / Contrato de prestacédo de servigo /
0 - Muito abaixo do exigido no Manual de Funcdes |2 - Conforme exigido no Manual de - Corretiva
~ _ |oucBO Funcdes ou CBO
Notas Avaliagéo: - — - — .
1 - Abaixo do exigido no Manual de Funcdes ou |3 - Acima do exigido no Manual de Funcdes |:| Preventiva
CBO ou CBO

Data da Qualificacao Avaliacdo de

ID Colaborador PR Funcéo Obra  Escolaridade DU Habilidade Experiéncia L
Analise Profissional Competéncia

Situacéo

oo |

Figura 17 - Quadro do formulério de ""Avaliacdo de Competéncias Admissdo"

O preenchimento do formulario baseava-se em notas de 0 a 3, sendo 0 a menor nota e 3 a
maior nota, conforme a legenda, e o campo “Situacdo” era preenchido automaticamente
conforme as notas avaliadas. O campo situagdo possui trés resultados: aprovado, reprovado e
em analise. SO poderia ser contratados aqueles que encontram-se “aprovados” e alguns “em
analise” ap6s uma avaliacdo mais criteriosa. Teve como base a experiéncia profissional, pois

as vezes o resultado ndo atinge um nivel de aprovacdo devido a baixa escolaridade.

Apdbs aprovacdo e contratacdo da pessoa torna-se necessario realizar e registrar a integragédo
que consiste em informacdes basicas sobre procedimentos da construcéo civil e os cuidados
com seguranga no trabalho. Juntamente a integracdo informa-se sobre o programa da

qualidade e a politica da qualidade para sensibilizar o colaborador.

Por fim, registra-se o funcionario e a cada solicitagdo de m&o de obra emitida realiza-se uma
avaliacdo da qualidade da contratagéo, através do formulario “Ficha de Verificagdo de Mo de
Obra” que apresentava qual a porcentagem do atendimento a solicitacdo, a porcentagem da

documentacdo para contratacdo adquirida e a rotatividade desses funcionérios contratados.
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Outros formularios pertencentes ao Processo de Gestdao de Recursos criados foram a “Lista de
Presenga”, “Ficha de Treinamento” e “Avaliagdo de Funcionarios”. Os dois primeiros
possuem a mesma finalidade: registrar treinamentos fornecidos aos colaboradores, 0 primeiro
tratando-se de um treinamento em conjunto e 0 segundo para treinamento individual. E a
“Avaliagdo de Funcionarios” foi elaborada para avaliar os funciondrios a cada seis meses
utilizando a metodologia 360° o qual todos avaliavam a todos, separando em dois grupos:
administrativo e obras. Apos a avaliacdo a diretoria era encarregada de fazer uma analise dos

resultados e passar individualmente para o respectivo avaliado.

O passo seguinte foi estruturar o Processo de Compras (PC) inciando através da elaboracdo do
Procedimento de Compras.

3.2.3.5 Processo de compras

O procedimento de compras foi elaborado em conjunto com o responsavel do setor de
compras e 0 RD. Existe um diferencial para o processo de compras, pois o setor faz uso de um

software de gerenciamento chamado SIENGE assim elimando formularios.

3.2.3.5.1 Qualificacéo e avaliagéo de fornecedores

De acordo com o requisito 7.4.1. do SIAC (2005) o processo de aquisicdo deve conter
qualificacdo e avaliacdo de fornecedores. Conforme ja explicado, devido ao uso do software o
procedimento de avaliacdo de fornecedores é realizado através do mesmo e quando finalizado
é gerado um relatério. Porém, a qualificagdo ndo € possivel realizar através do software, pois
devido ao procedimento (uma vez por ano) o software ndo oferece espaco para tal atividade.
Dessa forma, foi necessario elaborar um formulario para que o responsavel do setor de
compras conseguisse realizar a qualificagdo dos fornecedores, chamado Qualificagcdo de

Fornecedores.

3.2.3.5.2 Aquisic¢ao de servicos e materiais controlados

Outra exigéncia do SIAC (2005) é em relacdo as informacGes dos produtos ou servicos
controlados para aquisicéo, servigos laboratoriais, servigos de projeto e servicos epecializados

de engenharia. Segundo o requisito 7.4.2. “a empresa construtora deve assegurar, de maneira
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evolutiva, a adequacao dos requisitos de aquisicdo especificados antes da sua comunicagdo ao
fornecedor”. As solicitagdes de compras eram feitas sempre através do software, o mesmo
oferecendo de forma organizada algumas especificacbe basicas, porém, existia um campo
para especificacfes mais técnicas e caso o produto ou servico ndo fosse bem detalhado o

mesmo era recusado e o solicitante deveria refazer a solicitagéo.

Ap6s a aquisicdo, assim que o produto chega é necessario verificar desde quantidade,
especificacdo até preco, valores com a nota fiscal e o pedido de compra. S6 pode ser aceito se
todas as informacdes estivessem de acordo. Os critérios de aceitacdo e a forma de
armazenamento de materiais devem seguir um documento criado pelo Processo de Execucéo
de Obras.

A Figura 18 representa de forma sintetizada através de um fluxograma o processo de compras.



QQUE ?

COMO 7

QUEM 7

ou senigo Solici

gio de Compra

MATERIAIS CONTROLADOS

Flangjar adeguadamente o servigo a ser executado, realizando o
levantamente de material de acordo com a necessidade. Observar se
a guantidade & adequada e se haverda a necessidade nas prodmas
semanas. A solicitagao devera ser realizada via SIENGE,

SERVICOS CONTROLADOS

O levantamento de necessidades de realizagio de servigos sera
realizado pelo setor de engenharia’arguitetura. Para a contratagdio de
senvigos controlados, servigos laboratonais, servigos de projelos e
senigos especializados de engenharia serd solicitado uma proposta
para os fornecedores de tals servicos,

Mestre | Engenheiro / Arquitetura

.............. [IC

Através do SIENGE

Serd realizado a colagdo para a busca de melhores pregos e
condighes de pagamenta.

Responsavel pelo compras

Apds a realizacio das cotagbes, repassar para a analise da geréncia /
engenharia, o qual verifica a necessidade e exsténcia de crgamanto
para & compra efou confratagio de senigos.

Engenharia / Diretoria / Arquitetura

Nao

Compra aprovada 7

Realizada a andlise e aprovagio da compra elou contratagdo de
senigo, informar setor de Engenharia ! Compras / Arquitetura,

Caso nio seja aprovada a compra efou contralaglo de servigos, o
processo deverd ser cancelado e o setor requisitante comunicado da
decisaa.

Diretoria / Geréncia

Aprovada a compra e/ou confratagio de serigo o selor de compras
da prosseguimento a0 processo,

Diretoria / Geréncia




Material de acordo Mao
com o especificado ?

Sim

Caso o material entregue ndio esteja de acordo com a especificacio, o
responsdvel pelo recebimento deve informar ao setor de angenharia |
compras, que verificard a necessidade de Devolugdo ou Retificagdo ao

formecedor.

Responsavel pelo recebimentoe de materiais na obra

Recebe & armazena em local
dequado

Receber @ armazenar os maleriais de acordo com as orientagbes e
recomendagdes dos fornecedares, efou fabricantes constados no PEQ
E05 - Procedimento de Controle de Materiais

Responsavel pelo recebimento de materiais na obra

Departa

Departamento recebe comunicagdo da chegada dos materais e foma
as devidas providéncias, retirando e fazendo uso dos materiais nos
servigos planajados,

Apds o recebimento, informar o setor requisitante sobre a chegada dos|
materiais. O setor de Arquitetura/ Engenharia / Compras realiza a
avaliagao do formecedor.

