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RESUMO

Devido ao aumento da exigéncia de qualidade no mercado da construcéo civil habita-
cional, as construtoras buscaram maneiras de atender aos requisitos de qualidade
dos clientes. Além disso, com o avan¢co competitivo deste mercado, apresentar um
produto de qualidade tornou-se essencial. Dentro deste cenario, surgiu o Programa
Brasileiro de Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H), baseado na ISO 9000,
que € um programa de certificacdo de Sistema de Gestédo da Qualidade (SGQ) voltado
para a construcao civil. Este programa, além de auxiliar na implantacdo de um SGQ,
comprova a eficacia do sistema através da certificacdo e é pré-requisito para financi-
amentos em determinadas instituicbes bancarias. Este trabalho descreveu as acdes
de uma construtora de Joinville — SC para atender aos critérios do Sistema de Avalia-
cao da Conformidade de Empresas de Servicos e Obras (SIAC), o regimento que des-
creve 0s itens necessario para obter a certificacdo do PBQP-H. Sendo assim, foi pos-
sivel elaborar um guestionario com os funcionarios da empresa, sobre as mudancas
que a implantacdo do programa gerou nos servicos da empresa. Apos a aplicacédo do
guestionario e uma analise das causas e efeitos das oportunidades de melhorias da
empresa, observou-se que as ferramentas criadas para atender as exigéncias do
SIAC, trouxeram resultados positivos para o funcionamento da empresa, auxiliando
nas tarefas da equipe e na qualidade de execucao da obra.

Palavras-chave: Gestdo da Qualidade. Programa Brasileiro de Qualidade e Produti-
vidade do Habitat. Construcao Civil. Sistema de Gestédo da Qualidade.



ABSTRACT

With the increase in the quality requirement in the housing construction market, the
builders sought ways to meet the quality requirements of customers. Moreover, with
the competitive advancement of this market, presenting a quality product has become
essential. Within this scenario, the Brazilian Program for Quality and Productivity of
Habitat (PBQP-H) was created, based on ISO 9000, which is a Quality Management
System (QMS) certification program for civil construction. This program, in addition to
assisting in the implementation of a QMS, proves the effectiveness of the system
through certification and is a prerequisite for financing in certain banking institutions.
This work described the actions of a construction company from Joinville - SC to meet
the criteria of the System of Conformity Assessment of Services and Works Compa-
nies (SIAC), which is the regiment that describes the items necessary to obtain the
certification of the PBQP-H. Therefore, it was possible to elaborate a questionnaire
with the employees of the company on the changes that the implantation of the pro-
gram generated in the services of the company. After the application of the question-
naire an analysis of causes and effects of company improvement opportunities, it was
observed that the tools created to do the requirements of the SIAC, brought positive
results for the company's operation, assisting in the tasks of the team and the quality
of execution of the construction.

Keywords: Quality Management. Brazilian Habitat Quality and Productivity Program.
Construction. Quality Management System.
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1 INTRODUCAO

O historico da construcao civil € marcado por forte influéncia no cenario econé-
mico nacional, visto que é gerador de empregos e de renda para o pais. Sendo assim,
0s investimentos neste segmento tém como resultado o aumento do capital fixo, item
importante para o crescimento econémico da nacao. Além das vantagens financeiras
que a construcdo traz para o pais, ela proporciona beneficios no meio social, como
geracdo de empregos que necessitam pouca qualificagdo e aumento da infraestrutura
para a populacao (TEIXEIRA; CARVALHO, 2005).

A par deste viés, o histérico no Brasil é representado por divergéncias no pa-
drédo de qualidade de produtos e servicos. Logo, € possivel encontrar no mercado
empresas com nivel baixo de qualidade até com padrdes de normas internacionais
(AMBROZEWICZ, 2003).

Para Cardoso (2003), as empresas brasileiras estdo em busca da qualidade,
devido ao elevado grau competitivo do mercado. Com isso, o autor afirma que o Es-
tado e o setor privado através do Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade
do Habitat (PBQP-H) estimulam este movimento pela qualidade. Além do mais, con-
forme alertam Januzzi e Vercesi (2010), o PBQP-H é requisito para as empresas ade-
rirem a programas especificos de financiamento perante a Caixa Econdmica Federal
(CEF).

As construtoras estao inseridas em um mercado que requer modelos, técnicas
e praticas de gestdo com o intuito de melhorar o desempenho da organizacao. Neste
cenario, os programas de gestdo da qualidade sédo ferramentas importantes para a
melhoria destes processos (OLIVEIRA; SCHIEHLL; SALLES, 2010). Com isso, Benetti
(2006, p. 19-20) afirma que “[...] o programa visa apoiar o esforgo brasileiro de moder-
nizacao, por meio da melhoria da qualidade, do aumento da produtividade e redugao

de custos na construcao habitacional”.

Com o crescimento do grau de exigéncia de qualidade pelos clientes, as cons-
trutoras buscam um sistema de gestédo da qualidade para aprimorar processos e atin-

gir maior qualidade e produtividade na execuc¢ao dos servigos. Assim, O PBQP-H além
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de gerar vantagens em financiamentos, auxilia na gestao da qualidade das construto-
ras, visto que € um programa de certificacdo da qualidade voltado para a construcao
civil.

No panorama do que aqui se discute, assume-se na presente pesquisa o se-

guinte objetivo geral:

Avaliar a gestdo da qualidade em uma construtora de Joinville — SC apés a
implantacéo do Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-
H).

Na expectativa de alcancar o objetivo geral da pesquisa, tracou-se 0s seguintes
objetivos especificos:

a) Especificar as ac¢des realizadas pela construtora para atender os itens exigidos
pelo SIAC;

b) Descrever as mudancas que a implantacdo do PBQP-H trouxe para a construtora;
c) Analisar as melhorias na organizacdo e qualidade dos servicos, com a adocéo do

sistema para obter a certificacdo PBQP-H nivel “A”.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Apresenta-se neste capitulo algumas teorias, conceitos e definicbes para com-
preensdo da tematica abordada, onde inclui-se aspectos historicos ao surgimento dos

sistemas de gestao da qualidade, direcionando-os ao foco principal que é o PBQP-H.

2.1 HISTORICO DA QUALIDADE

Alguns autores separaram as mudancas nos conceitos da qualidade, nas cha-
madas eras da qualidade. Sendo assim, uma das mais conhecidas classifica¢des foi
criada por David Garvin, em 1992, que separa em quatro eras: inspecao da qualidade,
controle estatistico da qualidade, garantia da qualidade e gestdo da qualidade (CAR-
VALHO; PALADINI, 2012). Para Lucinda (2010), estas eras demonstram as adapta-

¢cOes conforme a realidade vivida.

A era da inspecao da qualidade ocorreu por volta de 1920 e foi muito utilizada
nas linhas de producdo. Nesta época, a inspecéo era realizada quando o produto ja
estava pronto (LUCINDA, 2010).

Nos anos 30 e 40, o controle estatistico da qualidade dominou o mercado; desta
forma, o foco ocorreu no desempenho e qualidade dos processos (LUCINDA, 2010).
Nesta época, Shewhart criou os graficos de controle, unindo conceitos de estatica e
caracteristicas da vivéncia da fabrica, tornando-se pioneiro da area de Controle de
Estatistica de Processo (CEP). Além do que, Shewhart idealizou o ciclo PDCA (plan,
do, check, act) que tem foco na analise e solucédo dos problemas (CARVALHO; PA-
LADINI, 2012).

Ja nos anos 50, a padronizagdo tomou conta, o foco ndo era mais do produto,
mas o sistema da qualidade. Desta forma, a qualidade torna-se responsabilidade da
organizacdo como um todo (LUCINDA, 2010). Também nesta década, foi proposta a
primeira abordagem sistémica relacionada a area da qualidade, Juran publicou o
Plannning and Practices in Quality Control que analisava custos e planejamentos
(CARVALHO; PALADINI, 2012).
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Armanda Feigenbaum, ainda na década de 50, criou o Total Quality Control
(TQC), o primeiro sistema que trata a qualidade de forma sistémica dentro das orga-
nizacdes. Este modelo, mais tarde, serviu de base para a criagao da ISO (International
Organization for Standardization) 9000 (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Na mesma década, Philip B. Crosby criou o programa Zero Defeito (CARVA-
LHO; PALADINI, 2012). Crosby acreditava que “a prevengao de problemas é econo-
micamente mais rentdvel do que ser competente para resolvé-los apds ocorrerem”
(LUCINDA, 2010, p. 10). Ele também criou o programa os seis C’s de Crosby e popu-

larizou a frase “fazer certo da primeira vez” (LUCINDA, 2010).

A partir dos anos 80, a Gestdo da Qualidade Total (GQT) predomina devido a
elevada competicdo do mercado e era considerada como requisito fundamental para
o andamento da empresa (LUCINDA, 2010). Para Martinelli (2009), a GQT nao é ape-
nas um programa de melhorias e reducdo de custos, mas uma forma de mudar a
cultura da organizacao para prevenir erros; um exemplo da aplicacédo deste sistema é
o0 modelo japonés 5S que prega organizacao (seire), ordenacao (seiton), limpeza (sei-
sou), padronizacao (seiketsu) e disciplina (shitsuke).

Também na década de 80, foi criado o sistema Seis Sigma, na Motorola, que é
baseado no ciclo de DMAIC (define/measure/analyse/improve/control) que traduzido
para o portugués significa definir, mensurar, analisar, melhorar e controlar, que remete
ao ciclo PDCA (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Em 1987, ocorre a criagdo da ISO 9000 que se propagou rapidamente pelo
mundo, tornando um critério para as empresas comprovarem a qualidade (CARVA-
LHO; PALADINI, 2012).

Ja em 2000, a ISO 9000 sofreu a terceira atualizacao, alterando sua esséncia
de garantia da qualidade para gestdo da qualidade, e assim a Gestao da Qualidade
moderna se inicia, voltando aos tempos dos artesdes, onde customizagdes e proximi-
dade do cliente sao prioridades (CARVALHO; PALADINI, 2012).

A tabela 1, elaborada por Carvalho e Paladini (2012), apresenta de forma es-
guematica as principais diferencgas entre as quatro eras determinadas por Garvin. Nela
€ possivel visualizar as mudancas nos objetivos e métodos de controlar a qualidade,

até chegar ao sistema de gestéo total da qualidade. As principais mudancas desta era
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atual para as outras é a forma de visualizar a qualidade como uma oportunidade de

melhoria e de que a qualidade é responsabilidade da empresa como um todo.

Tabela 1 - Eras da Qualidade

Caracteristicas | Interesse Visao da Enfase Matodos Papel dos Guem ¢ o
Basicas principal Qualidade profissionais responsavel
da qualidade pela qualidade
Inspecao Verificagao. Um problema | Uniformidade | Inspecao, de Inspecan, O departamento
a ser resolvido, | do produto, medigan, classificacao, de inspegao.
cantagem,
avaliagao e
reparo.
Controle Controle. Um problema | Uniformidade | Ferramentas Solugéo de Os departa-
Estatistico do a ser resolvido. | do produto e lécnicas problemas e mentos de
Processo Cam menas Estatisticas. 2 aplicagao fabricagao &
inspecao. de metodes engenharia (o
estatisficos. controle de
qualidade).
Garantia da Coordenagaa. | Um problema | Toda cadeia Programas Planejarmento, Todes os
Qualidade a ser resolvido, | de fabricagde, | sistemas, medigio da deparfamentas,
mas que & desde o qualidade e com a alta
enfrentada projeto até o dezenvalvimento | administragao
proafivamente. | mercade, e a de programas. =g envaolvendo
cantribuigdo superficialmente
de todas na plangjamento
05 grupas £ Na eXecugan
funcicnais das diretrizes da
para impedir qualidade.
falhas de
qualidade,
Gestao Total Impacia Uma As neces- Planejamento Estabeleciments | Todes na
da Qualidade | estratégico. gportunidade | sidades de estratégica, de metas, BMPresa, com
de diferen- mercado & do | estabelecimento | educagao e a alta adminis-
clagao da cliente. de objetivoz e a | treinamento, tragdo exercendo
concarréncia, mabilizacao da | consultaria a forte lideranca.
QrEaNIZacas, outros departa-
mentcs e desen-
valvimento de
prr.agra mas.

2.2

Fonte: Carvalho e Paladini (2012)

SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Com a era da globalizacdo, Camfield e Godoy (2004) passaram a defender que

as organizagOes devem se preocupar com a qualidade dos processos, ndo apenas

em produzir. Os autores também afirmam que o aumento da qualidade, além de gerar

satisfacdo dos clientes, aumenta a produtividade e a competitividade.
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Martinelli (2009), define a gestdo da qualidade como o conjunto de acbes ne-
cessarias para que o produto final tenha a qualidade almejada.

Para Barbosa (2002, p. 34), programa da qualidade é “todos os elementos re-
ferentes a documentacdo da qualidade, tais como: politicas, procedimentos, instru-
¢cbes operacionais”; ja o sistema da qualidade é a jungédo do programa da qualidade
com as acdes para torna-lo eficaz, que é composto de estrutura, responsabilidades,
atividades, recursos e procedimentos.

Segundo Mello, Amorim e Bandeira (2008), os sistemas de gestédo da qualidade
tém como base a medicdo, correcdo e aperfeicoamento das ndo conformidades.
Sendo que as ndo conformidades séo as diferencas entre o sistema da empresa e 0s
referenciais normativos (BENETTI, 2006). Além disso, os sistemas de gestdo tém
como foco a melhoria continua (MELLO; AMORIM; BANDEIRA, 2008).

O Ministério das Cidades (2017) estabelece que para obter a melhoria continua
do sistema de gestdo da qualidade, a empresa deve criar um procedimento documen-
tado contendo informacdes a respeito das acdes corretivas e preventivas das néo
conformidades. Barbosa (2002, p. 33) complementa que “o ponto de partida € implan-
tar a qualidade de forma sistematizada, documentada e que realmente seja compro-
missada com a organizagao e seus clientes”. Para isso, a empresa deve criar uma
lista de materiais e servicos que sdo importantes para a qualidade do produto final e
documentar o processo de controle destes itens (HIPPERT; NAVEIRO, 2010).

Na visao de Carvalho e Paladini (2012), para gerar melhorias se faz necessario
implantar algumas ferramentas da gestao da qualidade. Estas ferramentas sao “me-
canismos simples para selecionar, implantar ou avaliar alteracdes no processo produ-
tivo por meio de analises objetivadas de partes bem definidas deste processo” (CAR-
VALHO, PALADINI, 2012, p. 353). Segundo os autores, as ferramentas mais usuais,

sao demonstrados na tabela 2, separadas em categorias.

Ja para Lins (1993) as ferramentas basicas da qualidade sao: fluxograma, fo-
Iha de verificagcéo, grafico de Pareto, diagrama de causa e efeito, grafico de tendén-
cias, histograma, carta de controle e gréafico de dispersao. Além de tudo, ha algumas

ferramentas auxiliares como: brainstorming, técnica nominal de grupo, diagramas de
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apresentacao, analise de forcas de campo, checklist e analise de capacidade de pro-

Cesso.

