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CAPITULO 1
Qualidade: conceitos basicos e evolucao

1.1 Introducao

O cendrio econdmico mundial dos ultimos anos tem conduzido o
Brasil a um caminho de grandes desafios nos diversos segmentos
industriais, dentre os quais o da construcao civil.

A férmula para o sucesso nao é simples nesse contexto de
mudancas. As empresas precisam, muitas vezes, simplesmente
sobreviver em um mercado cada vez mais exigente e competitivo.

Associado a isso, os clientes tém se tornado mais exigentes em
relacdo aos produtos por eles adquiridos.

Nessa conjuntura, a qualidade assume um papel de extrema
importancia para a competitividade das empresas e para os
clientes e a sociedade em geral.

No entanto, para a implantacao da qualidade em qualquer
organizagao, é necessario inicialmente o entendimento do seu
significado e de sua abrangéncia. Assim, torna-se relevante saber
0 que é exatamente qualidade, para que os esforcos destinados
a obté-la sejam corretamente direcionados.

Alexsandra Rocha Meira / Nelma Mirian Chagas de Araujo



14

1.2 Conceitos basicos

Muitas sao as definicdes dadas a palavra qualidade, principalmente
pela dificuldade em fixar um conceito que é dinamico por sua
prépria natureza.

O conceito de qualidade, em seu sentido genérico, esta associado
a atributo intrinseco de coisas ou pessoas e, nesse contexto,
ndo pode ser identificdvel e mensuravel diretamente, sendo
comprovado a partir das caracteristicas que conferem qualidades
as coisas (FABRICIO; MELHADO, 2003).

E certo que diversos conceitos para esse termo se estruturaram ao
longo do tempo e foram bem aceitos. Paladini (2010) apresenta
algumas dessas defini¢cdes, que foram apresentadas pelos
chamados gurus da qualidade:

Deming - capacidade de satisfazer desejos.
Juran - adequacao ao uso.
Crosby - satisfacdo das necessidades dos clientes.

Feigenbaum - conjunto de caracteristicas do produto ou
servico em uso, as quais satisfazem as expectativas dos clientes.

Ishikawa - satisfacdo do consumidor.

Taguchi - reducao de perdas causadas pelo produto, nao apenas
ao cliente mas a sociedade, ao longo do prazo.

Ao se referir ao conceito de qualidade atribuido por Juran,
enquanto adequacao ao uso, Paladini (1994) ressalta o seu
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aspecto dinamico. De fato, a alteracdo do conceito de qualidade
dentro do ambiente produtivo é decorrente das mudancgas
ditadas pelo dia-a-dia do mercado consumidor.

Picchi (1993) acrescenta que o conceito de qualidade é dinamico
e varia com o tempo e com os interesses das pessoas ou
organizacdes nas quais é empregado.

Nessa vertente, ao longo do ciclo construtivo, em funcao das
varias etapas desse ciclo, dos diversos intervenientes envolvidos
no processo e das respectivas expectativas e interesses, ha uma
pluralidade de conceitos atrelados a qualidade. Nesse sentido,
Fabricio et al. (2010, p. 6) expdem o seguinte:

Na fase de lancamento e venda de
um empreendimento, por exemplo,
os critérios de avaliacao da qualidade
consideram aceitacdo do produto pelos
clientes e usuarios finais, velocidade
de venda e facilidade na tramitacdo
de contratos. Ja durante a execucédo
das obras de um empreendimento,
a qualidade é avaliada com base em
critérios de produtividade dos processos,
atendimento as especificacoes dos
projetos, saude e seguranca do trabalho,
entre outros. Ao longo da fase de uso, a
qualidade fica associada ao desempenho
da edificacao, aos custos de operacdo e
manutencdo, a facilidade de manutencéo
e, ainda, a valorizacdo econémica do
imoével, dentre outros aspectos.