Rasporsavel palo recebimento de materiais na obra /
Encarregados / Oficiais

Emvia DOC ao setor de compras e ——————— __@

Documento de compra
(Notas e Pedidos)

L]

Através do SIENGE (para fornecedares)

Canferr informagdes canstantes nos DOCUMENTOS DE COMPRAS
{Motas Fiscais e Pedidos).

AVALIAGAO DE FORNECEDORES

(Os fornecedores serdo avalisdos conforme os seguintes crifénios:

a) Prazo de enirega
b} Prazo de Pagamento
c) Qualidade do Produto

Mota: As avaliagBes serdo realizadas no SIENGE

Engenharia / Compras

Encamegados / Oficials

Términa

Figura 18 - Fluxograma do Procedimento de Compras
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3.2.3.6 Processo comercial

Em relacdo ao Processo Comercial (PCO) foi elaborada uma pesquisa de satisfacdo para obra,
termo de aceite e manual de uso e operacdo; atendendo ao requisito 7.2.1. do SiAC (2005). A
pesquisa de satisfacdo garante a empresa o nivel de satisfacdo pelo cliente e quais os pontos
de melhoria pelo consumidor (quando existir); o termo de aceite era o documento o qual
estabelecia a aceitacdo da obra pelo cliente e 0 manual de uso de operacéo também, sendo este
ultimo garantia de quais eram as responsabilidades da construtora em funcéo de danificacdes

e quais eram do cliente.

3.2.3.7 Processo de execucdo de obras

Iniciando o Processo de Execucdo de Obras (PEO), o primeiro passo foi selecionar no minimo
25 servigos e materiais a serem controlados de acordo com o requisito do SIAC. Ambos foram

documentados em arquivos diferentes para aprovacao da diretoria.

3.2.3.7.1 Elaboracéo do plano de qualidade da obra (PQO)

De acordo com o requisito 7.1, antes de iniciar a obra é necessario elaborar o Plano de
Qualidade da Obra (PQO). Este documento contém a estrutura organizacional da obra, quais
0s objetivos da qualidade da obra, os processos criticos, a destinacdo de residuos, as
responsabilidades de cada setor, quais materiais e servicos controlados teriam na obra, 0s
responsaveis e a previsao de uso, 0s treinamentos que devem ser aplicados e para quem seria,
as ferramentas béasicas que seriam utilizadas e um plano de manutencdo para elas e os

equipamentos de protecédo individual bem como o local de utilizacéo.

A Figura 19 mostra o organograma da obra em estudo registrado no Plano de Qualidade da
Obra.
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Figura 19 - Organograma da Obra do PQO
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ALMOXARIFADO OBRA

A Figura 20 apresenta o quadro de responsabilidades do PQO, relacionando os cargos

presentes do organograma com as responsabilidades diretas e indiretas, quando existir.

=]
- g i,
RESPONSABILIDADES g & §:g

Eir B E D

L T |
Gerenciamento da obra - acompanhamento do cronograma fisico-financeiro ] XiX
Monitoramento dos indicadores da qualidade 0: XX Xi0:0
Organizacao e controle dos arquivos da obra 0] X
Interface com servicos especializados de engenharia XX
Analise critica e compatibilizacao de projetos XX
Inspecao, manuseio e armazenamento de materiais controlados 0! X
Execucao dos servicos controlados de acordo com os procedimentos XX XiX:i0
Inspecao de servicos controlados XiX:i0
Preservacao dos senvicos executados 0: X X:0:0
Preservacao dos materiais controlados 0: X 0:0:0
CQrganizar ambiente de trabalho XX 0:0:0
Acompanhamente das ndo conformidades e acdes corretivas/preventivas XXX
Treinamento nos procedimentos operacionais
Auzxiliar trabalho dos oficiais X X
Manter ordem e limpeza do ambiente de trabalho XiXiX XiXiX
Inspecac final e entrega da obra XiXiX

Legenda; Responsabilidade Direta; | X | Responsabilidade Indireta; | O

Figura 20 - Quadro de Responsabilidades da Obra do PQO

A Figura 21 exibe o quadro de objetivos da qualidade do PQO, com os objetivos a serem

cumpridos, seus respectivos indicadores, metas e a forma de monitoramento.
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Numero de nao

ualidade dos Senicos i . o
Q ¢ conormidades <=3 Através dos Diéarios de Obras
Controlados encontradas nos
senigos controlados
A, NuUmero de solicitagfes . o .
Assisténcia Técnica A <=3 Através de Solicitacdes dos Clientes
de assisténcia técnica
80% do
Satisfacio do Client % de Satisfagdo do Somatério | Acompanhamento através do Check List
atistagao do Liente Cliente OTIMO e Final
BOM

Numero de Nao
Entrega Interna da Obra Conformldade§ <=3 Acompanhamento através do Check List
Encontradas Apés a

Entrega da Obra

Acompanhamento Através de Pautas de

Inovacao Numero de Inovagdes >=1 - .
Reunibes Semanais

Dias de Atraso de

Cumprimento de Prazo Entrega de Obras

0 Através de Cronograma

Figura 21 - Objetivos da Qualidade da Obra do PQO

3.2.3.7.2 Manual dos servicos controlados

Visando evitar desvio de funcdo e mao de obra ndo qualificada para determinado servico, foi
elaborado um documento chamado Manual de Servigos Controlados onde estabelecia para
todos o0s servicos controlados as responsabilidades relacionadas ao respectivo servico
controlado, os equipamentos de protecdo individual que devem ser utilizados e os critérios de
aceitacdo para determinar se o servi¢o encontra-se conforme ou ndo e o local de registro para
evidenciar o treinamento. A Figura 22, apresenta um exemplo do servigo de codigo 15 dos
servigos controlados.
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15 Execucdo de Revestimento de Piso Externo

1. Responsabilidade
Mestre de Obras: Treinamento de Funcionarios
Mestre de Obras, Engenheiro Civil: Inspe¢éo dos Servigos Pedreiro: Executar o servigo de

acordo com o Item Descricao.

2. Descricao

2.1 Materiais, Equipamentos e EPI

Materiais Equipamentos EPI
Cimento Caixa para argamassa Botina
Argamassa Linha Capacete
Agua Colher de Pedreiro Luva de Borracha
Piso para Revestimento Desempenadeira
Martelo de Borracha

2.2 Execucdo do Servigo:

- Compactar o solo;

- Definir o nivel do piso;

- Definir o tamanho dos quadros;

- Executar as formas em madeira;

- Nivelar e completar o fundo dos quadros;

- Executar o lastro de brita;

- Aplicar a lona preta sobre a camada de brita;
- Lancgar o concreto nos quadros;

- Espalhar o concreto com auxilio de enxada;

- Sarrafear a superficie com régua de aluminio;
- Executar o acabamento superficial adequado ao uso, definido em projeto ou pelo responsavel
técnico;

- Limpar o local onde foi executado o piso;

- Executar a cura do piso cimentado..

2.1 Itens de Controle / Critérios de Aceitacéo
Superficie e Esquadro / Tolerancia: (<=0,2 cm).

Acabamento e limpeza / Verificac@o Visual (Definido conforme projeto / Engenheiro ou Memorial).

