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RESUMO

GRABIN, Marcelo. A Implantacdo da Gestdo da Qualidade em uma empresa construtora do
Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul adotando o Sistema PBQP-H: Estudo de caso.
2015. Trabalho de Conclusdo de Curso. Curso de Engenharia Civil, Universidade Regional do
Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul — UNIJUI, ljui, 2015.

O Planejamento é hoje um dos principais fatores para o sucesso de qualquer empreendimento. Na
construcdo predial é necessario um sistema que canalize informacGes e conhecimentos dos mais
diversos setores e, posteriormente direcione todas essas informacdes e conhecimentos para serem
utilizados na construcdo. Nas empresas de construcdo, o setor de planejamento e qualidade
interligam-se com quase todos os outros setores da empresa. Com o0 aumento da competitividade,
as empresas construtoras tém buscado melhorar seus processos construtivos. Isso se deve,
principalmente, & fatores ao qual sdo de aspectos muito relevantes na Construcao Civil: eliminar
desperdicios, baixar seus custos, aumentar seus lucros e conseqlientemente oferecer um produto
final de melhor qualidade. Para tanto, as empresas contam com o Programa Brasileiro da
Qualidade e Produtividade do Habitat, para auxilid-las a melhorar e desenvolver a construcdo
civil a nivel nacional. Este estudo tem como objetivo identificar as dificuldades encontradas
durante a implantacdo e no decorrer do programa de uma empresa construtora que busca a

certificacdo. A pesquisa foi realizada através de entrevista com os diretores da empresa.

Palavras-chave: Certificacdo. Dificuldades de implementacdo. Competitividade



ABSTRACT

GRABIN, Marcelo. A Implantacédo da Gestdo da Qualidade em uma empresa construtora do
Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul adotando o Sistema PBQP-H: Estudo de caso.
2015. Trabalho de Conclusdo de Curso. Curso de Engenharia Civil, Universidade Regional do
Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul — UNIJUI, ljui, 2015.

Planning is now one of the main factors for the success of any venture. In building construction a
system to channel information and expertise from various sectors and subsequently direct all this
information and knowledge for use in construction is necessary. In construction companies,
planning and quality-sector is interconnected with almost all other sectors of the company. With
increasing competitiveness, construction companies have sought to improve their construction
processes. This is due mainly to factors which will are very important aspects in Construction:
eliminate waste, lower their costs, increase their profits and therefore offer a final product of
better quality. Therefore, companies rely on the Brazilian Program of Habitat Quality and
Productivity, to help them to improve and develop the construction industry nationwide. This
study aims to identify the difficulties encountered during deployment and during the program of a
construction company seeking certification. The survey was conducted through interviews with

the directors of the company.

Keywords: Certification. Implementation Difficulties. Competitive Edge.
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1 INTRODUCAO

A Gestdo da Qualidade leva em conta as particularidades do setor. No mundo todo, a

qualidade tem recebido uma grande atencéo como fator de competitividade.

O enfoque da gestdo da qualidade tem evoluido, e melhorias de padrbes e desempenho na

construcdo civil sdo visiveis a todo 0 momento.

A melhor eficacia no setor resulta em economia de material e recursos, aperfeicoamento
de métodos, maior seguranca e durabilidade. Ainda, cada vez mais, por necessidade e
responsabilidade, o setor vem se adaptando e se modernizando através de técnicas sustentaveis e

que prejudiguem o minimo possivel o0 meio ambiente.

A geréncia da qualidade ndo é um departamento ou uma pessoa isolada, mas todo o
sistema da empresa - somos todos n6s com nossos 6rgdos e funcdes que fazemos a qualidade.
Assim, ndo existe um departamento que trate da qualidade dos servicos de construcdo, dos
materiais, das pessoas, etc., mas é cada setor que verifica se as entradas do seu micro sistema (0s
materiais, a méao-de-obra, 0s equipamentos, etc.) e 0s servicos estdo sendo executados conforme
o planejado e os padrdes de qualidade previamente tracados pela empresa. E o que afirma
Meseguer (1991, p. 17) quando explica que em todo processo de producdo na construcao civil, o
controle de qualidade se organiza através de um mecanismo duplo de acdo, articulado entre si e

constituido pelo controle de producdo — CP- e controle de recepcéo - CR.

Controle de producdo visa fiscalizar e verificar o nivel de qualidade dos servigos e
materiais que estdo sendo processados naguela etapa, enquanto que no controle de recepcdo, a
qualidade controlada esta relacionada aos insumos que chegam aquela etapa da producéo,
formando assim uma cadeia de CP e CR até se chegar ao produto final —a obra concluida.

Marcelo Grabin (marcelograbin@yahoo.com.br). Trabalho de Conclusio de Curso. ljui DCEENG/UNIJUI, 2015
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1.1 CONTEXTO

Este trabalho consiste no estudo de caso de uma empresa do setor da Construgédo Civil,
que esta em processo de implantagdo do Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade do
Habitat (PBQP-H), visando abranger todas as etapas que afetam a qualidade, buscando resultados

de melhoria da qualidade do produto, aumento de produtividade e diminuicao de desperdicios.
1.2 PROBLEMA

As melhorias de técnicas construtivas e o resultado do produto final na construcédo civil
estdo cada vez mais em ascensdo no cenario nacional. A melhor eficacia no ramo resulta em
economia, tanto de material quanto de recursos, aperfeigoamento do produto, maior seguranca e
durabilidade

A busca das empresas pela certificagdo no PBQP-H, influencia diretamente toda a cadeia
produtiva, desde os projetistas e fornecedores de matérias primas até os subempreiteiros que hoje
ja estdo se preocupando em mudar suas atitudes em um mercado mais competitivo e exigente
(BENETTI E JUNGLES, 2006).

Em 1991, o Governo Federal tomou frente e assumiu o compromisso de melhoria da
qualidade no setor da construcdo civil criando o PBQP-H. Este programa passou por diversas
reestruturagdes no ano 2000 resultaram no PBQP-H, que tem como objetivo basico apoiar o
esforco brasileiro de modernidade e promover a qualidade e produtividade do setor da construgédo
habitacional, com vistas a aumentar a competitividade de bens e servi¢cos por ele produzidos.
(BRASIL, 2015).

Desta forma, é notério que nos Ultimos anos o setor da construcdo civil vem buscando
melhorar a qualidade na execucdo das obras, visando eliminar os diversos problemas existentes,
tais como: desperdicios excessivos, custos elevados, falta de organizagéo, caréncia de mao-de-
obra especializada. Tentando, desta forma, tornar a construgdo civil mais eficiente,
racionalizando métodos construtivos, buscando inovacgdes tecnolégicas, mudando método de
gestdo e até mesmo o relacionamento com os clientes. Tentando manter a sobrevivéncia no meio
da construcéo civil. Isto se retrata na evolucao da quantidade empresas certificadas (BENETTI E
JUNGLES, 2006).

A Implantag8o da Gestdo da Qualidade em uma empresa construtora do Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul
adotando o Sistema PBQP-H: Estudo de caso
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1.2.1 Questdes de Pesquisa

= A implantacdo do PBQP-H é uma forma da empresa se destacar no ramo da
construcdo civil perante as demais?
= A empresa, conseguindo a certificacdo, continuard implementando a melhoria

continua?
1.2.2 Objetivos de Pesquisa

= Obijetivo principal: realizar um estudo de caso sobre a implantacdo do Programa
Brasileiro de Qualidade e Produtividade no Habitat (PBQP-H) em uma empresa
construtora da regido Noroeste no RS, com a intengdo de abordar as dificuldades
encontradas na implantacdo e os beneficios propostos pelo sistema de gestdo da
qualidade.

= Objetivos especificos: Descrever os resultados da contribuicdo na melhoria da

qualidade na regido Noroeste.
1.2.3 Delimitacdo

O trabalho se aplica a uma empresa da construcdo civil na cidade de Trés Passos RS que

esta em fase de implantagdo do sistema de Gestdo de Qualidade para certificacdo do 1SO 9001.

Marcelo Grabin (marcelograbin@yahoo.com.br). Trabalho de Conclusio de Curso. ljui DCEENG/UNIJUI, 2015
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2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 CONCEITO DE QUALIDADE

O conceito qualidade vem evoluindo ao longo do tempo no mundo todo e tem recebido
uma atencdo maior como um fator de competitividade de empresas. Picchi (1993) enfatiza que
este conceito vem sendo cada vez mais ampliado, num processo em que nNovos aspectos Sao
agregados, mantendo-se os anteriores, onde estes novos aspectos ora sdo baseados na producéo,

ora no produto, ora no consumidor.

Qualidade significa “fazer certas as coisas”, mas as coisas que a producdo precisa fazer

certo variardo de acordo com o tipo de operacdo (SLACK,2002).

A qualidade da empresa pode ser definida pelo grau que o desempenho global de uma
empresa ou organizacdo satisfaz as exigéncias e expectativas “técnicas” e “humanas”. Essas
exigéncias e expectativas sdo fixadas tanto pelo mundo exterior como pelos préprios funcionarios
da empresa (MOLLER, 1997).

Thomaz (1999) define qualidade como sendo um “conjunto de propriedades de um bem
ou servico que redunde na satisfacdo das necessidades dos seus usuarios, com a maxima
economia de insumos e energia, com a maxima protecdo a salde e integridade fisica dos

trabalhadores na linha de producdo, com a maxima preservacdo da natureza™.

A definicdo para a qualidade dada pela NBR 1SO 9001/2000, diz que a qualidade é
definida como sendo o “grau no qual um conjunto de caracteristicas (propriedades
diferenciadoras) inerentes satisfaz a requisitos (necessidades ou expectativas que sdo expressas,

geralmente, de forma implicita ou obrigatéria).

2.1.1 O esforco para a melhoria da qualidade na construcao civil

A qualidade, mais do que qualquer outro objetivo de desempenho, tem uma vantagem que
Ihe da grande poder motivacional — ninguém discorda dela (SLACK, 2003).

A Implantag8o da Gestdo da Qualidade em uma empresa construtora do Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul
adotando o Sistema PBQP-H: Estudo de caso
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A primeira etapa para o processo de busca da qualidade se concretiza com a implantagéo
do sistema da qualidade e a certificacdo. Logo apds, vem talvez a parte mais dificil, a de manter e
melhorar o sistema da qualidade implantado, pois na implantacdo ha sempre a empolgacéo pelo
desafio. A evolucdo do sistema da qualidade ndo é apenas o caminho natural, para as construtoras
trata-se de uma exigéncia institucional (BENNETI e JUNGLES, 2006).

A qualidade é muito importante pela maioria das operag¢Ges produtivas, pois as receitas
podem ser aumentadas por maiores vendas e maiores precos comandados no mercado. Ao mesmo
tempo, os custos podem ser reduzidos pela eficiéncia, produtividade e uso melhor do capital
(SLACK, 2002).

Segundo Souza (2002), as entidades de classe do setor da construcao civil vem atuando
mais intensamente no que diz respeito a programas setoriais de melhoria da qualidade, tanto nos
segmentos produtores de materiais quanto nos segmentos de empresas construtoras, com forte

énfase na conscientizacdo setorial para a qualidade e produtividade.

