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RESUMO

A qualidade tornou- se um requisito no mercado atual independentemente do setor de
atuacao, logo se fez necessario que o ramo da construgao civil aderir-se as novas
ferramentas que priorizem a qualidade e a satisfacdo de seus clientes. O presente
trabalho trata de um estudo de caso que apresenta como objetivo analisar os
procedimentos implementados no Sistema de Gestdo da Qualidade, baseado no
PBQP-H SiAC 2017 nivel A e NBR ISO 9001/2015, em uma empresa de construgao
civil, localizada em Ariguemes — RO. Conforme os resultados obtidos, pode-se dizer
que a implementagao do SGQ contribui com as empresas construtoras produzindo
beneficios como a qualidade do produto final, reducao de retrabalhos e dos custos,
observando ainda que existe dificuldades ao longo do processo de implantagédo, em
funcdo da reestruturagdo dos setores, treinamentos de funcionarios, integragéo
(Empresalcliente), investimento financeiro, sendo assim uma tarefa que demanda
dedicacéo de todos que estiverem envolvidos no processo.

Palavras-Chaves: Certificacdo. Construcdo Civil. ISO 9001. PBQP-H. Sistema
Gestao da Qualidade.



ABSTRACT

Quality has become a minimum requirement in today's market regardless of the
industry, so it has become necessary for the construction industry to adhere to new
tools that prioritize the quality and satisfaction of its customers. This paper deals with
a case study that aims to analyze the procedures implemented with the Quality
Management System, (based on SIAC 2017 level A and NBR ISO 9001/2015), in a
construction company, located in Ariquemes - RO. According to the results obtained,
it can be said that the implementation of the QMS contributes to the construction
companies generating benefits such as the quality of the final product, the reduction of
rework and costs, observing that there are difficulties along the implementation
process. , due to the restructuring of the sectors, employee training, integration
(Company / customer), which is a task that demands dedication from everyone
involved in the process.

Keywords: Certification. Construction. ISO 9001. PBQP-H. Quality Management

System.
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1. INTRODUGAO

O ramo da construgéao civil, desempenha um importante papel no crescimento
e no desenvolvimento econdmico de qualquer pais, através da geragcdo de um
aumento significativo no numero de empregos, podendo serem eles diretos ou
indiretos, além de ter a capacidade de colaborar com a movimentacdo de muitos
outros segmentos de servigos e industriais. Nos ultimos anos este setor tem sofrido
grandes mudangas e avangos, pode-se dizer que o setor estd em crescimento
(DAGOSTIM,2012).

Apesar da importancia para o setor econdmico brasileiro, a construgcao civil &
qualificada como um ramo que absorve mais trabalhadores com baixa qualificagao
técnica e baixo indice de escolaridade, e que apresenta excessivos problemas
referentes as condi¢des de trabalho dos trabalhadores, dentre os principais sao: a alta
rotatividade e altos indices de acidentes de trabalho, figurando-se desta forma, como
grande geradora de empregos de mao de obra pouco qualificada (BUFON,2019).

Com a globalizacéao, fica evidente o aumento de competitividade ao lado da
busca pela estabilizagdo econémica, surgindo assim uma preocupagao cada vez
maior, com o desempenho e a busca pelo aperfeicoamento, adotando como objetivo
tornarem-se cada vez mais lucrativos, produtivos e competitivos (SANTOS, 2018).

O setor da construgéo civil encontra-se em constante evolugdo, conforme
divulgacao realizada pelo Sinduscon-SP — (Sindicato da Industria da Construgéo do
Estado de Sao Paulo) em associagdo com a Fundagao Getulio Vargas (FGV), o PIB-
(Produto Interno Bruto) da construgéo civil no Brasil tem possibilidades de crescer
2,0% em 2019, depois de 05 (cinco) anos de recesso. Sobrevindo, dos ultimos anos,
de cenarios de transformacao em fungao dos fatores econémicos, a permanéncia no
mercado exige que as empresas, pequenas, meédias ou grandes, se adequem ao
panorama atual que tem como prioridade a busca pela qualidade e a satisfacédo de
seus clientes, e a melhoria continua dos servigos executados.

Por influéncia deste cenario as oportunidades de desenvolvimento no mercado
em termo de estrutura e produtividade, tornou- se mais importante nos processos de
adesao aos programas de qualidade no setor de construgdo civil, com a necessidade
de executar servigcos de qualidade e consequentemente um produto final satisfatério.
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O Sistema de Gestdo da Qualidade, institui uma ferramenta capaz de
desenvolver elementos para a elaboracao de servigos e produtos controlados visando
garantir a satisfagao de seus clientes, com o intuito de identificar e antecipar- se contra
as nao conformidades. Entretanto o método utilizado pelo regimento SiAC — (Sistema
de Avaliacdo de Conformidade de Empresas de Servigos e Obras) do PBQP-H
(Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade do Habitat) € um programa
recente, ainda nao possuindo grande abrangéncia, sendo uma ferramenta influente e
eficaz na busca por competéncias diferenciais para atingir os objetivos ansiados pelo
setor.

E frequente durante o desenvolvimento de suas atividades as construtoras se
depararem com o caos devido a falta de processos padronizados, dificuldade no
cumprimento de normas técnicas e carecendo de controle no acervo fisico. O
resultado deste descontrole gera perdas financeiras, retrabalhos, gastos excessivos
de materiais e de tempo, reclamacgdes de clientes e usuarios podendo ser pessoas
fisicas, juridicas ou instituigdes publicas, chegando até a uma causa maior como a
faléncia.

Por isso a necessidade de melhoria na organizagdo dos processos nas
empresas atuantes no ramo da construgao civil, com a implantagcédo do SGQ, onde,
hipoteticamente, a construtora estara sob planejamento e controle, garantindo a
qualidade de seus servicos, redugao nos custos, satisfacdo de seus clientes, com o
foco em uma certificacdo a nivel nacional e consequentemente uma melhoria
continuada em seus processos.

Sabendo-se da necessidade de um sistema eficaz da qualidade no setor da
construgéo civil, o objetivo do presente trabalho € analisar o processo organizacional,
bem como as rotinas administrativas, praticado com a adesdo do SGQ em uma
construtora/empresa de médio porte, baseados na NBR ISO 9001: 2015 e paralelo ao
SIAC- Sistema de Avaliagdo da Conformidade de Empresas de Servigos e Obras da
Construgao Civil do PBQP-H- (Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade do
Habitat),se possivel, levantar pontos de melhoria para maior eficiéncia do sistema no
setor. Mas como atender a estes requisitos dentro da realidade de cada regido, de
acordo com o porte da construtora, se tornando acessivel alcangar a certificagao?

E sabido que para o correto funcionamento do SGQ, torna-se necessario o
empenho de todos, comecgando pela direcdo alcancando até os niveis operacionais,

ou seja, todos precisam se sentir parte integrante do processo para que 0 mesmo seja
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eficaz, com o detalhamento dos processos sera possivel analisar os pontos positivos
e negativos, juntamente com as dificuldades encontradas. De maneira que tem-se
como pergunta da pesquisa: Quais os procedimentos em uma construtora para
atender os requisitos do SGQ, com base nas normas SIAC 2017 nivel A e NBR ISO

9001/2015, na execucao de um servigco de recuperagao de pavimentos?
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO PRIMARIO

Analisar o processo organizacional praticado com a inser¢dao do SGQ- Sistema

de Gestado da Qualidade em uma construtora, localizada em Ariquemes-RO.

2.2 OBJETIVOS SECUNDARIOS

Determinar as etapas do processo para o correto funcionamento do SGQ.

Identificar as modificagées ocorridas em fungdo da adeséo ao programa SGQ
com base na NBR I1SO 9001/2015 e o PBQP-H em conformidade com o regimento
SIAC 2017 nivel A.

Descrever os resultados atingidos com a implementacdo da gestdo da
qualidade.

Apresentar os beneficios do programa de gestdo da qualidade empregada na

construcéo civil.
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3 REVISAO DE LITERATURA

3.1 QUALIDADE

O termo “qualidade” surgiu no século XIX, era uma simples ferramenta de
controle de processos aplicados pelos gestores nas industrias, ndo havia controles
técnicos e as verificagdbes cabiam aos funcionarios que operavam, com esse
tratamento simples sua aplicagdo era muito falha. As inspecdes do produto eram
realizadas somente no final. Aquele procedimento era uma acgao corretiva e nao
preventiva gerando custos maiores para as empresas, pois a identificagdo dos erros
somente ocorria apés o produto finalizado (CAMARGO, 2016).

De acordo com Joseph M. Juran, (2015), considerado o “Pai da Gestao da
Qualidade Moderna”, o termo de qualidade esta aliada a producao na quantidade certa
mais o uso conforme especificagdes. Ainda segundo Joseph M. Juran, (2015), o
consumidor/cliente é o “rei”, ou seja, € o elemento de maior importancia e os
produtores/fabricantes devem produzir conforme especificagdes evitando falhas na
produgdo e no uso, citou ainda a importancia da motivacdo e a participacdo dos
trabalhadores em uma organizagdo. E por fim definiu que a qualidade é feita de
planejamento, controle e melhoria.

Existem diversos pontos de vista da palavra qualidade, ha quem diga que existe
tantas definicbes quanto pessoas para defini-la. Porém a maior parte das pessoas
concordam na existéncia de pontos em comum em todas as suas diversas defini¢cdes:
qualidade é algo que satisfaz, correlacionada com prego justo, esta relacionada ao
produto que funciona corretamente e ao servico que supera as expectativas
(LUCINDA,2010).

Segundo Carpinetti (2010), na sociedade e nas empresas, a qualidade é uma
das palavras-chaves com diversos conceitos utilizados. A palavra estda anexa ao
desempenho técnico e a durabilidade se comparado com um inferior, ou seja, a
qualidade é o grau que atende o cliente em seu uso.

Conforme a norma ABNT NBR ISO 9000:2015, que apresenta os conceitos
fundamentais e os principios da gestdo da qualidade, o foco principal é no cliente,

espirito de lideranga, melhoria continua e a gestdo de relacionamento, promovendo
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assim o desenvolvimento da empresa para alcangar os requisitos esperados dos

clientes/usuario.

3.2 CERTIFICAGAO NA CONSTRUCAO CIVIL - 1SO 9001:2015

Conforme dados da CAIXA (2013), o setor da construgdo civil tem se
beneficiado por programas governamentais. No ambito de residéncias habitacionais,
o Governo Federal realizou o langamento oficial do programa Minha Casa Minha Vida
(MCMV), no final de margo do ano 2009, com o intuito de possibilizar a construgao de
1.000.000,00 (um milhdo) de moradias que priorizem as familias que comprove uma
renda familiar de no maximo de 03 (trés) salarios minimos, que usufruirdo de subsidio
integral, isengao total do seguro, beneficiados pelos recursos do FGTS e da Uniao.
Ainda pode- se citar também o langamento no més de janeiro do ano de 2007, do
PAC- Programa de Aceleragcdo do Crescimento, designio de alavancar obras de
infraestrutura na malha rodoviaria, ferrovias, portos, hidrovias, construgdes
habitacionais, saneamento basico, energia elétrica e gas, no Pais (MINISTERIO DA
CIDADES, 2013).

Visto que as grandes obras e boa parte de toda a movimentagao no setor da
construgdo civil de dominio nacional, ¢ administrada por programas e 0Orgaos
governamentais que exigem a ades&o aos requisitos dos métodos desenvolvidos dos
programas de gerenciamento da qualidade, somente apds a adesédo as empresas e
construtoras possam participar e serem aprovadas em seus programas
governamentais.

A utilizagdo do SGQ, pode ser considerada muito recente, visto que surgiu no
ano de 1987, apds a aprovacao da norma ISO 9001, um marco histérico para a
consolidagdo do termo “qualidade”, colaborando assim com os programas da
qualidade nas empresas que as tomam como padrao de referéncia internacional para
obter a padronizacdo de processos, produtos e servigos, contribuindo de forma
significativa para a melhoria de resultados em geral nos niveis social, econdmico e até
ambiental (CHAVES,2016).