Tabela 2 - Exemplos de ferramentas do Sistema de Gestdo da Qualidade

CATEGORIA I FERRAMENTAS MAIS CONHECIDAS
CONHECIMENTO DO PROCESSO

1. Andlize das relagbes entre causas & efeitos. (1) Diagrama de causa-efeito; (2) Graficos de
Pareto;
{3) Diagrama de dependéncia

2. Expressbes simplificadas do processa. (1) Histogramas; (2) Fluxogramas; {3) Diagramas
de dispersao.

3. Andlize do desenvolvimento de acdes do (1) Folhas de checagem; (2) Graficos de controle;

Qrocesso (3) Diagrama de programacio da decisfo

4. Representacbes da operacio do processo. (1) Diagrama—matriz; {2) Diagrama seta; (3}

Diagrama arvore.
ACOES NO PROCESSO

Organizac&o do processo produtivo. (1) Células de producso; (2) Kanban; (3) Diagrama

en

de similaridade.

6. Otimizacio do processo produtivo. (1) Perda zero; (2) Qualidade na origem.

7. Envaolvimento dos recursos humanos no processo | (1) Manutencie Produtiva Total (TPM); (2) Circulos
produtivo. da gualidade.

Fonte: Carvalho e Paladini (2012)

Diante do gerenciamento de um SGQ, sdo encontrados diversos problemas
gue necessitam de identificacdo da causa e procedimentos para solu¢éo deles. Sendo
assim, o diagrama de causa e efeito ou diagrama de Ishikawa, tem o objetivo de iden-
tificar as causas do problema, com base nos grupos: maquina, materiais, mao de obra
e métodos. Além desta ferramenta, o fluxograma também € muito utilizado para solu-
cdo dos problemas, porém, a intencdo é apresentar de forma clara os passos dos
processos (LINS, 1993).

Carvalho e Paladini (2012) também afirmam que indicadores sdo essenciais
para a gestdo da qualidade, visto que um dos fundamentos deste sistema de gestao
€ a melhoria continua. Com isso, os indicadores além de identificar se ocorreram me-

Ihorias, acompanham os avancos e identificam onde ocorreram.

Ambrozewicz (2003) antecipa que para um monitoramento de processos eficaz,
se faz necessario indicadores de desempenho que apresentem o andamento da em-

presa com informacdes de facil obtencdo e uma evolugéo atualizada.
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Maekawa, Carvalho e Oliveira (2013) afirmam que o controle de indicadores,
treinamento da mao de obra e a melhoria continua dos processos, sdo meios de atingir

a eficicia dos processos.

Para Mello, Amorim e Bandeira (2008), as empresas que utilizam indicadores
tém menos chance de ter imprevistos, devido ao aumento de planejamento compa-

rado as organizacfes que néo utilizam um sistema de gestdo da qualidade.

Carvalho e Paladini (2012, p. 55) afirmam que um indicador de qualidade é
“‘uma informagdo bem-estruturada que avalia componentes importantes de produtos,

servigos, métodos ou processos de producao”.

Os indicadores devem ser bem estruturados e possuir dois tipos de caracteris-
ticas: as basicas e as essenciais. As caracteristicas basicas séo: o indicador deve ser
baseado em informac¢Bes mensuraveis e deve avaliar a satisfagdo do consumidor.
Contudo, as caracteristicas essenciais formam indicadores mais bem estruturados,
apresentando as seguintes caracteristicas: bem definidos; apresentados de forma
simples; avaliam uma situacéo bem delimitada; apresentam a situacdo em que a em-
presa se encontra; facil compreensao; adaptados de acordo com cada situacao; utili-
zam de informacdes ja disponiveis; usam dados relevantes e precisos; possuem uma
visualizacao direta, geralmente utilizando de graficos e imagens; priorizam a avaliacéo
nos processos de producdo, ndo apenas o produto final (CARVALHO; PALADINI,
2012).

2.3  QUALIDADE NA CONSTRUCAO CIVIL

O setor da construcao civil, em comparacédo com outros setores industriais teve
um histérico de lentiddo no avanco tecnologico e gerencial (QUEIROZ et al., 2013).
Assim, na década de 90, o Brasil iniciou a busca pela qualidade neste ramo com pro-
jetos que marcaram a evolugdo deste setor. O projeto desenvolvido por Picchi, em
1993, foi um dos mais conhecidos na aplicacdo de conceitos da qualidade na cons-
trucao civil, apresentando um sistema da qualidade baseado na ISO 9000:1900. Ja
em 1994, Melhado pesquisou sobre a qualidade dos projetos na construcéo de edifi-
cios (DEPEXE, 2006).
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Ainda na década de 90, os programas setoriais da qualidade se iniciaram com
a criacdo do Programa Qualihab, desenvolvido pelo Estado de Sao Paulo, que serviu
de base para o programa nacional (CARDOSO, 2003).

Com o desenvolvimento dos programas setoriais Qualihab e PBQP-H, surgiram
as certificacdes setoriais, como: Qualihab Construtoras, Qualihab Fundacdes, Quali-
hab Gerenciadoras, Qualihab Servigcos Topograficos, SiQ-Construtoras e SiQ-Proje-
tos (CARDOSO, 2003).

Cardoso (2003, p. 15) define o processo de certificacdo ou de qualificagao
como: “processo realizado por organizagcdes externas independentes permitindo de-
monstrar a capacidade do sistema de gestdo da qualidade da empresa a atender aos
requisitos previsto num dado referencial de certificacao”; ja a certificag@o setorial é o
documento que especifica os requisitos para a aplicacado de um sistema de gestéo da
qualidade, geralmente baseada na 1SO 9000.

A construcdo civil, no Brasil e em outros paises, ainda ndo conseguiu implantar
de forma eficaz os principios da ISO 9000, mesmo passado anos apos a criacdo. O
principal empecilho é a proposta da norma, que foi planejada para empresas que pos-
suem uma linha de producao seriada; porém, a construcao civil tem como caracteris-
tica uma producéo unitaria com elevado numero de instrumentos e pouca padroniza-
¢ao (SANTOS, 2003).

24 PROGRAMA BRASILEIRO DE QUALIDADE E PRODUTIVIDADE DO HABI-
TAT (PBQP-H)

Beuren, Floriani e Hein (2014) afirmam que para as empresas continuarem no
mercado, é necessario oferecer produtos de qualidade, com precos justos e com di-

ferencias que chamam a atenc¢ao dos clientes.

Para Carvalho e Paladini (2012), o conceito de qualidade muda constante-
mente, porém o significado de qualidade como auséncia de defeitos persiste. Ja para
Januzzi e Vercesi (2010), além do significado de auséncia de defeitos, qualidade é
dividido em dois ramos: projeto e conformacéo, sendo assim, a qualidade de projeto
é referente as caracteristicas fisicas do produto, j& a conformacgéo € a maneira na qual

€ produzido.
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Carvalho e Paladini (2012) defendem a ideia de qualidade como melhorias em
determinadas acdes e como um diferencial para uma empresa, tendo assim, seu cres-

cimento continuo.

Januzzi e Vercesi (2010, p. 7) afirmam que

“[...]Jos primeiros movimentos pela qualidade na Construcao Civil no Brasil
surgiram no inicio da década de 90 decorrentes de um periodo de mudancas
em um setor caracterizado por grande competitividade. Embalado por esta
atmosfera de grandes mudancas, o governo federal lanca o Programa Brasi-
leiro de Qualidade e Produtividade (PBQP) envolvendo todos os setores in-
dustriais”.

Santos (2003) diz que o PBQP-H foi criado a partir do PBQP, um programa
mais amplo que em 2003 foi ligado ao Ministério das Cidades.

O PBQP-H traz vantagens desde o construtor até o cliente, incluindo agentes
financiadores, fornecedores de materiais e toda a sociedade. Os Unicos nao privilegi-
ados sao os que querem se sustentar a base da méa qualidade (AMBROZEWICZ,
2003).

A sociedade e os consumidores serdo beneficiados com o programa, pois sera
possivel ter um produto de qualidade com preco reduzido, além de materiais e servi-
cos melhores, acesso as inovacgdes e tecnologias de forma facilitada, preocupacao
com o0 meio ambiente e novos empregos serdo gerados devido ao aumento de mer-
cado (AMBROZEWICZ, 2003).

Contudo, a industria da construcéo civil € o setor mais interessado nas mudan-
cas impostas pelo PBQP-H. Afinal, apds a implantacao espera-se que o mercado se
torne mais uniforme e competitivo e as empresas que estiverem dentro da conformi-
dade conseguirdo competir com 0os mercados internacionais que possuem programas
de qualidade semelhantes. Além disso, o programa oferece beneficios em relagédo aos
aspectos operacionais como: melhoria da gestdo, aumento da produtividade e aper-
feicoamentos no controle do processo. Este avanco € obtido através da padronizagéo
e organizacdo (AMBROZEWICZ, 2003).

Conforme pesquisa realizada por Depexe e Paladini (2012), com 14 construto-
ras na regiao da Grande Floriandpolis em Santa Catarina, 7 das empresas entrevista-
das afirmaram que o principal motivo para implementar o Programa é a exigéncia da
Caixa Economica Federal (CEF). Apesar disso, conforme afirmam os autores muitas
empresas nao financiam as obras pela CEF, sendo que estas participam do programa
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para se antecipar ou para que os clientes possam financiar diretamente com o banco,
pois a taxa de inadimpléncia quando negociado diretamente com a construtora € ex-
pressiva. Na mesma pesquisa, um engenheiro entrevistado afirma que se a CEF reti-
rar a exigéncia da certificacdo, muitas empresas deixariam de fazer parte do programa

e, desta forma, os avancos na qualidade iriam regredir (DEPEXE; PALADINI, 2012).

Além dos itens relacionados as questdes operacionais e da CEF, as empresas
consideram importante a implantagcdo do programa para melhorar a imagem da em-

presa e o aumentar a competicdo no mercado (DEPEXE; PALADINI, 2012).

Em contrapartida, Sobenes Filho (2008) em uma pesquisa realizada com pro-
fissionais que estdo envolvidos com o PBQP-H afirma que seis dos dez entrevistados,
indicaram como desvantagens o elevado investimento para implantacdo e manuten-
¢céo, a ndo garantia de qualidade do produto, o excesso de burocracia e a falta de

cobranca do programa.

Ja para Costa (2003), uma das maiores dificuldades € mudar a cultura da or-
ganizagao, para tornar processos controlados e documentados. Para Cardoso (2003),
avaliar de forma correta a satisfacdo dos clientes, encontrar meios para capacitacao
dos colaboradores, implantar procedimentos que fornecam melhoria continua, atender
as normas brasileiras e definir objetivos da qualidade, sédo consideradas as dificulda-

des técnicas para implantacdo do programa.

Depexe e Paladini (2007) complementam que as principais dificuldades encon-
tradas na implantacéo do sistema de gestédo a qualidade séo: o baixo nivel de escola-
ridade dos funcionarios, a falta de treinamento e envolvimentos dos funcionarios, co-
municacao deficiente entre os setores, ansiedade por resultados e falta de compro-

metimento da alta administracao.

Segundo o Ministério das Cidades (2017), o PBQP-H tem como objetivo au-
mentar a satisfacdo do cliente utilizando da metodologia PDCA (Plan, Do, Check e

Act), sendo esta classificada em quatro acoes:

— Plan (planejar): planejar todas as atividades necessarias para atender as exigén-
cias dos clientes;

— Do (executar): executar as atividades ja planejadas;

— Check (controlar): verificar as atividades executadas e avaliar os resultados delas,

para ver se atendem as necessidades dos clientes;
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— Act (agir): prosseguir com acdes que resultem em uma melhoria continua.

Costa e Gasparotto (2016) afirmam que o ciclo PDCA é um método que fornece

melhoria continua em qualquer area que envolva processos.

Benetti (2006) afirma que o PBQP-H é baseado na ISO 9000 que tem o objetivo
de melhorar a qualidade e produtividade do setor da construcgéo, utilizando de projetos

para solucionar questdes referentes a qualidade.

O PBQP-H possui a estrutura conforme seus projetos. Desta forma, foram ins-
tituidas Coordenacdes, um Grupo de Assessoramento, um Comité Consultivo e um o
Forum de Representantes Estaduais. A figura 1 apresenta um esquema desta estru-
tura (MINISTERIO DAS CIDADES, [20--a]).

Figura 1 - Estrutura do PBQP-H

Coordenagao Geral
SNH/MCIDADES
_________ Representantes | AR <L a1
! Estaduais SETOR PRIVADO |

| |
SiAC SiMac SiNAT

Sistema de Avaliacao Sistema de Qualificacao Sisterna Nacional de
da Conformidade de de Materiais, Avaliacdo Técnica de
,  Empresas de Servicos e . Componentes e Produtos Inovadores
Obras da Colnstrucjo Sistemas Construtivos
Civil

________________________________________________________

Fonte: Ministério das Cidades (20--a)

A Secretaria Nacional de Habitacdo (SNH) do Ministério das Cidades (MCIDA-
DES), faz parte da Coordenacéo Geral e tem como objetivo acompanhar e alterar os
projetos que fazem parte do programa (MINISTERIO DAS CIDADES, [20--b]).

Segundo o Ministério das Cidades ([20--c]) o Grupo de Assessoramento Téc-
nico (GAT) é composto por técnicos responsaveis pela area da qualidade e produtivi-

dade da construgao civil, estes séo escolhidos pela Coordenacédo Geral.

O Comité Nacional de Desenvolvimento Tecnoldgico da Habitagdo (CTECH) foi
instituido para acompanhar as atividades ligadas as inovacdes tecnologicas relacio-

nadas a habitacédo e gerar articulagdes das agbes governamentais nesse meio. Além
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disso, este comité promove ligacao entre os diversos setores da construcao civil (MI-
NISTERIO DAS CIDADES, [20--d]).

O comité de Representantes Estaduais € responsavel pelas atividades do Pro-
grama de acordo com cada Estado, auxiliando as empresas nos programas de quali-
dade (MINISTERIO DAS CIDADES, [20--€]).

O Sistema de Qualificacdo de Empresas de Materiais, Componentes e Siste-
mas Construtivos (SiMac) junto com o setor privado tém o objetivo de prevenir cons-
trucdes que utilizem materiais de baixa qualidade. O Sistema ja obteve resultados,
visto que o percentual de materiais ndo conformes eram de 50% e apds a implantacéo
caiu para 20%. O SiMac também visa diminuir o desperdicio e a poluicdo (MINISTE-
RIO DAS CIDADES, [20--f]).

O Sistema Nacional de Avaliacdo Técnica (SINAT) tem como objetivo incentivar
novas tecnologias no ramo dos materiais da construcao civil, criando especificacdes
para produtos ainda ndo normatizados. Desta forma, auxilia no uso correto dos mate-
riais, garantindo que as inovagdes sejam bem aplicadas aumentando a competicao
no mercado (MINISTERIO DAS CIDADES, [20--g]).