Segundo Teitelbaum (2007), a industria da construcdo civil é seguidamente acusada de ser
o setor onde ha maior indice de desperdicio e que perdas setoriais acontecem em qualquer
indUstria onde houver atividade humana e mesmo de equipamentos, pois ndo had maquina de

rendimento 100%.

22 O PBQP-H

O PBQP-H, instrumento do Governo Federal, tem como meta organizar o setor da
construcdo civil em torno da melhoria da qualidade do habitat e a modernizacdo produtiva,
através da qualificacdo de construtoras, mao de obra, fornecedores de materiais e servicos, entre
outros.

Além disso, a adesdo ao PBQP-H propicia a uma empresa participar de licitacGes
municipais e/ou estaduais, além de proporcionar um padrdo de qualidade dos empreendimentos.
O PBQP-H ¢ definido como um Sistema de Gestdo da Qualidade especifico para a construcao
civil e é regido pela portaria nimero 582 (5 de dezembro de 2012) e segue 0s principios da norma
ISO 9001. Empresas do setor devem se formalizar e comprovar padrBes de qualidade a medida

que crescem para que participem dos incentivos criados pelo Governo Federal, como, por

Marcelo Grabin (marcelograbin@yahoo.com.br). Trabalho de Conclusio de Curso. ljui DCEENG/UNIJUI, 2015
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exemplo, o programa “Minha Casa Minha Vida”. A busca por esses objetivos envolve um
conjunto de acgdes, entre as quais se destacam: avaliacdo da conformidade de empresas de
servigos e obras, formacéo e requalificacdo de mao-de-obra, normalizacéo técnica, informacéo ao

consumidor e promogdo da comunicacédo entre os setores envolvidos (SLACK, 2003).

O programa busca o0 aumento da competividade no setor da construcdo civil e a

otimizagao do uso dos recursos.

O objetivo geral do PBQP-H é o de elevar os patamares da qualidade e produtividade da
construcdo civil, por meio da criacdo e implantacdo de mecanismos de modernizacdo tecnoldgica
e gerencial (FRAGA, SAMIRA VITALINO, 2011)..

Com o PBQP-H, espera-se 0 aumento da competitividade no setor, a melhoria da
qualidade de produtos e servicos, a reducdo de custos e a otimizacdo do uso dos recursos
publicos. O objetivo, em longo prazo, € criar um ambiente de igualdade competitiva, que propicie

solucBes mais baratas e de melhor qualidade para a reducéo do déficit habitacional no pais.

Tem-se ainda, como objetivos especificos, alguns itens como:

e Universalizar o0 acesso a moradia, ampliando o estoque de moradias e
melhorando as existentes;

e Fomentar o desenvolvimento e a implantacdo de instrumentos e
mecanismos de garantia da qualidade de projetos e obras;

e Fomentar a garantia da qualidade de materiais, componentes e sistemas
construtivos;

e Combater a ndo-conformidade técnica intencional de materiais,
componentes e sistemas construtivos;

e Estimular o inter-relacionamento entre agentes do setor;

e Estruturar e animar a criacao de programas especificos visando a formacao

e requalificacdo de mao-de-obra em todos os niveis;

A Implantag8o da Gestdo da Qualidade em uma empresa construtora do Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul
adotando o Sistema PBQP-H: Estudo de caso
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e Promover o aperfeicoamento da estrutura de elaboracéo e difusao de
normas técnicas, codigos de praticas e codigos de edificacdes;

e Coletar e disponibilizar informac6es do setor e do programa;

e Apoiar a introducéo de inovacdes tecnologicas;

e Promover a melhoria da qualidade de gestdo nas diversas formas de

projetos e obras habitacionais;

2.2.1 Etapas de implementacéo

O PBQP-Habitat € um programa de adesédo voluntaria, onde o Estado é um agente indutor
e mobilizador da cadeia produtiva da construcdo civil. A implementacdo do Programa ocorre

basicamente nas etapas descritas abaixo:

Figura 1 — Etapas de implementacéo

SENSIBILIZACAO E ADESAQ

Gov. Estadual ¢ Municipal,

Ministério das Cidades, Caixa,
Entidades do Setor J o

PROGRAMAS SETORIAIS

diagnostico da construcao
no Estado

Entidades do Setor realizam
J - ¥ _“‘,,-

ACORDOS SETORIAIS

Governo e Setor estabelecem
cronograma e metas setoriais | @=E=

Fonte: www.cidades.gov.br/pbagp-h

Sensibilizacdo e Adesdo: os diversos segmentos da cadeia produtiva, reunidos por
unidade da federacdo, assistem a uma apresentacdo do Programa, feita por técnicos da
Coordenacédo Geral do PBQP-H. Essa etapa busca sensibilizar e mobilizar o setor privado e os

contratantes publicos estaduais para aderirem ao PBQP-H.
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Programas Setoriais: em um segundo momento, as entidades do setor se organizam para
realizar um diagnostico do segmento da construcéo civil na sua unidade da federacdo, resultando

na formulacdo de um Programa Setorial de Qualidade (PSQ).

Acordos Setoriais: o diagndéstico feito na fase anterior fundamenta um Acordo Setorial
entre o setor privado, o setor publico estadual e a CAIXA, bem como demais agentes financeiros,
definindo metas e cronogramas de implantacdo dos Programas de Qualidade e, com isso,

estabelecendo a prética do uso do poder de compra.
2.2.2 A importancia da implantagéo do PBQP-H

A implantacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade representa a obtencdo de uma
poderosa ferramenta que possibilita a otimizacdo de diversos processos dentro da organizagao.
Além destes ganhos, fica evidenciada também a preocupacdo com a melhoria continua dos
produtos e servicos fornecidos. A melhoria continua € um processo de aumento da eficiéncia da

organizacgao para cumprir a politica e os objetivos da qualidade.

Certificar o Sistema de Gestdo da Qualidade garante uma série de beneficios a
organizacdo. Além do ganho de visibilidade frente ao mercado, surge também a possibilidade de
exportacdo para mercados exigentes ou fornecimento para clientes que queiram comprovar a

capacidade que a organizacdo tem de garantir a manutencdo das caracteristicas de seus produtos.

As legislacdes de defesa do consumidor, além de normas internacionais amplas e
aplicaveis na cadeia de interacdo cliente-fornecedor, como a familia 1ISO 9000, transformaram

definitivamente o escopo da qualidade, consolidando-a em todos os pontos dos negdcios.
2.2.3 Origem e historico da 1SO 9001

Com a globalizagdo da economia tornou-se imperativo a uniformizagéo dos sistemas da
qualidade adotados pelos diversos paises. Para tal, seria necessaria a criacdo de normas
internacionais sobre requisitos de sistemas de qualidade. Durante uma reunido em Londres em
1946, na Inglaterra, entre empresarios representantes de 25 paises decidiram criar uma
organizacdo internacional ndo governamental com o objetivo de facilitar, em nivel mundial, a

coordenacdo e a unificacdo de normas industriais para que a qualidade dos produtos e servicos
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seja sempre melhorada. Essa organizacdo, denominada ISO (International Organization for
Standardization), sediada em Genebra, na Suica, comecou a funcionar oficialmente em 23 de
Fevereiro de 1947. O Brasil é representado pela ABNT (Associacdo Brasileira de Normas

Técnicas).

No ano 2000, a ABNT publicou a versdo de norma da qualidade, a NBR ISO 9001:2000,
valida a partir de 29.01.2001, que substituiu a norma NBR 1SO 9001: 1994 e que cancelou e
substituiu as NBR I1SO 9002:1994 e NBR ISO 9003: 1994. Além disso, 0s principios de gestdo
da qualidade declarados nas NBR ISO 9000 e NBR ISO 9004 foram levados em consideragédo
durante o desenvolvimento da versdo 2000 da NBR ISO 9001. Esta norma promove a adocao
de uma abordagem de processo para o desenvolvimento, implementacdo e melhoria da
eficdcia de um sistema de gestdo da qualidade para aumentar a satisfacdo do cliente pelo
atendimento aos requisitos dele.

No ano de 2008, a ABNT publicou nova versdo da norma NBR 1SO 9001, a qual nédo
introduz novos requisitos significativos. As alteracdes ocorridas apenas consolidam e
esclarecem o0s requisitos existentes com base nos ultimos anos de experiéncia. Todas as
modificacBes introduzidas suportam as interpretagdes ja consagradas. As principais alteracdes
séo:

Generalidades -- 0 novo texto diz "O projeto e a implementacdo do SGQ (Sistema de
Gestdo da Qualidade) sdo influenciados pelo ambiente de negdcios, mudancas neste ou riscos
associados a ele”.

e Infraestrutura — (secdo c) - agora, inclui "os sistemas de informacGes" que suportam
Servigos.

Determinagdo de requisitos relacionados ao produto - uma nova nota foi adicionada,
indicando que atividades de pds-entrega em algumas instancias incluam "agdes sob garantias
contratuais, como servicos de manutencdo, e servigos adicionais, como reciclagem ou
disposicdes finais”.

Propriedade do cliente - a nota agora estabelece que “propriedade do cliente pode incluir
propriedade intelectual e dados pessoais”.

« Controle de equipamentos de medicdo e monitoramento - uma nova nota foi adicionada,

declarando "Confirmacdo da habilidade de software (sistema informatizado) em satisfazer a
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aplicacdo pretendida-tipicalmente incluiria sua verificagdo, e 0 gerenciamento de sua

configuragdo para assegurar sua adequagdo ao uso”.
2.2.4 1S0O 9001 no Brasil e no mundo

A sigla ISO, ndo é meramente um acrénimo, mas faz também referéncia a isonomia, posto
ser este o0 propdsito da International Organization for Standardization: desenvolver e promover
normas que possam ser utilizadas igualmente por todos os paises do mundo, e por isso, a I1ISO
atua nos mais diferentes segmentos, de normas e especificaces de produtos, matérias primas a
sistemas de gestdo, em todas as areas. As normas ISO possuem um papel muito importante no
mundo globalizado, devido ao seu reconhecimento internacional no que diz respeito as relagdes
contratuais entre organizagdes, sociedades e individuos. Elas formam juntamente com outras

normas, 0s chamados sistemas de gestdo integrados.

No Brasil, dessas que possuem o Selo ISO, 1.031 atuam em atividades imobiliarias,
locacOes e prestacdo de servicos; 777 sdo da construcdo civil; 501 atuam na érea de transporte,
armazenagem e telecomunicacdes, além de 429 no setor de comércio e construcdo de veiculos
automotores, bens pessoais e domésticos. Isso mostra que a maior parte das organizacdes
certificadas esta ligada ao consumidor final, seja na producdo de bens e servigos ou no “meio de
campo” entre industria e cliente. (FRAGA, SAMIRA VITALINO, 2011).

Outro fato interessante é o setor da construcdo civil possuir 0 segundo maior nimero de
empresas certificadas. Em uma época de boom imobiliario, a certificacdo é considerada
importante para as pessoas, pois elas sentem mais confianga, seja na construcao e na garantia de
entrega do negocio. (FRAGA, SAMIRA VITALINO, 2011).