A familia ISO 9000 é uma série composta, atualmente, pelas normas:
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a) ISO 9000 que prevé os conceitos principais, valores a serem adotados e
vocabulario para o SGQ e fundamentos basicos para outras normas do mesmo
segmento,

b) 1SO 9001 que define os requisitos imprescindiveis para a implementagéo do SGQ;

c) 1SO 9004 que fornece diregédo para qualquer organizagao que esteja operando
dentro de um ambiente exigente e de alta complexidade, e sempre lidando com
mudanga, pelo meio de um enfoque na gestdo de qualidade;

d) ISO 19011 ministra diretrizes da gestdo de programas de auditoria. A familia ISO
esta presente em diversos setores, pode-se falar que a qualidade do produto/e ou
do servigo é consequéncia da pratica da norma (MOREIRA, 2016).

A versdao mais atual ISO 9001, foi divulgada no ano de 2015, com sua
aprovacao as empresas tém um prazo de 3 anos para se adequarem a mais nova
versao realizando as atualizagdes e ajustes necessarios para cumpri-la ou desistirem
da certificacédo (OST et al., SILVEIRA 2018).

A Norma requer a aderéncia de uma abordagem nos processos, que coliga o
ciclo Plan-Do-Check-Act (PDCA) e a mentalidade do risco, de desenvolvimento,
pratica e melhoria da eficiéncia do SGQ, para majorar a satisfagdo através do
atendimento aos seus quesitos (ABNT NBR ISO 9001, 2015).

A metodologia do PDCA devidamente seguida deve procurar identificar,
organizar e gerenciar, levando em conta suas condi¢des:

-Seus recursos (0 que sera necessario para conseguir realizar o servigo ou a
atividade);

- Os elementos resultantes (total da produgdo em fungéo da atividade)

- E as influéncia mutua entre atividades.

Nesta perspectiva se considera que o resultado € um processo quase sempre
€ de entrada, e de interacbes que acontece entre os dois processos, nas diversas
atividades que uma empresa que execute obras atue, permitindo a eficaz (PBQP-H,
2017). Logo abaixo encontra-se o quadro 1, com a metodologia PDCA implantada em

construtoras, significado da sigla e agdées que preveem para a construgao civil:
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Quadro 1:Metodologia PDCA implantada nas construtoras.

Metodologia PDCA Acgoes de Implantagao para Construtora
Prever as atividades (processos) necessarias
P= PLANEJAR para o atendlrr:ento das nec:as&dades d?s
clientes, e que “transformam” elementos “de
entrada” em “elementos de saida”.
DO- EXECUTAR Executar as atividades (processos) planejadas.
Medir e controlar os processos;
CHECK= E os resultados quanto ao atendimento as
CONTROLAR/CHECKAR exigéncias realizadas pelos clientes;
Analisar os resultados
Realizar agcbdes que permitam uma melhoria
ACT=AGIR permanente/continua do desempenho dos
processos.

Fonte: Adaptado PBHP-H(2017).

De forma resumida o programa se baseia em ag¢des que envolve planejamento,

execugao, controle e acgoes.

3.3 CERTIFICAGAO NA CONSTRUGAO CIVIL — DO PROGRAMA BRASILEIRO DE
QUALIDADE E PRODUTIVIDADE DO HABITAT- (PBQP-H).

O PBQP-H foi criado no ano de 1998, pelo Governo Federal, mais
especificamente pelo Ministério de Planejamento e Orgamento, conforme assinado na
Portaria n® 134. O intuito do governo era sanar duas questdes: a melhora da qualidade
do habitat e a ampliagdo da produtividade, e logicamente a fim de elevar a
competitividade dos produtos/servigos do pais (DE MESQUITA et al., MOURA, 2013).
O programa PBQP-H esta inserido na composi¢cao estrutural, do Ministério das
Cidades, designado dentro da SNH- Secretaria Nacional de Habitagdo, como mostra

na figura 1 abaixo que sao apresentados os componentes do programa PBQP-H:

Figura 1: Arranjo Institucional do Programa PBQH-P.



24

m Conselho Nacional das Cidades J

Gabinete } t Secretaria Executiva
SECRETARIAS ’

Habitacao | Saneamento Ambiental } Transportes e Mobilid.\deJ‘» Programas Urb.mosj
- — — v - - - -
T = ey Fenremee— — — e e —- — — —

Fonte: Ministérios das cidades (2020).

Como representado na figura 1, além do Governo Federal, existe uma cadeia
de entidades envolvidas no processo, como fabricantes, construtores, projetistas,
fornecedores entre outros do setor.

O PBQP-H gerencia articulando varias empresas privadas, estatais e de 6rgaos
da administracao publicas, utilizando sua influéncia como poder de compra, através
da exigéncia de sistemas de garantam a qualidade conforme a norma ISO 9001
(PAULA, 2004).

No ano de 2000 a unido da CEF- Caixa Econ6mica Federal ao PBQP-H,
estabeleceu um novo padrao de qualidade na construcéo civil, uma vez que limitou os
financiamentos as empresas que n&o possuissem a qualificagdo ao programa. A partir
desse momento o PBQP-H vem se consolidando como um instrumento respeitavel
nas empresas do ramo da construcao civil, principalmente as de pequeno porte, para
implementarem SGQ (FOSSATI, 2004).

Nas licitagdes, as empresas passaram a exigir que as empresas participem
obtenham a certificacdo do PBQP-H. Outro incentivo para a adesao ao PBQP-H nas
empresas, de pequeno e grande porte, € PMCMV- Programa Minha Casa Minha Vida.
As empresas devem possuirem a certificagdo ou em processo de certificacdo para
terem acesso ao financiamento do banco (MOREIRA,2016).

O objetivo de aderir ao PBQP-H envolve ag¢bes dentre elas: avaliacdo de
conformidade da empresa e servigos, formacao e qualificacdo de mao de obra
operaria, controle dos materiais, normatizacdo técnica e comunicacdo entre os
setores. A certificacdo somente é alcancada se a empresa obter estes requisitos
(PERDIGAO, 2012). Logo abaixo, na Figura 2, selo da certificacdo Nivel A.
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Figura 2:Selo da certificagdo do PBQP-H- Nivel A.

\

4’ ; ? > Programa Brasileiro da Qualidade e
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Fonte: Ministério da Cidades, 2017.

Contar com o selo de Certificagcdo do PBQP-H Nivel A de um 6rgao certificador
e forma de representar ao mercado brasileiro que a construtora segue rigorosamente
padroes de controle, em seus processos construtivos e também nos administrativos
(ICQ BRASIL,2020).

3.3.1Requisitos do SIAC

O SIAC — (Sistema de Avaliagdo da Conformidade de Empresas de Servigos
e Obras da Construgao Civi), esta inserido dentro do PBQP-H que ¢é o resultante da
revisdo e extensdo do antigo SiQ (Sistema de Qualificagdo de Empresas de Servigos
e Obras) que tem como finalidade avaliar a conformidade dos programas de
qualidade, conforme os niveis de verificacdo, tendo em vista ainda as especificacoes
normativas para o setor da Construcao Civil, fundamentado nas séries de normas ISO
9000, visando contribuir para modernizacdo da qualidade no setor de forma mais
rapida sendo uma tendéncia mundial (MOREIRA,2016).
O SIAC é composto de dois diferentes niveis: B e A. Nos niveis, B e A, o SIAC
- PBQP-H estabelece de forma progressiva requisitos extraidos da NBR ISO 9000 e
adaptados ao setor da construcdo civi. As empresas apos a implantacdo e
atendimento a esses requisitos sdo submetidas a auditorias de organismos
credenciados e sao certificadas também de forma progressiva. Apds publicacéo da
portaria n° 13, datada 06/01/2017, do MCIDADES, no DOU n° 6, do dia 9/01/2017, o
Nivel de Adesao ao SIAC foi extinto (PBQP-H, 2019).
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Na figura 3 se encontra o grafico com os niveis de avaliagdo do regimento do
SIAC (A e B) que qualificam o ramo da construg&o civil na regido Norte.

Figura 3- Niveis de Certificacdo na regiao Norte.
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Fonte: Adaptado do PBQP- H (2019).

De acordo com PBQP-H (2020) e conforme observado na figura 3 acima, o
grafico demonstra que o nivel A é o mais aderido pelas construtoras sendo o mais
abrangente, com 92 construtoras ativas e no nivel B se encontra com 2 em vigéncia.

A versao atual do SIAC- Execugdes de obras a engenharia usa métodos de
processo para desenvolver, implementar e melhorar a eficacia do sistema. Tém como
principal objetivo aumentar o nivel de satisfagado dos clientes, quanto ao atendimento
de suas exigéncias, como a metodologia dos SGQ, com a implantacédo do método
representado pelas siglas vinda do inglés PDCA (Plan, Do, Check e Act), (PBQP-
H,2017).

De acordo com o manual do PBQP-H, o objetivo do SIAC (Sistema de Avaliagao
da Conformidade para Empresas de Servigos e Engenharia Civil) & “contribuir para a
melhoria da qualidade, produtividade e sustentabilidade da industria” no Artigo 1. Em
seu artigo 2°," Avaliar a consisténcia do setor de servigos e do sistema de gestao da

qualidade das empresas que atuam no ramo da construcao civil. "
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O SIAC de Execucdes de Obras, possui modo de composi¢cao através de
evolucdes, estabelecendo niveis de avaliagbes da conformidade de forma
progressiva, método este que permite que os sistemas da qualidade das
empresas/construtoras possam serem avaliados e classificados.

Ele tem como fundamento os principios do Regimento Geral do SiAC, nos
quadros a seguir serdo apresentados o0s requisitos necessarios para as regras gerais
do SIAC e a ultima versdo das normas ABNT NBR ISO 9000 aplicaveis para sua
implantacdo e manutengédo, no Quadro 2 apresenta os requisitos gerais, conforme
requisito 4 da norma:

Quadro 2- Execucao de Obras - Pré-requisitos n°® 04 da norma.

Siac - Execucao de Obras Niveis
SECAO REQUISITO B A
X X
4.1 Requisitos

4 Sistema gerais
de Gestao 4.2 1. Generalidades X X
da 4.2 Requisitos de 4.2.2. Manual da Qualidade X X
Qualidade | documentagéo 4.2.3. Controle de documentos | X | X
4.2.4. Controle de registros X X

Fonte: Ministério das cidades (PBQP-h, 2017).

Neste item 4.do PBQP-H, associa os requisitos gerais que devem ser atendidos
pela construtora, para garantir sua implementagao e os requisitos da documentagao
devem atender aos requisitos conforme a certificacao.

Os requisitos gerais definir os primeiros passos para a implantagdo do
programa, dentre eles o PBQP-H, 2017, menciona realizar um diagndstico da
empresa, definir claramente os setores de acordo com as classes de obras,
estabelecendo lista com as fichas dos servigos controlados e formularios de materiais
controlados, identificando e administrando os processos necessarios, controlando a
sequéncia e interacdo dos setores, estabelecendo um planejamento adequado para
desenvolvimento e implementacdo do SGQ, permitindo assim a monitoragao,
medicdo e analisar-se dos processos e por fim permitir que as acdes necessarias
atingiam os resultados aguardados com a possibilidade de melhorar constantemente
0S processos .

Requisitos de documentagao consta as generalidades que engloba formularios
documentados por meio da politica de qualidade e objetivos, manual da qualidade e
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planos de Obras e documentos identificados sendo estes indispensaveis pela
empresa e/ou construtora para assegurar a operagdo e controle de seus
procedimentos.

O documento denominado Manual da Qualidade é o apoio de todo o
processo contendo os métodos para controlar, monitorar, medir, inspecionar, analisar
e melhorar de forma continua os processos.

O controle de documentos mencionar os documentos requisitados pelo SGQ,
que devem serem controlados, conforme a certificacdo da empresa. Dentre os
procedimentos adotados encontrar-se a aprovagao de documentos, emissao, analise
critica e atualizagdo, se for necessario, e reprovar documentos, assegurar a origem
de documentos externos, tais como normas técnicas tanto de execucao quanto de
materiais, especificacbes do cliente, memoriais e projetos, que sejam identificados,
tenham distribuicdo monitorada de forma controlada e disponibilizados nos locais que
sao aplicaveis.

Nos requisitos 5 da norma menciona a responsabilidade da gestao, juntamente
com o sistema de gestdo da qualidade, para obter resultados positivos € necessario
um comprometimento da diregdo com o programa, logo abaixo quadro 3, descreve 0s
pré-requisitos obrigatorios no item n° 5 da norma:

Quadro 3- Execucao de Obras- Pré-requisitos n°® 05 da norma.