Segundo o Ministério das Cidades ([20--h]), o Sistema de Avaliacdo da Confor-
midade de Empresas de Servicos e Obras (SIAC) é um dos projetos do PBQP-H, e foi
criado a partir do SiQ (Sistema de Qualificacdo de Empresas de Servicos e Obras).
Este sistema pretende avaliar o sistema de gestdo da qualidade das empresas da
construcdo civil, com base nos seguintes aspectos, citados pelo Ministério das Cida-
des ([20--h]):

— Abrangéncia Nacional: o sistema é unico e adaptado aos diferentes ramos da cons-
trucéo do habitat;

— Carater evolutivo: o regimento possui niveis de avaliagdo que classificam as con-
formidades do sistema de gestédo, proporcionando uma evolugcédo gradativa para as
empresas;

— Carater proativo: procura criar um cenario de suporte, auxiliando as empresas a
atingir o nivel de certificacéo;

— Flexibilidade: adequa-se aos regionalismos, tecnologias, sistemas de gestao e sub-
setores;

— Sigilo: os dados das empresas séo confidenciais;
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— Transparéncia: critérios e decisdes sédo informadas de forma clara e impessoal,

— Independéncia: os agentes do sistema possuem autonomia e independéncia;

— Publicidade: o SIAC n&o possui fins lucrativos e os nomes das empresas em con-
formidade sé&o disponibilizados para todos;

— Harmonia com o Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia (INME-
TRO): os Certificados de Conformidade séo vélidos apenas se forem expedidos por
Organismos de Certificacdo de Obras (OCOs) que séo credenciados pelo INMETRO

e autorizados pela Comissédo Nacional do SiAC.

Segundo o Ministério das Cidades (2017), para implantar o sistema de gestéo,

com base no SiAC nivel “A” a construtora deve:

— ldentificar a situacdo da empresa em relacdo aos requisitos que sdo necessarios
para implantar este sistema;

— Definir os subsetores que fardo parte do sistema de gestéo;

— Listar os servigcos e materiais controlados, conforme requisitos complementares,
descritos no SIAC;

— Planejar os processos necessarios para implantar o sistema de gestao da quali-
dade, assegurar que esses processos serdo monitorados;

— Garantir praticas para obter resultados almejados e a melhoria continua

O programa € divido em dois niveis de certificacao, sendo eles denominado por
“‘A” e “B”. J& 0 SIAC é subdivido em cinco secbes genéricas com requisitos aplicaveis
ao Sistema de Gestdo, sao elas: sistema de gestdo da qualidade; responsabilidade
da direcao da empresa; gestdo de recursos; execucdo da obra; medicdo, analise e
melhoria (MINISTERIO DAS CIDADES, 2017).

Os critérios descritos no SIAC sao validos para todas as construtoras, de qual-
quer porte. Contudo ha uma relacdo de Requisitos Complementares que especificam
as exigéncias de cada subsetor (MINISTERIO DAS CIDADES, 2017).

Para Ambrozewicz (2003), a secdo execucao da obra do SIAC apresenta a
descricdo dos processos para fazer com que o produto final atenda aos requisitos

exigidos pelo cliente. Sendo esta se¢édo a abordada neste trabalho.
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3 METODOLOGIA

A pesquisa se inicia com uma investigacao bibliografica em artigos cientificos,
livros e normas técnicas, com a descricao dos principais conceitos sobre sistemas de
gestado da qualidade, apresentando um historico até o surgimento do PBQP-H que é
0 programa analisado no estudo; destacando sua estrutura formal e suas principais

caracteristicas, como vantagens e dificuldades da implantac&o.

Em seguida, foi realizada uma pesquisa documental com base no SIAC, elen-
cando os itens que sdo necessarios para obter a certificacao, referentes a secédo exe-
cucao da obra. Em paralelo, empreendeu-se um estudo de caso em uma construtora
em Joinville, explorando as ac¢des tomadas para atender as exigéncias do programa
e que mudancas elas trouxeram para a organizacdo da empresa. Conforme classifi-
cacao de Gil (2008, p.18), a analise do estudo de caso é um método monogréafico de
obter resultados, visto que “parte-se do principio de que o estudo de um caso em
profundidade pode ser considerado representativo de muitos outros ou mesmo de to-

dos os casos semelhantes”.

Por fim, foi analisado as perspectivas sobre o sistema de gestdo da qualidade
e as melhorias que estes trouxeram para a empresa, através de um questionario com
os funcionarios e uma analise das oportunidades de melhorias das obras utilizando o
diagrama de Ishikawa. Foi definido o questionario como ferramenta para obter dados,
pois € a forma de coletar informacdes a respeito de conhecimentos e sentimentos dos
entrevistados, através de um conjunto de questdes (GIL, 2008). O questionario com-

pleto encontra-se no apéndice B.

Utilizando destas ferramentas: revisédo bibliografica, pesquisa documental, es-
tudo de caso e questionario, a pesquisa pode ser classificada como uma pesquisa

exploratoria em relacdo aos objetivos (GIL, 2008).

Quanto a abordagem da pesquisa, pode ser classificada como gualitativa, pois
tem o objetivo de analisar as informacdes de um grupo especifico. Conforme afirmam
Gerhardt e Silveira (2009, p. 31), “a pesquisa qualitativa ndo se preocupa com repre-
sentatividade numérica, mas, sim, com o aprofundamento da compreensao de um

grupo social’.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Devido a abrangéncia do SIAC, foram avaliados neste trabalho os itens refe-
rentes a se¢do execucao da obra, conforme apresentado nos anexos A e .B Este item
engloba o planejamento da obra, os processos relacionados ao cliente, projeto, aqui-
sicdo e operacOes de producdo e fornecimento de servico. Logo, o0 presente projeto

se fixou em analisar os aspectos que influenciam na qualidade de execucao da obra.

4.1 CONTROLE DE REGISTROS

Para melhor organizacdo dos documentos, a empresa criou um procedimento
interno para apresentar a gestdo de documentos. Neste procedimento sdo descritos
a estrutura da documentacéo, a codificacdo da documentacéo e outras diretrizes para
elaboracao de todos os documentos internos da empresa.

Na figura 2 é possivel observar os niveis de documentos e as siglas que séo
utilizadas para identificagéo.

Figura 2 - Estrutura da documentacéo interna

NIVEL 1 -ESTRATEGICO VISAD, MISSAD, VALORES E POLITICA DE GESTAO
NIVEL 2 - TATICO MAMUAL DE GESTAD
NIVEL 3 - OPERACIONAL PROCEDIMENTO ADMINISTRATIVO (PA)
PROCEDIMENTO OPERACIONAL (PO)
DOCUMENTO COMPLEMENTAR (DC)
NiVEL 4 - compnomnjmo/ \\ REGISTROS (SISTEMAS E FORMULARIOS)
i AN

Fonte: A organizacéo (2015)

Complementando a figura 2, o procedimento ainda descreve o0s seguintes itens:

— Documento de Origem Externas: normas técnicas, leis, portarias, decretos, regula-

mentos, regimentos que podem influenciar as atividades documentadas;
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— Manual de Gestdo (MG): conjunto de documentos que apresenta a estrutura con-
ceitual do sistema de gestao;
— Procedimento Administrativo (PA): documento que estabelece os critérios de exe-
cucao das rotinas administrativas;
— Procedimento Operacional (PO): documento operacional utilizado por uma area
gue estabelece a forma de executar as rotinas;
— Documento Complementar (DC): documento diversos.
Além desta classificacdo, os documentos sédo separados por processos, sendo
0S principais para este trabalho:
— SU: suprimentos — corresponde aos procedimentos do setor de compras;
— CO: construcao - corresponde aos procedimentos do setor de engenharia;
— DE: desenvolvimento de empreendimento - corresponde aos procedimentos do se-
tor de projetos;
— GC: governanca corporativa — corresponde aos procedimentos da controladoria.
Com estas classificacdes € possivel mapear os documentos através dos codi-

gos, conforme exemplificado na figura 3.

Figura 3 - Codificacdo dos documentos

Codigo Legenda

Vis3o DC-GC-001

Missao DC-GC-002

Valores DC-GC-003

Politica de Gestao DC-GC-004

Cadeia de Valor dos Clientes DC-GC-005

Manual de Gestio MG-GC-001

Procedimento Administrativo PA-KHYYY XX — Processo
Procedimente Operacional PO-X-YYY YYY — Numero seqiiencial
Decumento Complementar DC-XX-YYY

Fonte: A organizacéo (2015)

Estes documentos internos sdo criados sempre que o setor perceber a neces-
sidade. Para isso, sera necessario passar pela aprovacao do responsavel pelo setor.
Apés aprovado pelo supervisor do setor correspondente, o documento deve ser enca-

minhado para o coordenador da governanga corporativa para que ele inclua o novo
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documento no sistema de registros. Estes documentos ficam disponiveis em um ser-
vidor da empresa, que todos possuem acesso para visualizar, contudo apenas a con-
troladoria é capaz de modificar e salvar arquivos nestas pastas digitais. Nao é mantido
registros fisicos dos procedimentos, para evitar a utilizagdo de arquivos obsoletos.

Ja para alteracdes nos documentos, deve ser solicitado para o coordenador da
governanca coorporativa o arquivo para modificacéo, apos realizada as devidas alte-
racdes, deve ser enviada a nova versao para a controladoria atualizar no sistema.
Sendo assim, o coordenador da governanca corporativa ira atualizar o quadro de re-

visdes do documento, retirar o arquivo obsoleto do sistema e salvar o novo arquivo.

Todos os documentos possuem um padrao de cabecalho, conforme pode ser
visto na figura 4, contendo codigo do arquivo, numero da reviséo, total de paginas,
data da ultima revisdo, nome do documento e aprovacgdo do responsavel. Além disso,
no final de cada documento possui uma tabela denominada quadro de revisées que

apresenta cada revisdo, o que foi alterado e a data da mudanca.

Figura 4 - Cabecalho modelo

PROCEDIMENTO Cddigo | PAGC.002
Logo da ADMINISTRATIVO iﬂ;f,j’;“,ﬂjﬁ
empresa GESTAO DE DOCUMENTOS Data | 27/06/16
Aprovado por” Diretor responsavel

Fonte: A autora

Todos os documentos no padrao da empresa ficam salvos em uma pasta no
servidor denominada fluxos e procedimentos, facilitando a visualizacdo de todos os

funcionérios.

Os documentos que nao sao procedimentos padronizados, porém sao utiliza-
dos para uma boa gestao e controle dos servicos, sdo organizados em uma planilha
chamada matriz de registros, onde sao descritos todos os nomes dos registros, setor
responsavel pelo documento, local de armazenamento (pasta digital ou fisica), forma
de protecao, forma de recuperagao, tempo de retencdo (ativo ou permanente) e a
forma de descarte (destruir, formatar ou deletar). Este arquivo discrimina os documen-

tos de todas as areas, e desta forma € possivel encontrar documentos de todos os
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setores de forma simples e organizada. A controladoria € responsavel por manter esta

matriz atualizada.

Além da matriz de registros a empresa possui uma matriz de documentos de
origem externa e interna, onde possui as mesmas informacdes, acrescidas do numero

e data da ultima revisao.

Todo esse controle de registros surgiu ha implantacdo do sistema de gestéo da
qualidade e foi aprimorado com o tempo, pois no inicio todas as pessoas podiam mo-
dificar os arquivos e nao havia controle de revisdes. Esta padronizacao facilita a orga-

nizacao dos documentos e auxilia na consulta dos arquivos.

4.2 PLANEJAMENTO DA OBRA

O primeiro item a ser abordado sobre a execucao de obra é o planejamento da
obra que é subdividido em Plano de Qualidade da Obra (PQO) e planejamento da

execucao da obra.

4.2.1 Plano de Qualidade da Obra

O intuito da criacéo do PQO foi de juntar todas as informagdes importantes da
obra em apenas um documento, contudo, na empresa, este arquivo ndo é muito con-

sultado e sim, os arquivos separados em que o PQO é baseado.

Para a empresa se adequar foi criado um PQO, sendo uma para cada obra em
execucao. Neste Plano de Qualidade contém os itens abaixo, conforme descrito no
SIAC 2017:

a) Estrutura organizacional:
No PQO da empresa este item é composto de um organograma conforme apre-
sentado na figura 5 que descreve os cargos relacionados a gestdo da obra e também

séo descritas as fungdes especificas.
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Figura 5 - Organograma Operacional

Gerente
Operacional

Engenheiro
Responsavel

Assistente de
Obras

L Empreiteiro

Fonte: A organizacéo (2016)

Sendo assim, as responsabilidades especificas em relacdo a gestdo da obra
sao:
— Gerente Operacional: participar da construcao do planejamento estratégico; propor
e planejar iniciativas estratégicas; acompanhar a execucao dos projetos estratégicos;
representar a empresa em reunides de interesse da mesma com agentes externos;
planejar e/ou participar de reunides para tomada de decisdes; orientar a sua equipe
no desdobramento dos objetivos estratégicos a niveis taticos/operacionais; participar
de reunides com a diretoria; acompanhar e realizar analise critica de indicadores de
processo e gestdo sob sua responsabilidade, propondo acdes de melhoria quando
necessario; avaliar e realizar feedback sobre o desempenho dos funcionarios;
— Engenheiro responsavel: coordenar a execucao das obras; contratar mao de obra
e direcionar onde cada um atuara; coordenar realizacdo de orcamento da obra; pla-
nejar obras; acompanhar e direcionar as demandas e atividades dos assistentes; ana-
lisar projetos de execucdo e realizar analise critica e repasse informagfes para a co-
ordenacéo de projeto; controlar cronograma de suprimentos com relagdo ao orga-
mento; definir valores de contratacdo dos servicos de obras; avaliar e realizar feed-
back sobre o desempenho dos funcionarios; buscar novas técnicas construtivas, ana-
lisando viabilidade construtiva e monetaria; acompanhar e realizar andlise critica de
indicadores de processo e gestao sob sua responsabilidade, propondo a¢des de me-

lhoria quando necessario.
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— Assistente de obras: acompanhar e gerenciar etapas intermediarias da obra, ga-
rantindo o cumprimento do cronograma; verificar e liberar os servigos realizados em
obra;

— Empreiteiro: realizar servicos conforme cronograma estabelecido pela equipe de
engenharia.

b) Relacdo de materiais e servigos controlados:

No PQO estéo listados todos os materiais que séo recebidos na obra e que séo
devidamente controlados, de mesma maneira, 0s servi¢cos controlados pelas Fichas
de Verificagao de Servigo (FVS).

Sendo os materiais controlados: tijolo, material hidraulico, piso ceramico, con-
creto, aco, eletrodutos, fiagdes, tinta, telhas, cimento, areia, brita, loucas sanitarias,
janelas e portas, cal, vidros, massa corrida, argamassa estabilizada, rejunte, madeira,
material impermeabilizante e argamassa de multiplo uso. Os itens e a foram de avali-

acao estdo descritos de forma mais detalhada no item 4.5.3 deste trabalho.