Alexsandra Rocha Meira / Nelma Mirian Chagas de Araujo
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Ao se considerar, por outro lado, a visao dos clientes e usudrios,
a qualidade do empreendimento passa a envolver uma
multiplicidade de elementos distintos. No momento de compra,
questdes como capacidade de pagamento e expectativas
relativas ao estilo de vida tendem a ser valorizadas. Com o tempo
e a vivéncia na edificacdo, outros elementos ganham relevancia
e estao mais atrelados ao desempenho das construcdes, como
manutenibilidade, flexibilidade funcional e adaptabilidade
espacial (FABRICIO et al., 2010).

Os autores acrescentam que cada interpretacdo dada para a
qualidade reflete uma preocupacdo mais ou menos parcial diante
de um dado problema circunscrito no tempo. Ao admitir que a
qualidade pode assumir diferentes significados de acordo com
a conveniéncia de cada agente e de cada processo, conclui-se
gue, ao longo do ciclo de vida do edificio, diversos interesses sdo
postos em jogo e, com isso, a qualidade pode assumir diferentes
dimensoes, sendo a qualidade final do empreendimento a
ponderacao dos resultados dessas diferentes dimensoes.

1.3  Evolucao da qualidade

Ao se rever a histéria da humanidade, é possivel identificar
fatos que denotam a preocupacdo com a qualidade, que datam
do inicio da existéncia humana. Na busca por materiais mais
resistentes para construcao das moradias ou nos detalhes
construtivos da antiga Roma, evidencia-se a busca pela qualidade.

Qualidade na Construgao Civil



Focando especificamente nos séculos XX e XXI, pode-se
relatar uma série de acontecimentos que tiveram significativas
contribui¢des no contexto da qualidade.

No inicio do século XX, era raro uma empresa apresentar em
seu organograma um departamento destinado a qualidade.
Havia inspetores especificos, mas eles estavam espalhados
pelos diversos departamentos de producao (CERQUEIRA, 2006).

A forca-motriz do século da produtividade foi o movimento
idealizado pelo engenheiro e executivo norte-americano
Frederick Winslow Taylor, que estabeleceu os Principios da
Administracao Cientifica, em que foi atribuida, ao inspetor, a
responsabilidade pela qualidade do trabalho (CERQUEIRA, 2006).
Com base na divisao do trabalho e em estudos de tempo e
movimento, Taylor introduziu, no meio produtivo, conceitos
e técnicas para favorecer a producao em escala, com rapidez
e produtividade, possibilitando ainda a medicao e a inspecao
do processo e do produto final (RODRIGUES, 2010). A énfase
dada pela alta geréncia a produtividade passou a ser imensa,
e a qualidade ficava em segundo plano.

Em 1930, foi desenvolvido, por Walter Andrew Shewhart, o
controle estatistico de processo — um sistema de mensuragao
das variabilidades na producao de bens e servicos. Ele também
criou o ciclo PDCA (Plan - Planejar; Do — Fazer; Check - verificar
resultados; e Action — Agir corretivamente), método fundamental
na gestdo da qualidade e difundido por Deming nos anos 50.

Alexsandra Rocha Meira / Nelma Mirian Chagas de Araujo
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No final da segunda guerra mundial, em 1945, a qualidade teve
sua aceitacao no ambiente organizacional, através da aplicacao
de técnicas especificas e resultados efetivos. Também foi nessa
época que surgiram alguns profissionais especializados - os
chamados gurus da qualidade, a exemplo de Juran e Deming,
que impulsionaram e disseminaram o interesse pela qualidade
por meio de palestras para lideres industriais.

No final da década de 50, Armand Val Feigenbaum introduziu
os principios de Controle Total da Qualidade (TQC). De acordo
com estes principios, a qualidade de produtos e servicos é um
trabalho de todos, no qual o controle se inicia na elaboracao
do projeto e termina quando o produto esta nas maos do
consumidor satisfeito (CERQUEIRA, 2006).

Embora muitas contribuicdes na area de qualidade tenham
ocorrido até esse periodo, apenas nas duas ultimas décadas
do século XX a qualidade passou a ser considerada como uma
ferramenta estratégica do negdcio, e o mercado passou a dar
credibilidade e valor a empresas que possuiam sistemas de
gestdo da qualidade.