Siac - Execugao de Obras Niveis
SECAO REQUISITO B | A
5 5.1. Comprometimento X | X
Responsabilidad | da direcao da empresa
e da diregao da 5.2. Foco no cliente X | X
empresa
5.3. Politica da X | X
qualidade
5.4. Planejamento 5.4.1. Objetivos da X | X
qualidade
5.4.2. Planejamentodo | X | X
Sistema de Gestao da
Qualidade
5.5. Responsabilidade, 5.5.1. X X
Autoridade e Responsabilidade e
Comunicagao autoridade

5.5.2. Representante X X
da direcdo da empresa

5.5.3. Comunicacéao X
interna
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5.6. Analise critica pela | 5.6.1. Generalidades X | X

diregao 5.6.2. Entradas paraa | X | X
analise critica
5.6.3. Saidas da X X
analise critica

Fonte: Ministério das cidades (PBQP-h, 2017).

A organizagdo deve manter como foco principal o cliente, estabelecer meios
para que seja atendido, através da politica da qualidade ter uma confirmagao do
objetivo da qualidade.

No item de planejamento devem serem definidos objetivos da qualidade
dimensiveis para os cargos e niveis apropriados e de modo assimilar com a politica
da qualidade, as construtoras que atuarem na area de edificacbes devem possuir
indicadores da qualidade com foco no desenvolvimento sustentavel das obras da
empresa item este que € considerado obrigatorio. Todos os planejamentos devem
serem voltados a satisfazer os pré-requisitos citados em 4.1(Requisitos Gerais), bem
como os objetivos da qualidade da construtora.

A direcdo deve sempre certificar que as responsabilidades sejam definido na
documentagdo do Sistema e transmitidas, indicando um membro dentro de todo o
processo que seja o responsavel da Direcdo (RD), que tem como papel a
responsabilidade e a autoridade para assegurar que 0S processos necessarios ao
SGQ sejam estabelecidos, implantados e preservados, promovendo a
conscientizagdo do pessoal para atender e satisfazer os clientes, relatando o
desempenho do SGQ para a Diregcédo, e colaboradores, incluindo as eventuais
necessidades de melhoria (NBR ISO 9001/2015).

A comunicagéo interna deve ser estabelecida com procedimentos internos
controladas. Este item n&o é obrigatorio como visto no quadro 3, para empresas com
certificagcdes no nivel B.

A analise critica deve ser feito pela diregdo da empresa deve avaliar o SGQ,
para assegurar sua continua relacdo de adaptacéo e eficacia.

A analise critica precisa conter a avaliacdo de oportunidades e melhorias e
oportunidades de mudangas, incluindo politica de qualidade e objetivos. O
embasamento de avaliagao se deve através das entradas de resultados de auditorias,
acdes corretivas, mudancas que comprometeriam o SGQ, recomendagdes para
melhorias, formularios do clientes como pesquisa de satisfacdo, conformidades e

acdes preventivas.
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As saidas de analise da direcdo deve ter como resultados agdes que resultem
em melhorias do produto para o clientes, necessidades de recursos e melhorias.

Na sequéncia dos requisitos o n°® 6, inclui a questdo das disponibilidades de
recursos oferecidos, recursos humanos, infraestrutura e ambiente de trabalho,
conforme Quadro 4 abaixo:

Quadro 4- Execucao de Obras- Pré-requisitos n°® 06 da norma.

Siac - Execugao de Obras Niveis
SECAO REQUISITO B A
6 Gestao 6.1. Provisao de recursos X X
de 6.2.1. Designacgéo de X | X

Recursos pessoal
6.2. Recursos humanos 6.2.2. Treinamento, X X

conscientizacao e
competéncia

6.3. Infraestrutura X X
6.4. Ambiente de trabalho X

Fonte: Ministério das cidades (PBQP-h, 2017).

No requisito provisdo de recurso a empresa/construtora precisa determinar e
fornecer de recursos para implantar, manter e melhorar o sistema SGQ, aumentando
a satisfacao de seus clientes através do atendimento de suas solicitagdes.

Quando se trata de recursos humanos a designacao do pessoal deve ter
critérios implantados que garanta a competéncia deles, ja que interfere na qualidade
final, critérios esses como: treinamento, escolaridade, habilidades demonstradas,
qualificagdo adequada ao cargo que pratica.

Em relagéo a infraestrutura a organizacéo deve deter de canteiros de obras,
escritorios, ferramentas e equipamentos e servicos de apoio que possibilite
conformidade do produto.

A construtora deve determinar e gerir as condigbes do ambiente de trabalho
imprescindiveis para a aquisicao da conformidade no SGQ.

No quadro n° 5, sera apresentado os requisitos necessarios referente a
execucao de obra € uma sequéncia de processos solicitados para a obtengao de parte
ou total do produto desejado pelo cliente, que constituir o inciso 7 da norma:

Quadro 5-Siac- Execugao de Obras- Pré-requisitos n° 07 da norma.



Siac - Execuc¢ao de Obras

Niveis

SEGAO

REQUISITO

7 Execugao
da obra

7.1. Planejamento da
Obra

7.1.1. Plano da
Qualidade da Obra

7.1.2. Planejamento da
execucgao da obra

7.2. Processos
relacionados ao cliente

7.2.1. Identificagao de
requisitos relacionados
a obra

X| X| X|W
x| X| X|»

7.2.2. Analise critica
dos requisitos
relacionados a obra

7.2.3. Comunicacéao
com o cliente

7.3. Projeto

7.3.1. Planejamento da
elaboragao do projeto

7.3.2. Entradas de
projeto

7.3.3. Saidas de
projeto

7.3.4. Analise critica
de projeto

7.3.5. Verificacado de
projeto

7.3.6. Validacao de
projeto

X X| X| X| X| X| X

7.3.7. Controle de
alteragdes de projeto

7.3.8. Analise critica
de projetos fornecidos
pelo cliente

7.4. Aquisicao

7.4.1. Processo de
aquisicao

7.4.2. Informacdes
para aquisicao

7.4.3. Verificacdo do
produto adquirido

7.5. Operagao de producgao e
fornecimento de servigo

7.5.1. Controle de
operagdes

x| X| X| X

7.5.2. Validacao de
processos

7.5.3. Identificagao e
rastreabilidade

7.5.4. Propriedade do
cliente

7.5.5. Preservacgao de
produto

7.6. Controle de
dispositivos de medigao e
monitoramento

x| X| X| X| X| X X X X

Fonte: Ministério das cidades (PBQP-h, 2017).
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No item planejamento de obra o requisito plano da qualidade da obra- PQO
deve ser elaborado para cada obra executada nele deve conter dados como a relagao
de materiais e de servigos controlados, projeto do canteiro, identificagdo das
especificacoes de execugao e determinagao de controle, programas de treinamentos,
objetivos de qualidade definidos para o desempenho da obra, entre outros, em caso
de obras de edificacdo deve atender a norma ABNT NBR 15575.

Quando se trata do planejamento de execucado da obra a empresa deve
concretizar o planejamento, programacgéao e controle dos servigos executados tendo
em vista melhorias e correto andamento.

No item relacionado aos processos relacionados ao cliente abrange determinar
0s requisitos relacionado a obra tais como: condicbes de entrega e assisténcia
técnica, a construtora deve realizar uma analise critica dos requisitos antes de
comegar a obra com o cliente, envolve ainda a comunicagao com o cliente através de
propostas, contratos e informacdes da obra.

Para os projetos precisa aderir a planejamentos e controle do processo de
concepgao do projeto, as entradas de projeto devem cumprir os requisitos e devem
ser decididas e os registros devem ser mantidos, as saidas dos processos devem ser
documentadas de maneira que permite a verificacdo em relagdo aos requisitos de
entrada e deve ser aprovado antes da liberagao, a analise critica deve ser realizada
apropriadas, a verificagdo dos projetos deve sempre serem feitas de forma
mantenham os registros dos resultados e de ag¢des indispensaveis e por fim sempre
as alteracdes de projeto necessitam de serem analisadas criticamente, examinadas e
aprovadas antes da implementacao.

A aquisicdo deve certificar que a compra de materiais e contratos de servico
atendem aos requisitos de aquisicdo mencionados nos requisitos estabelecidos na
aquisigcao, estabelecer critérios para a qualificacdo dos fornecedores, deve ainda
garantir que os documentos de aquisicdo de materiais controlados descrevam
claramente os produtos adquiridos. Incluindo especificagdes técnicas, materiais e
servicos de controle e servicos de laboratério, inspecdes ou outras atividades
necessarias devem ser implementadas de maneira evolutiva para garantir que os
produtos adquiridos atendam aos requisitos de aquisicao.

Em operagdes de produto e fornecimento de servigo, deve se manter o controle
das operagdes, deve-se realizar o planejamento e conseguir a produgdo, com o

fornecimento de servico sob categorias controladas, para rastrear a execugao
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controlada dos servicos, ele deve verificar todos os processos de produgao e
prestacdo de servicos, se a saida do resultado ndo puder ser verificada por
monitoramento ou medicao, identifique o produto durante o processo de producéo,
desde o momento de recebimento, e durante os periodos de execugao e entrega, deve
assegurar a rastreabilidade, para materiais controlados, a correta identificagéo,
armazenamento, manuseio e ajuste devem ser garantidos em todas as etapas do
processo produtivo Ambos mantém sua consisténcia.

No controle de dispositivos de medicdo e monitoramento precisa definir a
medicdo e 0 monitoramento a serem realizados e os equipamentos de medicio e
monitoramento necessarios para comprovar a conformidade do produto.

No requisito n° 8, medicao, analise e melhoria tem a finalidade de melhora-lo e

consequentemente eficacia do sistema, a seguir quadro 6, descrigcdo dos referidos

itens:
Quadro 6- Execucao de Obras- Pré-requisitos n°® 08 da norma.
Siac - Execugao de Obras Niveis
SEGCAO REQUISITO B |A
8.1. X | X
Generalidades
8.2.1. Satisfagédo | X | X
do cliente
8.2.2. Auditoria X [ X
interna
8.2.3. Medicao e X
8.2. Medicao e monitoramento de
monitoramento | processos
8.2.4.Inspegdoe | X |X
8 Medicdo, analise e monitoramento de
melhoria materiais e
servicos de
execugao
controlados e da
obra
8.3. Controle de X | X
materiais e de
servigos de
execugao
controlados e da
obra nao
conformes
8.4. Anadlise de X | X

dados
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8.5.1. Melhoria X [ X
continua

8.5 Melhoria 8.5.2. Agao X | X
corretiva
8.5.3. Agcao X
preventiva

Fonte: Ministério das cidades (PBQP-h, 2017).

Quando cita generalidades a empresa construtora deve delinear e praticar os
procedimentos para demonstrar e assegurar a conformidade do produto, melhorando
constantemente.

No requisito medigdo e monitoramento, deve implementar métodos para medir
e monitorar seus processos, neste item esta atribuido mensurar a satisfagao do cliente
através de monitoramento, auditorias internas para verificacdo disposicoes
planejadas, nas medi¢cdes dos processos com o0s resultados obtidos se néao
alcancados acdes corretivas e corretivas devem ser implementadas, a empresa deve
ainda estabelecer procedimentos documentados de inspecdo dos materiais e dos
produtos controlados.

As construtoras devem controlar materiais e servigos de execucgao controlada
e projetos ndo qualificados, e ser capazes de identifica-los e controla-los para evitar
seu uso, liberagao ou entrega nao intencional. Apds a corregao da n&o conformidade
deve ser reverificado para comprovar a conformidade aos requisitos.

O campo de analise de dados, surgir a partir dos resultados do monitoramento
deve conter informagdes da satisfacdo do clientes, conformidade do produto,
avaliacdo dos fornecedores, as caracteristicas da obra entregue, o processo de
execucao do servigo controlado e os materiais controlados.

A melhoria se determina por meio do uso de politica de qualidade, objetivos de
qualidade, resultados de auditoria, analise de dados, medidas corretivas e preventivas
e analise rigorosa pela administracdo. Neste item entra ainda a agao corretiva de
forma de eliminar a causa da ndo conformidade, deve incluir analise critica de nao
conformidades como reclamacdes dos clientes, avaliacbes das acdes para melhorar
as nao conformidades, agdes necessarias, registro dos resultados e analise critica das
acdes corretivas realizadas. A acao preventiva € uma forma de evitar novas

repeticoes, devem proporcionar aos efeitos dos problemas potenciais.