J& os servicos controlados pelas fichas de verificacdo de servicos sdo: demoli-
cOes, compactacao de aterro, locagao de obra, execucao de fundacgdes, execucao de
formas, montagem de armadura, concretagem de peca estrutural, execucao de cha-
pisco, execucao de alvenaria ndo estrutural, reboco interno, reboco externo, execugao
de contrapiso, execucdo de piso externo, assentamento de revestimento ceramico,
execucao de revestimento de piso interno (carpete ou laminado de madeira, execucao
de forro, impermeabilizacdes, execucdo de cobertura em telhado, colocacdo de ba-
tente e porta de madeira, colocacao de esquadrias de aluminio, colocacéo de janela,
pintura, execucao de instalacfes elétricas, execucao de instala¢des hidrossanitarias,
execucao de instalagdes de sistema de incéndio, execucédo de instalagdes de tubula-
cOes de gas e colocacédo de bancada, louca e metal sanitario. O procedimento de
verificag@o de servigo através das FVS esta descrito no item 4.2.2 deste trabalho.

c) Projeto do canteiro de obra:

Elaborado pelo setor de projetos e engenharia atendendo todas as exigéncias
da Norma Regulamentadora (NR) 18 — Condi¢cdes e Meio Ambiente de Trabalho na
Industria da Construcao. Além disso, o projeto € elaborado atendendo as exigéncias

da obra, especificando os locais de trabalho e o depdsito de materiais para reciclagem.
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d) Identificacao da obra:

Aqui apresenta-se uma tabela com informacdes sobre a obra, citando os itens:
nome do empreendimento, endereco, numero de unidades, areas, prazos de inicio e
término da obra, area total a construir, area do terreno, entre outras informacdes per-
tinentes. Também é descrito qualquer diferenca no método construtivo convencional
e € apresentado a forma de monitoramento de servico que é realizado através das
FVS e diarios de obra registrado no sistema Sienge, ambos feitos pelo assistente de
obras.

e) Controle de materiais e servicos:

O controle da empresa pode ser verificado através das FVS e dos procedimen-
tos operacionais de cada etapa. As FVS séao fichas preenchidas pelo assistente de
obras no final de cada servigco, com critérios para verificacdo e tolerancias estabeleci-
das pela empresa. Esta verificacdo, ocorre para assegurar a qualidade e antecipar
possiveis retrabalhos. Com essa verificacdo é possivel avaliar a mao de obra e o0s
materiais utilizados para a realizacdo de cada etapa da obra, assegurando que a
norma desempenho, a NBR 15575, seja atendida.

J& os materiais recebidos em obra, séo de responsabilidade do almoxarife, que
deve conferir todo o material conforme descrito no procedimento interno de controle
de almoxarifado de obra. O almoxarife deve conferir as condi¢8es fisica do material e
para autorizar o descarregamento, em seguida, deve conferir a nota fiscal com o pe-
dido de compra feito no sistema Sienge e com o material entregue. Além disso, 0s
materiais devem ser mantidos de forma adequada para conservar suas propriedades.
A fim de garantir a qualidade dos materiais controlados, ha um procedimento que ori-
enta a forma correta de armazenamento de cada material, descrito de forma mais

detalhada no item 4.6.5 deste trabalho.

f) Processos criticos:

Os processos criticos determinados pela empresa sao: fundagéao, concreta-
gem, instalacdes hidraulicas e elétricas e assentamento de alvenaria. A forma de con-
trole é realizada por meio das FVS e do diario de obra preenchido diariamente no
Sienge. Caso ocorra alguma nao conformidade em algum processo é aberto uma
Oportunidade de Melhoria (OM) para relatar o ocorrido, a acédo imediata e o plano de
acao para que nao se repita a falha, conforme fluxo interno, descrito na figura 6. Sendo

gue este fluxo é geral para empresa, pois uma OM pode ser aberta por qualquer setor.



Figura 6 - Fluxo de gestao de melhorias
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g) Equipamentos:

A empresa identificou as ferramentas utilizadas na obra e apresentou a forma
de manutencdo destes itens, apresentado na tabela 3. Também foi apresentado os
instrumentos de medicao utilizados pela empresa, a forma de verificagao destes itens
e sua periodicidade, abordado no item 4.7 deste trabalho de maneira mais aprofun-
dada.

Tabela 3 - Manutencéo de ferramentas

INSTRUMENTO ORIGEM MANUTENCAO

Betoneira

Mini grua

Guincho de coluna
Bomba submersivel Caso observado necessidade de
Elevador cremalheira Alugado | troca ou manutengao, o fornecedor
Vibrador é informado

Martelete rompedor
Andaime

Balancim

Furadeira

rra marmor .
Sefra marmore Caso observado necessidade, ava-
Lixadeira Préprio lia-se se pode ser consertada ou
Serra circular substituida

Serra policorte

Martelo

Chave de fenda
Chave Philips
Colher de pedreiro
Desempenadeira
Régua de pedreiro Préprio Troca conforme necessidade
Brocha

Arco de serra
Alicate

Tesourao

Cantilhao

Fonte: A organizacéo (2016)
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Neste item € apresentado um quadro, conforme tabela 4 com os cargos e 0s

Cursos necessario para realizar cada fungdo, além disso é exibida as validades das

NR conforme tabela 5.

Tabela 4 - Cursos requeridos de acordo com a funcao

SERVICO CURSOS REQUERIDOS
Administracédo da obra
. _ o . NR 18, NR35
(Engenheiro, arquiteto, estagiario, almoxarife)
Execucédo Estaqueamento e Terraplenagem NR 11, NR 18

Execucgéo de protenséo

NR 12, NR 18, NR 35

Nivelamento de Laje

NR 12, NR 18, NR 35

Instalacdo do Ar Condicionado NR 18, NR 35
Instalacdo do Gas NR 18, NR 35
Instalacdes Hidraulicas NR 18, NR 35

InstalacBes Elétrica s

NR 10, NR 18, NR 35

Impermeabilizacdes

NR 12, NR 18, NR 33 (espaco
confinado), NR 35

Instalagéo do Elevador NR 18, NR 35
Assentamento da ceramica NR 12, NR 18, NR 35
Execucédo de gesso NR 18, NR 35
Instalacdo de esquadrias e portas NR 18, NR 35
Execucéo da pintura NR 18, NR 35

Servente geral

NR 12, NR 18, NR35

Execugéo da estrutura em concreto armado

NR 12, NR 18, NR35

Assentamento da alvenaria

NR 12, NR 18, NR35

Operador do elevador cremalheira

NR 18, NR 35 + Curso para

operar + 82 série completa

Reboco interno e externo

NR 12, NR 18, NR35

Fonte: A organizacéo (2016)
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Desta forma, as Normas Regulamentadoras (NR) correspondem aos seguintes

treinamentos:

— NR 10: Seguranca em instalacdes e servicos em eletricidade;

— NR 11: Transporte, movimentagao, armazenagem e manuseio de materiais;
— NR 12: Seguranca no trabalho em maquinas e equipamentos

— NR 18: Condig6es e meio ambiente de trabalho na industria da construcao
— NR 33: Seguranca e saude nos trabalhos em espacos confinados

— NR 35: Trabalho em altura

Tabela 5 - Validade das NR
NR Validade
10 Dois anos
11  Umano
12 Deve ser reciclada apenas quando houver alteracdo nos equipamentos
18 Deve haver reciclagem anual
33 Umano
35 Dois anos

Fonte: A organizacao (2016)

i) Obijetivos da qualidade:

Neste aspecto, foram estipulados os seguintes objetivos pela empresa:
— Reduzir indice de retrabalho de 1%: o retrabalho € um indicador medido mensal-
mente pela empresa, através das oportunidades de melhoria, medi¢des ou itens que
foram constatados pela equipe de engenharia;
— Satisfacdo dos clientes: ap6s um ano de entrega € feito uma pesquisa de satisfacédo
com os clientes do empreendimento, e é esperado um resultado satisfatorio;
— Entrega da obra no prazo;
— Destino adequados dos residuos gerados pela obra.
j) Destino dos residuos:

Cada obra possui um Plano de Gerenciamento de Residuos da Construcao
Civil (PGRCC) onde estéa caracterizado o empreendimento, suas atividades e os resi-
duos produzidos pela obra. Além disso, séo feitos relatérios de gerenciamento de re-
siduos e relatérios de monitoramento de emissdes acusticas, emitidos por um servico

contrato de consultoria ambiental.
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De uma forma genérica, sdo apresentados no PQO as formas de residuos que
a obra produz e o destino deles, sendo eles:
— Entulhos: todos os materiais que ndo tem mais condi¢cdes de uso, como restos de
madeira, ferro, sacos de cimento, entre outros, sdo depositados em uma cacamba.
Esta € alugada por um fornecedor credenciado pela Fundacédo Municipal do Meio Am-
biente (FUNDEMA) que envia os residuos para o local adequado e emite uma Mani-
festo de Transporte de Residuos (MTR). Esses MTR devem ser apresentados para a
Secretéaria do Meio Ambiente (SEMA) regularmente.
— Esgoto: as instalagdes provisérias que necessitam de ligacdo com a rede municipal
de saneamento basico, devem ser realizadas no inicio da obra, para que todos os
residuos provenientes do esgoto sejam coletados pela rede municipal;
— Lixo: os restos de alimentos, embalagens de marmitas, restos de papéis devem ser
ensacados e levados para o aterro sanitario pelo servico municipal de coleta de lixo;
— Poeira: a poeira proveniente dos servicos € protegida pela tela fachadeira, para que
nao entre nos terrenos vizinhos;
— Barulho: é realizado relatdrios de monitoramento de emissdes acusticas, a fim de

assegurar que os ruidos estédo dentro do limite estabelecido por norma.

4.2.2 Planejamento da execucao da obra

A forma de controle de execucdo da obra € descrita pela empresa através de
um procedimento administrativo de controle de obra que informa os responséaveis e
suas atribuicdes. Os principais funcionarios envolvidos neste processo séo: assisten-
tes de obra, assistente de escritério, engenheiro responsavel e o gerente operacional.

A principal forma de controle é realizada e registrada através das FVS, que séo
preenchidas pelo assistente de obras, assinadas pelo engenheiro responsavel e ge-
rente operacional e armazenados de forma organizada pelo assistente de escritério.
Estas fichas sédo preenchidas ao final de cada servi¢co, sendo conferindo itens impor-
tantes para a qualidade do servigo executado. Nesta ficha sdo anotados todos os pos-
siveis retrabalhos e dificuldades no momento da execucdo daquele servigo.

Anteriormente o controle era feito através de checklists semanais, onde o as-
sistente de obras preenchia documentos referentes aos servigos executados naquela
semana. Contudo, este método ndo era eficiente, pois, a conferéncia da qualidade

dos servigos néo era feita de maneira precisa, 0 que tornou um mero preenchimento
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de papéis. Diferentemente das FVS, que exigem que 0s servi¢os sejam conferidos por
apartamento e em cada etapa da obra.

Além do método de preenchimento, aumentou o controle e a cobranga destas
ferramentas. Contudo, ainda é possivel observar uma aversao dos responsaveis pela
obra, ao preenchimento destas documentacdes, pois acreditam que é apenas uma

burocracia e haveria a conferéncias dos servicos mesmo sem estes papeéis.

No canteiro de obras, para facilitar a organizar dos servicos, sdo mantidos na
entrada de cada apartamento uma placa de identificacdo, com o niumero do aparta-
mento, nome do cliente e os itens que podem ser modificados (alvenaria, piso, azulejo,
gas, ar condicionado, gesso e hidraulica) onde sdo anotados, pelo responsavel da
customizacdo, se a unidade é padrdo ou modificada. Nesta placa, também h& um

L1 =

campo para preenchimento da liberagéo dos principais servi¢os, com “liberado”, “n&o

liberado”, “em execucao” e “finalizado”, conforme apresentado na figura 7.

Figura 7 - Modelo da placa de identificacdo dos apartamentos

APARTAMENTO 108

[ BEM VINDO, SR. |
[ PADRAO/MODIFICADO [ P - Padrao [ M - Modificado |
| ALVENARIA | [ mso ] [ AZULEID | [ GLP | [ AC [ | eesso | [ HiDRAuLCA |
o iberado Nao Liberado
LIBERAGAO DE SERVICOS | S |r\L- fee Lten |
[ cHAPISCO ESTR.| [ ALVENARIA | [ ENCUNHAMENTOD | [ EEtrico | [ AC [ [HiDRAULCA ] | GLP |
CONTRAPISO | [ Rresoco ] [IMPERMEABILIZACAD | [ azueio ] [ PISO | [ macko | | GES50
PINTURA ESQUADRIAS LOUGAS SANIT. ACABAMENTOS VISTORIA PINTURA LIMPEZA FINAL
(12 DEMAO) 5Q ¢ : ELETRICOS INTERNA (22 DEMAD)

Fonte: A organizacéo (2017)
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Estas identificacdes foram criadas, para evitar confusdes nas unidades que sao
diferentes do padréo, prevenindo de possiveis retrabalhos, que ja ocorreram antes na
implantacdo deste sistema. Além disso, muitos servicos que dependiam dos anterio-
res eram iniciados sem a verificacao e liberagcdo pelo responsavel da obra.

Ja no meio digital contem cronogramas da obra (semanal, 5 semanas e geral
da obra), orcamento da obra (em planilha Excel e no sistema Sienge), e diariamente
0 assistente de obra registra um diario de obra no sistema Sienge, sendo que neste
diario contém informacdes sobre as atividades do dia, faltas de funcionérios, situacéo
meteoroldgica do dia, entre outras informacgdes. Também séo realizadas reunibes se-
manais com toda a equipe de obra e de planejamento, a fim de organizar as ativida-

des.

4.3 PROCESSOS RELACIONADOS AO CLIENTE

Na empresa em estudo a comunicag¢do com o cliente é realizada por diversas
pessoas, cada uma com sua atribuicdo. O setor juridico e comercial é responsavel
pela comunicacéo de propostas, contratos e aditivos. Ja o setor de projetos € respon-
savel por agendar visitas nas obras e negociar qualquer modificacdo nos apartamen-
tos. O setor de obras e controladoria sdo responsaveis pelo agendamento de vistorias
de entrega do imével e pelo Servigo de Atendimento ao Cliente (SAC). Ja o financeiro
é responsavel pelo envio de boletos e outras informacgdes referentes a pagamentos.
Todos esses contatos séo realizados atraves de reunides, e-mails e telefonemas.

A construtora possui um memorial descritivo, que € apresentado para o cliente
durante a negociacao do contrato, além disso, este memorial € registrado em cartorio.
Neste memorial é informado todos os materiais que seréo utilizados na construcéao do
empreendimento entre outras informagdes como areas internas, das areas comuns e
garagens. Este também manual auxilia no momento de montagem do or¢camento, pois
torna possivel orcar os materiais corretos e ja € definido os servigos que deverao ser

executados.
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4.3.1 Processo de entrega

O procedimento de entrega do apartamento aos clientes se inicia com as pré-
vistorias realizadas pelo assistente de escritorio, que verifica possiveis itens penden-
tes para a finalizacdo do apartamento. Sendo finalizado, € agendada a vistoria com
cliente, para averiguar se ha alguma ndo conformidade com o apartamento. Apos re-
alizados os reparos, caso necessario, o cliente assina um termo de aceite do aparta-
mento, liberando o apartamento para a entrega.

Na entrega das chaves do apartamento, é entregue o manual do proprietario,
onde estéa descrito todas as informacdes referente ao imével como: responsabilidades
do cliente, garantias dos materiais e sistemas, perdas de garantia, forma de solicitar
a assisténcia técnica da construtora, memorial descritivo (0 mesmo apresentado no
momento da negociacao), conservacado e manutencdo do imdvel, instrucdes para pe-
didos de ligacdo de energia elétrica, 4gua e esgoto, 0s responsaveis técnicos pelo
empreendimento e orientacdes sobre reformas no imével. Também sdo entregues os
projetos as built, que sdo plantas e cortes de cada unidade com os pontos elétricos e

hidraulicos e informacdes de onde podem ser realizados furos e reformas.