Figura 22 - Exemplo do Manual de Servicos Controlados

A andlise da situacdo de servigos e materiais controlados, manutencdo que fosse necessaria,
resultados eram registrados em um formulario chamado Relatério Diario de Obras, o qual
além de registrar sobre o0s servigos e materiais gerais e controlados, também registra quantos

funcionérios tinha trabalhado no dia e quais eram as funcbes, quais as ferramentas e a
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quantidade utilizada no dia. No verso do documento havia um espago para observagao caso
seja necessario alguma anotacdo a mais e o campo para manutencdo de ndo conformidades de
servigcos e materiais. Quando ha ndo conformidade, € necessario trata-la até que o problema

seja resolvido, e se for de nivel critico, é necessario abrir um formulario de acéo corretiva.

3.2.3.7.3 Inspecao, aceitacdo e armazanamento de materiais controlados

Conforme citado no processo de compras € necessario conferir o material comprado antes de
sua aceitacdo e utilizacdo. Para isso foi criado um documento para consulta chamado
Procedimento de Controle de Materiais, o qual para cada material controlado apresenta as
especificacbes necessarias para realizar a solicitacdo de compra, qual o lote para inspe¢do do
material, os critérios de andlise e aceitacdo do material e a forma de armazenamento. O
procedimento de inspecdo de materiais é atribuido parte com o setor de compras e parte com o
setor de obras, pois alguns materiais eram entregues diretamente na obra por ndo existir
espaco suficiente na sede para armazenamento ou pela necessidade imediata do material,
portanto uma copia do documento € atribuido ao setor com o setor de compras e a outra copia

ficava com o setor de obras.

A Figura 23 representa 0 modelo do procedimento através de alguns exemplos de materiais
controlados.



Material Especificacao para Compra

Lotes para Inspecao

Cada viagem sera
Considerado um Lote

Verificagbes

Granulometria, cor, existéncia de
Impurezas, Inchamento, Materiais
Organicos e outros materiais estranhos

ao produto

Critérios de Aceitacado

Rejeitar a Areia que apresentar
defeitos. Dewolver ao fornecedor
informando o setor de suprimentos

Verificag@o de Quantidade: Volume (V).

V=CxLxH(media)
C= comprimento da carroceria do
L= Largura da carroceria do caminh&@o

H(média)=Altura média da carga em 05
pontos.

Em caso de diferenga entre
wolume. Avisar o setor de compras
e anotar wlume inspecionado
atras da nota para desconto no
pagamento.
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Manuseio e
Armazenamento

Armazenar 0 mais proximo
da producéo de argamassa
se possivel em baias para
impedir a entrada de
impurezas, e divididas por
granulometria.

Cada Caminh&o sera
Considerado um Lote

Graduagao, existéncia de Impurezas,
Materiais Organicos e outros materiais
estranhos ao produto

Rejeitar a brita que apresentar
defeitos. Dewolver ao fornecedor
informando o setor de suprimentos

Verificag@o de Quantidade: Volume (V).

V=CxLxH(media)
C= comprimento da carroceria do
L= Largura da carroceria do caminh@o

H(média)=Altura média da carga em 05
pontos.

Em caso de diferenca entre
wlume. Avisar o setor de compras
e anotar wlume inspecionado
atras da nota para desconto no
pagamento.

Armazenar 0 mais proximo
da produgéo de Concreto se
possivel em baias para
impedir a entrada de
impurezas, , e divididas por
granulometria.

Tipo de areia desejado pela obra ( fina, média
ou grossa )
Quantidade em tonelada e/ou m®
1
Ex.: areia fina 10m®
Tipo de brita desejado pela obra (brita n° 1,
brita n® 2 e brita n° 3)
2 Quantidade em tonelada e/ou m3.
Ex.: brita 01 - 10 m®
Quantidade de sacos
Tipo de cimento desejado pela obra (CP I, CP
IS, CP IIE, CP 1iZ, CP IIF, CP Ill, CP-IV ou CP V)
Classe do cimento desejado pela obra (25, 32
ou 40)
3
Quantidade expressa nos sacos 25, 40 ou 50
kg
A marca que foi adquirida pelo departamento
de suprimentos
Ex.: 120 sacosde cimento CP 1l Z-32 -50Kkg

Toda a Carga entregue

Estado de Conservagéo do lote, como
sacos rasgados, furados, molhados ou
manchados que possam prejudicar o uso.

Rejeitar os produtos que
apresentarem defeitos.

Registro do Fabricante, tipo e classe,
massa liquida do saco. Selo da ABCP ou
NBR 11578 ou NBR 5732. Deve possuir 1

ou mais registros.

Rejeitar o Lote que néo possua o
selo de conformidade da ABCP

Verificag@o de Quantidade.

A diferenga entre o nimero de
sacos comprados e adquiridos
deve ser negociada para
pagamento.

Armazenar o Cimento em
pilhas de 10 sacos, no
maximo, no almoxarifado ou
deposito de cimento.
Sempre protegido de
intempéries.

Figura 23 - Exemplo do Procedimento de Controle de Materiais
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Para padronizar o sistema foi elaborado um procedimento para recebimento de material e
inspecdo de servico, auxiliando também para consultas em casos de duvidas. A Figura 24
apresenta o fluxograma presente no procedimento de recebimento de material e inspecao de
servico. O fluxograma esquematiza os passos que devem ser realizados para conferéncia de
materiais controlados quando ocorre sua chegada para decisdo de aceitagdo ou ndo dos

mesmaos.

C Inicio b
L

Verificarmateriais recebidos ]

Fornecedar
corrige problema

I Y

1

Compradar
comunica
fornecedor

F Y

Os materiais estdo

deacordocom os
criterios da Tabela?

—| Verifica ndo conformidade e
toma providencia

_________ | Obra | RELATORIO DIARIC DE

Recebe e armazena o(s) ___— UBRAS
material{ais)

""""" -»| 5ede | pEpIDO DE COMPRA

( Término )

Figura 24 - Fluxograma do Procedimento de Recebimento de Materiais

A Figura 25 e também um fluxograma presente no procedimento de recebimento de material e
inspecdo de servico, porém representando agora a inspecao dos servicos controlados. Através
do fluxograma é possivel entender a necessidade do uso do Manual de Servigos Controlados
para aceitacdo ou nao do servigo. E quando o servi¢o ndo encontrar-se conforme, registrar no

Relatdrio Diario de Obras para realizar as devidas providéncias da melhoria da qualidade.



C Inicio )

l

Verificar os servicos executados

Servicos
de acordo com

cs5 1330

Mao | Analisandoconformidade e B
—_— toma providéncia *

RELATORIO DIARIO DE OBRAS
{SERVICOS N. OK)

Libera semi&%ggra proxima

_________ - C' RELATORIO DIARIO DE OBRAS

l

C__ Término __:)

Figura 25 - Fluxograma do Procedimento de Inspec¢éo de Servigos

3.2.3.7.4 Organizagédo do canteiro de obras
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Buscando manter a organizagdo e limpeza do elaborou-se um formulario de avaliacdo de

canteiro, onde o0 mestre de obras ou engenheiro deveria avaliar alguns quesitos do canteiro

semanalmente e caso o resultado fosse abaixo era necessario realizar as devidas providéncias

para manter um bom resultado, consequentemente uma boa organizacdo e limpeza do

canteiro.