3.4 AGOES NECESSARIAS PARA A IMPLANTAGCAO DO SGQ
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A implantagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade - SGQ, no setor da
construgéo civil, tém sido um diferencial estratégico neste mundo globalizado
extremamente competitivo. De acordo com Grave (2009), a exigéncia do mercado por
produtos e servigos de qualidade obriga as empresas da construgdo civil a se
modernizarem buscando novas solugdes para suprir esta demanda.

A certificacdo de uma empresa na norma ISO 9001 beneficia ndo sé a empresa,
mas também os clientes / utilizadores e a sociedade, representando um certificado
nacional e internacional de qualidade do trabalho. Podemos destacar as principais
vantagens da certificagao 1SO 9001:

a) Melhoria dos produtos e servigos;
b) Reduzir custos;
c) Melhorar a qualidade dos processos de trabalho e o moral dos
Funcionarios empregados;
d) Melhorar a eficiéncia e eficacia da organizagao;
e) Obter vantagem, trazendo maiores oportunidades de marketing e
vendas.

De acordo com a ISO 9001, estabelece requisitos para processos e ndo para
produtos, podendo ser implementados em empresas de qualquer departamento. Cada
empresa implementa seu proprio sistema de gestdo da qualidade com base em
padrdes e requisitos.

Apos a implementagao com as devidas adequacdes pode solicitar a certificacéo
de qualquer organismo de certificagao reconhecido pelo INMETRO para que seu SGQ
possa ser auditado. Logo apds, o 6rgao fiscalizador emite um relatério, certificando
que o SGQ atende aos requisitos da ISO 9001. Caso isso ndo ocorra, ou seja, 0
processo néo esteja de acordo com a regulamentacgao e alguns documentos estejam
irregulares ou incompletos, a empresa recebera um prazo de corregdo. Apds a
certificagcdo inicial, a empresa passara auditorias anuais de re- certificagao
(ANDRADE,2015).

Segundo Cruz (2009), ao iniciar o processo de implantagdo para que as
construtoras obtenham a certificagdo da ISO 9001/2015 e/ou juntamente PBQP-H
Nivel A, é necessario que se adaptem a norma e o regimento impostos, neste
processo de adequacgdes € exigido que desenvolva agdes estabelecidas:

a) Documentagdo Técnica, controlando documentos e registros;
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b
c
d

e

Realizagcédo de Auditorias Internas e de Campo;
Treinamentos Operacionais;

Acoes Corretivas e Preventivas

SN N = N

Investimento Financeiro para implantacdo e manutengao com a certificacao.
Em termos de documentacg&o a norma ISO 9000 exige uma série de requisitos,
desde o plano estratégico que a empresa realiza, manual de qualidade que comtempla
as atividades que a empresa exerce, realiza- se um diagnéstico em relacédo a
qualidade com idealizacbes de niveis de satisfacdo. Conforme se elabora um
documento que se soma ao outro mais especifico ou complementar que de forma
gradativa chegando ao processo final com todas as instrugdes de trabalho, referente
ao envolvimento dos setores preparar- se registros de qualidade para verificar e
controlar todas as atividades da empresa e averiguar a conformidade dos produtos do
sistema.

A documentagao deve ser determinada por meio de registros, esses registros
tém requisitos a serem controlados, dentre os procedimentos documentos
obrigatérios. Em todos os requisitos, sempre deve constar que a empresa ou
organizagdo deve "estabelecer procedimentos documentados”, o que significa que
deve: especificar, documentar, implementar e manter esses procedimentos (SIAC
2017).

3.5 GED- GESTAO ELETRONICA DE DOCUMENTOS

Com o avango das tecnologias da informagdo e comunicagdo (TIC) e o
aumento da produgdao de documentos, € necessario estabelecer mecanismos de
racionalizacio e controle dos acervos. As operacdes e procedimentos técnicos foram
determinados para garantir o manuseio adequado e a preservagao dos arquivos. Este
programa é chamado de gerenciamento de arquivos (DE CARLI,2017).

A gestado de documentos e informagdes ndo € e nunca foi uma tarefa facil,
dados de colaboradores e clientes, contratos, planilhas de Excel, arquivos digitais,
entre outros. Diversos tipos de documentos, que se ndo gerenciados da forma correta,
acabam tomando tempo na busca por uma informagdo, documento, controle de
versdes ou na digitalizagédo, atrapalhando toda a organizagdo do fluxo de trabalho.
Antes, pilhas de papéis e informag¢des ndo documentadas eram comuns de serem

vistas em qualquer tipo de organizagdo. Isso mudou com o surgimento da tecnologia



37

de Gestao Eletrénica de Documentos (GED), entre as décadas de 80 e 90, ainda como
Document Management System (DMS).

Segundo Silva (2016) GED é um sistema que transforma informagdes de texto
voz ou imagem em formato digital, facilitando assim a busca e o armazenamento das
informagdes. A implantagao destes sistemas tém auxiliado a gerenciar o ciclo de vida
do documento, da captura ao armazenamento, versionamento, indexacéo, até a
distribuicao, publicacédo, arquivamento e descarte de documentos. Todo sistema de
informacao, apesar de ser implementado para facilitar um determinado trabalho ou

tarefa, sempre apresenta problemas.
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4 METODOLOGIA

4.1 APRESENTACAO DA PESQUISA

Neste capitulo sera apresentado as etapas utilizadas para o desenvolvimento
da pesquisa. Torna-se necessario estabelecer tais procedimentos metodoldgicos,
para que sirvam como fonte de informacao para um melhor entendimento do estudo
em questao.

A pesquisa cientifica se trata da elaboragdo de um estudo esquematizado,
sendo o procedimento adotado de abordagem ao problema o que caracteriza o
aspecto cientifico da investigagcao. Seu objetivo é descobrir respostas para questdes
mediante a aplicagao do método cientifico (PRODANOV,2013).

Segundo Lakatos (2017), o conhecimento cientifico permite que seja possivel
realizar novas descobertas, formulacido de hipoteses e realizar conclusoes.

Método Cientifico € a expressao coerente do raciocinio relacionado a
declaracdo do argumentos evidentes. Esses argumentos, por sua vez logo que
declarados, com o objetivo de informar, descrever ou persuadir os fatos (GERHARDT;
SILVEIRA, 2009).

4.2 CARACTERISTICAS GERAIS DA PESQUISA

De acordo PRODANOQOV (2013) destaca que existem trés niveis de pesquisas
representada na perspectiva dos objetivos: pesquisa exploratoria, pesquisa descritiva
e pesquisa explicativa. Ainda PRODANOV(2013) conceitua cada um dos niveis como:
a pesquisa exploratéria visa investigar, delimitagdo da pesquisa, adquirir novos
conhecimentos em relacdo ao problema em estudo. A pesquisa descritiva somente
realiza o registro e descreve os fatos analisados, tentando descrever as
caracteristicas da populacdo ou fendbmeno. Ja, a pesquisa do nivel explicativa é
elaborada a partir de experiéncias na qual o pesquisador pode manipular suas
variaveis.

Definicdo dos objetivos determinados para elaboragao da presente pesquisa,
conforme Quadro 7.
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Quadro 7: Tema e objetivos da pesquisa.

Tema da Pesquisa Objetivo Geral Objetivos Secundarios

Determinar as etapas do
processo para o correto

funcionamento do SGQ.

Identificar as modificagbes
. ocorridas em fungao da adeséo
Analisar o processo
ao programa SGQ com base na
NBR ISO 9001/2015 e o PBQP-
H em conformidade com o

regimento SiIAC 2017 nivel A.

organizacional
Sistema de Gestdo da Qualidade, praticado com a

processos aplicados a um servigo insercao do SGQ-

de recuperacdo em pavimentos | Sistema de Gestdo da
. ) Descrever os resultados
asfalticos. Qualidade em uma o _
) atingidos com a implementagao
construtora, localizada
] da gestéo da qualidade.
em Ariquemes-RO.

Apresentar os beneficios
do programa de gestéo da
qualidade empregada na

construgao civil.

Fonte: Elaborado pela Autora, (2020).

Apos ter feito uma analise dos objetivos conforme citados no Quadro 7,
percebe-se que o presente estudo pode ser classificada como pesquisa exploratéria.
De acordo com Gil (2002), a pesquisa exploratéria tem por objetivo obter maior
familiaridade com o problema estudado, visando torna-lo mais claro, proporcionando
uma visao geral sobre o fato estudado com o objetivo de ampliar e explicar conceitos,
formulando problemas e hipéteses, promovendo a compreensao e 0 senso critico,
através de estudos bibliograficos, entrevistas cujas pessoas tém uma compreensé&o
pratica do problema e analise de exemplos que estimulem o entendimento.

Conforme afirma Bauer (2017), ainda pode ser classificada qualitativa, pois os
estudos qualitativos evitam numeros, lida com interpretagcdes dos fatos, ou seja, lida
com o0 monopdlio das conclusdes, estuda o problema proposto por meio da busca de

uma percepg¢ao mais ampla dos fatos que ocorrem na realidade estudada.
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4.3 DELINEAMENTO DA PESQUISA

A metodologia deste trabalho fundamentou -se em uma pesquisa bibliografica
exploratoria sobre os Sistemas de Gestao da Qualidade, com base nas normativas
Programa Brasileiro de Qualidade do Habitat/SIAC 2017 nivel A e NBR ISO
9001/2015, abrange ainda um estudo de caso realizado em uma construtora
classificada de médio porte do ramo da construgao civil, localizada em Ariquemes-
RO, com atuacdo nas areas de loteamento, construcdo e incorporacdo de
empreendimentos imobiliarios, o qual no ano de 2015, obteve a certificagdo no
Programa Brasileiro de Qualidade do Habitat/SiAC 2017 nivel A e NBR ISO 9001/2015
nos escopos de “Execucao de obras de edificagbes, de saneamento ( obras lineares)
e de obras viarias”, sendo, o intuito do presente estudo €& demonstrar os
procedimentos adotados apds implementar o sistema de gestdo da qualidade, e
funcionamento em um acompanhamento de um servigo executado frequentemente na
area de engenharia civil e mais especificamente em uma obra de estrutura viarias,
com todas as suas etapas.

Devido aos diversos procedimentos necessarios para o entendimento do
processo organizacional geral da empresa para posterior compreensao dos processos
documentais e envolvimento humano em cada etapa, conforme figura 4 abaixo:

Figura 4- Organograma Geral da Construtora.

Diretor
Geral

Representante
da Diregdo

T
Diretor Diretor

|
Financeiro
£ hei Gestor de
DESHICHC Suprimentos
Gerente de Gerente Gerente
Pessoas Comercial Financeiro

Administrativo J NIETS
Operacional Administrativo-
Almoixarifado
Fonte: Elaborado pela Autora, (2020).

Administrativo Comercial
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O acompanhamento se deu junto aos empregados de nivel gerencial e
operacional.

O periodo da realizacao foi de julho do ano de 2019 ao més de junho de 2020.

Na base referencial teérico os critérios de inclusdo foram normas, artigos,
teses, dissertacoes e livros, fontes de dados publicados nos ultimos anos, escritos na
lingua portuguesa e espanhola, ligados ao tema pesquisado, publicados em base de
dados indexada e livros dedicados a essa tematica. Os critérios de exclusdo foram

artigos nao relevantes ao tema, sites e blogs com informagdes nao cientificas.

4.4PLANO DE COLETA DE DADOS

O desenvolvimento do presente estudo teve o embasamento na realizagao de
coleta de dados primarios, pois vale ressaltar que nao se tem conhecimento da
existéncia de uma pesquisa elaborada sobre o acompanhamento de processos de um
servigo de engenharia civil, dentro do SGQ, no qual € o foco principal do estudo. Neste
caso se faz necessario obter as informagdes concisas diretamente dentro da propria
empresa.

Segundo o PBQP-H (2020), em relagdo as construtoras que participam do
regimento do SIAC, no Estado de Rondbnia, contendo o nivel de certificagdo A, sao
somente 20 (vinte) empresas com esta certificagdo em todo o estado. Sendo que com
validade do ano de 2018 até vigéncia atual, o estado de Rondbnia possui apenas 05
(cinco) empresas certificadas.