4.3.2 Poés entrega

A assisténcia p0s entrega se inicia quando o cliente solicita a manutencao via
e-mail do SAC, em seguida, o responsavel por este setor avalia o ocorrido e consulta
as garantias informadas pelo manual do proprietario e abre um Relatério de Assistén-
cia Técnica (RAT) para registrar todas as informacdes deste processo. Este relatério
permite um controle de todos os chamados abertos, com custos e causas. Ap0s a
analise da solicitagdo, o conserto é agendado caso seja de responsabilidade da em-
presa, se a garantia ja tenha expirado ou a construtora ndo seja responsavel, é ela-
borado uma resposta ao cliente informando os motivos pelos quais a manutencao nao
sera feita.

Todo esse procedimento esta descrito no procedimento administrativo de as-
sisténcia técnica e as garantias estdo conforme a NBR 15575. Além dos RAT, é man-
tido uma planilha com todos os chamados abertos, descrevendo apartamento, data

da solicitacdo e o custo de material e m&o de obra necessario para executar a manu-
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tencdo. Desta forma, é possivel manter um controle de quais assisténcias foram fina-
lizados, e o gerente da controladoria confere os itens com as notas emitidas para o

centro de custo correspondente.

4.4 PROJETO

Neste topico serad descrito o processo de elaboracdo e compatibilizagcdo dos

projetos e a forma com que esses influenciam na execucao da obra.

4.4.1 Etapas de elaboracdo dos projetos

A empresa criou um procedimento administrativo onde as etapas dos projetos
sao separadas em: Anteprojeto (AP), Projeto Legal (PL) e Projeto Executivo (PE).

O anteprojeto e projeto legal ndo influenciam na execucdo da obra, pois sao
realizadas antes do inicio da obra. Estas etapas sao controladas pelo coordenador de
projetos através do Sistema Exepron, um gerenciador de projetos online, que permite
acompanhar o andamento das atividades. Ja o projeto executivo € o utilizado para
execucao da obra, por possuir os detalhes construtivos.

Visto que a empresa contrata projetos terceirizados, o coordenador de projetos
é responsavel pela andlise que € realizada através do checklist de projeto, um arquivo
contendo todos os projetos contratados daquele empreendimento, sendo eles arqui-
tetbnico, estrutural, hidrossanitario, elétrico, comunicacéo, sistema de descargas at-
mosféricas (SPDA), preventivo de incéndio, entre outros. Em cada aba da planilha se
encontra um projeto, que esta divido em trés etapas: analise critica do projeto, verifi-
cacgao de projetos e validacdo de projetos, conforme apresentado na figura 8, onde é
apresentado o checklist modelo do projeto hidrossanitario.

Este checklist, criado pelo coordenador de projetos € fundamentado nas incom-
patibilidades de obras anteriores e itens exigidos por norma, entdo, este documento

evita que erros se repitam e facilita a comunicacao entre projeto e obra.

Conforme exigido pelo SIAC, nas entradas dos projetos ocorrem as analises e
verificacbes dos requisitos da NBR 15575 que determina requisitos gerais a serem
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atendidos pelas edificacbes como: desempenho estrutural, durabilidade e manuteni-
bilidade, desempenho técnico, acustico e luminico. Estes topicos sdo também abor-

dados no checklist.

Na empresa a validacdo € a saida dos projetos, que é realizada por cada pro-
jeto, sendo validada apds atender todos os requisitos descritos no checklist. O registro
de validacao pode ocorrer: através da Anotacdo de Responsabilidade Técnica (ART),
lista de materiais, maquetes digitais, entre outros itens especificados previamente no
contrato. Esta validacéo é registrada no final do checklist do projeto correspondente

descrevendo a forma com que foi validada.

As responsabilidades técnicas dos projetos séo registradas através da ART,
que é emitida pelo projetista responsavel por cada projeto contratado. Esta responsa-
bilidade esta prevista em contrato e é de responsabilidade do coordenador de projetos

da empresa exigir uma copia da ART e armazena-la no escritorio e na obra.

Figura 8 — Modelo do checklist de projeto hidrossanitario

Fevisio Obra:

= PL
Eﬁﬁ&%ﬁ Chek List de Projetos Etapa| o ap

« PE Data
Siglas - PL: Projeto Legal - AP: Ante-Projeto - PE: Projeto Executive

Aprovadp por: Diretor Responsave/

ENTRADA DE PROJETOS

ANALISE CRITICA DE PROJETOS Sim | Mao | Nao Aplicavel Chbservacgao
Prever pontos minimos na cozinha/servico: tomeira cozinha, ponto
filtro, ponto geladeira, mag. Lavar louga, tormeira taque & maquina
de lavar roupa.
Prever pontos no banheiro: ponto torneira, vaso, ducha higienica e
chuveing
Tomeiras de cozinha e banheiro de bancada
Contemplar projeto de drenagem
Shafis conforme arquitetura
Prever dreno dos splits
Comentarios adicionais sobre o projeto

VERIFICACAD DE PROJETOS [Sim [Naoc _ |Nao Aplicavel [Observagao
REQUISITOS FUNCIONATS E DE DESEMPENHO

Compatibilizar com demais projeios
Shafts confere com arquitetura
Compafibilizar furacdes com estrutura

PROJETO HIDROSSANITARIO

REQUISITOS REGULAMENTARES E LEGAIS
Analisar condicionantes relacicnados na VT-Aguas de Joinville [ [ [ [
Leitor de consumo individual [ [ [ [
INFORMACOES PERTINENTES DE QUTROS PROJETOS - OBSERVAGCOES

SAIDA DE PROJETOS

VALIDACAD DE PROJETOS Sim_| Mao | Nao Aplicavel Observagao
Projeto atende a andlise critica de entrada de projetos?
Projeto atende a verificagio de entrada de projetos?
Shafts confere com arquitetura
Compatibilizado com eatnutura e demais complementares
ARTs, resumo de materiais e memorial descritivo
Registro de validag8o:

PROJETO
HIDROSSANITARIO

Fonte: A autora
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4.4.2 Alteracbes de projeto

O coordenador de projetos mantem na pasta digital de cada obra uma planilha
de revisdes de todos os projetos, conforme apresentado na figura 9. Nesta planilha
contém: identificacéo do projeto, registro de alteracdes, tipo do projeto (AP, PL, PE),
namero e data da revisao, tipo do arquivo (pdf ou dwg), local de armazenamento do
documento, analise critica (aprovado ou ndo aprovado), status (obsoleto ou atual),
data de envio para obra e o nimero de copias enviadas para a obra. Além de tudo, o

nome do arquivo digital é identificado com o nimero da reviséo.

Figura 9 - Planilha de controle de revisdes e altera¢des de projetos

LOGO DA CONTROLE DE REVISOES E Etapa |2 FE—| Revisdo 0 Obra:
i~ m}
EMPRESA ALTERACOES DE PROJETOS o PE Data | 26/05/17 | NOME DA OERA
Siglas - PL: Projeto Legal - AP: Ante-Projeto - PE: Projeto Executive
Aprovado por: Diretor responsavel
ANALISE CRITICA DATA DE | NUMERO
IDENTIFICACAQ | REGISTRO DE | TIPO DE i~ | DATADO| TIPO DO | LOCALDO - ENVIO DE
DE PROJETOS | ALTERACOES | PROJETO REVISAO| ppauivo|ARQUVO| ARQUIVO APROVADO NAO STATUS | papa COPIAS
RERDUADID OBRA |ENVIADAS
E-mail para Pasta digital
Arquitetonico | arguiteto no dia PL R11 mar/15 pdf qgue contém sim Obsoleto | 01.01.16 1
010116 0 arquivo

Fonte: A autora

Ja na forma fisica, todos os projetos sdo carimbados, informando o nimero da
versao, data de envio e assinatura do responsavel que autorizou a plotagem. Com
isso, as versfes antigas sdo descartadas, caso ndo seja possivel, sdo carimbadas
com “OBSOLETO”. Todo este processo de controle € imprescindivel para evitar erros
na execuc¢ao pelo uso de projetos com versdes obsoletas, contudo, requer organiza-
cdo da equipe de obra, pois as pranchas precisam passar pelo escritério antes de ir
para as obras, como também a equipe projeto deve manter a obra com 0s projetos

atualizados conforme os projetistas alteram.

4.4.3 Projetos fornecidos pelo cliente

Para os projetos oriundos de customiza¢fes dos apartamentos, a analise do
projeto enviado pelo cliente esta descrita no procedimento administrativo de customi-
zacoes, onde os envolvidos sé&o: cliente, coordenador de projetos, engenheiro respon-

savel e gerente comercial.
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O procedimento se inicia com a solicitacdo de customizacdo do imovel pelo
cliente para o coordenador de projetos. Em seguida, o coordenador orienta o cliente
sobre as restricdes de customizagéo impostos pela empresa. Sendo assim, néo seréo
permitidas: alteragdes em elementos estruturais como vigas e pilares; retirada de pi-
lares; alteracfes em elementos que modifiquem as fachadas; fechamento de sacadas;
alteracbes em prumadas de agua, esgoto, elétrica entre outros e alteracdes fora do
prazo de customizacdes da obra. Assim que o cliente enviar o projeto, € feita a anélise
pelo coordenador de projetos, a fim de verificar se todos os itens estdao de acordo.
Caso a customizacao seja possivel, o projeto é enviado para o setor de obras orcar.
Assim que o orcamento for concluido € enviado para analise do cliente. Se o orca-
mento foi aceito, o coordenador de projeto deve formalizar as modificagdes e provi-
denciar o aditivo contratual com as modificaces previstas e encaminha-lo ao cliente
para sua assinatura. Caso nao seja aprovado e o cliente tenha a intencéo de negociar

0 gerente comercial deve entrar em contato com o cliente e verificar as possibilidades.

Apés a assinatura do cliente, o coordenador de projetos deve validar as custo-
mizag¢Bes com o projeto e emitir o Relatério de Customizacao de Obra (RCO), e en-
caminhar as copias dos projetos para a obra. Neste RCO esta contido: identificacéo
do cliente, do apartamento e empreendimento, data da solicitacdo, data da negocia-
cao, descricdo da customizacéo, projetos necessarios, custo e assinaturas do propri-
etario e coordenador de projetos. O RCO funciona de maneira similar ao RAT, que
possui importante funcao no controle e registro de informag¢des como custos e nego-

ciacoes.

Para facilitar na organizacdo e andamento da obra, as plantas de customizacéo
e 0s RCO séo guardados em um pedaco de tubo na entrada de cada apartamento,

com o intuito de facilitar para a méao de obra e evitar erros nas unidades.

45 AQUISICAO

O processo de aquisi¢do esté ligado diretamente com a execugéo da obra, pois
sem materiais nao ha execucéao de servi¢os. Sendo assim, neste topico sera abordado
0 processo de aquisicdo dos bens de consumo, avaliacao dos fornecedores e outros

itens que o SIAC aborda sobre a qualidade da aquisi¢ao dentro da construtora.
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4.5.1 Processo de aquisicao

Na empresa, todos os itens adquiridos pelo setor de compras, devem seguir ao
procedimento administrativo denominado aquisicéo de bens e servigos. Este processo
é dividido em dois tipos de aquisi¢cdo: o orcamento empresarial ou orcamento de obra.

A solicitacdo de compra tipo orcamento empresarial, caso nao tenha sido or-
cada previamente, deve ser requisitada a autorizacdo para o dono da conta orcamen-
taria, sendo aprovado, realiza-se trés orcamentos, aprova-se as cotacdes com a dire-
toria da &rea e emite a solicitagcdo de compra no caso de materiais ou realiza o contrato
no caso de servi¢os. Os donos da conta orcamentaria sdo 0s responsaveis pela auto-
rizacdo das aquisicdes e adequacdes técnicas das solicitacdes, de acordo com a area,

conforme apresentados na tabela 6.

Tabela 6 - Donos da conta orcamentéaria

Dono da conta L
o Itens de aquisicéo
orcamentaria

Diretoria Administrativa e | Cursos, treinamentos, eventos relacionados a funcionarios, be-
Financeira neficios, seguros, auditorias e consultorias

Diretoria de Operacdes Terrenos, servicos de empreitada e projetos arquiteténicos, es-
truturais e complementares

Compras Materiais de obras, méveis, manutencao e limpeza, equipamen-
tos outros que ndo de Tl e servigos de terraplanagem

Assessoria Juridica Equipamentos de telecomunicagfes, computadores, servicos,
software, impressoras e servicos juridicos

Comercial Brindes, eventos, material promocional, propagandas e publici-
dade

Projetos Servicos e taxas legais vinculados as obras

Obras Servicos técnicos e de mao de obra, exceto terraplanagem

Fonte: A organizacéo (2015)

A aquisigao por orgamento de obra é subdivida em duas partes: material e pro-
jetos/mao de obra. Para a aquisicdo de material, o solicitante deve emitir a solicitacao
de compra no Sistema Sienge, informando as caracteristicas do insumo a ser com-

prado, a quantidade desejada e a apropriacdo correta no orcamento do centro de
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custo. Caso néo ocorra estouro desta solicitacéo, o setor de compras realiza cotacoes,
e realiza o pedido de compra via Sienge. Caso contrario, 0 dono da conta orcamenta-
ria, deve elaborar uma justificativa coerente para o estouro, que deve ser analisada
pela controladoria, e assim, autorizado o pedido. Ja a aquisi¢do de projetos ou mao
de obra, o solicitante deve efetuar no minimo trés cotacdes, apresenta-las para a di-

retoria e fechar o contrato conforme acordado.

Todo esse procedimento, apesar de burocrético, evita que materiais desneces-
sarios sejam comprados e a contratacdo de servigos é discutida com a diretoria a fim

de encontrar o melhor custo-beneficio.

Além de tudo, € possivel visualizar a importancia do Sienge para organizacao
deste setor, visto que hd uma grande comunicac¢ao entre obra e escritorio e o software

facilita essa troca de informacdes.

4.5.2 Avaliacdo dos fornecedores

Na empresa, sempre que for necessario a contratacdo de um novo fornecedor,
deve ser preenchido um documento complementar denominado primeira avaliacdo de
fornecedor. Neste documento, deve ser avaliado 0s seguintes requisitos: tempo de
entregalfrete, condi¢cdes de pagamento, pés-vendas e documentacdo da qualidade
(documentos relacionados aos 6rgaos ambientais e certificados da qualidade caso
seja a compra de materiais controlados). Caso tenha uma amostra para teste, deve
ser avaliado os seguintes itens: estado do produto, facilidade de aplicacédo, armaze-
nagem do produto, necessidade de ferramentas especiais e resultado do produto apli-
cado. Essa primeira avaliacdo é realizada em conjunto do setor de compras com a
equipe de execucédo da obra, a fim de encontrar o melhor custo-beneficio para a em-

presa.