Segundo o requisito 7.6 do SiAC (2005) “a empresa construtora deve determinar as medigdes

e monitoramentos a serem realizados e os dispositivos de medicdo e monitoramento

necessarios para evidenciar a conformidade do produto com os requisitos determinados”.
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3.2.3.7.5 Calibracéo dos instrumentos de medicdo

Dessa forma, providenciou-se um documento de Instrucdo de Calibracdo o qual especifica o
procedimento para calibracdo de materiais de medicdo como, por exemplo, trenas, esquadros,
niveis de bolha, réguas de aluminio, balangas e hidrébmetros. A empresa determinou que a
balanca e hidrdmetros fossem calibrados via laboratorio, portanto o prazo de calibracéo era
determinado pelo mesmo. J& os demais eram calibrados a cada seis meses, exceto 0sS
instrumentos padrdo. Instrumentos padrdo eram aqueles calibrados em laboratorios para ser
parametro para calibrar manualmente os demais, ndo podendo ser aplicado para uso no

trabalho, apenas para calibracéo.

Como trenas, réguas de aluminio, niveis de bolha e esquadros eram calibrados manualmente
através dos instrumentos padrbes, sentiu-se a necessidade de existir um formulario para
auxiliar no controle da calibracédo, elaborando assim o Controle de Calibracdo. O Controle de
Calibracdo € um formulario que cada obra deveria ter, pois assim é possivel ter um controle
das datas e instrumentos calibrados e para auxiliar no controle de instrumentos reprovados.
Ha uma forte inspecdo para ndo permitir o uso de instrumentos reprovados, porque em casos
de reprovagdo de instrumentos a construtora ndo se responsabiliza em fornecer um novo e o

colaborador normalmente n&o pronfica-se em providenciar outro por questdes financeiras.

3.2.3.7.6 Entrega da obra

Em relacdo ao término da obra, realizou-se um procedimento de entrega da obra em que se
relacionam alguns documentos e formularios do processo comercial, exceto um chamado
Check List de Inspecdo Final. Esse formulario é utilizado antes de entregar ao cliente para
verificar imperfeigdes e ndo conformidades, procurando satisfazer da melhor forma possivel

os clientes.

A Figura 26 apresenta um fluxograma pertencente ao procedimento de entrega da obra, em
que mostra por etapas 0 que deve ser feito antes de entregar a obra ao cliente. Observando o
fluxograma nota-se a necessidade de alguns formularios e documentos do processo comercial
como o Termo de Aceite da Obra (para obras industriais) ou Termo de Recebimento do
Imovel (para obras residenciais), Manual de Uso, Operacdo e Manutencdo (documento que

estabelece as responsablidades da empresa e do proprietario em caso de danos, bem como os
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cuidados necessarios para conservar o imovel em funcdo do tipo de material dos

acabamentos) e a pesquisa de satisfacdo (formulario que mensura a satisfacdo dos clientes).
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Verficar se todos servigos propostos foram realizados de acordo ENG /MO
Verificar os servigos com a planilha de servigos, memoriais efou projetos.
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Apds a analise & verficagdes necessarias proceder a entrega da
obra para o cliente efou representante.
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nAo 05 servigos entregues.
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cliente justificando através de evidéncias a incoeréncia da
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Aceite (para Obras Industriaiz) ou o Terme de Recebimento do
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Apds o retorne da avaliagio, tabular os dados, verificar os indices
de conformidade e, se necessdro abrir acbes cormalivas ou
preventivas. Vernficar a necessidade de retroalimentagdo do cliente
quanto a possiveis reclamagies. Ulilizar os  resultados  da
avaliagao na Reunido de Andlise Critica.

DIR/ ENG

DIR | ENG

DIR | ENG

DIR | ENG

ENG

Figura 26 - Procedimento de Entrega da Obra

1



75

Apos a entrega da obra, caso o cliente solicite alguma assisténcia técnica de responsabilidade
da construtora, poderia ser utilizado o formulério para assisténcia técnica, destinado para
registrar os detalhes da solicitacdo, data e assinatura do cliente para fazer um controle de

atendimento ao cliente, buscando garantir a satisfacdo do cliente.

3.2.3.8 Processo de projetos

De acordo com os requisitos do SIAC (2005) a empresa deve garantir planejamento de
elaboracdo de projeto, entradas e saidas de projeto, analise critica, verificacdo, validacdo e
controle de alteracdes de projeto. A empresa elaborou um método que possibilita a realizacdo
dos requisitos planejamento de elaboracdo de projeto, entradas e saidas de projeto, analise
critica e verificagdo em um Unico documento. A seguir, esse documento serd detalhado com

Seus respectivos campos para registro.

O Planejamento de Elaboracdo do Projeto, de acordo com os requisitos, deveria conter as
etapas do processo de elaboracdo do projeto, levando em consideracdo as diferentes
especialidades técnicas, a analise critica e a verificacdo apropriada para cada etapa do
processo de elaboracdo do projeto e para suas diferentes especialidades técnicas e as

responsabilidades e autoridades para o projeto.

A Figura 27 esquematiza de forma geral o procedimento de projetos.
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Mercado / Cliente

O

. Planeiamento .

D | Andlise Critica (Reauisitos Iniciais) |

- \ Anélise Critica (Compatibilizacdo) D

Analise Critica (Correcges ou \ . _

Apresentacéo ao Cliente /
. Controle de -

Proprietério) \
Alteracoes

Distribuicéo de Proietos

Figura 27 - Procedimento de Projetos

A Figura 28 é um quadro que encontra-se no Plano de Qualidade de Projetos (PQP). Este
quadro é utilizado para definir as etapas para um o planejamento de elaboracdo de projetos, 0s
responsaveis dessas etapas e a data prevista para as atividades de cada etapa e posteriormente

a data de quando realmente foi realizada.
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Figura 28 - Modelo do Planejamento da Elaboracéo do Projeto

As entradas de projeto referem-se ao atendimento dos requisitos funcionais e de desempenho,
requisitos regulamentares e legais aplicaveis, informacgdes provenientes de projetos similares
anteriores quando aplicaveis e outros requisitos que sejam essenciais para o projeto (SIAC,
2005).



78

Descricdo do Empreendimento R
Especificagdo

Proposto

Requisitos Funcionais e de Desempenho

Observacdes Complementares
Requisitos Regulamentares e Legais

Figura 29 - Modelo para registro de entradas do projeto

Apos definir as entradas de projeto é necessario realizar a andlise critica dos mesmos,
verificando as conformidades e em casos de existir ndo conformidades, elaborar o plano de

acao das ndo conformidades para evitar que as mesmas aconte¢cam novamente.

Itens analisados CF NC
Os Requisitos de Entrada estdo bem definidos para elaboragéo dos
projetos?
O prazo para elaboracéo dos projetos é viavel?
Os recursos disponiveis para elaboracéo dos projetos sdo suficientes?
Os requisitos de entrada nédo séo conflitantes entre si?
O custo previsto é compativel com o mercado?

PLANO DE ACAO

O que fazer Quem | Quando

Figura 30 - Andlise critica de entrada de projetos

Ja as saidas de projeto devem atender aos requisitos de entrada do processo de projeto;

fornecer informacdes apropriadas para aquisicdo de materiais e servicos e para a execucao da



79

obra, incluindo indicag¢bes dos dispositivos regulamentares e legais aplicaveis; informac6es
provenientes de projetos similares anteriores, quando aplicavel; conter ou referenciar os
critérios de aceitacdo para a obra, quando possivel e; definir as caracteristicas da obra que sdo
essenciais para seu uso seguro e apropriado (SIAC, 2005), conforme apresentado na Figura
30.

A anélise critica de projeto por sua vez deve ser realizada em momento apropriado e
planejado, podendo corresponder ou ndo as etapas do processo de projeto, analises criticas
para avaliar a capacidade dos resultados do projeto de atender plenamente aos requisitos de
entrada do processo de projeto; garantir a compatibilizacdo do projeto e; identificar todo tipo
de problema para propor a¢des necessarias (SIAC, 2005), conforme representado na Figura
31.