O SIAC de Execucgao de Obras existentes tem carater evolutivo e possui niveis
de certificagdo: B e A, a diferenga entre eles consiste na quantidade de itens
obrigatérios de controle: nivel A todos os itens precisam ser implantados e todos os
servicos e materiais necessitam serem controlados, no Nivel B existe itens que nao
precisam da implantacdo e 40% dos servigos e 50% dos materiais ndo precisam ser
controlados.

A empresa estudada possui todos os itens implantados, e servicos e materiais
controlados devido a possuir a certificagao no PBQ-Habitat/ SIAC 2017 nivel A e NBR
ISO 9001/2015.

Com a dimenséo do referido estudo para realiza-lo com o cumprimento dos

objetivos propostos, foi necessario estruturar a pesquisa em etapas:
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- Revisdo Bibliografica sobre o tema abordado, em teses, dissertacdes,
mestrados, artigos e afins, publicados em plataformas digitais de bancos de dados
online como SciElo (Scientifc Eletronic Library On Line), e no Google Académico, bem
como acervo fisico e digital da biblioteca Julio Bordignon da Faculdade de Educagéao
e Meio Ambiente (FAEMA);

- Analise das normas técnicas NBR ISO 9001/2015 (Sistema de Gestdo da
Qualidade- Requisitos), NBR 15575/2013 (Edificagbes habitacionais — Desempenho)
e ABNT NBR ISO 9000/2000 (Sistemas de gestao da qualidade —Fundamentos e
vocabulario);

- Estudo de manuais Técnicos da CBIC (Cémara Brasileira da Industria da
Construgao) e GED (Gestao Eletrénica de Documentos);

- Compreender o SIAC (Sistema de Avaliagdo da Conformidade de Empresas
de Servigos e Obras da Construgdo Civil) até 2017 PBQP-Habitat (Programa Brasileiro
de Qualidade e Produtividade do Habitat);

- Elaboragao de diagrama com o ciclo de todo o processo, com o intuito de
descrever a estrutura do SGQ na empresa, que consiste essencialmente em um
manual de qualidade e procedimentos que conduzem ao desempenho de uma
determinada tarefa, detalhando os processos e responsabilidades, conforme
demonstrado na figura 5:

Figura 5- Organograma da Estruturagcéo do Ciclo do SGQ.

Principios que

Diretoria e RD Manual da levaram a
{Repr;_seniante da Qualldade empresa a
Yregan) implantaggo?
Nivel Gerencial . O que acontece
Procedimentos S
Nivel gerencial |n5trUQOES e ,
e Operacional O - ~ CRER
rientagoes

— Registros de Qualidade, Fichas de
Niveis Verificagcdao, Formularios concluidos?

Necessarios

utilizados _ .

Objetivos

Fonte: Elaborado pela Pesquisadora, (2020).
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A Figura 05 monstra a hierarquizagao da documentacao do SGQ. A primeira
camada de gestdo € a camada estratégica, que define os objetivos da empresa e a
politica de qualidade (manual da qualidade).

-O manual descreve como cada elemento do sistema de qualidade atende aos
requisitos e fornece diretrizes de sistema para auditores externos para provar que
todos os requisitos do cliente sdo atendidos.

-O nivel tatico € definido pelo segundo nivel, que especifica os procedimentos
escritos exigidos pelo padrao normativo.

-No terceiro nivel, existem algumas instrugdes gerais que indicam os passos
necessarios para a documentagéo / registro.

-Na base da piramide estdo as énfases comprovadas, que sao documentos,
inclusive registros, determinados pela organizacdo como necessarios para garantir o
planejamento, operagao e eficacia dos processos.

- Coleta de dados através de informagdes apresentadas pela empresa, tais
como formularios, documentos controlados e fichas;

- Coleta de dados obtidos através de acompanhamento dos processos, com
relatos dos funcionarios e vivéncia da pesquisa;

- Realizou 0 acompanhamento da execucgao do servico in loco e a realizagao
de coleta de dados fotograficos;

- Determinou todas as etapas adotadas no processo de execucido da obra
dentro do Sistema de Gestao da Qualidade;

- Analisou a correlagdo das normas vigentes com os processos observados que
se aplicam na pratica;

- Verificou as modificagbes ocorridas em fungao da adesao ao programa SiAC
2017 nivel A e NBR ISO 9001/2015;

- Analisou os dados obtidos com a pesquisa, com comentarios, nao
conformidades encontradas e melhorias implantadas, apresentando os resultados
com os beneficios do programa de gestdo da qualidade empregada na construgéo
civil;

- Obteve os fichamento de Textos e Anotacgdes;

- Realizou-se o alinhamento de toda a pesquisa através de texto ja devidamente

formatado dentro das normas da ABNT.
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5.2RESULTADOS E DISCUSSOES

5.1BREVE APRESENTACAO DA EMPRESA

Para o estudo de caso foi necessario encontrar uma construtora que tenha
buscado implantar padrdes de qualidade, devendo a empresa obter a certificacdo ISO
9001 e participar do Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade do Habitat
(PBQP-H) e que apresentasse interesse na melhoria dos procedimentos operacionais,
aléem de atender a todos os parametros estabelecidos, e que fornecer-se dados
necessarios para o estudo de caso.

A empresa objeto desta pesquisa, fundada em 14.09.2008, € uma empresa
com atuacdo nas areas de Iloteamento, construgdo e incorporacdo de
empreendimentos imobiliarios. Com o objetivo de manter e aprimorar a qualidade dos
servigos e produtos desenvolveu-se um sistema de gestao da qualidade para garantir
a satisfagédo dos clientes e o comprometimento dos funcionarios com os objetivos da
empresa, obtendo consequentemente uma maior competitividade e destaque no
mercado. Este aprimoramento e comprometimento resultou, no ano de 2015, na
certificacdo da Empresa no Programa Brasileiro de Qualidade do Habitat/ SIAC 2017
nivel A e NBR ISO 9001/2015 nos escopos de “Execucao de obras de edificacdes, de

saneamento (obras lineares) e de obras viarias”.

5.2 DEFINICAO DE POLITICA DA QUALIDADE E SEUS DESIGNIOS PARA A
IMPLANTACAO

5.2.1 Politica de qualidade

O principio de todo o processo € estabelecer e manter a politica da qualidade
realizando a divulgagao desta politica aos diversos niveis da organizagao e fungoes,
a base de todo o processo esta em sua politica da qualidade. Na empresa estudada
sua politica de qualidade tem como pilar a satisfacdo dos clientes e a melhoria
continua.

“Satisfazer seus clientes com produtos e servicos de qualidade e melhorar

continuamente os seus processos.”
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5.2.2 Objetivos da qualidade

Conforme manual da qualidade da empresa que institui os objetivos que a
empresa almeja alcangar com a implantagdo do SQG, entre eles:
e Satisfazer nossos clientes;
e Realizar produtos e servigos de qualidade;
e Melhorar continuamente.
O acompanhamento dos objetivos da qualidade é realizado através de metas e
indicadores, onde 0s principais processos da empresa sdo monitorados e analisados
criticamente pelo RD e ou Diregdo da empresa, através da Tabela de Objetivos e

Metas - DS 5.4.1-01, conforme figura 6 abaixo:

Figura 6-Tabela de Objetivos e Metas - DS 5.4.1-01

PROCESSO VERSAO

IDENTIFICAGAO FOLHA N°
DS54.1 25 01/01
TABELA DE METAS E OBJETIVOS Haborado/Revisado/ Itens Revisados:
Aprovado por: Alteragéo no cabecalho Data: 27.01.2017
CASSIA BARDIRD

PROCESSO/
RESPONSAVEL  jan fev mar abr mai jun jul ago set outinov dez

OBJETIVOS | METAS INDICADOR FREQUENCIA

SATISFAZER SEUS
CLIENTES

Fonte: Elaborado pela Pesquisadora, (2020).

A Diretoria estabelece e determina os objetivos de cada nivel e fungao
relacionados a organizagao de acordo com a politica de qualidade da organizagéo e
0s processos da empresa. Avaliar continuamente os resultados (dados) obtidos por
meio de indicadores mensuraveis, para que as decisdes de gestdo da empresa sejam

tomadas com base em fatos reais.
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5.3ETAPAS NO PROCESSO DA EXECUGAO DO SERVICO DE ENGENHARIA

Para caracterizar o SGQ dentro da empresa, foi realizada uma analise de todo
0 SGQ bem como foram realizados acompanhamentos aos principais envolvidos no
processo de implementagcdo onde buscou-se identificar o caminho adotado para
realizar o correto funcionamento dentro do sistema.

A diretoria optou pela adesado do SGQ, pois identificou que além de ser uma
exigéncia dos clientes sendo eles o cliente pessoa fisica, pessoa juridica ou publica,
aplicado de forma adequada, conduz a organizagdo a niveis de padronizagdo que
eleva a exceléncia da organizacéo.

A diretoria identificou que a implementagdo geraria muitas mudangas na
empresa e em todos os niveis, ela demonstrou que o SGQ é uma prioridade da
organizagdo através de diversas reunides com seus colaboradores, treinamentos
sobre SGQ e disponibilizagdo de recursos.

A construtora estudada aderiu ao programa de certificagdo da empresa no
Programa Brasileiro de Qualidade do Habitat/ SIAC 2017 nivel A e NBR ISO
9001/2015 no ano de 2015, ja havia um tempo de atuagdo no mercado, pois foi
fundada no ano de 2008, quando se implanta o sistema ocorre a adogcao de novas
metodologias que devem serem integradas no dia a dia da construtora. Por se tratar
de uma incorporadora que atua na area de loteamentos ja havia obras em
andamentos, que seguem em execucgdo e que ainda demanda de manutencdes e
ainda existe servicos a serem concluidos, este ciclo em constante evolucéo torna o
sistema mais abrangente.

No objeto de estudo, foi observado que a funcionalidade do programa é o
principal objetivo da empresa estudada que tem como finalidade a eficiéncia,
aplicabilidade e melhoria constante, logo que com todos os atributos em
funcionamento obtera a certificacdo e as seguidas recertificagéo.

Em uma construtora/loteadora que executa obras para fins de comercializacao,
deve sempre estruturar meios para que os clientes/usuarios, tenham acesso as
informagdes, sugestdes e criticas, possibilitando a acessibilidade dele aos gestores e

atendimento as suas solicitacoes.
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5.3.1 Procedimentos adotados na execugdo de um servico de recuperacao de
pavimentos em conformidade da NBR ISO 9001/2015 e o PBQP-H em

conformidade com o regimento SiAC 2017 nivel A

No caso deste acompanhamento de servigo, a necessidade do servigo surgiu

de maneira imprevista, através de uma solicitagdo por parte de um cliente e morador

do bairro loteado pela construtora, em reivindicar uma melhoria na rua que reside, o

loteamento em questdo esta em execucgao, teve etapas de servigos finalizadas e

outras ainda a concluir. Para melhor compreensdo dos procedimentos adotados a

partir desta necessidade, foi elaborado um organograma do surgimento do servigo.

Figura 7- Organograma do surgimento do servi¢co de recuperagéo de
pavimentos.

Planejamento da Obra

CLIENTE

Solicitou o reparo
em sua rua

COMERCIAL

Recebe a solicitacdo e
encaminha para o
departamenio
responsavel

Coordenacio de Projetos l

Condices Climaticas e

LOgistica de Materiais

Suprimentos/Aguisicdo t

Estoque Disponivel ou
Compra ;

Entrada e Sdida de
Materiais, eguipamentos e
EPIS

Verifica a Necessidade do Servico I

Ll

Execucio de Obras k

Realiza o servigo em campo l

l

Entrega da Obra [ Servico

(Obra finalizada

Cliente

Atendido sua Solicitacdo

Fonte: Elaborado pela Pesquisadora, (2020).
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Analisando o organograma da figura 7, pode ser visto que tem o envolvimento
dentre os setores, para a resolugado do problema houve uma interacdo entre varios
departamentos. O cliente foi atendido pelo departamento comercial que recebeu a
solicitacdo de reparo na sua rua, encaminha para o departamento responsavel que
trabalham em conjunto a coordenacédo de projeto que verifica a necessidade do
servigo e com o planejamento da obra que verifica a condigédo climatica deste servigo
e logistica do material.

O setor de planejamento entra em contato com suprimentos/aquisicdo que em
caso de necessidade ja realiza a compra do produto, o almoxarifado da a saida dos
EPIS, materiais e equipamentos. A partir deste momento a coordenagao de projeto
transfere a sequéncia dos processos para a execug¢ao do servigo o setor operacional
realizam a corregdo dos reparos necessarios no pavimento e por fim o cliente sera

atendido.