No inicio a Europa era a camped absoluta em namero de certificados, mas com o forte
crescimento da China, agora o extremo oriente esta proximo de se tornar o continente lider. A
China tem crescido e a sua participacdo em outros mercados mais exigente tem demandado que
requisitos de clientes sejam melhor atendidos, a qualidade dos produtos chineses precisa
melhorar, e um indicador de que o pais esta investindo pesado para melhorar essa imagem é este
crescimento exorbitante em nimero de certificados (FRAGA, SAMIRA VITALINO, 2011)..
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A China foi a campe&d mais uma vez com um crescimento de 39.961 certificados, seguida
de Russia com um crescimento de 9.113 certificados. O Brasil apresenta um crescimento
interessante nessa area, foi 0 4.° maior crescimento do mundo com 4.009 novos certificados, iSso
apresenta a forca atual e potencial de crescimento de paises do BRICS - Brasil, Russia, india,
China e Africa do Sul. A China é a lider absoluta, o Brasil ndo esta entre os 10 primeiros, mas de
acordo com crescimento atual e dos outros paises pode estar em breve entre 0s primeiros
(FRAGA, SAMIRA VITALINO, 2011)..

2.2.5 Abordagem

A norma ISO 9001 é responsavel por estabelecer requisitos de gestdo para a realizacdo do
produto ou servico. Esses requisitos estdo firmados em principios como foco no cliente,
lideranca, envolvimento de pessoas, abordagem de processo, abordagem sistémica para gestao,
melhoria continua, tomada de decisdo baseada em fatos e beneficios mutuos nas relagdes com os

fornecedores.

Segundo Yazigi (1999), os principios da qualidade podem se entendidos da seguinte

forma:

Foco no cliente: O cliente é a razdo de ser da empresa, e, portanto, a organizagdo deve

entender todas as suas necessidades de forma a garantir sua total satisfacao;

Lideranca: Lideres devem estabelecer a visdo, a politica e os valores da organizacéo,
devem definir objetivos e metas, de maneira clara, trabalhar na implementacdo de estratégias e

praticas a designacdo de tarefas:

Envolvimento de pessoas: As organizacbes devem utilizar o conhecimento e a

experiéncia das pessoas, assim como buscar prover outros conhecimentos;

Abordagem de processo: Entendendo um processo como um conjunto de atividades
transformadoras de entradas em saidas, utilizando da interacdo entre os diversos segmentos, as
organizacOes devem otimizar seus processos internos e externos, além dos recursos disponiveis,

sendo eles pessoas, equipamentos, métodos, materiais, etc.;
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Abordagem sistémica para a gestdo: Deve haver a identificagdo do conjunto de
processos inerentes, as interdependéncias devem ser entendidas, os objetivos da organizacao

devem estar alinhados com os procedimentos e os resultados devem ser medidos.

Melhoria continua: A organizacdo deve mover esfor¢os para suscitar um processo de
analise e de melhoria, de forma continuada, em seus processos, definindo objetivos realistas. Para
se conquistar a melhoria continua € preciso prover recurso, ferramentas, oportunidades e motivar

as pessoas.

Tomada de decisdo baseada em fatos: A organizacdo deve promover a¢des que vise a
maximizacdo da produtividade e & minimizacdo do desperdicio e retrabalhos. Entretanto, essas
devem estar sempre, baseadas em dados. Assim, sera possivel reduzir custos, melhor o

desempenho e aumentar as quotas de mercado;

Beneficios matuos nas relacdes com os fornecedores: Com o objetivo de criar valor
para ambas as partes, é importante que a organizacdao forme aliancas estratégicas e de parceria
com seus fornecedores, a fim de desenvolver a melhoria dos processos, gerando confianca,

respeito e compromisso mutuo.

Desses principios pode-se ressaltar o item abordagem de processos, pois para se atingir
com mais eficiéncia um resultado desejado € necessario que as atividades e 0S recursos

relacionados sejam gerenciados como um processo.

O conceito de abordagem por processos foi proposto pela ISO 9001:2000 como um

modelo para o gerenciamento dos sistemas da qualidade.

A iniciativa do uso da abordagem por processos teve um sucesso parcial — poucas
organizacOes assim se estruturaram, a grande maioria definiu uma caixa preta em seus manuais
da qualidade e, outra parcela mantétm uma relacdo conflituosa com os dois modelos de
gerenciamento. O fato, porém, é que a nova 1SO 9001:2008 mantera o requisito de abordagem

por processos numa aposta que reflete a expectativa de sucesso futuro. (YAZIGI, 1999)

A norma ISO 9001 requer que a organizagdo planeje e gerencie 0S processos necessarios

para a melhoria continua do seu sistema de gestdo da qualidade, e essa filosofia do melhoramento
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continuo tem sua melhor representacdo no ciclo PDCA, que, além disso, garante a conclusdo de
um projeto através da observagdo dos custos, prazos e escopo.

2.2.6 Ciclo PDCA

O ciclo PDCA é um método gerencial para a promocéao da melhoria continua e reflete, em
suas quatros fases, a base da filosofia do melhoramento continuo. Praticando-as de forma ciclica
e ininterrupta, acaba-se por promover a melhoria continua e sistematica na organizacéo,

consolidando a padronizacéo de praticas.

A seguir, uma representacdo do ciclo PDCA:

Figura 2 — Ciclo PDCA

Fonte: https://ibenp.wordpress.com/2010/12/21/pdca/
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12 Fase — Plan (planejamento). Devem-se estabelecer os objetivos e metas, para que sejam
desenvolvidos métodos, procedimentos e padrdes para alcanca-los. Normalmente, as metas sdo
desdobradas do planejamento estratégico e representam requisitos do cliente ou parametros e
caracteristicas de produtos, servigos ou processos. Os métodos contemplam os procedimentos e

as orientagdes técnicas necessarias para se atingirem as metas

22 Fase — Do (execucdo). Esta é a fase de implementacdo do planejamento. E preciso
fornecer educacdo e treinamento para a execu¢do dos métodos desenvolvidos na fase de
planejamento. Ao longo da execucdo devem-se coletar os dados que serdo utilizados na fase de
verificacdo. Quando o pessoal envolvido na execugcdo vem participando desde a fase de

planejamento, o treinamento, em geral, deixa de ser necessario.

32 Fase — Check (verificacdo). E quando se verifica se o planejado foi consistentemente
alcancado através da comparacdo entre as metas desejadas e 0s resultados de controle e
acompanhamento como cartas de controle, histogramas, folhas de verificagdo, entre outras. E
importante ressaltar que essa comparacao deve ser baseada em fatos e dados e ndo em opinides

ou intuicéo.

42 Fase — Act (agir corretamente). Nessa fase tém-se duas alternativas. A primeira consiste
em buscar as causas fundamentais a fim de prevenir a repeticdo dos efeitos indesejados, no caso
de ndo terem sido alcangadas as metas planejadas. A segunda, em adotar como padrdo o
planejado na primeira fase, ja que as metas planejadas foram alcancgadas.

Girar o ciclo PDCA significa obter previsibilidade nos processos e aumento da
competitividade organizacional. A previsibilidade acontece pela obediéncia aos padr@es, pois,
guando a melhoria é bem-sucedida, adota-se 0 método planejado, padronizando-o; caso contrario,

volta-se ao padrdo anterior e recomega-se a girar o PDCA.
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2.2.7 Requisitos

A norma I1SO 9001:2008 especifica requisitos para um SGQ que podem ser usados pelas
organizagOes para aplicagdo interna, para certificagdo ou para fins contratuais, estando focada na

eficacia do sistema de gestdo da qualidade em atender aos requisitos dos clientes.
2.2.7.1 Escopo

De acordo com a ISO, o ideal é que as organizagdes que estdo buscando o processo da
implantacdo da NBR ISO 9001 considerem todos os requisitos da norma que sdo aplicaveis a

seus produtos e servicos, dentro do escopo de seu sistema de gestdo da qualidade.

Escopo no dicionario que dizer finalidade daquilo que se pretende atingir, alvo, o local

bem determinado a que se aponta para atingir a mira.

A ISO define escopo como alcance, extensdo ou raio de acdo, proposito principal,
intencdo. Ou seja, 0 escopo estabelece os produtos da organizagao e seus principais processos que
fazem parte da certificagéo.

Mesmo quando uma organizacao inclui todos os seus produtos no escopo de seu SGQ, a
sua natureza e a realizacdo de seus processos e produtos podem ser alguns fatores que interferem
na aplicacdo de determinados requisitos do item: Realizac¢do do produto. Portanto, de acordo com
a norma, o escopo determina que a organizacdo pode limitar a aplicacdo dos requisitos da NBR
ISO 9001, desde que seja definido e justificado no manual da qualidade do SGQ. (FRAGA,
SAMIRA VITALINO, 2011).

2.2.7.2 Sistema de Gestado da Qualidade

Este requisito define claramente quais sdo as etapas necessarias para a implementacdo de
um sistema de gestdo da qualidade e demonstra sua necessidade dentro da empresa. Ou seja,
fornece diretrizes gerais para que, sistematicamente, se conduza e se opere uma organizacdo que
melhora continuamente seu desempenho, indicando ainda informagdes e evidéncias necessarias

para a eficécia e eficiéncia do SGQ.
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Apesar de ndo ser exigida pela norma a elaboragdo de um procedimento documentado, é
fundamental que a organizacdo documente as definicbes de suas unidades de negdcio e 0s

fluxogramas de processo, que devem ser incluidos no Manual da Qualidade.

Este requisito (SGQ) subdivide-se em quatro requisitos fundamentais para o regimento de

um sistema de gestdo da qualidade:

Generalidades: determina o tipo de documentacdo necessaria para se incluir em um

sistema de gestdo da qualidade.

Manual da qualidade: documento que especifica o sistema de gestdo da qualidade da
organizacdo, que serve como referéncia para implementacdo e manutencdo desse sistema. Seu
formato e elaboracdo sdo decididos pela propria empresa, geralmente com o auxilio de uma
empresa de consultoria contratada. Nesse manual € preciso relatar o escopo e também os

procedimentos documentados.

Controle de documentos: os documentos requeridos para o sistema de gestdo da
qualidade devem ser controlados pela organizacdo. Essa documentacdo, considerada um tipo

especial, é feita através de registros (formularios).

Controle de registros da qualidade: os registros sdo estabelecidos para fornecer
evidéncias de conformidade com requisitos, devendo ser controlados. A definicdo desses

controles requer um procedimento documentado.
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Figura 3 - Estrutura usual da documentagéo do SGQ

Procedimentos

Instrucoes de trabalho

Registros

Fonte: http://www.blogdaqualidade.com.br

A Figura 03 demonstra o nivel hierarquico de documentagfes do SGQ. O primeiro nivel,
diretoria, é considerado o nivel estratégico, onde sdo definidos os objetivos e a politica da
qualidade da empresa (Manual da qualidade). O manual descreve como o sistema da qualidade
atende a cada elemento dos requisitos e fornece um guia do sistema para um auditor externo,
dando evidéncias de que todos os requisitos do cliente estdo sendo atendidos. O nivel tatico é
definido pelo segundo nivel, onde sdo indicados os procedimentos documentados requeridos pela
norma. No terceiro nivel, estdo as instrugdes gerais que indicam os procedimentos necessarios
para a documentacao/registros. Na base da piramide estdo as evidéncias comprovadas, que séo
os documentos, incluindo os registros, determinados pela organizagdo como necessarios para

assegurar o planejamento, operacao e eficicia de seus processos.