Resumidamente, Rodrigues (2010) apresenta a evolucao da
qualidade no século XX da seguinte forma (Quadro 1.1):

Qualidade na Construgao Civil



Quadro 1.1

Evolucao da qualidade no século XX

Década Foco Idealizador/ responsavel
00-10 |Produtividade Taylor

20 Produtividade Ford

30 Produtividade Shewhart

40 Conformidade | Juran e outros

50 Produtividade Maslow e outros

60 Controle Crosby, Ishikawa e Ohno

70 Produto final Juran, Deming e outros

80 Processos Hammer e outros

920 Cliente Welch e outros

Fonte: Adaptado de Rodrigues (2010).

Conforme Rodrigues (2010), no século XXI, na sua primeira
década, a qualidade passou a ser focada no conhecimento, em
que se podem destacar a integracao e otimizagao da cadeia de
suprimentos (fornecedor, empresa e cliente) e a tendéncia de
sistematizacao e integracao de conceitos ambientais e sociais

aos processos produtivos.

Pode-se afirmar que, no século atual, um grande desafio para
todos os seguimentos industriais, em especial nos paises em
desenvolvimento, é assumir compromisso com valores éticos,
compreendendo o conceito de exceléncia e respeito mutuo. E

preciso investir no conhecimento e no ser humano.

Alexsandra Rocha Meira / Nelma Mirian Chagas de Araujo
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Da teoria a pratica

1. Por que a qualidade é importante para as empresas?

2. O que caracteriza o conceito dinamico da qualidade?

3. Exemplifique conceitos de qualidade atrelados as diversas
etapas do processo construtivo e aos diversos agentes
envolvidos.

4, A partir de qual etapa histérica passou-se a dar mais

énfase ao cliente no contexto do processo produtivo? E
as questdes ambientais?

Qualidade na Construgao Civil
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CAPITULO 2
Acoes para a melhoria da qualidade

2.1 Introducao

De forma geral, as organiza¢des convivem com problemas e
resultados indesejaveis no dia-a-dia, os quais geram variabilidades
nos processos produtivos, comprometendo, muitas vezes, a
qualidade do produto final.

Diante disso, os gestores se sentem cada vez mais pressionados,
buscando encontrar, muitas vezes, formulas mdgicas para reducao
dos custos operacionais, atendimento aos requisitos de qualidade
dos produtos, flexibilidade para satisfazer a diversidade das
demandas do mercado, aumento da capacidade de inovagao,
entre outros.

Nesses momentos, as empresas se posicionam diante de um
grande desafio: estruturarem-se e terem capacidade de atender
as demandas do mundo dos negdcios e as mudancas advindas
da era da globalizacao, da tecnologia, do conhecimento, da
sustentabilidade e da responsabilidade social.

Um dos pontos de partida no atual contexto organizacional
é o desenvolvimento de a¢des para a melhoria da qualidade.

Alexsandra Rocha Meira / Nelma Mirian Chagas de Araujo
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Rodrigues (2010) propde a estruturacao das acdes em quatro

niveis, a saber:

Acoes estratégicas

Tém como objetivo identificar e analisar os ambientes
externos e internos de uma empresa, com a finalidade de
tracar os caminhos adequados para atingir a qualidade
e os objetivos definidos pelo nivel estratégico.

Acoes estruturais

Objetivam introduzir na organizacao a moldura e a
postura necessarias para o adequado fluxo e efetividade
dos processos, com vistas a gestao integrada para a
qualidade' (GEIQ).

Agoes comportamentais

Tém dois objetivos em um processo da qualidade: a)
buscar o comprometimento do colaborador diante
das causas e objetivos definidos pela organizacao; b)
preparar o colaborador para os processos de mudancas,
capacitando-o com uma visao empreendedora.

Ac¢oes operacionais

Tém o objetivo de operacionalizar a gestao integrada
para a qualidade, por meio do uso de ferramentas e

GEIQ, gestdo integrada para a qualidade, tem como objetivo apresentar
o caminho para se atingir e manter o sucesso empresarial através de um
sistema integrado de gestdo, com base nas diretrizes da empresa, priorizando
a0 mesmo tempo os aspectos estratégicos, estruturais, comportamentais,
operacionais e otimizando a cadeia de suprimentos (RODRIGUES, 2010).

