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Resumo: Este trabalho tem como objetivo apresentar a metodologia de implementacdo do
sistema de gestao qualidade em empresas de construcao civil para certificacdo na norma do
PBQP-H (Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade no Habitat) e na 1ISO 9001.
Durante a fase de implementacéo do sistema de qualidade foram identificadas caracteristicas
gue sdo bem peculiares do setor e da regido. Sera apresentado aqui um estudo de caso de
uma empresa construtora localizada no Noroeste Fluminense que obteve estas certificacoes
e enfrentou mudancas bruscas de paradigmas para alcancar seus objetivos.
Palavras-chave: Gestao, Qualidade, ISO 9001, PBQP-h, Planejamento

METHODOLOGY FOR IMPLEMENTATION OF QUALITY MANAGEMENT SYSTEM IN
CIVIL CONSTRUCTION COMPANY:

A case study

Abstract: This paper aims to present the methodology for implementing the quality
management system in construction companies for certification under the PBQP-H (Brazilian
Habitat Quality and Productivity Program) standard and ISO 9001. During the quality system
implementation phase, we identified characteristics that are really peculiar from this sector and
region. It will be presented here a case study from a construction company located at the
northwest part of Brazil's state Rio de Janeiro which obtained these certifications and suffered
harsh paradigm changes to reach its objectives.
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INTRODUCAO

O déficit habitacional no Brasil € um dos mais graves problemas sociais que assola a
populacdo brasileira. Programas do governo, como Minha Casa Minha Vida tém contribuido
para atenuar esta realidade.

Em estudo apresentado pelo Ministério das Cidades sobre o déficit habitacional no pais
no periodo de 2007 a 2015 foi constatado a tendéncia na reducéo desta mazela social, pois
em 2007 o déficit medido foi de 10,8% e em 2015 reduzido a 9,3% (CEI 2018).

Cabe aqui comentar que o setor da Construcdo Civil é caracterizado, principalmente,
pelo elevado indice de desperdicio de materiais e pela baixa capacitacdo da mao-de-obra
empregada.

Assim, nesse cenario supracitado, o pais vive um momento favoravel a implantacao de
Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ), devido ao maior nivel de exigéncia por parte da
sociedade em relacdo a insumos, produtos e servigos, assim como pela crescente
concorréncia interna cada vez mais acirrada, fruto do processo de globalizacdo que permeia
os diversos setores do pais.

O PBQP-h — Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade no Habitat tem como
objetivo atuar como fator indutor que leve as empresas construtoras a procurarem
instrumentos que melhorem a qualidade e produtividade de seus produtos e servicos.
Infelizmente, o que tem se notado é que o principal objetivo destas empresas em se
certificarem em normas como o PBQP-h é atender a um dos requisitos exigidos pelos
principais érgéaos financiadores de habitacdo do pais e ndo para melhorar seus processos e
produtividade.

Se o PBQP-h é buscado, entre outras coisas, para atender requisitos para concessao
de financiamento, a ISO 9001 é almejada, dentre outros motivos, por questbes de
competitividade comercial, jA que € uma norma mundialmente conhecida, e tem sido exigido
por clientes também certificados por esta norma.

Este artigo discutird o processo de implementacéo e certificagdo nestas normas

(PBQP-h e ISO 9001) e como pequenas empresas podem se adequar aos requisitos
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exigidos por elas.

PROGRAMA BRASILEIRO DA QUALIDADE E PRODUTIVIDADE DO HABITAT

O PBQP-H foi instituido em dezembro de 1998, com o objetivo de contribuir para a
constituicdo de um mercado habitacional competitivo, ampliar 0 acesso a moradia e possibilitar
a reducdo dos custos final das unidades sem perda de qualidade. PBQP-H é também um dos
instrumentos do Governo Federal para cumprimento dos compromissos firmados pelo Brasil
quando da assinatura da Carta de Istambul (Conferéncia do Habitat Il — 1996). (MINISTERIO
DAS CIDADES, 2019)

Este sistema de qualificacdo possui um carater evolutivo, onde é estabelecido niveis
pelos quais as empresas sao avaliadas e classificadas: D, C, B e A (nesta ordem).

Os principais beneficios para as empresas com a implantacdo do PBQP-H séo:

o Aumento da competitividade, através da reducdo de desperdicios,
capacitacdo profissional, utilizacdo de materiais e componentes de melhor qualidade e
adequacao as normas técnicas.

o Quanto ao setor publico, a utilizacdo do seu poder de compra beneficiara
na selecdo dos fornecedores de maior qualidade, otimizando o uso dos recursos
publicos, solicitando o certificado de qualificacdo no processo licitatorio.