O sistema de qualidade de uma empresa é composto, basicamente, de um manual da
qualidade e de procedimentos que orientam como executar determinada tarefa, detalhando os
processos e as responsabilidades a eles associados. (FRAGA, SAMIRA VITALINO, 2011).
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2.2.7.3 Responsabilidade da dire¢io

Este requisito aborda a importancia do principal executivo da organizacdo com relacéo ao
SGQ da empresa. Suas responsabilidades afetam diretamente o sistema e € através dele que é
dada a orientacdo para toda a organizacdo. (FRAGA, SAMIRA VITALINO, 2011).

Este requisito (Responsabilidade da direcdo) subdivide-se em seis requisitos fundamentais

para o seu regimento:

Comprometimento da diregdo: consta na ISO 9001:2008 que “A Alta Diregdo deve
fornecer evidéncia do seu comprometimento com o desenvolvimento e com a implementacdo do
sistema de gestdo da qualidade, e com a melhoria continua de sua eficacia”. Requer a

implementacdo da politica da qualidade e dos objetivos da qualidade dentro da organizacao.

Foco no cliente: assegura que os requisitos do cliente sejam determinados através de
pesquisas de mercado e atendidos para garantir a satisfacdo do cliente. Este conceito deve ser

repassado pela alta direcéo para toda a organizacao.

Politica da qualidade: pode ser interpretada como a “porta de entrada” do sistema de
gestdo da qualidade, podendo existir a necessidade de ajustes na politica adotada. Requer
adequacgdo aos propdsitos da organizacao, para direcionar seus esforcos na direcdo do futuro
pretendido.

Planejamento: define os objetivos da qualidade, que estdo relacionados com o
monitoramento da melhoria continua. Esses objetivos devem ser mensuraveis e coerentes com a
politica estabelecida pela empresa e aprovada pela alta direcdo. O planejamento deve assegurar a
integridade do sistema de gestdo da qualidade da organizacdo quando houver alguma mudanca,
pois esta pode requerer a necessidade de treinamento de pessoas, elaboracdo ou cancelamento de
documentos/registros, etc. Para isso a organizacdo deve preparar um planejamento (plano de

acao) com o intuito de conduzir essas mudancas de maneira controlada.

Responsabilidade, autoridade e comunicagdo: assegura que as responsabilidades e
as autoridades de seu pessoal sejam definidas e repassadas para toda a organizacao, através de um

organograma, para que todos possam contribuir com o alcance dos objetivos da qualidade A alta
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direcdo deve indicar um membro para se tornar responsavel pelo setor da qualidade. Além disso,
a norma pede para serem estabelecidos processos de comunicagdo para promover o envolvimento

e motivacao de todos.

Analise critica pela direcdo: critica da dire¢cdo com relacdo ao sistema de gestdo da
qualidade implementado pela organizacdo. Deve ser realizada em intervalos planejados, para
determinar a suficiéncia, a adequacdo e a eficacia do SGQ a fim de alcancar os objetivos
estabelecidos.

Figura 4 — Organograma da empresa

Diretor - presidente
Representante
da diregdo
3 - g Diretor
Diretor comercial Diretor industrial adminlatrativo
Gerente da vendas Gerente de Gerente de Gerente Gerente de
produgao qualidade financeiro
Supervisor Supervisor Coordenador Supervisor Supervisor de
de vendas de produgdo de qualidade pessoal treinamento

Fonte: Autoria da empresa, 2014
2.2.7.4 Gestéo de recursos

Visa salientar que a alta direcdo da empresa deve garantir a implementagdo, manutencéo e

melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade através dos seguintes itens:

Provisdo de recursos: a prioridade da alta direcdo dentro do SGQ é de prever 0s recursos
necessarios para implementa-lo e manté-lo, além de melhorar continuamente sua eficacia e

aumentar a satisfacdo dos clientes.
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Recursos humanos: determina as condi¢Ges necessarias para as pessoas gque executam
atividades que afetam a conformidade com os requisitos do produto, tendo com base a educacéo,
treinamento, habilidade e experiéncia apropriada. Para esse controle deve ser feito
periodicamente pelo departamento responsavel pela area de recursos humanos um levantamento,

envolvendo todas as areas da organizacao, das necessidades de treinamento.

Infraestrutura: determinacdo e manutencdo da infraestrutura (recursos e servigos de

apoio) necessaria para o alcance da conformidade com os requisitos do produto.

Ambiente de trabalho: gerenciar o ambiente de trabalho para o alcance da conformidade
com os requisitos do produto. Exercer influéncia positiva na motivacao, satisfacdo e desempenho

das pessoas pode ocasionar um aumento no desempenho da empresa.
2.2.7.5 Realizacdo do produto

Este requisito € o Unico que contém clausulas que a organizacdo pode considerar ndo
aplicaveis para o tipo de produto que realiza ou de servico que presta. Porém, estas exclusdes
somente poderdo ser efetuadas caso ndo afetem a capacidade ou responsabilidade da organizacéo
de fornecer produtos que atendam aos requisitos do cliente e 0s requisitos estatutarios e
regulamentares aplicaveis. (FRAGA, SAMIRA VITALINO, 2011).

Oferece estruturas necessarias para as operagcdes da organizacao atingirem um resultado

esperado, reforcando a abordagem do processo, incluindo os requisitos:

Planejamento da realizacdo do produto: a organizacdo deve planejar e desenvolver os
processos necessarios para a realizacdo do produto. De acordo com a figura 01, processo é uma

atividade ou uma sequéncia de atividades correlacionadas que tem entrada e saida.

Processos relacionados a clientes: fazer com que a organizagdo, em especial o
Departamento Comercial, tenha uma compreensdo completa dos requisitos de processo do cliente
(expectativas e necessidades) antes de iniciar sua agdo no sentido de atendé-lo. Além disso

envolve a determinacéo e andlise critica dos requisitos relacionados ao produto.

Projeto e desenvolvimento: conforme definicdo da norma I1SO 9000:2005 projeto e

desenvolvimento € um conjunto de processos que transformam requisites em caracteristicas
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especificadas ou na especificagdo de um produto, processo ou sistema. Portanto esse requisito
requer que a alta direcdo assegure que a organizacgao tenha definido, implementado e mantido os
processos de projeto e desenvolvimento necessarios para corresponder com eficécia e eficiéncia
as expectativas dos seus clientes. Para isso € preciso controlar seu processo em determinadas
etapas: planejamento, entradas e saidas, andlise critica, verificacdo, validacdo e controle de

alteracdes.

Aquisicdo: a organizagdo planeja o tipo e a extensdo do controle que exerceré sobre seus
fornecedores para assegurar que os produtos adquiridos estdo em conformidade com 0s requisitos

especificados.

Producéo e prestacdo de servigo: O objetivo primordial da norma é dar confianca ao
cliente e para isso a organizacdo deve operar 0os processos de realizacdo de seus produtos ou de

prestacdo de servicos de maneira controlada.

Controle de equipamento de monitoramento e medicéo: estabelecer um equipamento
para verificar a conformidade do produto contra os requisitos da qualidade. 1sso é importante para
obter o maximo de resultado custo/beneficio, visto que a comprovacdo metrologica implica em
um alto investimento. Todos o0s equipamentos de monitoramento e medicdo devem ser

identificados com c6digos.
2.2.7.6 Medicdo, analise e melhoria

Medices sdo importantes para tomar decisdes com base em fatos e dados. Para isso esse
requisito requer que, a alta direcdo da organizacdo, certifique-se da eficiéncia e eficacia dessas
medicdes para garantir o seu desempenho e satisfacdo do cliente. A organizagédo deve planejar e

implementar os processos de monitoramento, medicao, anélise e melhoria para:

. Demonstrar a conformidade aos requisitos do produto
. Assegurar a conformidade do sistema de gestao da qualidade
. Melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestdo da qualidade
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A organizacdo deve avaliar a necessidade de técnicas estatisticas apropriadas que podem
ser Uteis para o desenvolvimento, implementacdo, manutencdo e aperfeicoamento de um

sistema de gestdo da qualidade.

Este requisito (Medicdo, Analise e Melhoria) subdivide-se em quatro requisitos

fundamentais para o seu regimento:

Monitoramento e medicdo: a satisfacdo do cliente e o produto sdo itens que devem ser
monitorados, o primeiro com base na analise critica de informac6es fornecidas pelos clientes e o
segundo conforme requisitos fornecidos. Além disso a organizacdo, de seis em seis meses, deve
realizar auditorias internas, que sdo favoraveis para o aperfeicoamento e verificacdo de
conformidade do SGQ.

Controle de produto ndo conforme: evitar que o produto ndo conforme deixe de ser
identificado nos processos internos da organizacao e acabe sendo entregue ao cliente (controle de

qualidade). Importante para evitar insatisfacéo e retrabalho.

Analise de dados: auxiliar na determinacdo da principal causa dos problemas existentes
(reais) ou potenciais (podem vir a existir), direcionando as decisdes sobre as agdes corretivas e

preventivas necessarias para a melhoria continua.

Melhoria: A norma I1SO 9001 requer formalmente que a organizacdo procure
continuamente a melhoria da eficacia de seus processos. A organizacdo deve continuamente
melhorar a eficacia do sistema de gestdo da qualidade por meio do uso da politica da qualidade,
objetivos da qualidade, resultados de auditorias, analise de dados, acBes corretivas e preventivas
e andlise critica pela diregéo.
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3 METODO DE PESQUISA

3.1 ESTRATEGIA DE PESQUISA

Esta pesquisa fora realizada sob-enfoque de pesquisa qualitativa analisando os fatos e
eventos ocorridos em uma empresa construtora que esta em processo de implantacdo do
programa de qualidade PBQP-H. A pesquisa pretende desenvolver tem caracteristica
exploratoria, visando captar através do estudo de caso, as perspectivas, interpretacdes e
dificuldades das pessoas envolvidas a respeito de uma realidade vivenciada.

Diante das ponderac@es anteriores, a metodologia de pesquisa sera da seguinte maneira:

Para o desenvolvimento do trabalho, procedeu-se uma revisdo bibliogréafica para o
embasamento tedrico necessario dos principais conceitos relacionados ao tema do trabalho. Apos,
realizar-se-a uma pesquisa qualitativa baseado em estudo de caso. A empresa pesquisada se
encontra na regido noroeste do estado do Rio Grande do Sul, da qual ja foi feito contato prévio
com a direcdo e confirmada sua colaboragdo com esta pesquisa. A empresa se localiza na cidade
de Trés Passos.

O principio de escolha da empresa a ser estudada na pesquisa foi de analisar 0 processo

inicial de implementacdo em busca da certificacdo pelo PBQP-H.

O contato prévio com a empresa foi atraves de contato pessoal com representantes da

direcao.

A pesquisa sera desenvolvida atraves de um questionario previamente elaborado que
servira como instrumento de coleta de dados que serd aplicado pessoalmente ao diretor da

empresa ou ao representante da diregéo.
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4 ESTUDO DE CASO

41 CONCEITO

Uma das maneiras de se contribuir com o desenvolvimento de um trabalho académico é
através do estudo de caso, pois além de ser um acréscimo no conhecimento cientifico, ajuda a
montar ou comprovar modelos e teorias através dos resultados encontrados apos a pesquisa. Ele
representa uma maneira de se investigar um topico empirico, através de procedimentos

especificos.
4.2 DESCRIC}AO DA EMPRESA

A construtora estudada atua desde 2008 no ramo da construgdo civil e de projetos.