5.3.2 Procedimentos documentais adotados para atender os requisitos do programa
SGQ com base na NBR ISO 9001/2015 e o PBQP-H em conformidade com o
regimento SIAC 2017 nivel A

Nas etapas subsequentes do estudo, os procedimentos adotados controlados
para atender aos requisitos dos servicos de restauracdo de pavimentacao asfaltica
serao listados no escopo dos requisitos da norma:

Antes de fornecer qualquer documentagdo, a construtora descreveu
procedimentos documentados e registros consistentes de acordo com as normas e
padrdes nivel A do SIAC 2017 e requisitos da NBR ISO 9001/2015 para garantir que
todos os projetos estejam de acordo com as especificagdes técnicas e de acordo com

a politica e objetivos da qualidade.

5.3.2.1 Procedimentos de implantagao e planejamento

A empresa estudada elabora, modifica e adaptam todos os documentos que
sdo requisitados no SGQ e no regimento Siac do PBQP-H, disponibilizando os
documentos para implementagcdo do SGQ por toda organizagdo. Esse ciclo de
informagdo que garante que todas as obras seguirdo um mesmo padrao

implementado pela empresa para que seja garantida a qualidade e mantidas as
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certificagbes. Dentro dos requisitos implantados, segue abaixo a sequéncia de
documentos adotados para implantar o sistema e incialmente realizar os pontos
fundamentais para uma obra ser implantada.

O manual da qualidade € um documento que se refere aos seguintes métodos:
procedimento de sistema- PS, documentacdo do sistema, formularios-formularios,
métodos de controle, monitoramento, medi¢do, verificagdo, analise e melhoria
continua dos resultados desses processos, visando os seguintes aspectos do escopo
da certificagédo (SIAC 2017 nivel A e NBR ISO 9001/2015).

Responsavel da Direcdo ¢é definido pela direcdo da empresa como
Responsavel da Diregdo (RD) na empresa estudada € o Gestor de Suprimentos, que
tem a responsabilidade e a autoridade para assegurar que 0S processos necessarios
ao SGQ sejam estabelecidos, implementados e mantidos promovendo a
conscientizagao do pessoal para atender e satisfazer os clientes.

Planejamento da Obra é estabelecido um cronograma para assegurar o
planejamento, a programacgao e o controle do andamento da execugao da obra,
visando acompanhar a execugao e garantir os recursos correspondentes. Preparar —
se planos de qualidade da obra - PQO, projetos e memoriais.

A empresa determina os servicos que afetam a qualidade do seu trabalho e
mantém um procedimento documentado para a execugao desses procedimentos em
condicdes controladas, denominado PES-Procedimento de Execucgao de Servigo, que
define:

Os documentos de engenharia imprescindiveis na realizagado dos servigos tais
como: (projetos basicos, memoriais descritivos, etc.);

e Alei e normas técnicas (se houver) aplicaveis ao servigo;
e Materiais e equipamentos adequados ao servico;

¢ As condigdes de inicio de trabalho se houver;

e Meétodo executivo;

e Formularios correlatos;

e Controle de Registros.

Estudo de Viabilidade Técnica € uma analise de oportunidade de negocio o
qual necessita de estudo de mercado, experiéncia no ramo e dados técnicos parte do
principio que a empresa tem experiéncia no ramo e nao entrara em uma licitagao ou

novo projeto para tomar prejuizos.
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Com a ajuda do RD e da gestdo, o engenheiro coordena o processo de
desenvolvimento do projeto, por meio de inspegdo, analises, verificagéao,
determinacao de entrada e saida do projeto e realizagao, planejamento e controle das
atividades da equipe (internas ou contratuais), conforme Coordenagao de Projetos —
PS 7.3.0-01. Na figura 8, apresenta o modelo de documento referéncia para a

coordenacéo de projetos:

Figura 8- Documento de referéncia para a Coordenacgéao de Projetos.

PROCESSO - -
IDENTIFICACAO VERSAO FOLHA N®
PS 7.3.0-01 06 1/6
- Elaborado/Revisado/ Itens Revisados Data
COORDENA(;AO DE PROJETOS Aprovado por Negrito italico 10.08.2017
CASSIA BARDI RD
1. OBIJETIVO

Orientar a conducdo do processo de desenvolvimento e coordenagdo de projetos de forma a garantir a
qualidade do empreendimento e o atendimento as necessidades do cliente.

2. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
= Contratos ou propostas técnicas;
Documentagdo com os dados do empreendimento;
= Projetos;
« Sondagens.

3. RESPONSABILIDADES

= Em conjunto definirem as informagdes técnicas para que o engenheiro faga o projeto (quando for o
€aso);

Orientar tecnicamente os projetistas para a execucdo dos projetos (quando necessario);

= Elaborar o Planejamento de Projeto e garantir a sua viabilizagao;

Fonte: Dados obtidos na empresa.

Este documento traz referencias para o Engenheiro e o RD, gerencia entradas
de projetos, saidas de projetos, verificagdo e analise do projeto, controle de alteragdes
e controle das distribui¢des.

Plano de Qualidade da Obra, apresenta como fungéo principal descrever o

plano para a qualidade da obra de cada um de seus empreendimentos. No PQO séao
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realizadas todas as adaptacbes necessarias para a implantacdo do Sistema da
Qualidade em obras serve como base de orientagdo aos gestores na realizagéo dos
produtos. Os servicos a serem verificados em cada etapa, os responsaveis pela
vistoria, assim como o procedimento de controle de produto inconsistente com o
estabelecidos no PQO - Plano de Qualidade da Obra, conforme imagem:

Figura 9- PQO- Plano de qualidade da Obra.

SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
PQO — Plano de qualidade da obra

PROCESSO L )
Identificagao Versao Folha n®
PQO 11 1/12
pQO - PLANO DE QUAUDADE DA OBRA Elaborado/Revisado/ Itens Revisados: Data
Aprovado por: Negrito, italico 24.04.2019
CASSIA BARDI RD

PQO- PLANO DE QUALIDADE DA OBRA

DADOS DA OBRA

Nome:

Descricdo: A drea destinada a implantagdo do empreendimento é composta por 383 lotes e terd sua
utilizagdo predominantemente residencial, obedecida as normas e exigéncias da legislacdo municipal
referente ao Cédigo de Obras, Uso e Ocupagdo do Solo e Zoneamento Urbano; e sera dotada de
sistema vidrio, rede elétrica, iluminagdo publica, rede de agua tratada, pavimentagdo e drenagem de
aguas pluviais.

Enderego: Ariquemes- RO.

Fonte: Dados obtidos na empresa.

No PQO - Plano de Qualidade da Obra os seguintes itens foram estabelecidos:

 Objetivos da obra ou requisitos especificos;

* Infraestrutura necessaria (espago, equipamentos, sistema de comunicagao,
etc.);

* Planos de treinamento para trabalhos especificos;
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» Lista de materiais e servicos de execugdo controlada, bem como as
respectivas especificagdes, execugado, inspegao e procedimentos de seguranga;

* Procedimentos especificos de construcao e listas de verificacao;

» Sistema de planejamento e controle da obra;

 Plano de manutencao de equipamentos de trabalho;

* Projetos de canteiro de obras;

» Segurancga do trabalho (PCMAT, instrucdes de segurancga, etc.);

» Considerar o impacto ambiental dos residuos soélidos e liquidos (entulho,
esgoto, esgoto) gerados na obra e determinar uma destinagdo adequada para a
mesma.

A empresa elabora planejamento fisico e financeiro para seus projetos, a fim
de gerir de forma eficaz os recursos e atividades em sua obra, baseado nos Relatérios
do Sistema Gerencial — Versato, sistema préprio que realiza todo o gerenciamento de

informacgdes.

5.3.2.2 Procedimento operacional de contratacio e treinamentos dos funcionarios

Explica como os funcionarios devem ser contratados ndo apenas no canteiro
de obras, mas também no escritério, e como devem ser realizados os treinamentos
externos e internos (requisitos de treinamento, lista de presenga e experiéncia pessoal
do funcionario).

A contratacéo realizada pelo gestor de pessoas tem como documento o Manual
de descricdo de cargo e fungdes. Atributos: qual o servigo, requisitos para
contratagdo: ficha cadastral, trazer documentos, solicitagdo de documentos (forms),
teste de alfabetizagcdo o funcionario deve ser alfabetizado saber ler e escrever, a
empresa possui teste de alfabetizacdo, o qual o futuro contratado deve escrever
preencher uma copia da politica da qualidade da empresa.

As atribuicbes de tarefas sdo relatadas de maneira clara no manual de
instrucdes do trabalho e procedimentos operacionais.

Treinamentos dos funcionarios e equipes responsaveis pela execugcao devem
ser habilitadas de acordo com o PES — Procedimento de Execuc¢do de Servigos.

Ficha de presenga do treinamento que deve ser assinada durante os
treinamentos realizados, como maneira de comprovar a participacdo nos

treinamentos.
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5.3.2.3 Procedimento operacional de aquisicao

Descreve-se como obter a aquisicao de materiais, servicos e contratos. Busca
sempre garantir, de forma evolutiva, a adaptagcao dos pré-requisitos de aquisicéo
especificados antes de sua comunicagdo com o fornecedor no pedido de compra.
Essas informagdes incluem, quando necessario, os requisitos de qualidade e
aprovagao de produtos, procedimentos, equipamentos, itens de seguranga e as
qualificacdes necessarias do pessoal.

A solicitagdo da compra de um novo produto surgir do mestre de Obras ou
encarregado através de Requisicdo no Almoxarifado, almoxarife preenche a
requisicao eletrénica, que deve consta dentro da planejamento da obra no documento
planilha orgamentaria realizada pelo engenheiro no inicio do projeto. Com isso o
langamento da requisi¢do sera automatico para consulta do engenheiro que realiza a
aprovar e liberar requisicbes para cotacdo, que é encaminhada para o setor de
compras dar seguindo na aquisi¢ao.

O departamento de compras recebe a requisi¢ao, para cotagcao o Gestor de
Suprimentos efetua as cotacdes, em média trés; a ndo ser em caso de materiais
especificos que tenha um unico fornecedor ou quando se tratar de negociagdes feitas
previamente pela empresa ou permutas, para cotacédo o Gestor de Suprimentos efetua
as cotacdes, em média trés; a ndo ser em caso de materiais especificos que tenha
um unico fornecedor ou quando se tratar de negociagdes feitas previamente pela
empresa ou permutas.

O pedido de compras € encaminhado ao fornecedor, via e-mail, ja com local de
entrega, condi¢gdes de pagamento e especificacdes de materiais.

O Gestor de Suprimentos imprime copia do pedido de compras (que podera
estar anexado a requisicdo) e entrega ao almoxarifado que armazena em pasta
identificada “pedidos”, disponivel para consulta no almoxarifado.

A etapa recebimento de materiais deve ser seguida corretamente para evitar
falhas no recebimento de mercadorias, atraso nas obras, recebimento incorreto, este
procedimento é feito conforme PS 7.4.3-01 Controle de Materiais, como pode ser visto
na figura 10:
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Figura 10- Procedimento para Controle do Material.

SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
PS — Procedimento de Sistema
PROCESSO N N
IDENTIFICACAO VERSAO FOLHA N®
PS$ 7.4.3-01 11 1/6
Elaborado/Revisado/ Itens Revisados Data
CONTROLE DE MATERIAIS Aprovado por: Negrito italico 17.04.2019
CASSIA BARDI RD
1. OBIJETIVO

Descrever como devem ser recebidos os materiais em obra, verificar se atendem aos requisitos
estabelecidos, os meios utilizados para a identificagdo e rastreabilidade do material.

2. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
= Nota Fiscal do produto
= Pedido de Compra
- (%)
= Orientaces dos fabricantes para 0 manuseio e armazenamento, se houver.

= DS. 4.1.0-03 — Materiais Controlados

= DS.7.4.2-01 - Tabela Especificagdes de Materiais

= DS.7.4.3-01 Plano de Inspegdo no Recebimento e Preservagao de Material
=

Fonte: Dados obtidos na empresa.

Neste procedimento de sistema se descreve as etapas a serem seguidas para
se realizar os procedimentos dentro do programa. As etapas séo realizadas em ordem
cronologica para assim garantir a exceléncia de uma etapa de extrema importancia.