O obijetivo, a longo prazo, é criar um ambiente de isonomia competitiva, que propicie
solucdes mais baratas e de melhor qualidade para a reducéo do déficit habitacional no pais,
atendendo, em especial, a producdo habitacional de interesse social. (MINISTERIO DAS
CIDADES, 2019)

O Programa nao se vale de novas linhas de financiamento, mas procura estimular o
uso eficiente dos recursos existentes, oriundos de diferentes fontes (OGU, FGTS, Poupanca
etc.) e aplicados por diferentes entidades (CAIXA, BNDES, FINEP, SEBRAE, SENAI, etc.).
Por outro lado, o Programa conta com grande contrapartida privada, sendo os recursos do
Governo Federal destinados basicamente para custeio, estruturacdo de novos projetos e
divulgacdo. (MINISTERIO DAS CIDADES, 2019)
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ISO 9001

Esta norma foi desenvolvida pela Internacional Organization for Standardiation, érgao
europeu para qualidade e padrdes, com sede em Genebra, na Suica. O sistema de
gerenciamento da qualidade abrange todas as atividades da organizacdo baseando-se nos
seguintes principios de gestao da qualidade (MARTINS, 2006):

e Foco no cliente;

e Lideranca;

e Envolvimento dos funcionarios;

e Administracdo por processos;

e Visdo sistémica para o gerenciamento;
e Melhoria continua;

e Tomada de decisdo baseada em fatos;

e Relacéo cliente-fornecedor mutuamente benéfica.
A 1SO 9001:2015 estabelece os critérios para um Sistema de Gestdo da Qualidade e
pode ser utilizada por qualquer organizacao, grande ou pequena, independentemente de seu
ramo de atividade. Na verdade 1SO 9001:2015 € implementado por mais de um milhdo de

empresas e organizacfes em mais de 170 paises. (ISO, 2019)

METODOLOGIA E CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A metodologia proposta para este trabalho sera de um estudo de caso em uma empresa
construtora do Noroeste Fluminense (Estado do Rio de Janeiro). Por motivos de sigilo da
empresa, ndo sera divulgado o nome da mesma para que se possa resguarda-la, assim como
suas informacgdes que foram utilizadas para embasar este estudo de caso, adotando assim o
nome ficticio de Empresa XYZ.

Ela se caracteriza por ser uma empresa de pequeno porte, onde atua primordialmente
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no setor de edificagfes residenciais, comerciais e industriais, além de obras de saneamento

basico, drenagem e pavimentacdo. Atende a empresas do setor privado e publico, bem como
a pessoas fisicas. Possui faturamento anual com cerca de R$ 12 milhdes e com um quadro
funcional de aproximadamente 500 funcionarios distribuidos entre as obras e o setor
administrativo, sem contar 0os empregos indiretos gerados pela contratacdo de
subempreiteiros e outros servigos afins.

A implementacgéao do Sistema de Gestéo da Qualidade visando a certificagdo no PBQP-
h e ISO 9001 foi decidida pela direcédo da Empresa XYZ devido a necessidade a uma exigéncia
de um 6rgéao de financiamento de obras (Caixa Econdmica Federal) onde se fazia necessario,
para liberacao do crédito, que a empresa construtora tivesse certificagdo no PBQP-h nivel A.

No entanto, a empresa nao tinha nenhum funcionario capacitado que pudesse capacitar
a empresa a receber tal certificagcdo. E como o mercado também nao oferecia muitas opcoes
de profissionais habilitados para isso, a Empresa XYZ decidiu designar um de seus
engenheiros como Representante da Direcdo (RD), para ser capacitado neste tipo de
certificacao.

O RD, independentemente das suas outras atribuicbes e responsabilidades na
empresa, tem responsabilidade e autoridade para:

o Assegurar que 0S processos necessarios para o Sistema de Gestdo da
Qualidade sejam estabelecidos, implantados e mantidos de acordo com 0s requisitos
definidos;

o Promover a conscientiza¢ao sobre o0s requisitos do cliente em todos os niveis da
organizacao;

o Relatar a Diretoria o desempenho do Sistema de Gestédo da Qualidade, incluindo
necessidades para sua melhoria,

o Representar a empresa em assuntos externos relacionados ao Sistema de
Gestao da Qualidade.