Localizada na cidade de Trés Passos, a empresa possui 25 funcionarios diretos e 8 indiretos.

Através de uma politica de gestdo voltada para a valorizacdo do capital humano,
investimentos em qualificacdo e antecipacdo as tendéncias do mercado imobiliario, a empresa se
consolidou entre as principais construtoras do mercado, destacando-se pela exceléncia dos seus

empreendimentos, agilidade na entrega e compromisso com a satisfacdo dos clientes.

A Construtora decidiu investir no aprimoramento e na gestdo da qualidade de seus
imdveis. Ao longo de sua existéncia, sempre esteve sintonizada com o mercado e com o que de
melhor se praticava. Desta forma, a construtora prevé alcancar a certificacdo no nivel A do

Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade na Habitacéo - PBQP-H.
4.3 DESCRICAO DA OBRA

O estudo de caso foi realizado em um empreendimento que visou a construgdo de uma
edificacdo residencial de 8 andares com area aproximada de 1.800,00m? de &rea construida, sendo
1 apartamento por andar e com 16 vagas de garagem, no periodo de Abr/2014 com término
previsto para Mar/2016, localizado no municipio de Trés Passos. O condominio é composto por 8
apartamentos, com 02 quartos, 1 suite, living de 4 ambientes (sala de estar, sala de jantar cozinha
e kit churrasco) banheiro social, lavabo, lavanderia e circulagdo, totalizando uma area privativa

de apartamento de 185,00m?, conforme mostrado na figura 4.

A Implantag8o da Gestdo da Qualidade em uma empresa construtora do Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul
adotando o Sistema PBQP-H: Estudo de caso



36

Figura 5 — Planta baixa do pavimento TIPO
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Fonte: Autoria da empresa, 2014
4.4 ANALISE DE IMPLANTACAO DO SGQ

O Programa PBQP-H usado na Construtora é aplicavel a todas as empresas construtoras
que pretendem melhorar sua eficiéncia, eficacia técnica e econémica através de um Sistema de
Gestdo da Qualidade.

E importante lembrar que todos os setores da empresa devem estar empenhados em
manter o Sistema da Qualidade. O PBQP-H visa, antes de tudo, aumentar a satisfagdo dos

clientes no que diz respeito ao atendimento de suas exigéncias.
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O Sistema de Qualidade (PDCA) da Construtora € compreendido da seguinte forma:

Figura 6 — Ciclo PDCA da Construtora

SISTEMA DA QUALIDADE
ANEXO lIl - Seqiiéncia e Interacao Entre Processos

P

Responsabilidade
da direcao

Dept? Pessoal

Medicao, analise e
melhoria

Relacionamento
Cliente

dAh
</
b5 Suprimentos
b

C Execucido da

Coordenagao /
Supervisao

Engenharia

VERSAO : 1§

Fonte: Autoria da empresa, 2014
O Manual da Construtora descreve o Sistema de Gestdo da Qualidade coerente com 0s
requisitos do nivel B do SIAC (primeiro nivel de avaliagdo da conformidade do PBQP-H),

requisitos complementares e a ISO 9001:2008.

O objetivo da implantacdo deste Sistema de Gestdo da Qualidade na Construtora é
aprimorar a qualidade dos servigos e produtos, garantindo a satisfacdo total dos clientes e o
comprometimento de todos os funcionarios com o0s objetivos da empresa, obtendo

consequentemente uma maior competitividade e destaque no mercado.

Neste estudo de caso analisa-se a implantacdo do SGQ da Construtora no canteiro de obra

seguindo os itens que compdem o Manual da Qualidade.
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Figura 7 — Controle de registros

CONTROLE DE REGISTROS

DOCUMENTACAO

ARMAZENAMENTO

TEMPO DE RETENCAO

MEMORIAL DESCRITIVO/

ESPECIFICACéES

ESCRITORIO/OBRA

5 ANOS APOS O TERMINO DA OBRA

PLANILHA DE QUALIFICA(}/&O

DE FORNECEDORES

ENGENHARIA/OBRA

6 MESES

PLANILHA DE AVALIA(;KO DE

FORNECEDORES

ENGENHARIA/OBRA

MINIMO 3 MESES

CONTRATO DE EMPREITEIROS

DEPTO. PESSOAL

ATE O TERMINO DA OBRA

CHECK-LISTA DA INSPEQ&O FINAL

DEPTO. ADMINISTRATIVO

90 DIAS APOS A ENTREGA DO BLOCO

ATA DE REUNIAO DE

PLANEJAMENTO

OBRA

ATE O TERMINO DA OBRA

LAUDO DE ENSAIO DO CONCRETO/

PLANILHA DE RASTREABILIDADE

DEPTO ADMINISTRATIVO

5 ANOS APOS O TERMINO DA OBRA

PROJETOS

ESCRITORIO/OBRA

ATE O TERMINO DA OBRA

4.4.1 Politica da qualidade

Fonte: Autoria da empresa, 2014

A politica da Construtora é: “Buscar a satisfagdo dos nossos clientes com excelente

atendimento, inovagdes e qualidade”, sendo:

e SATISFACAO DOS CLIENTES: Relacdo com os clientes internos e
externos, com fornecedores e com a sociedade:

e INOVACOES: Busca da melhoria continua;

e QUALIDADE: Relacdo com a qualidade dos processos e servicos.

Foi verificado que mesmo com cartazes da politica de qualidade distribuidos em toda obra

havia dificuldades dos funcionarios em saber a frase da politica da qualidade, alegando que a

frase era muito extensa e que ndo conseguiam decorar, ndo entendiam o “por que” da politica da

qualidade. Outros ndo eram alfabetizados ou até mesmo ndo faziam questdo de saber.

4.4.2 Objetivos e indicadores

Na parede do escritério da obra possuia uma folha com os objetivos e indicadores da obra.

Todos os funcionarios da obra estavam cientes do objetivo da empresa que é Melhorar a
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qualidade do Produto final, apenas alguns dos funcionarios que tinham acesso ao escritdrio
sabiam da finalidade do relatério dos objetivos e indicadores.

4.4.3 Comunicacao interna

A comunicagdo relativa & eficacia do SGQ era realizada por e-mail’s, cartazes € nas
reunides dos departamentos. Porém, essas reunides muitas vezes, o engenheiro responsavel ndo

participava, apenas o analista de qualidade, almoxarifes e funcionarios.
4.4.4 Comprovacdo de competéncias

Apenas o campo da Politica da Qualidade era feito pelo funcionario que estava sendo

contratado. Os demais campos eram preenchidos pelo almoxarife ou funcionario.
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Figura 8 — Comprovacdo de competéncias

SISTEMA DA QUALIDADE
COMPROVAGCAO DE COMPETENCIA - OBRA

Fungdo:

Nivel Completo / Incompleto S T Nao] Observagdes
Alfabetizado SIM( ) NAO ( )
1° Grau Completo ( ) Incompleto ( )
2° Grau Completo( ) Incompleto( )
Superior Completo () Incompleto ()
EXPERIENCIA
Empresa Fungao Periodo

Habilidades Aprovado Responsavel Data
Lideranga
Flexibilidade crsm () NAO
Trabalho em equipe Agoes tomadas no caso da ndo aprovagéo:
Forga fisica
Iniciativa
 As habilidades

doverdo ser avaliadas até um més do iniclo das atlividades do colaborador.
_RESPONSAVEL PELO PREENCHIMENTO

Nome Visto

POLITICA DA QUALIDADE (Campo a ser preenchido pelo funcionario contratado)

"BUSCAR A SATISFAGAO DOS NOSSOS CLIENTES COM EXCELENTE ATENDIMENTO, INOVAGOES E QUALIDADE".
|Escreva abaixo a frase da Politica da Qualidade:

Fonte: Autoria da empresa, 2014
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4.4.5 Lista de presenca em treinamento

Era feita para obra e escritorio. Todo treinamento ou palestra era registrado nesta lista. Na
obra eram verificados os registros dos treinamentos conforme consta na matriz de treinamento do
PQO (Plano de Qualidade da Obra). Fazia-se o treinamento da politica da qualidade, manual da
qualidade e rotinas do PBQP ou das atividades rotineiras do préprio departamento, com todos do
escritorio. Esse treinamento era feito por alguém do departamento de qualidade, no caso do
escritorio era feito com o analista de qualidade ou estagiario.

Figura 9 — Lista de presenca em treinamentos

LISTA DE PRESENCA EM TREINAMENTO

TITULO DE TREINAMENTO: Local do Treinamento:

Instrutor:

Duragao:

PARTICIPANTES

AVALIAGAO DA EFICACIA

OBSERVACOES
NOME: FUNCAO: DATA DO TREINAMENTO (PRATICA OU ENTREVISTA)

Pratica ( ) Entrevista ( )

Pratica ( ) Entrevista ( )

Pratica ( ) Entrevista ( )

Pratica ( ) Entrevista ( )

Pratica ( ) Entrevista ( )

Pratica ( ) Entrevista ( )

Pratica ( ) Entrevista ( )

Pratica ( ) Entrevista ( )

Pratica ( ) Entrevista ( )

Pratica ( ) Entrevista ( )

Pratica ( ) Entrevista ( )

Pratica () Entrevista ( )

Pratica ( ) Entrevista ( )

Pratica ( ) Entrevista ( )

Pratica ( ) Entrevista ( )

Fonte: Autoria da empresa, 2014
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4.4.6 Plano de qualidade da obra

A Construtora, para cada uma de suas obras, elaborava e documentava o respectivo Plano
da Qualidade da Obra, consistente com 0s outros requisitos do Sistema de Gestdo da Qualidade,

contendo os seguintes elementos, quando apropriado:

Figura 10 — Organograma da obra

Supervisor de
Obra

Engenheiro

de Obra
]’ _J
Comité de ) Técnico de
Qualidade i Seguranga
< Mosive ds Almoxarife/ \
ébra Auxiliar de Estagiarios
| Almoxarife
| ‘ .
Equipes

Fonte: Autoria da empresa, 2014

4.4.7 Cronograma fisico

No cronograma fisico eram mostrados 0s servigos previstos e realizados, e se 0S mesmos

estavam sendo executados de acordo.