1. PROJETO ARQUITETONICO: CEF | NC | NA Acédo

Cumprimento do Prazo de Planejamento?
Possui capacidade em atender os requisitos de
entrada?

Atendimento aos Itens de Verificacdo?
Compatibilizagéo com os demais projetos?
Atendimento aos Itens de Validacdo?

CF [ NC [ NA Agdo
Cumprimento do Prazo de Planejamento?
Possui capacidade em atender os requisitos de
entrada?

Atendimento aos Itens de Verificacdo?
Compatibilizagdo com os demais projetos?
Atendimento aos ltens de Validacdo?

CF [ NC [ NA Agdo
Cumprimento do Prazo de Planejamento?
Possui capacidade em atender os requisitos de
entrada?

Atendimento aos Itens de Verificacdo?
Compatibilizagdo com os demais projetos?
Atendimento aos Itens de Validacdo?

CF [ NC | NA Agdo
Cumprimento do Prazo de Planejamento?
Possui capacidade em atender os requisitos de
entrada?

Atendimento aos Itens de Verificacdo?

Compatibilizagédo com os demais projetos?
Atendimento aos Itens de Validagéo?

CF[NC [ NA Agao
Cumprimento do Prazo de Planejamento?

Possui capacidade em atender os requisitos de
entrada?
Atendimento aos Itens de Verificacdo?

Compatibilizacdo com os demais projetos?
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Atendimento aos Itens de Validacdo?

6.PROJETO DE INSTALACAO DE GAS:

| CF

NC

NA

Acdao

Cumprimento do Prazo de Planejamento?

Possui capacidade em atender os requisitos de
entrada?

Atendimento aos Itens de Verificacdo?

Compatibilizacdo com os demais projetos?

Atendimento aos Itens de Validacdo?

7.Memorial descritivo:

CF

NC

NA

Acdo

Cumprimento do Prazo de Planejamento?

Possui capacidade em atender os requisitos de
entrada?

Atendimento aos Itens de Verificacdo?

Compatibilizacdo com os demais projetos?

Atendimento aos Itens de Validacdo?

Assuntos tratados na andlise critica e agdes

Figura 31 - Modelo de analise critica de projetos

A verificacdo de projeto (Figura 32) deve ser executada conforme as definicdes no

planejamento de elaboracdo do projeto de forma a assegurar os requisitos de entrada. E

necessario também manter registros dos resultados da verificacdo e das agdes necessarias

subsequentes (SIAC, 2005).

Arquiteténico: 21/10/10 |

Observac6es

ART

Quadro de areas

Planta dos pavimentos

Indicacdo das dimensfes parciais e totais dos
ambientes

Quadro de esquadrias ou indicativo das dimensdes

Indicagédo do tipo de piso, area e existéncia de desnivel

Distingao gréfica entre estrutura, vedacao,
instalacdes(quando existir)

Indicacdo dos perfis naturais e alterados do terreno

Cotas verticais de piso a piso

Cotas totais e parciais, com indicacdo de rebaixo/forros

Representaco de todas as elevacfes externas

Planta de cobertura

Planta de locagéo

OO0 oppopol oppl oppolg

O00ooQ| oppl oppold

OO0Oooopo| oog| oppp|

Estrutural: 23/05/11

Observac6es

ART

Locacao de estacas

o0oQ

O0|é

Onlg
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Dimensionamento dos elementos estruturais

Indicacdo e especificacdo das armaduras

Projeto detalhado de férma

Projeto detalhado de férma para estrutura de concreto

Detalhnamento dos elementos estruturais

Indicacdo dos elementos do sistema estrutural, com
especificagdo completa

Dimensionamento dos elementos estruturais, com
indicacdo e especificacdo de armaduras

O ogpoodE

O ogpoodE

O Odooo|

Elétrico/Telefébnico/L6gica: 16/09/11

Observacoes

ART

Planta de Elétrica - Telefonica - Logica

Especificagbes de eletrodutos - dimensdes

Detalhamento de quadros e caixas de distribui¢cdo

Especificagcéo de tipos de iluminagéo e interruptores

Especificag&o de fios e cabos

Indicacdo de prumadas e caixas de distribuicdo

Indicag&o dos pontos de atendimento

Especificagdo de quadros e disjuntores

Ooooooooo$

Oooooooooi

OooooooooE

Hidro-Sanitarios: 13/09/11 |

Observacfes

ART

Planta

Especificagbes de tubos e conexdes

Pontos de distribuicdo de agua e esgoto - mapeamento
da rede de distribuicdo

Indicacdo de dutos - prumadas

Detalhamento dos reservatérios de
agua(inferior/superior) com dimensdes e capacidade

Definicdo de componentes e loucas para banheiro e
cozinha

Localizacdo de fossas e sumidouros

Detalhe isométrico

OO0l Ol ool opppol{

OO O oOo| ooogolg
OOl Ol oo oppolg

Incéndio: 13/09/11

Observagfes

ART

Planta

Localizacdo de hidrantes e extintores

Especificacédo de extintores

Prumadas de alimentagdo de agua

000009

Ooooog

oooooniE

Memorial Descritivo: 09/08/11

CE

NC

NA

Observacdes

Conformidade com projetos

O]

Especificagdo de materiais

O

I:I
O

0d

Figura 32 - Verificacdo de Projetos

O controle de alteracGes de projetos e sua distribuicdo para uso era controlado através de um

formulario chamado Lista de Controle de Projetos (Figura 33). O modelo foi elaborado

buscando simplicidade para preenchimento e consulta. O responsavel pelo controle de
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projetos deveria apenas registrar qual obra do respectivo projeto, quantas copias existia
impressas na obra e no escritorio, a revisdo que ele encontrava-se e a data de quando foi

entregue ao destino.

CONTROLE DE
ID PROJETOS OBRA DISTRIBUICAO REVISAO
ESCRITORIO OBRA

DATA DA
LIBERAGAO

10

Figura 33 - Modelo da lista de controle de projetos

Conforme citado no procedimento de compras é necessario realizar avaliacdo de servicos de
projetos para que a empresa garanta a qualidade do fornecedor, no caso, o projetista. Como a
avaliacdo é muito técnica, o responsavel do setor de compras ndao possui conhecimentos
suficientes para atribuir valores, cabendo ao responsavel pelos projetos fazer isso. Portanto,
criou-se dois formularios: um para qualificar os projetistas (Figura 34) e outro para projetos
(Figura 35).