Qualidade na Construgao Civil



técnicas para a melhoria da qualidade, indicadores de
desempenho, entre outros.

O conjunto das a¢des para a melhoria da qualidade esta
representado na Figura 2.1.

Figura 2.1 Acées para a melhoria da qualidade

Agdes . > Agdes
Estratégicas Estruturais
GESTAO INTEGRADA PARA

A QUALIDADE '

Agbes P Agles
Operacionais Comportamentais

v

Fonte: Elaborada pelas autoras.

2.2  Acgoes estratégicas

As acOes estratégicas visam identificar e analisar os ambientes
externos e internos de uma empresa, para que se possam definir
0s caminhos a serem seguidos, com vistas a atingir a qualidade e
os objetivos tracados pelo nivel estratégico da empresa. Busca-se
efetivamente responder a pergunta basica: qual a real situacdo
da empresa quanto a seus aspectos externos e internos?

Alexsandra Rocha Meira / Nelma Mirian Chagas de Araujo

25



26

Por meio da andlise do ambiente externo, é possivel identificar as
oportunidades e ameagas em determinado mercado. Ja a analise
do ambiente interno possibilita a identificacdo dos pontos fortes e
fracos diante das oportunidades e ameacas (CERTO; PETER, 1993).

Detendo-se especificamente ao ambiente externo, Porter
(1989) identifica cinco forgcas competitivas, exercidas sobre
a organizagao pelo ambiente externo, que, segundo ele,
determinam a intensidade da competicdo em um dado setor.
Tais forcas sdo descritas a seguir:

B Ameaca de novos concorrentes

Trata-se da facilidade ou dificuldade que um novo
concorrente pode sentir ao comecar a fazer negécios em
um setor. Obviamente, quanto mais dificil for a entrada,
menor serd a concorréncia e maior a probabilidade de
lucros a longo prazo.

No contexto da construcao civil, a economia de escala
é um exemplo de uma das barreiras que dificultam a
entrada de novos concorrentes no mercado. Certamente
as grandes construtoras tém vantagens em relacdo a
uma nova concorrente, uma vez que o custo de compra
dos materiais, por exemplo, diminui a medida em que o
volume da compra aumenta.

B Pressao de produtos substitutos

Esta relacionada a facilidade com que surgem produtos ou
servicos alternativos, apresentados por outras empresas,
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satisfatérios as necessidades dos clientes. Os substitutos
tornam-se particularmente uma ameaca, ndo apenas
guando oferecem uma fonte alternativa para o comprador,
mas também quando proporcionam uma melhoria
significativa na relacdo preco/desempenho.

Dentro dos diversos segmentos industriais, nao tem sido
raro verificar-se o surgimento de materiais, tecnologias e
sistemas diversos que oferecem ameaca a sobrevivéncia
de empresas ja consolidadas no mercado. Com o setor da
construcao civil também se vé algo dessa natureza. Com
o advento dos projetos de instalacdes hidrossanitarias
nao mais embutidos nas estruturas e alvenarias,
aqueles projetistas que se mantiveram com tecnologias
ultrapassadas certamente sofreram ameacas.

Poder de barganha dos clientes

Sdo forcas vinculadas ao poder e volume de compras de
um cliente, diante das condicdes do setor. Nem todos os
compradores sdo iguais. Normalmente os compradores
tém muito mais poder de barganha quando tém todas
as informacdes sobre o produto.

Um cliente que negocia o preco de um imével, por
exemplo, depois de realizar extensas pesquisas sobre
0s custos praticados no mercado, em termos de reais
por metro quadrado, sobre as tipologias construtivas
ofertadas e itens oferecidos pelos concorrentes, como
numero de vagas de garagens, entre outros, fard um

Alexsandra Rocha Meira / Nelma Mirian Chagas de Araujo
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negdécio melhor do que um cliente que aceite a palavra
do vendedor sobre qual seria 0 melhor negécio.