Marcelo Grabin (marcelograbin@yahoo.com.br). Trabalho de Conclusio de Curso. ljui DCEENG/UNIJUI, 2015



43

Figura 11 — Exemplo de cronograma fisico

SERVICOS A EXECUTAR
ITEM DISCRIMINACAC MES - 1,00 | MES- 2,00 | MEs- X ] MEs- Y
DE SERVICOS
1 SERV. PRELIMINARES GERAIS
2 |INFRA-ESTRUTURA

3  |SUPRA-ESTRUTURA

4 |PAREDES E PAINEIS B
41 |alvenarias
4.2 |esquadrias metalicas
4.3 |ezquadrias de madeira
4.4 |ferragens
45 |vidros

t  |COBERTURA R
5.1 |telhados
52 |impermeabilizacoes
5.3 |tratamentos

& |REVESTIMENTO R
5.1 |revestimentos internos
5.2 |azulejos
5.3 |revestimentos externos
5.4 |forros
6.5 |pinturas
5.6 |especiais

7 |PAVIMENTACAD s BB R B
7.1 |madeiras

7.2 |ceramicas

7.3 |carpetes

7.4 |cimentados

7.5 |rodapes, soleiras & peitoris
7.6 |pavimentacoes especidis

B |[NSTALACOES S TS = S

2.1 |eletrica
2.2 |hidraulica
8.3 [=anitaria
8.4 |elevadores/mecanicas
2.5 |aparelhos

§ |COMPLENMENTACOES SR RS S S
5.1 |calafete/impeza

9.2 |ligacoes e habite-se
5.3 Joufros

Fonte: Autoria da empresa, 2014

4.4.8 Check-list da inspecéo das etapas

Para garantir a qualidade do produto final, eram realizadas inspecfes antes da vistoria do
cliente externo. A vistoria era realizada pelo Departamento de Assisténcia Tecnica, por um
profissional que ndo participou da execucdo da obra (olhos de cliente), onde fazia-se o

preenchimento do Check-list de Inspecdo Final Externo e Interno.
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4.4.9 Atade reunido de planejamento e projetos

A Ata de reunido do planejamento era feita no final de cada més da obra. Quanto as
reunibes realizadas semanalmente no escritorio, ndo havia nenhuma cdpia na obra
impossibilitando o departamento de qualidade de anotarem as “pendéncias” resolvidas e que

fossem assinadas e datadas.

Alguns itens da Ata de Reunido eram controlados pelo Departamento de Compras e pela

Engenharia e apenas dois pela obra, que eram verificadas na Ata de Reunido de Planejamento.
4.4.10 Planilha de qualificacao de fornecedores

Era elaborada assim que o fornecedor iniciava o servi¢o na obra. Fazia-se duas avaliacdes,
uma logo apds o uso dos materiais fornecidos e uma logo que acabava o estoque do item,

conforme mostra a figura 12.
4.4.11 Relatorio de avaliagdo de fornecedores

Com base na capacidade do fornecedor em atender aos requisitos especificados nos
documentos de aquisicdo, eram estabelecidos critérios e eram mantidos atualizados os registros
de avaliacdo de seus fornecedores e de quaisquer acdes necessarias, oriundas da avaliacdo, como
cartas de adverténcias, por exemplo. Eram feitas trimestralmente e avaliavam-se 0s servicos de

todos os empreiteiros que trabalhavam na obra, conforme mostram as figuras 13 e 14.
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Figura 12 — Planilha de qualificacdo de fornecedores

SISTEMA DA QUALIDADE
PLANILHA DE QUALIFICACAO DE FORNECEDORES

1. IDENTIFICADOR DO FORNECEDOR:
|Razéao Social:

Nome Fantasia:
Material/Servigo Contratado:
Contato:

2. PRE-AVALIAGAO E SELEGAO DOS FORNECEDORES:
Cada questao deve ser avaliada em uma escala de 1 a 5, assinalando comum ( X ).

a) O atendimento e os contatos mantidos com o fornecedor (pessoais ou via telefone, fax ou e-mail)
antes da conltratagao foram:

| Satisfatérios < I 5 I 4 I 3 I 2 I 1 I > Insatisfatorios |
b) O prazo proposto para a entrega de materiais ou execugao dos servigos pode ser considerado:

|Satisfat6rios<| 5 | 4 | 3 I 2 | 1 |>lnsalisfat6rios|

c) Com relagao as amostras verificadas, material aplicado ou servigo executados em outros locais,
pode-se dizer que a qualidade observada foi:

[ Satisfatoria< I 5 I 4 I 3 ] 2 | 1 ] > Insatisfatoria |

d) A documentagdo do fornecedor necessaria a contratagao encontra-se:

I Adequada < I 5 I 4 l 3 [ 2 l 1 l>lnadequada|
@) Os pregos negociados com o forecedor podem ser considerados:

I Adequados < ] 5 l 4 | 3 I 2 l 1 l> Inadequados |
O fornecedor atende aos requisitos de fornecimento da Empresa?
( ) Sim - 15 pontos ou mais
( ) Nao - 14 pontos ou menos

OBS: se necessario, use o verso desla pagina para anotagdes adicionais.
|Responsavel:

Nome -Ass Data

L L

Fonte: Autoria da empresa, 2014
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ITEM DE AVALIAGCAO PONDERAGAO DESEMPENHO NA ENTREGA AVALIAGAO
QUANTIDADE ENTREGUE Conforme Solicitado 100%
(VOLUME) 15% Até 10% do pedido em desacordo 50%
Mais de 10% do pedido em desacordo 0%
Conforme Acordado 100%
PRECO 15% Divergéncia com o acordado 50%
Reincidéncia de divergéncia com o acordado 0%
No prazo 100%
PRAZO DE ENTREGA 20% 3 dias de atraso ou antecipacdo 50%
4 dias ou mais de atraso ou antecipacdo 0%
Conforme acordado 100%
FRETE 10% Divergéncia com o acordado 50%
Reincidéncia de divergéncia com o acordado 0%
Nao 100%
FRETE EXTRA 10% Sim 50%
Sim, com reincidéncia 0%
Recebido 100%
CERTIFICADO DE QUALIDADE 10% Recebido com atraso 50%
Néo recebido 0%
IDENTIFICAGAO DO Identificacdo completa 100%
FORNECEDOR, PRODUTO E 10% Identificacao parcial 50%
LOTE NA EMBALAGEM Sem identificacé@o 0%
CONDIGAO DA EMBALAGEM Ll 0%
(FUROS, ESMAGAMENTOS, ...) 10% Danificada sem contaminagéo 50%
Danificada com contaminagéo 0%
Fonte: Autoria da empresa, 2014
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Figura 14 — Relatdrio de avaliacdo de fornecedores

Sem interrupcédo 100%
INTERRUPCAO NO CLIENTE FINAL Interrupcéo por atraso 50%
Interrupcéo por qualidade ou reincidéncia por atraso 0%
Sem notificacdes 100%
NOTIFICAGOES (REGISTROS DE _— P
NAO CONFORMIDADE) Primeira notificacdo anual 50%
Reincidéncia de notificacdo 0%
Sem danos e efeitos 100%
QUALIDADE DO PRODUTO i i o
ENTREGUE Danos com perda de fun¢des secundarias 50%
Danos com perda de funcdes primarias 0%

Classificacao IDF — indice de Desempenho de Fornecedores

CLASSE DEFINIGAO RESULTADO IDF

A
DESEMPENHO SATISFATORIO 70% - 84,9%

B
c
D

DESEMPENHO CRITICO <30%

Fonte: Autoria da empresa, 2014

4.4.12 Contrato de empreiteiros

Conforme o Manual da Qualidade especifica, era mantida uma cépia na obra.
4.4.13 Ordem de servico de assisténcia técnica

Era verificado no Departamento de Assisténcia Técnica ou de quem recebia o pedido.
4.4.14 Carimbo de inspecdo de materiais

Era registrado pelo almoxarife. No verso de toda nota fiscal (via que fica na obra) deveria

ter o carimbo, devidamente assinado pelo almoxarife. No caso das notas de concreto, era
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obrigatoria a assinatura do engenheiro, estagiario ou mestre, pois somente eles poderiam receber

0 concreto.
4.4.15 Plano de manutencéo e conservacdo de equipamentos

Quem fazia era o almoxarife ou o auxiliar. Era totalmente preenchido. Verificava-se na
obra se realmente o equipamento estava sendo cuidado. Para treinamento, usava-se o PO 04, do
qual mostrava como devia ser conservados. No formulario, marcava “A” se apds a revisdo for
aprovada e “R” para equipamentos reprovados. Eram feitos diariamente, conforme mostra a

figura 15.
4.4.16 Procedimentos de execucéo dos servigos

Eram procedimentos que explicavam a maneira correta de se fazer o servico. Caso nédo
fosse executado o servico, era obrigatorio descrever no PQO as adequacdes, conforme apresenta
a Figura 16
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Figura 15 — Plano de manutencao e conservacao de equipamentos
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Fonte: Autoria da empresa, 2014
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Figura 16 — Procedimento de execucéo de servigo
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4.4.17 Tabela de tragos

O traco de concreto ficava proximo da betoneira e o responsavel (operador de betoneira)
recebia um treinamento para fazer os tracos, porém nem sempre os funcionarios seguiam 0s

tracos do Manual, dizendo que o traco ndo era bom para trabalhar, e também tinham dificuldade

em fazer as medidas nas padiolas padronizadas fornecidas pela Construtora.

Figura 17 — Tabela de tracos

TABELA DETRACOS - PADIOLAS
CIMENTO CPII CAL AREIA
REVESTIMENTO
1 2 8
INTERNO
REVESTIMENTO
1 2 7
EXTERNO
ASSENTAMENTO
1 2 B
DE ALVENARIA
REGUL. DE CONTRAPISO 1 2 7

Fonte: Autoria da empresa, 2014

4.4.18 Placa de identificacdo de material

Eram identificados todos os materiais que exigia a TIA (preservacdo de produto).

4.4.19 Laudo de ensaio do concreto

Ficava sempre uma coOpia na obra. A planilha de rastreabilidade era preenchida conforme

laudos mostrados na figura 18.
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Figura 18 — Rastreabilidade do concreto

—
SISTEMA DA QUALIDADE
= FVS - FICHA DE VERIFICACAO DE SERVICO - RASTREABILIDADE DO CONCRETO
VALOR DO RESULTADO
[OBRA:. o WREE VRTS o
NNOTA FISCAL | (RESULTADO | RESPONSAVEL PELA sl 1 - ©
PEGA CONGRETADA oK VOLUME REAL) LBERAGAD PARA, | CONCRETAGEM
PORS - Pocs comcrctads detalbur 50 masiomo o pocon. Paes cads yiapem de carsishlo betoaciea. dctalhar oade 0 concreto fou lancado
OCORRENCIA DE NAO CONFORMIDADE E TRATAMENTO
N DESCRICAQ DO PROBLEMA DISPOSICAO PROPOSTA (CORRECAO IMEDIATA) REINSPECAO
Legenda.
ABRIR RELATORIO DE NAD CONFORMIDADE A CADA
Fapeciorados 0 Aprovados = A "
A ol PR TRES OCOARENCIAS DA MESMA NATUREZA

Fonte: Autoria da empresa, 2014
4.4.20 Preservacao de produto (TIA)

Segundo a Construtora, usar a TIA corretamente significava “Cuidar daquilo que ¢é
propriedade do cliente, ele serd usado ou incorporado ao produto final”.

4.4.21 Controle de dispositivos de medicdo e monitoramento e etiqueta de
calibracéo/verificacédo

Tinha como objetivo assegurar que as medicGes e monitoramento eram realizados de
maneira coerente com 0s requisitos especificados, porém os funcionarios perdiam seus
equipamentos com a etiqueta de calibracdo e ndo informava aos estagiarios e/ou mestre de obra
ficando assim a obra em ndo conformidade.
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4.4.22 Ficha de verificagdo de servico (FVS)

As fichas eram preenchidas pelo estagiario, que tinha como funcéo controlar cada etapa
do servico, porém ndo era preenchida de acordo com as sequencias dos servi¢os, pois o
responsavel da obra dava prioridade para executar outros servicos e as FVS ficavam
desatualizadas. No caso da terceira reprovacao para 0 mesmo servico, era aberto um Relatério de

Produto Nao Conforme/Acéo Corretiva.