83

LEGEMDA: (Q.A.)= Qualidade do Atendimento

(E.P.)= Experiéncia Profissional (Port.)=Portfdlio

(Cot.)=Cotacdo

(1.T.)=Indicacdo de Terceiros |

QUALIFI CA(;I\O DEPROIJETISTAS

1D NOME QA E.P. Port. Cot. 1.T. Q.A. E.P. Port. Cot. L.T.
1
DATA: FED A DATA: MEDIA:
2
DATA: MED A DATA: MEDIA:
3
DATA: FAED A DATA: MEDIA:
4
DATA: MED A DATA: MEDIA:
5
DATA: PAEDHLA: DATA: MEDIA:
3
DATA: PAED A DATA: MWEDIA:
7
DATA: PAEDHLA: DATA: MEDIA:
Figura 34 - Modelo da qualificacéo de projetistas
CRITERIOS DE QUALIFICACAO
; . Métodos
. |Cumprimento de | Economia de uso } . ) . =
1D OBRA PROJETO| DATA | Compatibilizagdo - Funcionalidade construtivos MEDIA SITUACAO
Prazo de material )
atualizados
1
2
2
4
5
3
7
2
3

[P
= @

PORCENTAGEM DOS APROVADOS

Figura 35 - Modelo para qualificacédo dos projetos

Considerando que a estruturacdo dos processos demandou um ano inteiro, ao final fez-se uma

previsdo de quando seriam as auditorias interna e externa, através da Programacdo Anual de
Auditorias (Figura 36).
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Cuando?
D ATIVIDADE Status : Jan : Fev | Mar | Abr : Mai : Jun : Jul : Ago i Set | Out : Mov : Dez

terceirizado | Previsto -
1 iProcessos de compras - : A ; :
terceirizado | Realizado

. terceirizado | Previsto
2 iProcessos de execucdo de obras - : _
terceirizado | Realizado
: terceirizado | Previsto [
3 iProcesso de projetos - : i :
terceirizado | Realizado

. terceirizado | Previsto
4 iProcesso de gestdo de recursos e : ! ; :
terceirizado | Realizado
. . terceirizado | Previsto L-
& iProcesso de gestdo da gqualidade e : i : :
terceirizado | Realizado ‘

. terceirizado | Previsto
& {Processo comercial e : M
terceirizado | Realizado : 5

LEGENDA;
Previsao- Previs&o-
Bl Auditoria L Auditoria
Interna Externa

i Realizado

Figura 36 - Programacéo anual de auditorias
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ApoOs estruturar todos 0s processos necessarios para a certificacdo e andamento do SQG,
realizou-se uma nova revisdo para 0 Manual da Qualidade, acrescentando todos os

documentos e formularios criados e as alteracdes realizadas.

Assim que a empresa finalizou as alteraces necessarias, 0 RD foi 0 responsavel em agendar a
auditoria interna para que a empresa fosse pré-avaliada e com um preparo melhor para a

auditoria externa, a certificaco.
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4 RESULTADOS

O processo de implantacdo levou cerca de um ano para ser concluido. Logo em seguida, foi
contratado pela mesma empresa da consultoria, um auditor para realizar a auditoria interna

nao sendo nenhum dos consultores.

A auditoria interna foi realizada em dois dias por um auditor lider e outras duas auditoras em
treinamento. O método da auditoria foi realizado por processos e para cada processo, além de
auditar o responsavel do setor correspondente ao processo, também foram escolhidas outras
pessoas para avaliar se existia 0 conhecimento sobre a Politica da Qualidade da empresa e 0

PBQP-H, pois estes devem ser bem divulgados de acordo com o requisito exigido pela norma.

Finalizado a auditoria foi emitido um relatério com a descri¢do do que foi auditado e as ndo

conformidades levantadas apresentadas na Tabela 2.



Tabela 2 - Néao conformidades da auditoria interna

N° ITEM DA _
SEQ.| NORMA DE NAO CONFORMIDADES
REFERENCIA
01 423 A empresa nao assegura que as versdes pertinentes de documentos aplicaveis estejam disponiveis em todos 0s
- locais onde sdo executadas as operacgdes essenciais para o funcionamento efetivo do SGQ.
02 424 No Mapa de Registros ndo esta descrito a forma de armazenamento, protecdo, recuperacgdo, tempo de retencédo e
- descarte dos registros da qualidade.
A empresa ndo realiza a analise critica pela direcdo conforme determinado no Sistema de Gestdo da Qualidade
— revisdo 00 de 10/08/2011, a qual contenha inteformacdes relativas a: resultados de auditoria, situacdes de
acOes corretivas e preventivas, acompanhamento de acBes oriundas de anélises criticas anteriores, mudancgas
03 5.6 x . ) . .
qgue possam afetar o SGQ, recomendacdes para melhoria, retroalimentacdes de cliente, 0 desempenho dos
processos e da analise de conformidade do produto, situacdo das a¢des preventivas, melhoria do produto com
relacdo aos requisitos do cliente, necessidades de recursos e melhoria da eficacia do SGQ e de seus processos.
04 6.22 A empresa ndo realiza treinamentos para os servicos controlados na fase imediatamente anterior a execucéo do
- respectivo servico.
05 2411 Os fornecedores de materiais e servicos controlados ndo sdo qualificados conforme determinado no

Procedimento de Compras (PC-E 01 — Rev 01 de 05/01/2012).

87
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Ne ITEM DA N
SEQ. NORMA DE NAO CONFORMIDADES
REFERENCIA

06 753 N&o evidenciado a identificacdo dos servigos controlados ao longo da producéo, durante os estagios de execucdo da
" obra.

07 76 A instrucdo de Calibragdo e Verificagdo de Equipamentos (PEO-EQ7 — rev:00 de 21/07/2011) n&o descrever a
' sistematica para a calibracdo da balanca e hidrometro utilizados na usina de concreto.

08 823 Os métodos de medicdo e monitoramento determinados no quadro de objetivos PGQ-EO03 rev: 00 21/07/2011, nédo
o demonstram a capacidade dos processos em alcangar os resultados planejados.

09 83 A empresa ndo realiza a reinspecdo dos servicos de execu¢do controlados identificados como ndo conforme (Obra

Residencial Incanto).
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Apesar das nove ndo conformidades encontradas, de acordo com o relatério de auditoria
interna, a empresa possui conhecimento geral do SGQ bem como uma equipe comprometida e

envolvida na manutencdo do mesmo, a fim de assegurar o bom andamento do processo.

Apds a auditoria interna abriu-se um Formulario de Acdo Corretiva e Preventiva para cada
ndo conformidade e providenciou-se as devidas correces das mesmas para que fosse possivel

agendar a auditoria externa.

Para a auditoria externa foi contratado outro 6rgdo certificador com duracdo de um dia
composto apenas por duas pessoas, uma responsavel em auditar a obra e a outra o setor

administrativo.

Sabe-se que o0 prazo para implantacdo é de um ano e no caso da empresa esse prazo ja havia
esgotado. Porém, foi solicitado ao orgdo certificador externo uma declaracdo de prorrogacao
da validade de Adesdo ao Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat —
PBQP-H e de conformidade aos requisitos do Referencial Normativo nivel “D”, na
especialidade técnica Execucdo de Obras, do Sistema de Avaliacdo de Conformidade de
Empresas de Servicos e Obras da Construcdo Civil — SIAC. Dessa forma, a empresa ainda

conseguiria manter o nivel D e dar andamento ao processo para certificacéo.

Mesmo realizando alteragdes e corregdes das ndo conformidades encontradas na auditoria

interna, foram levantadas outras ndo conformidades na auditoria externa (Tabela 3).
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Tabela 3 - Nao conformidades da auditoria externa - Fase 1

N° ITEM DA N
SEQ. NORMA DE NAO CONFORMIDADES
REFERENCIA
Manual do Sistema de Gestdo da Qualidade indica Rev 00 e esta na
01 4.1
Rev 01.
Planilha PGQ-EO3 objetivos da qualidade: redefinir coluna de acédo
02 5.4.1 . P .
preventiva quanto aos indices estabelecidos.
No item 8.3 do Manual da Qualidade/Rev 01 ndo define
03 8.3 responsabilidade para aceitar mediante concessao, reclassificar e
rejeitar material e servi¢o ndo conforme.
O formulério de agdo corretiva e preventiva referente as nédo
04 8.2.2e85.2 | conformidades da auditoria interna, ndo identifica corretamente no
plano de implementacdo as a¢des e verificacdo da eficécia.
05 56 Ata de reunido 28/05/2012 ndo faz referéncia a Politica da
' Qualidade e objetivos da qualidade.
06 8.2 4/45.5 Manual de Servigcos Controlados/Rev 00 ndo define a forma de

preservacdo dos mesmos.