Além destes itens, nesta avaliacdo possui os dados do fornecedor, descricdo
do produto avaliado e as empresas conhecidas que ja utilizaram o produto. Caso essa
avaliacdo seja aprovada, ou seja, possua média superior a 5 (cinco) e a empresa nédo
esteja no relatério setorial do SiMaC de empresas desqualificadas, o fornecedor é
aprovado e a compra destes produtos estdo autorizadas. Caso contrario, ndo devera

ocorrer mais compras deste fornecedor.
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A avaliacdo periddica de todos os fornecedores € essencial para manter a qua-
lidade da empresa, para isso, a empresa possui um procedimento administrativo que
especifica este processo. Logo, apds a execucao de um servi¢co ou entrega de mate-
rial, o fornecedor € avaliado pelo responsavel da empresa que o contratou. A maneira

de avaliacdo depende de cada fornecedor, conforme apresentado abaixo:

— Fornecedor de bens ou materiais: assim que recebido o material o almoxarife junto
com o assistente de obras, carimbam o verso na nota fiscal e avaliam o fornecedor.
Sendo assim, quando o comprador langa a nota fiscal no sistema Sienge, a avalia-
cdo é cadastrada. Este item é melhor descrito no item 4.5.4 deste trabalho.

— Prestador de servicos relacionados a obra: no final de cada més, para liberar a
medicdo, € obrigatério realizar a avaliacdo no Sienge dos seguintes itens: “quali-

o ”

dade servico executado”, “cumprimento de prazos”, “comportamento e utilizacéo de
equipamentos de protecdo individual (EPI)”, “apresentacéo da documentacao legal”
e “limpeza e organizacao”. Os responsaveis da obra repassam para o responsavel
do lancamento das medicdes as avaliacdes referentes ao servico executado em
obra e o escritério avalia o item “apresentacdo da documentacao legal”, que inclui
nota fiscal, documentacéo dos funcionarios e documentos exigidos pela contabili-
dade.

— Prestador de servicos relacionados a projetos, comercial e administrativo: para ser-
vicos de curta duracdo a avaliacao é realizada ao final do contrato, caso seja longa,
a avaliacdo é feita por etapas. Os itens avaliados séo: qualidade servi¢co executado,

cumprimento de prazos, retrabalho e pro- atividade.

Todas as avaliagOes realizadas sdo registradas no sistema Sienge, desta
forma, trimestralmente ou ao término do contrato, 0s responsaveis pelas contratacdes
de servigcos e compras, emitem um relatério de avaliagdes dos fornecedores e avaliam
junto a diretoria 0 desempenho. Caso a média fique superior a 7 (sete) o fornecedor é
aprovado, de 5 (cinco) a 7 (sete) deve ser aberta uma OM com um plano de a¢éo para
mudanca deste cenario, com a média menor que 5 (cinco) o fornecedor esta desqua-

lificado.
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4.5.3 Informacdes para aquisicao

A respeito deste aspecto, a empresa em estudo atende aos requisitos do SIAC

da seguinte maneira:

— Materiais e servigos controlados: todos os pagamentos séo feitos mediante a apre-
sentagao da nota fiscal, recibo ou fatura, sendo assim, contém informagoes refe-
rentes a aquisicao e ao fornecedor. Todos esses documentos sao arquivados juntos
com o comprovante de pagamento, de forma fisica, pelo setor financeiro. Em meio
digital, ha informacdes de apropria¢cdes, centro de custo, forma de pagamento, to-
dos os itens devidamente registrados no sistema Sienge;

— Servigos laboratoriais: 0s servigos laboratoriais contratados pela empresa em es-
tudo, sdo o de controle tecnoldgico do concreto e calibragdo de instrumentos de
medicdo. O controle tecnoldgico é realizado por um laboratério que envia as plani-
Ihas com os resultados de forma periddica, sendo que este contato € realizado pes-
soalmente e via e-mail. Este laboratério possui um certificado de calibracdo da
prensa utilizada para romper os corpos de prova de concreto, que possui validade
de um ano. J4 os laboratdérios de metrologias contratados para realizar a calibracao
dos instrumentos de medicdo, enviam certificados aprovador pelo INMETRO. To-
dos esses documentos estdo em meio digital no servidor e de forma fisica no escri-
tério da empresa;

— Servicos de projeto e servicos especializados de engenharia: os contratos dos pres-
tadores do servico séo feitos pelo departamento juridico da empresa, assinado pelo
contratante e contratado e arquivado de forma fisica e digital. Neste contrato é es-
pecificado os dados da empresa contratada, bem como o objeto de contrato, seus

valores, prazos e multas.

4.5.4 Verificacdo do produto adquirido

Na construtora, a verificagdo do produto adquirido ocorre no momento da en-
trega, e é registrado através de um carimbo na nota fiscal, que possui os critérios:
clareza da nota fiscal, quantidade e qualidade na entrega, que sdo preenchidos pelo
almoxarife ou pelo assistente de obras. Ja o item qualidade do produto que é preen-
chido pelo assistente de obras, € a soma das notas de critérios estabelecidos de

acordo com cada material recebido. Estas avaliagfes intermediarias possuem itens a
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serem avaliados conforme as especificidades de cada material, por exemplo, 0 aco
deve ser verificado se foi entregue o certificado de qualidade do aco com o niumero
de romaneio do pedido e se a quantidade pedida atende a nota fiscal e a entregue na
obra. Estes critérios estdo descritos em um documento complementar denominado
controle de materiais, onde estéo listados todos os materiais controlados da empresa,
seus critérios de avaliacao da qualidade, normas técnicas e forma correta de armaze-

namento.

A verificacdo do produto € de suma importancia para manter a qualidade dos
servicos e também é um feedback dos pedidos realizados pelo setor de compras, visto

que, os produtos sdo comprados e utilizados por setores diferentes.

4.6 OPERACOES DE PRODUCAO E FORNECIMENTO DE SERVICO

4.6.1 Controle de operacdes

A empresa possui procedimentos operacionais onde estao descritos os materi-
ais utilizados para execucéo do servico, a maneira como esse servico deve ser reali-

zado, a forma de conferéncia, suas tolerancias e a analise de risco.

No inicio de cada procedimento ha um quadro descrevendo os materiais e equi-
pamentos necessarios para execucao, os riscos e as formas de protecdo, conforme
exemplificados na figura 10, retirado do procedimento operacional de execucéo de

formas.

Figura 10 - Exemplo de orientacéo de recursos, analise de riscos e protecdes

ORIENTACAO DE RECURSOS, ANALISE DE RISCOS E PROTECOES
Materiais Equipamentos Riscos EPC EPI
Chapa de = Semadrcular; |= Quedade = Linhadewida |= Calgado de seguranca
compensado; = Semote; material com ART; = (Capacete
Madeira serada; |= Martelo; = Quedadealtura = Protegao de = Luvas
Pregos; = Trena; = Perfuragao de periferia com  |=  Oculos de protecdo
Pontaletes; = HMivel; membros guarda corpo; |=  Protetor auricular
Desmoldante; = Rolode = Enftradade = Protegdo de = Cinto de seguranca
Longarnas; pintura; compo estranho dreas abertas para frabalho em altura
Transversinas; = Extensdo nos olhos proximas as = Uso de talabarte
Escora; elétrica; = Corte em redes elétricas;
Cunhas; = Furadeira equipamentos = Comimaos em
Arame; = Semamanual; (= Incéndios rampas e
Painéis = Esquadro; =  Amassamento escadas;
indusiriais; = Andaimes; de membros = Andaimes com
Espagadores; = Bomba ART,
Tinta para Chapa Pulverizadora. = Bandejas
(Zarcio); primarias e
Linha Mylor; secundérias
Lapis ou conforme
marcador. andares
especificos;
Extintor de
incéndio.

Mota: EPls e EPC’s conforme previsto PCMAT elou PPRA.

Fonte: A organizacéo (2016)
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Em seguida é descrito o procedimento operacional de execucéo, logo apés, a
forma de inspecao do servigo executado e suas tolerancias, que também estao apre-
sentadas na FVS correspondente. Por exemplo, o nivel das formas com erro maximo
de 1 cm. Além disso séo apresentadas orientacdes para realizacdo de boas préticas

construtivas.

Por fim, o procedimento € encerrado pela andlise de risco, um quadro onde é
apresentado as etapas dos processos, seus riscos, medidas preventivas e EPI a ser
utilizado, conforme exemplificado na figura 11, também retirada do procedimento exe-

cucao de formas.

Figura 11 - Exemplo de analise de risco

AR- ANALISE DE RISCO

Etapas basicas Riscos Medidas preventivas EPI
potenciais
= Planejamento da | = Queda de|=O engenheiro e sua equipe de lideranca devem
montagem de| mesmo nivel; avaliar os métodos de seguranca a serem utilizados; |* Capacete;
forma. = Lesoes; = Realizar levantamento de riscos ndo sé de queda [* Cal¢ado

= Escoriacdes;
= Fratura.

e SRAREI seguranca.
mais riscos adicionais; SRgtans

= Realizar procedimentos para garantir a seguranga e a
integridade fisicas dos funcionarios envolvidos com a
atividade;

= Realizar a avaliacdo com cuidado e atencao.

Fonte: A organizacao (2016)

Na empresa em estudo, os funcionarios préprios da construtora, no momento
da admissao recebem o treinamento dos fluxos e procedimentos internos da empresa,
gue é realizado pelo superior imediato do novo funcionario. Da mesma forma, os fun-
cionarios das empresas terceirizadas também recebem o treinamento, a fim de ade-

quar as técnicas construtivas com os procedimentos e tolerancias da empresa.

Os treinamentos sao realizados pelos responsaveis pela administracdo da obra
e os certificados séo arquivados e controlados pelo escritorio. Para manter um con-
trole, a empresa possui uma planilha onde séo descritos os procedimentos necessa-

rios de acordo com cada funcao.

A intencao de repassar as instrucdes € para que todos conhecam as exigéncias
e técnicas utilizadas para a empresa. Contudo, este procedimento ainda apresenta
falhas, pois ndo ha um responsavel especifico que monitore a troca de funcdo dos

funcionarios em obra e treine para 0 novo servico.
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4.6.2 Validacdo de processos

A validacdo dos processos da obra ocorre de duas maneiras: 0s servigos séo
conferidos através das FVS, caso tenha algum item que nao foi aprovado é anotado
na FVS, comunicado o responsavel pela execucéo do servico para que realize o re-
paro e conferido novamente. Ja os materiais que ndo estdo conformes e ainda nao
podem ser descartados por algum motivo, é colocado uma placa identificando o ma-

terial como nao conforme.

4.6.3 ldentificacdo e rastreabilidade

Visto que a empresa em estudo possui um sistema integrado (Sienge), o orc¢a-
mento de cada obra esta neste sistema e em cada solicitacdo de compra 0s insumos
sdo apropriados de acordo com a necessidade de compra. Desta forma, € possivel
controlar os lotes de materiais, caso ocorra alguma incompatibilidade com a qualidade
do material. Além disso, é possivel localizar onde ocorreram 0s estouros no or¢gamento

daquela obra.

Visto que o procedimento de apropriacao envolve o setor de compras e a con-
troladoria, este item é funciona muito bem, por ter setores vinculados. Afinal, o setor
de compras faz a solicitacdo e é conferida a apropriacdo pelo orcamentista e liberado
o pedido pela controladoria. Logo, os insumos comprados sdo conferidos por diversas

pessoas, diminuindo a chance de erro na alocacédo dos produtos.

4.6.4 Propriedade do cliente

A empresa em estudo realiza customizacao dos apartamentos dos clientes,
sendo esses de pontos elétricos, gas, ar condicionado e no tipo de revestimento do
piso. Quando o cliente opta por trocar o material do piso, ao chegar na obra, as caixas

sao identificadas com o nimero do apartamento que aquele material pertence.

Sendo assim, ndo apenas com 0 piso, mas 0s projetos que ficam no escritério
e na obra e também outros materiais, todos sdo devidamente identificados para evitar

possiveis confusdes.
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4.6.5 Preservacédo do produto

A empresa possui um procedimento interno do qual descreve as formas de ar-

mazenamento dos materiais controlados, conforme listados abaixo:

— Tijolo: armazenados em pilhas de altura méxima de 1,80, caso venha em pallets o
empilhamento maximo é de 2. Além disso, deve ser evitado o material apoiado di-
retamente do solo e em lajes deve ser verificado a sobrecarga. O material sempre
deve estar protegido da chuva e deve ser previsto uma area para armazenamento
de pecas cortadas;

— Material hidraulico: deve ser armazenamos em baias, conforme classificacdo por
tipo e diametros, conforme pode ser visto na figura 12. Os tubos devem ser empi-
lhados, preferencialmente, na vertical. Na figura também € possivel visualizar que
0s materiais sdo identificados com o cédigo correspondente ao insumo do Sienge,

o gue facilita a organizacédo do almoxarifado.

Figura 12 - Armazenamento do material hidraulico no almoxarifado

 MATERIAL
HIDRAULICO

_copico |
Joelho Soldavel Azul BL 25mm x 3/4"

Fonte: A autora

— Piso ceramico: As caixas devem ser armazenadas em pilhas, em local seco, de
facil acesso e de preferéncia, proximas ao local de transporte vertical ou de uso. E
também recomendado que as caixas nao figuem sujeitas a locais de trafego in-
tenso. Os pisos também devem ser separados por tipo e tonalidade, e identificados
conforme a necessidade. No caso de armazenamento em lajes, verificar sua capa-

cidade de resisténcia para evitar sobrecarga;
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Aco: as barras e fios de acos devem ser armazenados separadamente por diametro
e evitando o contato direto com o solo. Caso o material fique armazenado por um
longo periodo, deve ser protegido da umidade, para evitar a corrosao excessiva.
Material elétrico (eletrodutos e fiagbes): armazenados em local seco e limpo e se-
parados por tipo, bitola e cor;

Tintas e massa corrida: devem ser armazenados em local coberto, fechado, prote-
gido de calor para evitar danos nos produtos. As latas abertas devem ser cuidado-
samente armazenadas para evitar vazamentos. Empilhamento maximo de 2 latas;
Telhas: devem ser armazenadas em pilhas apoiadas sobre sarrafos de madeira, de
acordo com orientacdes do fabricante, quando houver. E também recomendado
gue as telhas nao fiqguem sujeitas a locais de transito intenso nem em contato com
o solo. Quando for telhas termo acusticas devem ser mantidas local que nao tenha
incidéncia de agua e sol;

Cimento: empilhamento maximo de 10 sacos ou conforme orientacao do fabricante.
Os sacos nao devem ficar em contato direto com o solo e protegidos contra umi-
dade;

Areia e brita: deve ser depositada em local limpo, separadas de acordo com suas
caracteristicas;

Loucas sanitarias: devem ser mantidas em suas embalagens e estocadas sobre
sarrafos de madeira;

Janelas e portas: devem ser estocadas em local coberto, na vertical e apoiadas
sobre sarrafos de madeira;

Cal: armazenados em local protegido da umidade e ndo em contato direto com o
solo;

Vidros: armazenados na vertical, em locais protegidos de poeira e umidade. As
caixas utilizadas para transporte do material, ndo devem ser utilizados por periodos
prolongados;

Argamassa estabilizada: os sacos devem ser armazenados conforme especifica-
céo do fabricante, protegidos da umidade e evitando o contato direto com o solo.
Caso a argamassa seja a granel, deve ser utilizado baias especificas e é importante
atentar-se para o tempo de utilizagao (36 ou 72 horas);

Rejunte: armazenados em pilhas, em local protegido da umidade e separados por

utilizacgéo;
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— Madeira: armazenados em local protegido de umidade e a¢éo da agua; separados
por tipo da madeira;
— Material impermeabilizante: estoque € feito em local livre da acdo da agua e de

acordo com orientacdes do fabricante.