Quando a mercadoria chega, o almoxarifado utiliza o pedido para conferéncia
da NF e da mercadoria. Apds o procedimento de recebimento e conferéncia a NF e
do boleto ou duplicata, quando houver, sdo encaminhados para o departamento de
Gestao de Suprimentos, que faz uma nova conferéncia, finaliza a avaliacdo e em
seguida efetua a baixa da NF gerando um codigo numérico (ID) anotado no corpo do
pedido. O pedido apds a baixa é entregue ao Departamento Financeiro para as

devidas programagdes de pagamento.
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Para os pedidos que contemplem prestagao de servico, a NF n&o é carimbada
pelo almoxarifado, e sim pelo departamento de Gestdo de Suprimentos, pois, a
avaliagao necessita de informagdes colhidas com engenheiro ou outros colaboradores
envolvidos no servigo.

Os pedidos diretos podem ser feitos quando houver uma necessidade urgente
de determinado produto ou servigo cuja falta comprometa o desempenho das
atividades, ou por se tratarem de materiais de limpeza e de expediente ou pecas e
mao de obra para manutencdo de maquinas e veiculos.

Na contratacdo de Subempreiteiros o0 Engenheiro, podendo contar com a ajuda
da Direcao, verifica a necessidade de contratagao e busca no mercado o prestador de
servi¢co. Para a contratagao, a Diregao, e ou o Engenheiro e ou o Departamento de
Gestdao de Pessoas preenche o Form. 7.4.2-01 Ordem de Servigo, anexando a
documentagdo do prestador de servigo, e em seguida providencia a emissao do
contrato.

Apo6s emissdo do contrato este devera ser assinado por ambas as partes e
assim iniciar a prestacao de servicos.

Caso a documentagédo nao seja providenciada no ato da contratagdo do servigo, o
subempreiteiro podera iniciar o fornecimento de sua méo obra com a autorizagao do
responsavel pela obra, sendo que o prazo para providenciar toda a documentacao
sera até a primeira medicdo. A Ordem de Servigo Form. 7.4.2-01 sera guardada na

pasta do prestador de servico.

5.3.2.4 Procedimento operacional de recebimento, averiguagao e controle dos materiais

Descreve como receber o material dentro da obra por meio da tabela de
inspecao de materiais e a verificagdo (da quantidade, status de armazenamento,
granulometria), e como concluir o armazenamento de todos os materiais controlados
que devem ser armazenados, através do controle de armazenamento de materiais.

A responsabilidade do almoxarifado, receber e conferir os materiais, registrar,
quando houver, as ocorréncias de materiais fora das especificacbes, controle de
estoque de materiais, manuseio e armazenamento de materiais, analisar os
problemas encontrados nos materiais antes da liberacdo, promover e manter a

organizacgao dos estoques de materiais, efetuar o controle da entrega de materiais na
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SMS - Solicitacdo de Material e Servico, controlar o estoque de material no Sistema
Gerencial Versato.

O procedimento recebimento e verificagdo de materiais em obras sempre que
chegar um material na obra o Almoxarifado deve receber a Nota Fiscal e consultar o
respectivo pedido e verificar:

Quadro 8- Procedimento de Recebimento de Materiais.

Requisito Itens a serem avaliados

Quantidade « A quantidade de material pedido.
*(embalagem)

As especificacdes de inspecao DS 7.4.3-01
Plano de Inspecédo Recebimento e Preservagao
de Material; observando inclusive as normas
ABNT.

Especificagao
*(conhecimento
do produto)

Verificar aspectos descritos no DS 7.4.3-01
Plano de Inspecdo no Recebimento e

Aspecto Preservacao de Material.
Ensaio descrito no DS 7.4.3-01 Plano de

Ensai Inspegédo no Recebimento e Preservagéo de

nsaios Material.

Data de entrega do material relacionado no
Prazo :
pedido de compra;

(entrega)

Os entregadores estao identificados através de
crachas e ou uniformes;

Os entregadores sdo educados e atenciosos;

Estao disponiveis para a solucédo de possiveis
problemas e no esclarecimento de duvidas que
possam ocorrer na entrega e nos produtos;

Tomam os devidos cuidados com o transporte e
descarregamento de materiais

Atendimento

Fonte: Elaborado pela pesquisadora, (2020).
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Saida deste materiais através da (RIM) assinatura de acordo com a obra e
servico dentro dela também é realizada pelo almoxarifado que ainda libera os EPI'S

(Ficha de EPIS) para os operarios.

5.3.2.5 Procedimentos de execugao do servigo - (PES)

O principal objetivo deste documento dentro do SGQ, é o método executivo do
servigco, extremamente detalhado em todas as etapas, com figuras ilustrativas e de
facil leitura, para assim gerar uma boa compreensdo de qualquer pessoa que for
realizar a consulta.

O documento de referéncia para o acompanhamento dentro do SGQ na
Recuperagdo de Pavimentos, é a partir do PES- Procedimento de Execuc&o de
Servigo Obras Viarias (7.5.1.03-10), elaborado pelo engenheiro ou RD, o qual consta
os dados para a execucao da obra. No momento da elaboragao dos PES definir-se o
passo a passo da execugao do servigco, conforme deseja que seja feito, na proxima
imagem segue o referido documento:

Figura 11- PES- Procedimento de Execug¢édo de Servigo Obras Viarias

(7.5.1.03-10)
SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
PES — Procedimento de Execucao de Servigo
Obras Viarias
PROCESSO - -
IDENTIFICACAO VERSAO FOLHA N®
- PES 7.5.1.03-10 06 1/15
RECUPERACAO DE PAVIMENTOS Elaborado/Revisado/ Itens Revisados Data
Aprovado por Negrito Italico, Insergao de imagens 21.12.2017
CASSIA BARDI RD
1. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
DNER—-ES— 321/97.|
B 2. MATERIAIS E EQUIPAMENTOS
ITEM MATERIAIS
1 Brita graduada para a recomposigdo das camadas de base e sub-base
2 Asfalto diluido CM-30 e emuls3o asfaltica
3 Mistura betuminosa de pré-misturado a frio
ITEM EQUIPAMENTOS
T
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Fonte: Dados obtidos na empresa.

Na realidade da construtora objeto de estudo, quando se elabora um PES, se
adequa a realidade da regido Norte levando em conta os custos e matéria prima
disponivel, limitando ao seu porte e equipamentos disponiveis em seu patio.

Foi observado que em todos os PES, independente do servigo a ser executado
sempre cita a norma de vigéncia nacional, utilizada como embasamento para
elaboragao do documento e fins de cumprimento da normalizagéo.

Entdo o PES- Procedimento de Execugao de Servigo Obras Viarias (7.5.1.03-
10), documento de referéncia para o servigo de recuperagéo de pavimentos, cita logo
a principio a norma DNER-ES-321/97, descreve os materiais que serdo necessarios,
e equipamentos desde do caminhdo cagamba até o rastelo. Ainda especifica os
equipamentos de seguranga obrigatérios de uso dos operarios.

Controle de registro esta vinculado ao PES, com dados de identificagao, local

de armazenamento, protecao, recuperacao e tempo de retencao.

5.3.2. 6 Procedimento de verificagao de servigo (FVS)

As verificagcdes dos servicos sao realizadas em todas as etapas dos servigcos
acompanhando as etapas de producédo. Essas tarefas sédo realizadas por meio de um
formulario padronizado denominado FVS-Formulario de Verificagdo do Servigo, que
registra os resultados da inspegado para que se possa determinar se o servigo sera
liberado para a proxima etapa.

As FVS- estdo vinculados ao PES, neste caso a FVS 8.2.4-08, ficha de
verificacdo de servigo, que deve ser acompanhada in loco e preenchida com
conformidades e ndo conformidades para verificacgdo e controle do

planejamento/engenheiro, como pode ser verificada:

SERVICO: OBRAS VIARIAS

OBRA:

LOCAL
DA
INSPECA
0.

DATA

ABERTURA: DATA DEFCHAMENTO:
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SERVICOS RUA RUA RUA RUA RUA RUA RUA
D D D D i
D [ |D [ [ [ [ [
N NILIA | INIDIA [INIDIA [ INILA [ IN]L|A
QTCC]CQTCC]CT CC]CT CC]CT C]CT CC]CT
A A A A A
LOCAGAO DA OBRA E SERVICOS DE TOPOGRAFIA |

Verificar se os
projetos estao
disponiveis a
aprovados

Verificara se o
local esta
limpo e livre
de obstaculos.

Verificar se
existe a pre-
sinalizagao
das vias,
quando
necessario.

Verificar a
Implantar os
marcos de
referéncia da
obra estao
conforme
projeto.

LIMPEZA

Verificar se os
servigos de
limpeza
preservam os
limites
conforme
documentos
referenciados
e devidamente
aprovados.

Fonte: Dados obtidos na empresa.

No caso da empresa estudada este procedimento é adotado por obra, realizar-

se 0 acompanhamento em toda a obra, é ficha segue por Ruas da Obra. A ficha da

seguimento a todos os itens como o servigo que sera realizado, aterro, drenagem,

regularizacdo do subleito, base, imprimagcdo, TSD, de acordo com o servigo:

edificagdes, obras viarias ou saneamento basico, todos disponiveis no escopo da

empresa.

O Acompanhamento do Servigo (FVS) se da através de dois procedimentos:
CONFORME E NAO CONFORME.
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Em caso de ndo conformidade cabe ao responsavel pelas FVS, que possui total
autonomia em no momento exato da constatacdo, mandar parar a execugao do
servico, para isso deve deter de conhecimento técnico e pratico para desenvolver com
a perfeicao a fungao. Este documento é o principal responsavel por de falhas antes
da finalizag&o, gerando assim economia com retrabalhos, economia de material e
tempo operacional, evitando atrasos de obras e redugao de tempo.

Deve atender as condigdes especificadas em seus indicadores do DS. 5.1-0
(Documento Sistema), Identidade Administrativa no minimo entre 90% a 95% em
conformidade.

Controle das FVS departamento de Engenharia e Planejamento (Executado/ a

Executar).

5.3.2. 7 Procedimento de adotados apds a finalizagdo de uma obra

Apo6s a finalizagdo de uma obra, a empresa adota métodos de verificar o nivel
de satisfacdo do termino do servigo junto aos clientes, através de pesquisa de
Satisfacdo (entra no final ou no andamento da obra conforme termina etapas ou
Servigos).

Com a entrega definitiva deve ser elaborado um documentos de finalizag&o da
Obra (Termo de Entrega). Em caso de edificagao elaborar o Manual de garantia/uso
contendo informacdes para a preservagao do produto.

Ao longo do processo de finalizagdo das obra deve ser destacado o Formulario
de Acgéao Corretiva/Sac./Sap.) que possibilita agées de melhorias, corregao, tratamento

nao conformidade e preventiva.

5.3.3 Acompanhamento na execugao de um servigo de recuperacao de pavimentos

Conforme descrito nos itens acima, ja foi possivel compreender o surgimento
do servico, requisitos documentais para uma construtora realizar um servigo rotineiro
dentro do SGQ, o préximo passo € a execugao do servigo, para saber se na pratica
os requisitos adotados influenciam na qualidade dos servigcos executados. Sera
apresentado as etapas seguidas do servigo do inicio até o seu término. Na figura 12,

demonstra a localizacdo da Rua 48, localizagcdo do servico que em execucao:
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Figura 12-Localizagdo da Rua 48 - Jardim Zona Sul

Fonte: Prépria Autora.

Como visto acima existia a necessidade real, de recuperagdo do pavimento
nesta rua, em virtude do tempo de existéncia do pavimento, desgaste do tempo de
uso ja que esta etapa de servico foi realizada no ano 2013, e com o trafego,
deterioragdo da chuva, e afins, existia a necessidade de recuperacgao da via.

A primeira etapa executada em campo, foi a remog¢ao do pavimento com a
retroescavadeira de pneus, conforme pode ser observado na figura 13, logo abaixo:

Figura 13-Remocé&o do pavimento existente.
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Fonte: Prépria autora.

Figura 14- Remocgao e limpeza manual nas laterais do pavimento.
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Fonte: Prépria autora.