A metodologia de implementacao foi dividida nas seguintes etapas:

1- Sensibilizagao;
2- Geracgao de Procedimentos, Documentos e Registros;
3- Treinamento;
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4- Avaliacdo e Qualificagao de Fornecedores;

5- Entrega das Obras;
6- Monitoramento da Satisfagéo dos Clientes;
7- Certificagao.

IMPLEMENTACAO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE E CERTIFICACAO NO
PBQP-H E ISO 9001

SENSIBILIZACAO

O RD promoveu uma campanha de sensibilizagcdo na empresa, através de palestras,
murais e cartazes espalhados pelas obras e escritério. Foram feitas varias reuniées no final
do turno das obras para explicar o que era o Sistema de Gestdo da Qualidade, o PBQP-h e a
ISO 9001.

As principais duvidas era quanto a geracao de registros dos servicos executados na
obra. Os funcionarios ficavam receosos imaginando que seriam “fiscalizados”
constantemente.

Foi divulgado amplamente a Politica da Qualidade da empresa, que era entendida de
forma diferentes nos diversos setores da empresa. O RD buscou a melhor forma de comunicar

a cada setor da empresa a Politica de Qualidade definida pela Direcéao.

GERACAO DE PROCEDIMENTOS, DOCUMENTOS E REGISTROS

Foram criados os seguintes documentos para o Sistema de Gestdo da Qualidade:

o Manual da Qualidade (MQ): documento que descreve o Sistema de Gestdo da
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Qualidade e define onde e quando devem ser utilizados os documentos do Sistema de Gestao

da Qualidade.

o Plano da Qualidade da Obra (PQO): documento que descreve os requisitos do
Sistema de Gestéo da Qualidade aplicados a obra e define também, a forma de atendimento
aos requisitos especificos de um determinado empreendimento. Sdo também definidos os
treinamentos a serem realizados durante a execucéo da obra. Eles envolvem os treinamentos
de rotina, cujas necessidades séo identificadas quando da elaboracédo PQO e aqueles onde

as necessidades surgem no decorrer da execuc¢ao dos servicos.

o Procedimentos Sistémicos (PS): sdo procedimentos do Sistema de Gestdo da
Qualidade.
o Manual de Descricdo de Cargos: documento que define as atribuicbes e

requisitos de cada cargo da empresa, elaborado pelo RD e pelo Recursos Humanos da

empresa e aprovado pela Diretoria

o Procedimentos Operacionais (PO): sdo procedimentos para 0S Servicos

controlados pela empresa.
o Tabela de Especificacdo dos Materiais (TEM): documento que descreve como

especificar os materiais controlados para aquisicao.

o Tabelas de Inspecdo de Materiais (TIM): documento que descreve como

inspecionar 0s materiais controlados.

o Tabela de Armazenamento de Materiais (TAM): documento que descreve como

armazenar os materiais controlados.
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TREINAMENTO

Esta etapa consiste em promover treinamento dos funcionérios da empresa quanto aos
procedimentos do Sistema de Gestao da Qualidade.

Foram realizados varios treinamentos na obra explicando cada procedimento elaborado
e também explicando o projeto a ser executado.

Esta € uma etapa exaustiva, pois o turnover da obra é grande, e o controle de

treinamento tem que ser constante.

AVALIACAO E QUALIFICACAO DE FORNECEDORES

E necessario a avaliacdo e qualificacdo dos fornecedores de materiais e servigos
controlados, para a garantia da qualidade dos projetos executados pela empresa.

A qualificacdo dos fornecedores € um requisito importante da norma do sistema de
gestdo da qualidade, ja que promove a melhoria da qualidade dos produtos e servicos em

toda a cadeia produtiva da construcao civil.

ENTREGA DAS OBRAS

Assim como em outros requisitos, o procedimento adotado para entrega das obras
depende da natureza dos seus clientes.

No caso das obras de incorporacéo imobiliaria, o procedimento se resume as vistorias
das unidades individuais realizadas pelos clientes, cujos resultados ficam registrados na
Planilha de Vistoria do Imoével. Apds as correcdes dos problemas observados - quando
necessarias - o cliente recebe o imével e assina o Termo de Entrega do Imovel.

Ainda no caso de incorporacdo imobiliaria, procedimento similar ao descrito

anteriormente € aplicado as areas comuns na presenca do sindico eleito pelo Condominio.
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Neste caso, porém, o recebimento sera registrado no Termo de Vistoria e Entrega das Partes

Comuns.