Estas orientacdes devem ser seguidas fielmente para assegurar a integridade dos
materiais e manter o almoxarifado organizado. Devem ser realizados treinamentos

periodicos com os almoxarifes, a fim de relembrar as orientacdes.

4.7 CONTROLE DE DISPOSITIVOS DE MEDICAO E MONITORAMENTO

A empresa possui um procedimento operacional para descrever que instrumen-
tos sdo monitorados, como funciona o processo e as tolerancias dos equipamentos.

Os equipamentos que sdo monitorados sao: trena metalica, trena digital, metro,
esquadro, nivel bolha, nivel laser, régua metalica. Os instrumentos séo utilizados pe-
los assistentes de obra para verificacdo de servicos e para realizar a medicdo dos
empreiteiros. Eles séo verificados trimestralmente, com excec¢do do nivel laser e do
metro que séo enviados para calibragéo externa de forma anual.

O processo de verificagao/calibracao é diferente para cada instrumento. Sendo
esses:
— Trena digital/trena metélica: a verificacdo é realizada pelo assistente de escritorio,
utilizando o metro calibrado é realizada a comparacédo das trenas. Ou seja, a trena
mede o metro e é anotada a diferenca entre eles. Exemplo: estica-se a trena metélica
para medir o metro e € observado a distancia de 1,01m, portanto o erro € de 0,01m;
— Esquadro: Coloca-se uma folha de papel embaixo do esquadro, e a partir do angulo
reto, marca-se 0s catetos de um triangulo pitagérico (exemplo: catetos 3 e 4) com o
auxilio do metro calibrado, em seguida mede-se a distancia entre os pontos marcados
(hipotenusa). Entéo, a diferenga entre a distancia medida e o valor da hipotenusa do
triangulo marcado (neste caso, 5) é o erro do instrumento;
— Nivel bolha: Em uma superficie é tragado uma linha com o nivel bolha alinhado,
muda-se o lado do nivel bolha e confere-se posicionando o nivel na linha tracada e
verifica se a bolha continua na posi¢éo alinhada;
— Nivel laser e metro: sdo enviados anualmente para um laboratério de calibracéo,

autorizado pela Rede Brasileira de Calibracédo (RBC) que emite um relatério valido por
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um ano utilizando parametros rastreados pelo INMETRO. Além deste laudo, a em-
presa também envia os certificados de calibracdo dos instrumentos utilizados para a
verificagao;

— Régua metadlica: Fixa-se um fio de nylon sobre as duas extremidades da régua e
mede-se no meio da régua a variacao entre o fio e a régua metalica.

As tolerancias de erros também estdo descritas no procedimento e séo:

— Trena/metro: 2,5mm para cada 1m,;

— Esquadro: 1,25mm para cada 1m;

— Nivel laser: 1mm para cada 10m;

— Trena digital: 2,5mm para cada 1m;

— Nivel bolha: 0 mm;

— Régua metalica: 1,5mm para cada 1m.

Ap6s feita a verificagcao, os dados séo registrados em uma planilha de controle
de instrumentos de medi¢c&o. Nesta planilha, estdo descritos: os equipamentos, a iden-
tificacdo, responsavel pelo equipamento e pela verificacdo, o erro do equipamento,
data da verificacdo, data da préxima verificacdo, tolerancia de erro e a situacado dos

instrumentos (aprovado ou reprovado).

Os instrumentos verificados ficam sob responsabilidades dos assistentes de
obra correspondentes de cada obra e podem ser utilizados para verificar instrumentos

que sao utilizados pela mao de obra.

Caso o instrumento seja considerado ndo conforme por: ndo passar na verifi-
cacao; esteja com escala apagada ou danificada; esteja amassado, dobrados ou com
qualquer outro problema que seja visivel e que esteja afetando a medicao, deve ser
descartado e os servigos executados com aqueles instrumentos devem ser avaliados

para conferir a necessidade de serem refeitos.

O procedimento de calibracdo, apesar de ser importante para manter instru-
mentos com padrdes corretos, causa transtornos para a obra. Afinal, a cidade em que
a construtora se encontra, ndo possui laboratorios credenciados que realizam a cali-
bracdo da trena e do nivel laser, sendo assim, o processo de calibracdo demora em

torno de 10 dias, deixando a obra sem a aparelhagem.
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4.8 APLICACAO DO QUESTIONARIO NA EMPRESA

Com o intuito de se conhecer a relacdo dos funcionarios da empresa com o
sistema de gestao da qualidade adotado na organizacédo, e ainda, como seus aspec-

tos e parametros influenciam na rotina do trabalho, aplicou-se um questionario.

As perguntas foram separadas em dois grupos, conforme fluxograma apresen-
tado no apéndice A. Sendo as primeiras perguntas em comum para todas as areas e
abordando o conhecimento do funcionario em relacéo ao sistema de gestédo da quali-
dade como um todo e por consequéncia, o PBQP-H. Na segunda parte, as perguntas
sao direcionadas de acordo com suas respectivas areas funcionais, na busca de se

obter como alguns itens influenciam no andamento do trabalho.

A pesquisa foi realizada com todos os funcionarios da empresa em um total de
18 pessoas, separadas nos seguintes setores: 8 da engenharia, 1 de projetos, 3 de

compras, 1 do comercial, 2 do financeiro, 2 da controladoria e 1 do juridico.

As duas primeiras perguntas abordam os temas: sistema de gestao da quali-
dade e o PBQP-H. Visto que sédo realizadas auditorias anuais, € previsto que a maioria
dos entrevistados saibam do que se tratam esses itens. Sendo assim, como esperado,
nas duas perguntas 94%, responderam que sabem o que sdo esses tépicos, conforme

se demonstra na figura 13.

Figura 13 - Respostas sobre Sistema de Gestdo da Qualidade e PBQP-H

Vocé sabe o que é um Vocé sabe o que é 0
sistema de gestao da PBQP-H?
gualidade? N3o
Nao 6%

6%_\7

. Sim
Sim 94%

94%

Fonte: A autora



55

Apenas um funcionario respondeu que ndo sabe o que € um sistema de gestao
da qualidade, e outro que ndo sabe o que € o PBQP-H. A causa dessas respostas
podem ser pelo fato de que possuem funcionarios novos na empresa, logo, ndo tem

conhecimento do que os itens significam.

A terceira pergunta, foi direcionada apenas para 0s que tinham conhecimento
sobre o que é o PBQP-H. Foi questionado os motivos pelos quais, na visao do
funcionario, a empresa havia implantado este programa, os resultados estdo

apresentados na figura 14.

Figura 14 - Respostas dos motivos da implantacdo do PBQP-H

MOTIVOS DA IMPLANTAGAO DO PBQP-H
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Fonte: A autora

As principais respostas, foram a melhoria na organizacao e gerenciamento da
empresa, um total de 15 das 17 pessoas entrevistadas, e na qualidade do produto
final, sendo a resposta de 10 funcionarios. Além de tudo, observa-se que a exigéncia
da CAIXA nao é o principal motivo, apenas 5 funcionarios selecionaram esta op¢ao.

Em seguida, no questionario, foram abordados os fluxos e procedimentos da
empresa. Os funcionarios responderam sobre o local que ficam registrados os arqui-
vos do sistema de gestéo, a frequéncia de acesso da pasta, e o conhecimento dos

documentos em relacdo ao cargo ocupado.
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Os resultados sobre o local do arquivo foram iguais ao conhecimento sobre
gestédo da qualidade, portanto, 94% dos funcionarios sabem onde ficam estes regis-
tros. Para estes, a pergunta sobre a periodicidade de acesso a pasta, apresentou re-
sultados sem padréo estabelecido.

A tabela 7 apresenta os setores entrevistados e as frequéncias de acesso a
pasta. Conclui-se entdo, que a necessidade destes documentos ndo esta relacionada

ao setor, pois ha enorme divergéncia nos resultados.

Tabela 7 - Frequéncia de acessos por setor
Diariamente Semanalmente Mensalmente Nunca

Engenharia (Obra) 1 3 1
Engenharia (Escrit6rio) 2
Projetos 1
Compras 1 1 1
Comercial 1
Financeiro 1 1
Controladoria 1 1
Juridico 1
TOTAL 3 5 6 3

Fonte: A autora

Os funcionérios de obra entrevistados foram: engenheiros, auxiliares e encar-
regados. Apesar de nao trabalharem em frente ao computador apenas um respondeu
gue nunca acessa as pastas. Isso comprova que os itens do sistema de gestéo facili-

tam de alguma maneira as atividades destas funcoes.

Na ultima pergunta do primeiro grupo, eles sao questionados se alguma vez ja
leram os fluxos e procedimentos correspondentes ao seu cargo. Desta maneira, 89%
responderam que alguma vez ja leram, apesar de ser um valor alto, esta pratica de-

veria ser unanime entre os funcionarios.

Definido o setor em que o entrevistado trabalha, foram direcionados para as
perguntas especificas do setor, no qual, séo listados itens de procedimentos e como

estes refletem no andamento das fungdes.

As perguntas do setor da engenharia, foram respondidas por 8 pessoas e 0s
resultados podem ser visualizados na figura 15.
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Figura 15 — Respostas sobre os procedimento da Engenharia
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Fonte: A autora

Sobre os itens, é importante observar que os Unicos que foram classificados
como “apenas dificulta” foi a calibragcao dos instrumentos de medicao e o PQO. Sendo
que a calibracdo, teve apenas uma resposta “auxilia”, ou seja, € um item que prova-
velmente s6 € realizado devido a exigéncia do SIAC. Ja o PQO possui apenas um
voto para “apenas dificulta” e o restante foi classificado com “auxilia” ou “néo influen-

cia, logo, ele é importante para o andamento de determinadas atividades.

Ja os itens que receberam mais de 50% das classificacdes que auxiliam foram:
FVS, OM, avaliacdo dos prestadores de servico e procedimentos operacionais de
construgao.

Em seguida eles foram questionados sobre quais itens influenciam diretamente
na qualidade de execucédo da obra, com resultados apresentados na figura 16. Sendo
assim, as FVS, OM e os procedimentos operacionais de construcao e avaliacdo dos
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prestadores de servico, foram os que atingiram mais de 50% das respostas, 0 que

coincide com 0s que possuiram mais respostas que auxiliam.

Os itens calibragéo dos instrumentos de medigcdo, RAT, apropriagéo dos pedi-
dos de compra no orgcamento e PQO, tiveram aproximadamente metade das respos-

tas, semelhante as respostas de que auxiliam da pergunta anterior.

Importante ressaltar que a FVS so6 nao foi considerada importante por uma pes-
soa, 0 que demonstra ser um item que além de auxiliar no trabalho, influencia na qua-

lidade de execucgéo da obra.

O RCO foi o que teve menor numero de respostas, isso pode ter ocorrido por
falta de conhecimento do procedimento, por ndo ser uma atividade que envolve muitos
funcionarios. Contudo, ele é de extrema importancia para organizacdo das customi-

zagOes em obra.

Figura 16 - Influéncia na qualidade de execucao da obra - Engenharia
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As perguntas do setor de projetos, foram respondidas apenas por uma pessoa,
pois € a Unica responsavel por ele. Entdo, foram questionados sobre os itens: checklist
de projeto, controle de revisdo de projetos, OM, RCO e avaliacao dos fornecedores.
Dentre esses, todos foram classificados como tdpicos que auxiliam. J& os itens que o
entrevistado acredita que influencia diretamente na qualidade de execucéo de obra,
foram o controle de revisédo de projetos, OM e a avaliacdo dos fornecedores. Portanto,
para o coordenador de projetos, o RCO também nao influencia na qualidade de exe-
cucdo da obra, o que também foi demonstrado pelo setor da engenharia.

Os funcionarios do setor de compras foram entrevistados e todos responderam
gue os itens auxiliam, dentre eles sdo dois almoxarifes e um comprador. Os topicos
propostos foram: OM, avaliagdo dos fornecedores, apropriacdo dos pedidos de com-
pra no orgamento e procedimento de controle de materiais. Contudo, quando questi-
onados quais influenciavam diretamente na qualidade de execucéo da obra, apenas

a OM teve 100% das respostas.

E relevante analisar que os dois itens comuns para os trés setores, OM e ava-
liacdo dos fornecedores/prestadores de servi¢co, conquistaram opinides equivalentes,

de que esses itens auxiliam no trabalho.

De uma maneira geral, os itens questionados e que foram analisados neste

trabalho, apresentam influéncia positiva no desenvolvimento da empresa.

4.9 ANALISE DAS OPORTUNIDADES DE MELHORIA

Adotando as bases cientificas do diagrama de causas e efeitos, realizou-se a
analise das oportunidades de melhoria das obras, com a finalidade garantir uma visao
qualificada de como a empresa vem lidando com a certificacdo PBQP-H, conforme se

segue.

A oportunidade de melhoria, utiliza da ferramenta diagrama de causa e efeito
para determinar a sua causa principal. Sendo assim, 0s grupos bases séo: método,
equipamento, pessoas, ambiente, material e monitoramento, o que é adaptacdo dos

“6Ms”: método, matéria prima, mao de obra, maquinas, medicdo e meio ambiente.
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As causas foram classificadas em 6 topicos, conforme descricdo abaixo:

— Método: erros em procedimentos e na maneira de execucédo das tarefas;
— Equipamento: ferramentas e equipamentos ndo adequados ou utilizados de forma

errbnea;

Pessoas: quando o funcionario ndo segue o procedimento de forma correta;

Ambiente: ambiente de trabalho que propiciou falhas;

Material: insumos de baixa qualidade ou nado conformes com a utilizacao;

Monitoramento: falhas na supervisdo de tarefas.

A empresa foi fundada em janeiro de 2014 e desde entdo possuia um sistema
de gestao da qualidade n&o certificado. Com empenho, em agosto de 2016, a empresa

obteve a certificacdo do PBQP-H nivel “A”.

Atualmente, a empresa possui 0 empreendimento Residencial Aurora entregue
aos clientes. Ele é composto de 20 apartamentos que foram concluidos em marco de
2017 e teve suas obras iniciadas em dezembro de 2014.

Em outro estagio, o Residencial Austin, € um edificio multifamiliar composto de
44 apartamentos que teve suas atividades iniciadas em janeiro de 2016 e o Residen-
cial Unigque, com 30 unidades, teve inicio em janeiro de 2017; ambos se encontram
em plena execucao, o Residencial Unique esta na fase de estrutura e o Residencial

Austin esta na fase de acabamentos.

Sendo assim, o Edificio Residencial Aurora teve a maior parte da sua constru-
cdo sem a implantacdo completa do PBQP-H, ja as obras do Residencial Austin fica-
ram 7 meses sem a certificacdo e, o Residencial Unique desde o inicio ja aplicava

todas as ferramentas impostas pela certificacéo.