Poder de barganha dos fornecedores

Os fornecedores tém um poder de barganha semelhante
ao dos compradores. Sdo forcas decorrentes do
dominio dos fornecedores, principalmente quando sao
fornecedores Unicos ou nao sofrem ameaca de outros
produtos substitutos existentes no mercado.

Na cadeia produtiva da construcao civil, semelhante a de
outros segmentos industriais, ha fabricantes que se valem
do fato de serem Unicos, no sentido de disponibilizarem
produtos nao ofertados pelos concorrentes. Isso fazcom
que tenham dominio do mercado, podendo, inclusive,
aumentar sua lucratividade e dominar seus clientes.

Rivalidade entre concorrentes

O nivel de competicdo em um setor é moldado pela
rivalidade existente entre os competidores. A competicdao
€ mais intensa em um setor onde: [i] o nimero de empresas
competindo é grande ou o porte e/ou recursos das
empresas que competem sao relativamente iguais; [ii]
o crescimento do setor é lento; [iii] as empresas tém
altos custos fixos; [iv] as empresas tém altos custos de
armazenagem; [v] as empresas sofrem restricdes de
tempo para venda do produto; [vi] os concorrentes tém
estratégias, origens, personalidades etc. diferentes.
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Exemplificando, quando o mercado da construcao civil
dispde de muitas construtoras atuando numa mesma
regido geogréfica, com perfis construtivos semelhantes,
aumentam-se as chances de uma empresa reduzir seus
custos para manter vantagens, buscar alternativas de
diferenciacao do produto a ser ofertado, ou simplesmente
ser mais agressiva, assumindo mais riscos.

No tocante ao ambiente interno de uma organizacao, é
necessario determinar inicialmente qual o seu negécio, a sua
missao, a sua visao, os seus valores, os seus objetivos e as
suas consequentes estratégias (RODRIGUES, 2010). Vejamos o
significado de cada um deles:

Negécio - é o conjunto de desejos ou necessidades a que uma
organizagao busca atender, quando um consumidor utiliza os
seus produtos, bens ou servicos. Sempre que possivel, o negécio
deve ser posicionado de forma ampla e abrangente.

Missdo - retrata o motivo da existéncia da organizacao
(CHIAVENATO, 2005) e deve ser simples, objetiva, expressar
as mudancas introduzidas ou pretendidas, estabelecer um
equilibrio entre o desafio e o executavel e fornecer a base para
as decisOes estratégicas.

Visdo - baseia-se na realidade, mas visualiza além do presente. E
oimpulso ou foco para o desenvolvimento futuro da organizagao,
buscando associar mercado, produto e resultados.

Valores — conjunto de crencas e principios da organizacao
que leva em consideracao os varios stakeholders (acionistas,
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administradores, funcionarios, fornecedores, clientes,
comunidade) e norteia as agdes da organizacao.

Objetivos - representam o que a empresa pretende alcangar
a médio ou longo prazo, e como vir a orientar seus esforcos
€ recursos.

Estratégia — caminho ou o conjunto de planos definidos pela
alta administracao, alinhados com a missao, visao e valores, para
atingir resultados eficazes de acordo com os objetivos definidos.

Para facilitar o entendimento dos conceitos apresentados,
tem-se a seguir um exemplo dentro do ambito da construcao
civil, no qual sao trabalhados alguns deles.

Quadro 2.1 Itens facilitadores para analise do
ambiente interno: um caso

Mercado imobiliario (incorporacao,

Negocio N
9 construcdo e vendas)

Oferecer produtos e servicos no mercado
imobiliario, cuja rentabilidade e satisfacao
Missao | dos clientes assegurem a sustentabilidade da
empresa e a valorizacdo da marca.

Ser reconhecida como a melhor empresa do
segmento imobilidrio, perpetuando nosso
negdcio pela rentabilidade, qualidade de
entrega, inovagao e relacionamento com
clientes, colaboradores e investidores.

Visao

(continua)
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(continuagdo)

B Integridade

Conduzimos nossos negécios de forma
transparente e integra. Pautamos nossas
acoes pelos mais altos padrdes profissionais.