Figura 19 — Ficha de verificacdo de servico

SISTEMA DA QUALIDADE
FVS - FICHA DE VERIFICACAO DE SERVICO - INTERNO

OBRA:
APT o
TEM SERVICO LIBERADO P/ INICIO INSPECAO REINSPECAO LIBERADO P/ INICIO INSPECAO REINSPECAO
SERVIQ (Data e Visto) ("A"ou "R", Datae Visto) | ("A" ou "R", Data e Visto) (Data e Visto) ("A” ou "R", Data e Visto) | ("A" ou "R", Data e Visto)

1 |PISO POBRE

- MARCACAO

- TUBULACAO ELETRICA

- PRUMO/NIVEL

- TAMANHO VAO ESQUADRIA
-GRAUTE

-DILATAGCAO

- CONTRA VERGAS

N
ALVENARIA

- ESCORAMENTO

- ARMACAO

“TUBULAGAO ELETRICA £
PASSAGEM HIDRAULICA
- CONCRETAGEM

w
LAJES MACICAS OU

PRE-MOLDADAS

- REBAIXO

INSTALACAO ELETRICA (caixas)
INSTALACAO HIDRAULICA (Tubulagiio)
COLOCACAO DE PEITORIL
COLOCACAO DE JANELA
COLOCACAO DE MARCO

9 |CONTRAPISO

10 |IMPERMEABILIZACAO

11 |REGULARIZACAO DA ALVENARIA
12 |GESSO PAREDE E TETO

13 [FIACAO INTERNA

14 |REVESTIMENTO EM ARGAMASSA

15 NTAMENTO DE PISO CERAMICO
16 |CERAMICA EM PAREDE INTERNA

17 |ASSENTAMENTO DE BANCADAS

18 |COLOCACAO DE PORTA

19 |FORRO DE GESSO

@(N|o|un|s

Fonte: Autoria da empresa, 2014
4.4.23 Relatorio de produto ndo-conforme e acéo corretiva (RAC)

Descrevia a ndo conformidade, qual foi a acdo imediata ao perceber a ndo conformidade e
analisava a causa da ndo conformidade. Se fosse necessério descrevia uma agédo e se o resultado

da acdo corretiva foi eficaz ou néo eficaz.
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Figura 20 — Relatorio de produto ndo-conforme e acao corretiva

SISTEMA DA QUALIDADE

Relatério de Produto Nao-Conforme e Ac¢ao Corretiva (RAC)

OBRA / DEPARTAMENTO: NUMERO: DATA:

| 1) Descrigdo detalhada da ndo-conformidade:

/Y
Nome do responséavel Data Fungao

2) Acdo imediata e/ou disposicao do produto ndo-conforme:

11l Nome do
responsavel Data Funcao

3) Andlise critica e determinacgdo das causas da ndo-conformidade:

/1 Nome do
responsavel Data Funcao

4) Determinagao e implementagao da acao corretiva necessaria para que a nao-conformidade nao
ocorra novamente:

11l Nome do
responsavel Data Funcéo

5) Andlise critica do resultado da acéo corretiva foi eficaz?
Sim N&o

El Nome do
responsavel Data Funcao

Fonte: Autoria da empresa, 2014

4.4.24 Relatorio de agdo preventive (RAP)

54

Identificava a causa da ndo conformidade a ser evitada. Descrevia 0s passos necessarios

para lidar com o problema (o que fazer para prevenir), e dava um parecer se a agdo preventiva foi

efetiva ou ndo.
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Figura 21 — Relatorio de acdo preventiva

SISTEMA DA QUALIDADE
RAP - Relatério de Agdo Preventiva
OBRA | DEPARTAMENTO:

Identificagdo da causa potencial de nao-

; P2 = by . Al da? Aca tiva foi
conformidade (possibilidade de ocorréncia de nao- Passos necessarios para lidar com o problema Nome do Responsavel / Data provaca gel0 preventvalol
conformidade) (Sim / Nao) efetiva? (Sim / Nao)

* As informagdes relevantes sobre as acoes preventivas devem ser submetidas a analise critica da administracao.
* Caso a agao preventiva nao seja efetiva, fazer novo relatério.

Fonte: Autoria da empresa, 2014

45 ETAPAS DE IMPLANTACAO DO PBQP-H NA CONSTRUTORA

O PBQP-H possui quatro etapas de certificacdo, iniciando-se pelo nivel D até chegar ao
nivel maximo A.

45.1 Nivel D

O processo de qualificagdo iniciou-se com o diagnostico realizado na empresa para
identificar sua realidade em seus procedimentos. A diretoria formou uma Equipe da Qualidade,

com o objetivo de ser a responsével por todos os procedimentos de implantacdo do programa.

Logo apos foi definida a Politica da Qualidade e seus objetivos visando: a melhoria dos
processos e produtos, a relagdo com os clientes internos e externos e a qualidade continua. Nesse
nivel de qualificacéo, os requisitos necessarios ndo sao implantados na obra, eles dizem respeito a
parte da organizacao e planejamento do programa de qualidade, além disso, neste momento séo

definidas as estratégias para sua implantacao.
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A Politica da Qualidade e seus objetivos foram divulgados em todos os setores da
empresa. Essa divulgacdo foi realizada com da exposicdo de cartazes nas areas de maior

circulacdo de funcionarios, reunides informais e etiqueta no recibo de salario.

Segundo o Coordenador da Qualidade, no inicio da divulgacao, houve uma resisténcia dos

funcionarios.

Apesar de certas necessidades serem semelhantes, ndo foi adotado um padréo ou receita
de como lidar com os funcionarios, isso porque esses profissionais tém caracteristicas particulares

e isso exigiu um tratamento diferenciado, respeitando-se as individualidades.

A empresa reorganizou seus processos administrativos, que inclui parte documental
referente a obra e escritério. Todos os setores passaram por um processo de descarte, pelo qual
todos os materiais ndo utilizados nas funcbes do dia-a-dia foram para 0 arquivo permanente e

aqueles gue ndo possuiam uso foram jogados no lixo.

A partir dos modelos de documentos fornecidos pela assessoria, a empresa criou 0 seu
manual da qualidade, o qual especifica todos os procedimentos internos da empresa com relacao

a0 programa.

A empresa formulou o seu planejamento de indicadores que especifica como serdo
avaliados os requisitos para que se alcancem o0s objetivos. Para cada objetivo foi descrita a acdo a
ser realizada, os indicadores e como 0s mesmos serdo avaliados. Formulou também o plano de
medicdo dos indicadores que descreve os indices de satisfacdo do cliente, melhoria dos processos,
treinamentos e empenho dos colaboradores. A elaboracdo de questionarios de satisfacdo do
cliente e os indicadores de produtividade permitem que a empresa avalie os resultados da
implantacdo do PBQP-H.

Com a exigéncia de controlar os servi¢os e materiais a partir desse nivel de qualificacdo, a
equipe da qualidade definiu uma lista de vinte e cinco servigos e trinta e seis materiais que
passaram a ter controle dentro da empresa, sendo que alguns sdo definidos pelo PBQP-H como

obrigatorios.

Criou, tambem, suas proprias instrucbes de trabalho, que especifica passo a passo o

procedimento para recebimento e aplicacdo dos materiais. Na Figura 22, sdo demonstrados os
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valores relevantes, gastos com o PBQP-H no primeiro nivel de certificagdo, que teve inicio em
agosto de 2014, com certificacdo realizada em fevereiro de 2015.

Figura 22 — Despesas de certificacdo nivel D

GASTOS EFETUADOS COM CONSULTORIAS, MATERIAIS, IMPRESSOES, REUNIOES, RECURSOS HUMANOS DA
EMPRESA, SISTEMAS DE INFORMA(;/N\O E CERTIFICA(;/NXO - NiVELD

TOTAL: R$34.500,00

Fonte: Autoria da empresa, 2014

Durante o periodo de implantacéo e adaptacdo do programa, a Empresa documentou todas
as etapas que foram realizadas, passou por diversas auditorias internas e por Gltimo foi realizada
uma auditoria externa por uma entidade devidamente credenciada junto ao INMETRO. Dessa
auditoria, obteve a certificacdo do nivel da qualidade D, atestando a conformidade de requisitos
equivalentes aos da NBR 1SO 9002/2008.

452 NivelC

Dando continuidade s exigéncias implantadas no nivel D, a empresa teve que assegurar
que sua Politica de Qualidade era compreendida, implementada e mantida em todos os setores,
além de estabelecer novos requisitos. A empresa passou a controlar alguns dos materiais da lista
definida no nivel D, estabelecendo procedimentos de compra de materiais e contratacdo de
servigos. Para cada controle a ser realizado, a empresa elaborou procedimentos documentados,
com o objetivo de padronizar todos os processos. As instrucfes de trabalhos indicam todo o
procedimento a ser realizado nos servicos dentro da obra. Para os servigos realizados fora, foram
discriminados os procedimentos a serem realizados no seu recebimento, que especifica como se
deve proceder para o recebimento de concreto na obra. O setor de compras foi informatizado,
agilizando a comunicagdo entre obra, escritorio e fornecedor. Foi desenvolvido um software

especifico para os setores de compras e engenharia.

Um dos objetivos do programa de qualidade é padronizar os procedimentos, a empresa
passou a padronizar seus documentos, obedecendo a uma estrutura. A solicitacdo de material da
obra, assim como o or¢camento enviado aos fornecedores e o pedido de compra sdo documentos

padronizados, que facilitam a comunicacdo obra-escritorio-fornecedor. No novo sistema de
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administracdo de materiais, foi realizado um planejamento pelo setor de producdo. Os materiais
necessarios para a realizacdo desse planejamento sdo passados para o setor de almoxarifado em
cada obra. Entdo, é consultada no sistema computacional (software) a quantidade de material

existente no estoque de cada obra.

O setor de almoxarifado consulta o sistema e verifica o dia e o periodo de entrega do
material, preparando-se para o recebimento, com alocacgdo de espaco fisico para armazenagem e
disponibilidade de acesso ao veiculo de transporte. Na chegada do material, é cumprido o
requisito de recebimento, sendo feita a inspecédo e avaliacdo do fornecedor. Estando o material de
acordo com o pedido, é aceito e assinado o canhoto da nota fiscal. No caso de haver alguma nao-

conformidade com o pedido, o material é recusado até que seja solucionada a ndo conformidade.

Esse material é adicionado ao estogque assim que é dado como recebido pelo sistema. A
medida que € requisitado pela producdo, é dada baixa do estoque, sendo registrado qual
funcionario retirou o material. Todo esse sistema pode ser consultado e realizado pela Internet

por qualquer pessoa autorizada.

A seguir, a figura 23 apresenta os gastos aproximados de aprimoramento da empresa

referente & obtencdo do nivel de certificacdo C:

Figura 23 - Despesas de certificacdo nivel C

GASTOS EFETUADOS COM CONSULTORIAS, MATERIAIS, IMPRESSOES, REUNIOES, RECURSOS HUMANOS DA
EMPRESA, SISTEMAS DE INFORMACAOQ E CERTIFICACAQ - NIVEL €

TOTAL: R$52.000,00

Fonte: Autoria da empresa, 2014
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453 Nivel B

Segundo o coordenador da qualidade, a transi¢do do nivel C para o nivel B incluiu uma
quantidade grande de controles dentro da empresa como:

a) Andlise critica de contratos;

b) Anélise da direcdo sobre o programa de qualidade;
¢) Qualificacdo e avaliacédo de fornecedores;

d) Controle de projetos;

e) Verificacdo do produto adquirido;

f) Controle de produto-nédo conforme;

g) Acéo corretiva;

h) Controle dos registros.