Contudo, foram abertas OM relativas a todas as obras, mesmo que muitas de-
las retroativas. Com isso, as tabelas 8, 9 e 10, apresentam as ocorréncias que acar-
retaram a abertura das oportunidades de melhoria, as causas para estes efeitos e a
ferramenta implantada devido a certificacdo que poderia evitar a falha ou a repeticao

da mesma, sendo que estas ferramentas ja foram discutidas neste trabalho.
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Tabela 9 - Oportunidades de Melhoria do Austin
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Tabela 10 - Oportunidades de Melhoria do Unigue
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Fonte: A autora

Houve uma repeticdo de ocorréncias, em relacdo ao erro da marcacao do es-
tagueamento dos empreendimentos Austin e Unique, na primeira obra acreditava-se
gue o problema fosse na falta de monitoramento e erro das pessoas. Porém, o pro-
blema se repetiu na obra do Edificio Unique, portanto, € uma falha no método de exe-

cugdao do servigo.

Em relag&o ao contrapiso, também foram abertas duas OM, contudo, no caso
do Residencial Aurora foi devido ao material e no Edificio Austin por erro de execuc¢ao

do funcionério.
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Na tabela 11 foram listadas o numero de ocorréncias das causas, separadas
por obra. Logo, é possivel constatar que as obras ndo possuem falhas significativas
em relagcdo aos equipamentos e ambiente, pois ndo ha nenhuma OM com estas cau-

Sas.

Tabela 11 - Ocorréncias das causas por obras
Causas Aurora Austin Unique Total

Método 6 1 1 8
Equipamento 0 0 0 0
Pessoas 7 2 1 10
Ambiente 0 0 0 0
Material 2 0 0 2
Monitoramento 4 2 1 7

Fonte: A autora

Em contrapartida, a causa “pessoas” é a que possui maior numero de ocorrén-
cias, 0 que demonstra uma equipe pouco treinada, pois deixou 0s erros se prolonga-
rem. A causa “método” também possuiu nimero elevado, porém € compreensivel que
no inicio de uma empresa e nas primeiras obras, ocorram ajustes maiores na forma

com gque 0S servicos sao executados.

Sobre as irregularidades no monitoramento, podem ser causadas pela falta de
treinamento dos supervisores ou pela estrutura de administracéo da obra. Sendo esta,
no inicio do Residencial Aurora, composta apenas de um assistente de obras e um
coordenador de obras, ou seja, a obra ndo possuia almoxarife e nem encarregado
para auxiliar no controle da méo de obra. A respeito do item material, houveram ape-
nas dois episodios, o que demonstra que a empresa trabalha com fornecedores de

confianga.

Nesta analise demonstradas nas tabelas 8, 9 e 19, também foram abordadas
as ferramentas do sistema de gestao da qualidade que poderiam ter evitado os efeitos
descritos. Estas ferramentas foram as mesmas abordadas no questionario descrito no
item 4.8 deste trabalho. Sendo elas: FVS; procedimentos operacionais de construcao
(treinamento); avaliacdo dos fornecedores/prestador de servigo; checklist de projeto;
procedimento de controle de materiais (treinamento); RCO; calibracdo dos instrumen-

tos de medicédo; controle de revisdo de projeto; PQO e RAT.



64

Desse modo, foi possivel apontar as ferramentas identificadas nas tabelas de

OM, conforme apresentado na figura 17.

Figura 17 - Ferramentas do SGQ
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Fonte: A autora

Na avaliacdo da figura 17, é possivel observar que a FVS poderia evitar quase
metade das OM, o que coincide com as respostas do questionario, onde a FVS é a
ferramenta que mais influencia na qualidade de execuc¢éo da obra. De maneira similar,
ocorre com o item dos procedimentos operacionais. Em contrapartida, o checklist de
projeto ndo foi uma ferramenta escolhida pelos funcionarios, porém, em 10% dos ca-

sos, poderia evitar a situagdo que deu origem & OM.

Por fim, € possivel constatar uma evolugéo nas obras, devido a diminui¢gdo na
guantidade de OM, o que demonstra que esta ferramenta cumpre com o seu papel de
evitar erros. Além do SGQ atender ao fundamento basico de melhoria continua.
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5 CONCLUSAO

Durante o trabalho foram descritos diversos procedimentos e ferramentas da
qualidade para atender ao SIAC e alcancar a certificacdo nivel A do PBQP-H. Com
isso, foi apresentado a estrutura de um sistema de gestéao da qualidade dentro de uma

construtora.

Com o questionario aplicado aos funcionarios da empresa, foi possivel observar
que a maioria dos funcionérios, um total de 94%, sabe o0 que € um sistema de gestao
da qualidade, bem como conhece o PBQP-H. Além de tudo, ficou evidente que a mo-
tivacdo de implantar esta certificacdo foi, principalmente, de melhorar a organizacéo
e gerenciamento da empresa, e ndo apenas cumprir exigéncias de 6rgaos financiado-
res ou simplesmente marketing. J& sobre o uso dos fluxos e procedimentos internos
apenas 18% dos entrevistados admitiram de que nunca utilizam estes arquivos, o que
demonstra uma interatividade entre o sistema de gestéo e as tarefas do cotidiano da

empresa.

A implantacdo do PBQP-H na empresa, trouxe melhorias para organizagéo das
tarefas e implantou ferramentas que auxiliam no andamento das funcées, comprova-
dos pelo questionario aplicado aos funcionarios e pela andlise das oportunidades de
melhoria. Logo, o sistema de gestdo da qualidade e a certificacdo do PBQP-H cum-
prem com o papel de melhoria continua. Com isso, 0s objetivos propostos para este
trabalho foram alcangados.

O projeto trouxe conhecimento técnico para autora em relacdo ao histérico da
gestdo da qualidade e agregou informacgdes sobre o PBQP-H. O uso do questionario
também proporcionou grande aprendizagem a respeito da montagem e aplicacéo
desta ferramenta de pesquisa. Ja o estudo de caso proporcionou nogdes sobre a ges-
tdo da qualidade de uma construtora e como um SGQ pode trazer beneficios na qua-
lidade de execucdo de uma obra, além de uma viséo pratica de todos os tdpicos es-

tudados durante o desenvolvimento da pesquisa.

Em trabalhos futuros, poderia ser abordado assuntos referentes aos indicado-
res de qualidade e como eles demonstram a realidade da empresa, bem como, a re-

lacéo deles com as oportunidades de melhorias.
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70

SiAC - Execucao de Obras Niveis
SECAO REQUISITO B A
4.1 Requisitos gerais X X
4 Sistema de 4.2.1. Generalidades X X
Gestédo da 4.2. Requisitos 4.2.2. Manual da Qualidade X X
Qualidade de docu- 4.2.3. Controle de documentos X X
mentacao 4.2.4. Controle de registros X X
5.1. Comprometimento X X
dadirecdo da em-
presa
5.2. Foco no cliente X X
5 Responsabili- 5.3. Politica da qualidade _ ' X X
) 5.4.1. Objetivos da qualidade X X
dade da dire- . - -
c&o da em- 5.4. Planejamento 5.4.2. Pla~nejamento_d0 Sistema de X X
presa Gestado da Qualidade
5.5. Responsabi- 5.5.1. Responsabilidade e autoridade X X
lidade, Autori-. 2ﬁ;é§aepresentante da direcdo da X X
S:Séeoe Comuni- 5.5.3. Comunicacao interna X
- . 5.6.1. Generalidades X X
>.6. Anal!se (i”t'ca 5.6.2. Entradas para a andlise critica X X
pela direcdo 5.6.3. Saidas da analise critica X X
6.1. Provisdo de recursos X X
6.2.1. Designacao de pessoal X X
6 Gestdo dere- |6.2. Recursos humanos |6.2.2. Treinamento, conscientiza¢io X X
cursos e competéncia
6.3. Infraestrutura X X
6.4. Ambiente de trabalho X

Fonte: Ministério das Cidades (2017)
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SiAC - Execucédo de Obras Niveis
SECAO REQUISITO B A
7.1.1. Plano da Qualidade da Obra X X
7.1. Planejamento da 7.1.2. Planejamento da execucéo da
Obra obra X
7.2.1. Identificacdo de requisitos X X
7.2. Processos relacio- relacionados a obra
nados ao cliente 7.2.2. Andlise critica dos requisitos X X
relacionados & obra
7.2.3. Comunicacao com o cliente X
7.3.1. Planejamento da elaboracéo do X
projeto
7.3.2. Entradas de projeto X
7.3.3. Saidas de projeto X
7.3. Projeto 7.3.4. Analise critica de projeto X
7.3.5. Verificagéo de projeto X
7.3.6. Validag&o de projeto X
7.3.7. Controle de alteragfes de X
projeto
7.3.8. Andlise critica de projetos X X
fornecidos pelo cliente
! Exec:t();;o da 7.4.1. Processo de aquisi¢do X X
7.4. Aquisicéo 7.4.2. Informacdes para aquisicdo X X
7.4.3. Verificag&o do produto X X
adquirido
7.5.1. Controle de operacdes X X
7.5. OperacOes de pro- |7.5.2. Validagéo de processos X
ducéo e fornecimento (7.5.3. Identificacdo e rastreabilidade X X
de servico 7.5.4. Propriedade do cliente X
7.5.5. Preservacgédo de produto X X
7.6. Controle de disposi-
tivos de medi¢cao e mo- X X
nitoramento
8.1. Generalidades X X
8.2.1. Satisfagéo do cliente X X
8.2.2. Auditoria interna X X
8.2. Medicédo e 8.2.3. Medig&o e monitoramento de X
monito- processos
ramento 8.2.4. Inspecdo e monitoramento de
8  Medigéo, materiais e servicos de execucéo X X
analise e controlados e da obra
melhoria 8.3. Controle de materi-
ais e X X
de servicos de exe-
cucao controlados
e da obra ndo con-
formes
8.4. Andlise de dados X X
8.5.1. Melhoria continua X X
8.5. Melhoria 8.5.2. Acao corretiva X X
8.5.3. Acao preventiva X

Fonte: Ministério das Cidades (2017)




APENDICES

APENDICE A — Fluxograma de perguntas do questionario

INICIO

Wocé sabe o que € um Sistema de Gestdo da Qualidade?

v

“Wocé sabe o que é o PBQP-H?

1

SiM NAO

Na suavisdo, para
que o PBQP-H foi

ENGEMNHARIA

implantado na
empresa’?

[ ‘océ sabe onde
ficam registrados
05 arquivos de
Fluxos e
Procedimentos do
Sistema de Gestdo
da Qualidade da
empresa?

A

Com que
frequéncia vocé
acessa essa pasta?

i 7 ™
“Wocé alguma vez ja leu os

SIM

procedimentos
correspondentes ao seu
cargo?

-

~
Qual o setor em que

Qual o seu
local de
trabalho?

trabalha?

.

PROJETOS
COMPRAS
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Perguntas especificas
do setor

FIn

QUTROS
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APENDICE B — Questionario aplicado com os funcionarios

Sistema de Gestao da Qualidade

Este € um questionario para auxiliar na coleta de dados para o meu Trabalho de Con-
clusédo de Curso (TCC). Sendo assim, peco que todas as perguntas sejam respondi-

das de forma verdadeira. Agradeco desde ja a colaboracéo.

*Perguntas obrigatérias

1. Vocé sabe o que é um Sistema de Gestdo da Qualidade? * Marcar apenas uma

opcao.

Nao

2. Vocé sabe o que é o PBQP-H? *Marcar apenas uma opcao.
Sim

N&o Ir para a pergunta 4.

3. Na sua visao, para que o PBQP-H foi implantado na empresa? *

Escolha uma ou mais opcoes.

Melhorar a imagem da empresa

Melhorar a organizacao e o gerenciamento da empresa
Melhorar a qualidade do produto final

Exigéncia da CAIXA

Outro:
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4. Vocé sabe onde ficam registrados os arquivos de Fluxos e Procedimentos do Sis-

tema de Gestao da Qualidade da empresa? * Marcar apenas uma opc¢ao.
Sim

N&o Ir para a pergunta 6.

5. Com que frequéncia vocé acessa essa pasta? * Marcar apenas uma opc¢ao.
Diariamente
Semanalmente
Mensalmente

Nunca

6. Vocé alguma vez ja leu os fluxos e procedimentos correspondentes ao seu cargo?

* Marcar apenas uma opgao
Sim
N&o
7. Qual o setor em que trabalha? * Marcar apenas uma opcao.

Projetos Ir para a pergunta 11.
Compras Ir para a pergunta 13.

Engenharia Ir para a pergunta 8.

Outro: Pare de preencher este formulario.

8. Qual o seu local de trabalho? * Marcar apenas uma opcao.

Obra Ir para a pergunta 9.

Escritorio Ir para a pergunta 9.



ENGENHARIA

9. No seu entendimento, de que maneira os itens abaixo influenciam no trabalho?

Para cada item selecione apenas uma opg¢ao. *

Nao Dificulta, porem considero Apenas

Auxilia i encia importante dificulta

Avaliagcao dos prestadores
de servico

Ficha de Verificacdo de
Servico (FVS)
Procedimentos
operacionais de
construcao

Oportunidade de Melhoria
(OM)

Relatério de Assisténcia
Técnica (RAT)

Plano de Qualidade da
Obra (PQO)

Calibracao dos
instrumentos de medic&o
Apropriacao dos pedidos
de compra no orgcamento
Relatério de Customizacéo
de Obra (RCO)

OO d oo
Lo o oo oot
OO d oo
OO d oo

10.Dos itens descritos acima, qual deles, vocé acredita que influencia na qualidade
de execucao da obra? * Marque todas que se aplicam.

Ficha de Verificacdo de Servico (FVS)

Calibracao dos instrumentos de medicéo
Oportunidade de Melhoria (OM)

Relatério de Assisténcia Técnica (RAT)
Relatério de Customizacédo de Obra (RCO)

Procedimentos operacionais de construgéo

Apropriacdo dos pedidos de compra no orgamento

Plano de Qualidade da Obra (PQO)

I Avaliacdo dos prestadores de servico

Fim do questionario.



PROJETOS

11.No seu entendimento, de que maneira os itens abaixo influenciam no trabalho?

Para cada item selecione apenas uma opg¢ao. *

Nao Dificulta, porém considero Apenas

Al oquencia importante dificulta

Relatério de Customizacgéao
de Obra (RCO)

Check list de projeto
Oportunidade de Melhoria
(OM)

Controle de revisao de
projetos

Avaliagao dos
fornecedores

12.Dos itens descritos acima, qual deles, vocé acredita que influencia na qualidade

de execucdo da obra? * Marque todas que se aplicam.
Check list de projeto
Controle de revisédo de projetos
Oportunidade de Melhoria (OM)
Relatorio de Customizacédo de Obra (RCO)

Avaliacdo dos fornecedores

Fim do questionario.
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COMPRAS

13.No seu entendimento, de que maneira os itens abaixo influenciam no trabalho?

Para cada item selecione apenas uma opgao. * Marque todas que se aplicam.

Nao Dificulta, porém considero Apenas

Auxilia o quencia importante dificulta

Avaliacao dos
fornecedores
Procedimento de controle
de materiais
Oportunidade de Melhoria
(OM)

Apropriacao dos pedidos
de compra no orgamento

14.Dos itens descritos acima, qual deles, vocé acredita que influencia na qualidade

de execucdo da obra? * Marque todas que se aplicam.

Oportunidade de Melhoria (OM)

Avaliacao dos fornecedores

Apropriacdo dos pedidos de compra no orcamento
Procedimento de controle de materiais

Fim do questionario.
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