Nas obras de incorporacdo imobiliaria é fornecido aos clientes Manual do Usuério,
desenvolvidos em conformidade com as normas técnicas e tomando por base o “Guia para
Elaboragao dos Manuais do Usuario e do Sindico” elaborado pelo SINDUSCON-RIO.

Nas obras contratadas os manuais de uso, operagdo e manutencao sao elaborados
apenas quando este for um dos requisitos do cliente.

MONITORAMENTO DA SATISFACAO DOS CLIENTES

A Empresa XYZ interage com dois tipos de clientes: aqueles da area imobiliaria e os
contratantes de obras publicas ou privadas. Portanto, sdo adotados dois métodos para
monitorar a percepcao do cliente sobre a empresa e as obras por ela executadas.

Nas obras de incorporacdo imobiliaria a empresa busca informacdes sobre o seu
desempenho em uma determinada obra, encaminhando para os clientes - trés meses apos a
entrega da obra o Questionario de Avaliacdo Pés-Ocupacao.

No caso das obras contratadas, esta percepcdo € monitorada, quadrimestralmente,
através do Boletim de Desempenho.

Apbés devolucdo pelos clientes destes questionarios, é elaborada a consolidacdo da
Pesquisa de Satisfacdo de Clientes, cujos resultados séo avaliados nas reunifes de Analise
Critica pela Direcdo. Com base nestes resultados, as acdes de melhoria, preventivas ou

corretivas poderédo ser indicadas.
CERTIFICACAO
Esta etapa consiste na contratacdo de um Orgéo Certificador Credenciado (OCC) pelo

Inmetro, que promovera uma auditoria externa para verificacdo do Sistema de Gestédo da

Qualidade da empresa quanto a norma a ser certificada.

50



CONHECENDON~ L1 N E

CIENCIAS EXATAS E ENGENHARIAS

Revista Conhecendo Online: Ciéncias da Saude

Abril de 2020, v6, nl1

ISSN: 2359-5256 (Online)

Como as normas PBQP-h e ISO 9001 sao muito parecidas, ja que a primeira contempla

todos os requisitos exigidos pela ISO 9001 mais alguns outros requisitos, sempre €
conveniente para empresa solicitar a certificacdo nas duas normas, ja que o PBQP-h atende
aos requisitos dos 6rgaos financiadores e a ISO 9001 é conhecida mundialmente e portanto
mais interessante comercialmente.

O certificado do PBQP-h tem duracao de 1 ano, enquanto o certificado da ISO 9001

tem duragao de 3 anos com avaliagéo anual.

CONSIDERACOES FINAIS

A principal dificuldade encontrada para implementacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade na Empresa XYZ, constatada nos dados levantados e nos depoimentos do
engenheiro responsavel, foi a falta de comprometimento da direcéo, que néo reconhecia os
seus beneficios, pois apenas buscava o objetivo de atender ao requisito necessario para
adquirir o financiamento para os empreendimentos da empresa. Isso gerou um certo
distanciamento da Direcdo no processo de qualificacdo da empresa, deixando toda a
implementac&o por conta, quase que exclusiva, do Representante da Direcédo (RD).

Com a implementacdo do sistema, a Empresa XYZ conseguiu perceber varios

beneficios gerados podendo-se destacar:

o Reducéo do desperdicio de materiais;

o Organizacao da obra;

o Aumento da produtividade dos funcionarios;

o Melhoria da qualidade dos servi¢os contratados e dos materiais adquiridos;
o Reducéo do retrabalho;

o Qualificacdo dos funcionarios;

o Tratamento dos residuos gerados,

o Melhoria nos projetos;

o Padronizacéo de processos;

o Motivagéo dos funcionarios, etc.
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A partir de entédo, toda a empresa se comprometeu com a manutencao do Sistema de

Gestéo da Qualidade, desde os operarios da obra até a Direcao da empresa.

O aumento na competitividade da empresa foi consideravel, pois alguns clientes
procuraram a empresa pelo fato de ser certificada, qualificando-a para prestar servigos a
empresas também certificadas.

Na obra os operarios se sentiram mais orgulhosos e motivados pela organizacdo do
canteiro de obras que passaram a fazer questdo de manté-lo organizado, inclusive opinando
para melhorias da organizacgéao.

Depois de certificada pela primeira vez, o RD passou a contar com a colaboracgéo e
comprometimento dos outros funcionarios, o que possibilitou buscar melhorias continuas do

sistema.
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