A figura 14 representa uma etapa importante nos servigos de recuperagao dos
pavimentos, a varredura as vias laterais, para ndo existir impurezas na aplicagao da

nova camada de revestimento.
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Logo abaixo, figura 15, segue a lista frontal de toda a via, que foi recuperada,
como pode ser visto € um longo trecho com aproximadamente 26 metros de
comprimento:

Figura 15- Vista Frontal do comprimento do reparo.

Fonte: Prépria autora.

Logo apés foi realizado a remogao manual do revestimento asfaltico existente,

para assim dar continuidade no servigo.

Figura 16 - Remog&o manual do revestimento
asfaltico.
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onte: Propn autora.

Esta etapa se utiliza os equipamentos manuais enxadas e pas para auxiliar na
remocao de todo o material do asfalto. A proxima etapa a ser executada é a aplicacao
do compressor de ar, para retirada de todas as particulas menores com o emprego do

vento.

Figura 17 - Aplicagdo do compressor de ar

Fonte: Prépria autora.
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Em seguida, realizou- se a imprimacao da superficie com a aplicagao do CM-
30, conforme visto na figura 18, abaixo:
Figura 18- Imprimacgéao da superficie com o CM-30.

Fonte: Propria autora.

A imprimacao foi realizada de forma manual e bem cuidadosa com um regador
e aplicacdo do vento pelo compressor de ar. Esta etapa de imprimagao tem como

funcao garantir a maior aderéncia entre a da camada de brita graduada simples a nova

camada de asfalto.
Apods foi realizado a aplicagédo em toda a area degrada de mistura betuminosa-

PMF- Pré Misturado a Frio.
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Figura 19-Aplicagdo da mistura betuminosa- PMF.

Fonte: Prépria autora.

A Ultima etapa que foi executada para a finalizacdo do servico foi a
compactagcao da mistura betuminosa e alinhamento com a pista, representado na
Figura 20:

Figura 20-Compactagao da mistura betuminosa e alinhamento com a pista.

Fonte: Propria autora.
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Na etapa de término do servigo o objetivo é de restabelecer o nivel de acordo
com a superficie do pavimento existente, através da compactagao do asfalto, neste

caso realizado com o equipamento rolo liso.

5.4RESULTADOS OBSERVADOS E SUGESTOES DE MELHORIAS

5.4.1 Acompanhamento na execugao de um servigo de recuperacao de pavimentos

A norma DNER-ES-321/97 utilizada como referéncia no PES- Procedimento
de Execucgao de Obras Viarias de Recuperagdo de Pavimentos ja foi cancelada e
substituida pela NORMA DNIT 154/2010 — ES, Pavimentacao asfaltica — Recuperagao
de defeitos em pavimentos asfalticos - Especificagdo de servigo, de Novembro de
2010, tendo em vista que ndo houve grandes alteragdes somente acréscimos em
questao de manejo ambiental, o que de fato ndo altera a qualidade de execugao do
servigo, porem acrescenta topicos relacionado a sustentabilidade.

No campo do documento base deste procedimento na descricdo de materiais
utilizados na recuperagao do pavimento foi notado a auséncia de listar terra/aterro,
para preenchimento da base em caso de necessidade.

Na primeira e segunda etapa documentada no PES- demarcagéo do perimetro
da area degradada a ser aberta e cortar a cobertura de acordo com perimetro
demarcado seria cortado com a serra cortadora de asfalto, foi ausentada no
procedimento in loco, sendo executada diretamente na remocdo do pavimento
existente.

Outro ponto identificado foi a citacdo de brita graduada e utilizou o cascalho na
pratica.

Foi notado auséncia da descricdo no documento que o material da camada de
pavimento retirado durante a abertura da caixa devera ser encaminhado na forma
prevista no art. 10, § 1° da Resolugdo CONAMA n° 307, de 7 de maio de 2002.

No campo subleito do item da norma 5.3.1 inciso d, que cita que a camada de
subleito deve assegurar a compactagao de no minimo 15 cm de camada do pavimento
ou subleito, ja que no PES, somente cita a etapa.

Um ponto extremamente positivo foi verificado que na descricdo do servigo

imprimacgao foram além da norma e citaram uma observacado de experiéncia pratica
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da construtora ao citar “brita graduada simples para fornecer maior aderéncia entre a
camada (antiga) e a nova camada de asfalto. Sempre que a empresa optar por
adicionar experiéncias praticas facilita o entendimento dos funcionarios e agrega valor
ao servico.

Em todos os procedimentos adotados para atender os requisitos documental
um unico ponto observado foi que a Ficha Padrdo de EPI, ndo se encontra como
requisito do SGQ, o que de fato possibilitou o ndo uso, sendo que existe a
conscientizacdo, obrigatoriedade e treinamentos dos funcionarios. E notavel que
todos os documentos que se encontram dentro do sistema existe um maior controle
administrativo, sendo assim possivel a verificagdo do uso com o controle da entrega

dos equipamentos para assim, concluir se houve a utilizacao.

5.5MODIFICACOES REALIZADAS DEVIDO A ADESAO AO PROGRAMA

No contexto observado a palavra que melhor descreve todas as alteracoes
implantadas devido a adesdo programa, é organizagdo. O modelo implantado de
padronizagao dos processos, dificilmente ocorreria sem a adeséo ao programa, ja que
envolve investimento financeiro e de tempo, além de muita dedicagdo de todos. No

campo da pesquisa principais mudancgas observadas foram:

e Detalhamento dos processos;

e Definicdo de obrigagbdes por departamento;

e Meétodos executivos detalhados;

e Comprometimento e envolvimento de todos os setores desde da diretoria
até os niveis operacionais.

e Uniformizacado dos processos, por meio de procedimentos de execucao
de servigo (PES);

¢ Racionalizagdo de Processos;

e Qualificacdo da mao-de-obra, com treinamentos de execug¢do dos
servigos por meio dos PES;

e Com a realizacdo dos procedimentos adotados, passou-se a ter um

controle maior sobre os materiais e servicos controlados, através das
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ficha de verificacdo de materiais e ficha de verificagdo de servigos
(FVS’s).

Tendo em vista que, ao falar em mudanca, ha uma reagao que remete ao
sentido de trabalhoso, além de que para muitas pessoas a inovagado pode causar
medo e insegurancga ao enfrentar novos obstaculos.

Foi possivel constatar que apesar de uma tarefa ardua, as mudancgas ocorridas
foram bem aceitas e realmente sdo funcionais no dia a dia, o que de fato facilita a
adesao.

E claro todas mudancas adotadas em fungdo do programa, ocorrem as
adequacgdes e implantacbes necessarias, nao € possivel ter um controle de
documentos, servigos, processos e fazer com que funcionem na rotina das
construtoras.

Um dos pontos observado foi a modificagdo ocorrida com a implantacdo do
Sistema de Qualidade, antes ndo era adotado o fator alfabetizagdo para contratagéo
agora, é levado em consideragdo pois é necessario para melhor compreender e

absorver a politica de qualidade e do programa completo.

5.6 BENEFICIOS DO SISTEMA GESTAO DA QUALIDADE

Apos o acompanhamento dos procedimentos adotados para a execucdo do
servigo, devido a implantagdo do programa, foi possivel notar algumas melhorias da
empresa como:

e Melhoria da organizagdao e do canteiro de obras, devido aos
procedimentos estabelecidos nos requisitos da norma;

e Melhora a comunicacéao interna e externa;

e Melhora o comportamento dos funcionarios;

e A documentagao exige uma analise que requer uma boa oportunidade
de avaliarem seus processos;

e Maior numero de treinamentos com os funcionarios envolvidos;

e Maior controle de documentos e dos servicos;

e Acessibilidade de informacdes;

e Divisao de tarefas e juntamente atribui¢cdes delas.
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Ao aderir aos programas com as certificagoes, as empresas tém a possibilidade
de alcangar éxito nas produgdes como observado na empresa objeto deste estudo
nos requisitos:

e Reduzir o desperdicio - isso levara a uma redu¢cdo nos custos da
empresa, em caso de participacédo de licitacdes é fator favoravel para
que chegue a ganhar e em obras proprias garantia de melhores
resultados;

e Melhoria do atendimento ao cliente — reduzindo as reclamacbes e
conseguindo realizar o atendimento das que surgirem.

A criacdo de métodos para a melhoria continua ser atingida de forma planejada
como o formulario Acdo Corretiva SAC/SAP € um exemplo de valorizacdo dos
funcionarios que lhe permite participar, se sentir parte do processo, disponivel em
todas as atividades e em todos os niveis da empresa, que envolva planejamento.

Por fim, o melhoria da qualidade do produto final.

5.7 ASPECTOS NEGATIVOS DO SISTEMA GESTAO DA QUALIDADE

Com a analise de todos os procedimentos, foi observado que a pontos a serem
considerados como negativos, dentre eles:
e Custos de investimento inicial e posteriormente a manutencao dele;
e Tempo investido para desenvolver todo o sistema,;
¢ Dificuldade para manter o entusiasmo dos funcionarios com o sistema;
e Reducao da flexibilidade.

Os pontos considerados negativos envolve principalmente o investimento
financeiro em contratagdo de auditoria, custo com certificacbes e manutencdo do
programa. Outro ponto que deve ser considerado é o tempo investido e que se faz
necessario para desenvolver o programa na empresa que deseja implanta-lo.

Quando falamos em mudancgas é da cultura do ser humano reagir com alarme,
que essas mudancas requeridas causem conflitos, por isso existe uma dificuldade em
manter os funcionarios em pleno entusiasmo.

O programa visa padronizagao dos processos por certo ndo havera flexibilidade como
antes da implantagdo, a empresa deve seguir padrdes estabelecidos e ndo havera

flexibilizagao nos servicos e controles estabelecidos na norma.
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CONCLUSAO

Em fim concluido o presente estudo realizado ao longo destes ultimos meses,
na revisao literaria foi possivel constatar que nao existe uma definicdo para o conceito
de Qualidade, contudo esta ligada a termos propostos pelas organizagdes realizagao
dos servigos com exceléncia, melhoria nos produtos ou servigos, reducao de tempo e
custo.

O SGQ surge muitas vezes associado ao aumento de burocracia de
documentos, na implantagdo do programa € necessario que as empresas tenham
conscientizagdo de que a Qualidade nao é fungao dos gestores, mas sim de toda a
empresa desde os niveis operacionais até a diregao, todos tem que se dedicarem e
estarem envolvidos. As organizagbes precisam serem lucrativas, pois uma
organizagdo nao lucrativa ndo se mantém no mercado, podendo vir a falir. O
fechamento de uma empresa nao prejudicara apenas os funcionarios da empresa,
mas também suas familias. Sem mencionar que isso prejudicara clientes e a
comunidade que carecem da organizagao. O foco principal do sistema é permitir o
conservagao das empresas no mercado, através de uniformizacao e padronizagao
dos processos permitindo o conhecimento de sua organizagao por completo o que de
fato falta no ramo da construcéo civil.

Independentemente do modelo desenvolvido e executado pela empresa, é
necessario entender que nem todas as organizag¢des trabalham da mesma forma e o
sistema somente tera vantagens se for completamente adaptado a uma organizacéo,
ou seja, adaptado a analise dos processos organizacionais, o mapeamento e
modelagao de procedimentos, entre outras.

Pelo trabalho desenvolvido ficou demonstrado a importancia da engenharia
civil, atuando com as ferramentas de Gestdo, bem como as vantagens de seguir
procedimentos ligado ao planejamento, monitoramento, acompanhamento e
estabelecimento de etapas, desde o primeiro momento a base de tudo gira em torno
do engenheiro que realizou o planejamento da obra, planilha orgamentaria, o estudo
de viabilidade técnica da obra, ao longo de todo os procedimentos foi sempre evidente
a presenca da engenharia, todos a tarefas atribuidas ao servigo teve como base a
execugao do mesmo e se houve falhas em algum momento em pequenos detalhes
se deu em virtude de falhas técnicas da engenharia que é o fundamento de toda a

construtora estudada .
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Mais do que isso tudo que foi citado relacionado a engenharia, ficou claro a
importancia do seguir normas técnicas de execugédo dos servigos, de seguranga do
trabalho, normas de especificagdo de materiais em todos os procedimentos o que
possibilita um alicerce de seguranga para atuagao do engenheiro civil.

Terminado a pesquisa objeto deste estudo, conclui-se que, apesar da
complexidade do tema e de alguns dos obstaculos encontrados, os objetivos

propostos pelo programa foram alcangados com éxito.
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