Analisando os itens da auditoria externa observa-se que o item 01 apesar de grave foi causado

por falta de atengdo em atualizar o nimero da reviséo apés a alteracdo do documento; o item

02 foi uma nédo conformidade ocasianada por um entendimento errado sobre a defini¢do dos

indices de acdo preventiva para os objetivos da qualidade; o item 03 foi por falta de

informacdo e orientacdo; o item 04 foi por falta de prética ja que os formulérios depois de

elaborados néo foram mais revisados por esquecimento; o item 05 por falta de conhecimento

da necessidade em registrar o assunto em Ata de Reuniéo; e por fim, o item 06 foi por falta de

atencdo aos requisitos da norma.
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Em relacdo ao item 01, 03 e 05 as devidas corre¢des foram realizadas conforme apontadas no
relatério de auditoria. Para o item 04 foi necessario uma reunido entre o0 RD e o Diretor para
analisar o plano de implementacédo de todos os formularios verificando a eficacia dos mesmo,

e caso ndo fosse eficaz abriria outro formulario, porém néo foi necessario.

O item 02, referente aos Objetivos da Qualidade, foi necessério revisar o documento como

apresenta a Figura 37.



Objetivo

Indicadores

Forma de Monitoramento

Agdo Preventiva

92

Acdo Corretiva

Satisfagiio de cliente Melhoria Continua dos
Processos

Recursos

Diregdo Compiay

Resp. da

Projetos

Quallda.de de Numero de Nao Cc.mfcrmldades Encontradas <=3 Mensal Através dos Didrios de Obras 3 >3
Servigos nos servicos controlados
Assisténcia Técnica Numero de SO|ICIEa§.(.)eS de assisténcia <=3 Apds a entrgga daobrap/o Através da _Sollutagoes dos de2a3 3
técnica cliente clientes
. = ' o . = . 80% (Somatério do item . . ’ } = o 9 — Eno
Satisfagdo do Cliente % de Satisfacdo do Cliente OTIMO & BOM) Apds a entrega da obra Através de Pesquisa de Satisfacdo| de 51% a 79% <=50%
Entrega Interna da Nume’ro de Ndo Conformidades En.contradas =3 Entrega da Obra Acompanhamento. através do entre 2 & 3 acima de 3
Obra apos a entrega da obra (Entrega interna) Check List
Inovagéo’ Namero de Inovagdes »=1 Ano Acompanhamento sﬁraves de de 6 a 12 meses acima de 12
pauta de reunides
Cumprimento de Atraso de 2a 5% Atraso da entrega
P Dias de atraso da entrega da obra 0% Conforme medig&o Através de Cronograma Mensal durante a g
Prazo M da obra
execugdo da obra
.i.\tt.endl_mento as % de funcionarios contratados 100% da solicitagéo Conforme solicitagéo Através da F'.Cha de Verificacdo de de 51% a 79% <=50%
solicitagGes de M.O. Méo de Obra
Qualldade“da % de documentagdo completa > 95% da documentagéo Mensal Atraves da Flfha de Verificaggo de de 80 a 95% <= 80%
Contratagdo Méo de Obra
. u o L . . P
Qualidade da Méo de % de rotatl\ndadeL exceto em caso de < 259 Mensal Através da Flfha de Verificagdo de de 25 a 30% > 30%
Obra concluséo de obra. Mé&o de Obra
Qualidade dos Numero de materiais controlados néo _ Através dos Relatérios Diario de _
.. <=4 Mensal 4 >=4
materiais conformes Obras
Comprometimento da| NUmero de Analises Criticas da Direcdo Através da Ata de Reuniéo de Tend.encrej ando | 0 no periodo de
- : >=1 Anual . i realizagdo da um ano sem
Dire¢éo durante o periodo de um ano. analise critica. o o P
andlise critica. justificativa.
Qualidade de o . s . A . o o
Projetos % de projetos aprovados > 80% Semestral Através da Qualidade de Projetos 60 a 80% <60%

Figura 37 - Quadro dos Objetivos da Qualidade Revisado
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E por fim, referente ao item 06 acrescentou-se um item 3 e 4 para todos os servi¢os do

Manual de Servigos Controlados, conforme o exemplo da Figura 38.

15 Execucao de Revestimento de Piso Externo

1. Responsabilidade

Mestre de Obras: Treinamento de Funcionarios / Mestre de Obras, Engenheiro Civil: Inspe¢éo dos
Servigos / Pedreiro: Executar o servigo de acordo com o Item Descrigdo.

2. Descricéo

2.1 Materiais, Equipamentos e EPI

Materiais Equipamentos EPI
Cimento Caixa para argamassa Botina
Argamassa Linha Capacete
Agua Colher de Pedreiro Luva de Borracha
Piso para Revestimento Desempenadeira
Martelo de Borracha

2.2 Execucdo do Servigo:

- Compactar o solo;

- Definir o nivel do piso;

- Definir o tamanho dos quadros;

- Executar as formas em madeira;

- Nivelar e completar o fundo dos quadros;

- Executar o lastro de brita;

- Aplicar a lona preta sobre a camada de brita;
- Lancgar o concreto nos quadros;

- Espalhar o concreto com auxilio de enxada;

- Sarrafear a superficie com régua de aluminio;
- Executar o acabamento superficial adequado ao uso, definido em projeto ou pelo responsavel
técnico;

- Limpar o local onde foi executado o piso;

- Executar a cura do piso cimentado..

2.2 Itens de Controle / Critérios de Aceitagéo
Superficie e Esquadro / Tolerancia: (<=0,2 cm).

Acabamento e limpeza / Verificagao Visual (Definido conforme projeto / Engenheiro ou Memorial).

3. Preservacgéo do Produto

Impedir a circulagéo de pessoas no local executado até 24 horas apds a execugao de servigos.

4. Registro
Relatorio diario de obras.

Figura 38 - Modelo do Manual de Servigos Controlados Revisado
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A quantidade encontrada de ndo conformidades ndo foi suficiente para garantir a néo
certficacdo do PBQP-H, pois foi possivel notar pelos auditores que a empresa possuia um
Sistema de Gestdo da Qualidade este em bom funcionamento, porém apenas com algumas

falhas.

Dessa forma, foi marcada uma segunda auditoria, auditoria externa de fase 2 para que a
empresa conseguisse se preparar melhor e apresentando-se interessada em melhorar seu

Sistema de Gestdo da Qualidade e consequentemente, adquirir a certificacao.

O prazo para manutencdo dos itens ndo conformes levantados foi de 90 dias. Dentro desse

prazo as mudancas foram feitas e um preparo melhor por parte da empresa também.

A realizacdo da auditoria externa de fase 2 foi realizada pelos mesmos auditores e apesar de
toda a manutencdo e preparo da empresa, foram encontrados trés ndo conformidades de niveis

graves, apresentadas na Figura 41.

Tabela 4 - Ndo conformidades da auditoria externa - Fase 2

N° ITEM DA N
SEQ.| NORMA DE NAO CONFORMIDADES
REFERENCIA
N&o foram apresentados registros de abertura de acOes corretivas
para 0s objetivos ndo atingidos (metas) conforme estabelecido no
01 8.2.3 documento PGQ-EO03/Rev 4. Objetivos ndo atendidos: atendimento
a solicitaces de M.O.; qualidade da contratacdo; qualidade da
M.O.
02 741 Evidenciado pedido de compra com especificagdes em desacordo
o com o0 PEO-E05/Rev 02.
03 753 Evidenciado o ndo atendimento do registro 7.5.3 identificagéo do
e regimento PBQP-H/SIAC.