Nesse nivel, a empresa reorganizou sua estrutura da obra, atribuindo responsabilidades

aos projetistas, aos funcionarios que executam o servico, aos clientes e demais intervenientes.

Estabeleceu também procedimentos para andlise de contratos, pelos quais antes da
aceitacdo do mesmo, deve-se verificar se todos os requisitos estdo adequadamente definidos,

documentados e verificar se ha capacidade de atender a todos os requisitos contratuais.

Os fornecedores passam a ser qualificado conforme seu desempenho na entrega dos
materiais e na execucdo dos servigos controlados, tomando como base a capacitagdo do
fornecedor em atender aos requisitos especificos nos pedidos de compra e contratos de prestacéo
de servico. Todas as informagGes dos fornecedores, da qualidade dos materiais que s&o
fornecidos e dos servicos executados, s&o mantidas e atualizadas possibilitando consultas futuras

para aquisi¢do de novos materiais e/ou servigos.

A seguir, a figura 24 apresenta os gastos aproximados de aprimoramento da empresa

referente & obtengédo do nivel de certificagdo B:
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Figura 24 - Despesas de certificagdo nivel C

GASTOS EFETUADOS COM CONSULTORIAS, MATERIAIS, IMPRESSOES, REUNIOES, RECURSOS HUMANOS DA
EMPRESA, SISTEMAS DE INFORMACAO E CERTIFICACAO - NIVEL B

TOTAL: R$64.000,00

Fonte: Autoria da empresa, 2014
No nivel B foram gastos aproximadamente R$ 64.000,00 dos quais cerca de 40% com o
item recursos humanos. Os treinamentos sdo realizados por profissionais de fora da empresa. A
partir da analise de n&o-conformidades e do desempenho dos processos, 0S gerentes
trimestralmente identificam as necessidades de treinamentos. A eficacia dos treinamentos pode
ser avaliada pela observacdo do preenchimento de uma Ficha de Verificacdo de Servigos, que
registra a situacdo de inspecdo e reinspecdo, indicando o nivel de retrabalho nos respectivos

servigos nos quais os funcionarios foram treinados.
454 Nivel A

No nivel A, a empresa passara a controlar 100% dos processos relativos a obra (materiais
e servigos), aquisicdo (fornecedores), entrega da obra aos clientes e a medicdo dos indicadores

para avaliacdo do cumprimento das metas pré-estabelecidas.

No inicio da implantacdo desse nivel, a Empresa ja esta estabelecendo procedimentos para
assisténcia técnica, que abrangem: recebimento e registro de reclamacdes vindas dos clientes,
analise e comunicacdo do atendimento ao cliente quanto a cobertura em garantia, execucdo do
servico e verificacdo do atendimento, as especificacdes e analise de acbes conectivas e

preventivas decorrentes.
Para a execucgéo de agOes preventivas, devem ser utilizadas fontes apropriadas para

detectar, analisar e eliminar causas potenciais de ndo-conformidade. Apos a aplicacdo de
questionarios, logo apos a venda e apds um ano da venda, a empresa estabelecera acoes corretivas
que eliminam as causas de nao-conformidade e incluem o efetivo tratamento de reclamacées do
cliente e de relatorios de ndo-conformidade, a investigacdo das causas das ndo-conformidades e a
aplicacdo de controles para assegurar que a acdo se torne efetiva. A empresa estabelecerd
também, critérios para a correta identificacdo de situacdes ndo-conformes durante as inspecoes,

para que sejam tomadas ac¢Oes que eliminem as causas dessas ndo conformidades. Pelo Manual
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do Proprietario e do Sindico, a empresa fornecera ao cliente as orientacBes necessarias
relacionadas a forma mais adequada de utilizacdo da edificacdo, incluindo instrugdes para
operacdo, uso, conservacdo e manutencao, além de esclarecimentos sobre as responsabilidades

envolvidas e garantias fornecidas pela empresa.

Como a certificacdo tem previsdo somente no ano de 2016 e a empresa ndo tem como estimar o0s
gastos com esse nivel, foi disponibilizada, para efeitos deste estudo, uma previsdo de despesas

com o0 mesmo, conforme mostra a figura 25:

Figura 25 — Estimativa de despesas de certificacdo nivel A

GASTOS EFETUADOS COM CONSULTORIAS, MATERIAIS, IMPRESSOES, REUNIOES, RECURSOS HUMANOS DA
EMPRESA, SISTEMAS DE INFORMAgz\O E CERTIFICA(;AO - NIiVEL A

TOTAL: R$80.000,00

Fonte: Autoria da empresa, 2014
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5 CONCLUSAO

A partir de um estudo mais amplo sobre a importancia da qualidade dentro da empresa,
foi possivel avaliar diversos aspectos relacionados ao impacto da implementacdo de um SGQ

diante de uma certificacdo adotada.

No principio, houve uma grande discussdo a respeito sobre os reais beneficios que o0 SGQ
poderia trazer para a empresa, em virtude da atual situacdo econdémica em que se encontra o setor
da construcdo civil. Houve também, uma discussdao muito ampla sobre os valores envolvidos na

obtencéo de tal certificagéo.

A certificacdo foi considerada um fator preponderante para se enfrentar a demanda do
mercado imobiliario, pois € uma forma de demonstrar ao cliente que o produto ou servico
desenvolvido passaram por controles e sdo padronizados com a finalidade de garantir a
qualidade. Mesmo sendo um investimento alto e com certas dificuldades de implementacéo, a
construtora observou uma forma alternativa de se tornar mais competitiva no mercado, pois além
de ser um forte motivo de marketing e uma forma de demonstrar ao cliente que o produto ou
servico gerado tem um controle ou padronizacdo garantindo qualidade e eficiéncia, é também

uma imposicdo governamental para se obter a carta de crédito para financiamento da obra.

Foi possivel concluir que o investimento em uma certificacdo € 0 mesmo que estruturar a
empresa a fim de que ela alcance uma melhor producdo, canalizando seus esforgos no
atendimento ao cliente, dando maior énfase a sua satisfagdo e buscando sempre uma melhoria

continua; objetivando aumentar as vendas e consequentemente o lucro.

Atraveés da constatacdo das vantagens e desvantagens da certificacdo pode-se garantir que
a qualidade faz muita diferenca dentro do sistema de uma empresa proporcionando melhoria e
estabilidade na producdo. A implementacdo de uma certificagdo requer da empresa um maior
investimento na competéncia de seus funcionarios para assegurar o desenvolvimento profissional
na tentativa de aumentar as oportunidades de negdcios além de criar um ambiente de trabalho

melhor.

Marcelo Grabin (marcelograbin@yahoo.com.br). Trabalho de Conclusio de Curso. ljui DCEENG/UNIJUI, 2015



63

Sob a otica do cliente, uma primeira desvantagem diz respeito a dificuldade para criar e
manter o entusiasmo do funcionério com o sistema. Pois se ndo forem desenvolvidos bons e
eficientes programas de marketing interno, condizentes com a realidade da empresa, e que
motivem os funcionarios a acreditarem no sistema de gestdo de qualidade, o atendimento ao
cliente podera ficar comprometido, e até mesmo, deficiente. Nao basta preocupar apenas com a
satisfacdo do cliente externo (consumidor), é necessario incentivar e satisfazer o cliente

interno (funcionario).

Contudo, podemos observar que se os funcionarios ndo estiverem motivados com o
processo, ndo terdo como manter o0 padrdo de bom atendimento e exceléncia no tratamento ao
cliente. O desempenho e interesse desses funcionarios tenderdo a evoluir a partir do momento que
a prética da qualidade passar a ser uma atividade rotineira no cotidiano desses funcionarios. E um
processo lento e de persisténcia, que atraves de muitos treinamentos pode facilitar a introducéo de
novas rotinas e novos procedimentos padronizados de trabalho e gerar grandes beneficios para a

empresa.

Conclui-se que o atual foco da empresa com relacdo a qualidade tende a evoluir, porém,
ha alguns fatores que acabam sendo levados em conta, como por exemplo, se a empresa

continuara implementando a melhoria continua.
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APENDICE

A) — Caracterizagdo das empresas (formacgdo da empresa, porte, estrutura organizacional, area
de atuacéo)

1- gquantos anos tém a empresa? (Data de fundacéo)

2- Area de atuacdo. Principais mercados.

3- Atualmente, quantas obras a empresa tem?

4- Quais sdo as caracteristicas dos clientes / donos destas obras?

5- Que aspectos a empresa considera importante para ser competitiva?

B) — Caracterizacdo dos principais aspectos e necessidades que levavam a empresa a
implantar o sistema de gestdo da qualidade (origem do interesse da empresa pela implantacédo do

sistema e suas metas)
1- Quando iniciou a implantagdo?
2- Fatores que influenciaram para a implantacdo do sistema
3- Objetivos com a implantagéo?

4- Em que situago se encontra 0 PBQP-H na empresa?

C) — Avaliacdo do processo de implantacdo do sistema de gestéo da qualidade. (analisar o

desenvolvimento do sistema de gestdo da qualidade)
1- Em que situacgdo se encontra a implantacdo do PBQP-H?

2- O que a empresa esta fazendo para a manutencao do programa?
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3- Quem sdo as pessoas responsaveis pela implantacéo?

4- Quais as principais dificuldades encontradas na implantacéo?

D) — Caracterizagdo dos resultados até entdo obtidos com a implantacdo do sistema de

gestdo da qualidade.(analisar a consolidacdo do sistema de gestdo da qualidade)
1- Quais foram as principais mudancas alcangadas com a implantacdo do sistema?

2- Quais foram as principais inovagdes tecnoldgicas introduzidas? Por que foram

selecionadas? Quais 0s principais impactos?

3- A empresa busca algum tipo de inovacao tecnoldgica? Esta busca se da atraves
de desenvolvimento préprio, de aquisi¢cdo no mercado e/ou de observacdo das praticas de outras

empresas construtoras? Por qué?
4- Como a empresa garante a qualidade de seus empreendimentos?
5- Quais as ferramentas de planejamento utilizadas pela empresa?

7- O que mudou com relacdo a satisfacdo da empresa?
8- Com relacdo ao ambiente de trabalho, houve mudanca no(a):

a) Estrutura organizacional na obra e no relacionamento com a empresa

b) Comunicacéo / troca de informagdes na empresa:

c) Ao retrabalho:

d) Melhoria da Produtividade dos processos de trabalho:

e) Melhoria da Transparéncia nos processos de trabalho:

f) Execugdo dos servi¢os de acordo com o documentado nos “Processos de execucdo de
servigcos”

g) A empresa realiza medicdes de indice de desperdicio:

Caso sua resposta seja SIM, vé para o item “h”, caso contrario va para o “1 ”

h) O indice de desperdicio:
i) Na sua opinido, houve mudanca com relacdo ao desperdicio:
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