Devido a pequena quantidade de ndo conformidades encontradas a construtora poderia
adquirir a certificacdo desde que providenciasse formularios de correcdes para estas nao
conformidades dentro de um prazo de até 90 dias e enviado para o orgdo certificador

contratado para a auditoria.
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Conforme o combinado, a empresa providenciou os formulérios e posteriormente as devidas

corregdes, assim conquistando a certficacdo do PBQP-H.

De modo geral, foi constatado no relatério da auditoria, que a empresa possui interesse e
comprometimento por parte da Direcéo e equipe (escritorio central) em fazer com que o SGQ,
seja uma ferramenta que facilite 0 bom desempenho de toda a organizagéo; a existéncia de
atencdo, cordialidade e receptividade das pessoas auditadas nos processos; implantacdo de
boas préaticas no ambiente de trabalho e convivio profissional; valorizacdo e incentivo aos

colaboradores; e aplicacdo da politica de qualidade.
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5 CONCLUSAO

Atualmente, o setor da construcdo civil vem crescendo potencialmente e consequentemente a
competitividade entre as empresas do setor também. Assim, as exigéncias por parte dos
clientes ocasiona a obsolescéncia de pequenas empresas que acabam néo tendo estrutura para
suportar a concorréncia com grandes organizacOes. Torna-se importante entdo, a
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade para elevar a qualidade e a
competitividade de seus produtos, conforme os aspectos que levaram a empresa em estudo de

caso a implantar seu SGQ.

Atraveés da revisdo de literatura elaborada, pode-se notar outros fatores que levam as empresas
a implantar este sistema como a melhoria da organizacgdo interna, diferenciagdo no mercado,
aumento da produtividade e a necessidade de certificacdo para obtencdo de financiamentos. A
implantacdo, por sua vez, faz-se necessario para a empresa estar sempre disposta a fornecer

recursos necessarios tornando a implantacéo eficaz.

A metodologia de implantacdo teve um pouco de influéncia da consultoria, porém a propria
empresa adequou-a a realidade de suas especificidades em seu processo de gestdo e producéo
para que fosse possivel um SGQ préprio. Como resultado, atingiu-se o objetivo determinado e
a conquista da certificacdo. Porém, pode-se concluir que a metodologia utilizada deve ser
objeto de melhoria em sua estruturacéo dentro do ciclo PDCA aplicado, visto que apesar de
alcancar os objetivos, houve muitas falhas nos resultados e um rendimento relativamente

baixo ja que houve atraso no processo de certificacao.

5.1 RESULTADOS

De forma geral, o resultado esperado foi atingido: conseguir implantar o SGQ e adquirir a
certificacdo. Entretanto, com a implantacdo do SGQ, outros resultados foram obtidos como,
por exemplo, a elaboracdo do macro fluxo de processos em que séo definidas as etapas do
processo, as atividades das etapas, as responsabilidades dos participantes e o escopo de cada
uma delas; a visdo sistémica do processo de constru¢cdo como um todo; conscientizacdo de
que todos os colaboradores formam uma equipe e devem estar sempre unidos e colaborando

uns com 0s outros; conscientizacdo de como realizar uma andlise critica, tratar das néo-
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conformidades e promover um plano de agéo para ndo ocorrer novamente; busca da melhoria
continua conforme estabelecido na Politica de Qualidade em todos os setores; e
principalmente, uma falha que existia muito na empresa, elaboracdo de procedimentos e
sistematizacdo de atividades dos processos, pois um habito que a empresa nao possui €

documentar suas atividades.

Entretanto, é necessario trabalhar aspectos ligados as mudangas comportamentais, pois foi
observado que em relacdo a este aspecto por parte de alguns profissionais da empresa que ndo

tiveram total compreensdo sobre a necessidade em atender aos novos padrdes estabelecidos.

52  CONTRIBUICOES

O desenvolvimento do trabalho contribuiu profissionalmente e pessoalmente para a minha
formagdo, pois ao longo de um ano foram necessarias muitas leituras e pesquisas sobre o
assunto para saber como aplicar. E de forma mais acentuada saber trabalhar com diferentes
perfis de pessoas, precisando trabalhar com cada uma para conscientizar sobre o programa e

desenvolvé-la para colaborar com o mesmo através de seu trabalho e comprometimento.

E possivel observar que apesar de todas as melhorias adquiridas para empresa, conforme
detalhado no item anterior, o desenvolvimento de um sistema de gestdo da qualidade néo
finaliza ap06s sua implantacdo, pois este apenas encontra-se em um estagio inicial, o qual a
maioria dos esfor¢os estdo concentrados na identificacdo e padronizacdo dos procedimentos

existentes no processo, bem como, na correcéo das ndo conformidades.

Portanto, toda a implantacdo gerou um bom sistema de gestdo da qualidade que tende a
evoluir, sendo o estagio atual a primeira etapa cumprida e buscar sempre a melhoria continua

dos processos e da gestéo.

53  DIFICULDADES PARA IMPLANTACAO DO PROGRAMA

Durante a implantagdo do programa, alguns problemas foram aparecendo em relagdo aos

aspectos caracteristicos do proprio processo de construcdo e também aos setores que
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compdem a empresa como a administracdo, o0 setor de compras, de projetos e de

planejamento.

Dessa forma, dificultou-se a implantacdo problemas como o baixo grau de comprometimento
e envolvimento de alguns profissionais que néo realizavam as tarefas nos novos padrdes; falta
de integracdo entre os diversos participantes, pois ndo foi compreendido que o sistema é
integrado; planejamento e controle da producdo precario sendo visivel a necessidade de
melhorias; entendimento parcial sobre os beneficios do PBQP-H por parte da Direcdo tendo
foco apenas em financiamento durante boa parte da implantacdo; ansiedade por parte dos
colaboradores em obter um resultado imediato das mudancas; dificuldade no treinamento das
pessoas da empresa em relacdo a implantagdo da padronizagdo dos procedimentos; tempo
gasto com a elaboracdo de procedimentos principalmente para elaborar os formularios que

atendessem aos requisitos da norma de acordo com as atividades da empresa.

54  TRABALHOS FUTUROS

No desenvolvimento do presente trabalho foi observado alguns aspectos que permitem
algumas recomendagdes para aprofundamentos e desenvolvimentos para trabalhos futuros no
campo de empresas construtoras. Tais recomendacOes estariam ligadas fundamentalmente a

gestdo de fatores que tornam-se gargalos afetando o desenvolvimento da empresa.

A primeira delas estaria ligada a gestdo estratégica visto que é de grande importancia o
desenvolvimento de metodologia especifica sobre gestéo estratégica de empresas construtoras

de forma a permitir uma diretriz para 0s passos estrategicos.

A segunda estaria ligada a gestdo da tecnologia por ser um fator de alta competitividade
significativa no mercado do setor da construgcdo. O investimento de novas tecnologias
gerenciais e de processos ajudaria em seu crescimento para o continuo aumento de sua

competitividade.

E por fim, a terceira e talvez a mais importante para a empresa, estaria ligada a gestédo de
pessoas. Foi levantado durante a implantagcdo que ndo existe uma metodologia de treinamento

para as pessoas realizarem mudancas em seu setor. Dessa forma necessita-se de metodologias
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adaptadas a construgédo civil e canteiros de obras para aplicar impactando no processo de
gestéo de recursos.
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