B Atitude

Pensamos e agimos como donos do negdcio,
garimpando todas as oportunidades

que aparecem no mercado. Somos
comprometidos, persistentes, proativos e
tomamos riscos de forma responsével.

B Resultado

Somos obstinados pela busca de resultados,
pois sao eles que garantem o retorno

sobre nossos investimentos, a satisfacao
dos acionistas e a remunerac¢ao dos
colaboradores.

B Meritocracia

Recompensamos e proporcionamos
oportunidades para que as pessoas crescam
na razao direta de seus resultados, avaliados
de forma clara, objetiva e completa.

B Gente

Recrutamos, retemos e desenvolvemos
os melhores profissionais, que tenham
entusiasmo, proatividade e trabalhem duro.

B Exceléncia e qualidade

Mantemos nossa obstinacao pelas coisas
bem feitas e pela busca dos mais altos
padroes de qualidade.

(continua)
Fonte: Tecnisa (2014).
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Apo6s a determinacdo desses elementos que caracterizam
a organizacgao (negocio, missao, visao, valores, objetivos e
estratégias), passa-se para a determinacdo dos pontos fortes
e fracos da empresa, diante do ambiente externo, ou seja, das
ameacas e oportunidades.

Alguns aspectos a serem considerados na analise dos pontos
fortes e fracos estdo listados na Quadro 2.2 a seguir.

Quadro 2.2 Questoes-chave na analise interna

Pontos fortes Pontos fracos

Direcao

Recursos financeiros adequados? . ,
estratégica obscura?

Boa habilidade competitiva? Instalagbes obsoletas?

Lucratividade baixa

Lider reconhecido no mercado? . ,
devido a ...?

Contaminado
Vantagens de custo? com problemas
operacionais internos?

Imagem de

Dona da tecnologia?
9 mercado fraca?

Estratégias de areas funcionais Desvantagem
bem concebidas? competitiva?

Linha muito limitada

- . ,
Administracdo competente? de produtos?

Fonte: Certo e Peter (1993).
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Diante dos resultados obtidos através da andlise das ameacas
e oportunidades (analise externa), pontos fortes e fracos da
organizacao (andlise interna), os componentes estratégicos
visam disseminar em toda a organizacao as novas normas e
valores que facilitem a implantagdo de programas e principios
para a melhoria da qualidade.

Conforme Rodrigues (2010), os componentes estratégicos
mais utilizados sao os seguintes: [i] empowerment; [ii]
empreendedorismo; [iii] downsizing; [iv] capital intelectual; [v]
aliancas estratégicas; [vi] globalizacao.

2.3  Acgoes estruturais

A operacionalizacao das acdes estratégicas, para a gestao da
qualidade, tem sua eficacia condicionada a uma adaptacao
adequada dos aspectos estruturais (RODRIGUES, 2010).

O modelo estrutural, que é motivado pelas agdes estratégicas,
é o segundo passo para implementac¢do dos processos de
qualidade. Esse modelo estabelece as condi¢cbes para o
fluxo de comunicacéo, integracdo e comprometimento dos
colaboradores.

Conforme exp6e Rodrigues (2010), cada vez mais 0 novo conceito
organizacional busca viabilizar a integracao da gestao, para a
melhoria da qualidade, ndo sé no nivel interno, mas em todo
o ambiente da organizacdo, como se observa na Figura 2.2.
Essa postura exige dos colaboradores novos conhecimentos,
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uma visao multidisciplinar e diferentes posturas horizontal
e vertical, aspectos que devem ser priorizados pelas acdes
comportamentais.

Figura 2.2 Sistema de gestao integrando a cadeia de

suprimentos
EMPRESA
= o ;
< Fornecedores Unidade Clientes
SG

Fonte: Elaborada pelas autoras.

Essaintegracdo tem sido vital para a qualidade e o desempenho
eficaz dos produtos e processos de uma empresa que busca se
manter saudavel, pois tem como objetivo eliminar as perdas e
falhas na cadeia de suprimentos.

Essas perdas, que por muito tempo nao foram consideradas
nos processos de melhoria, passaram, no atual contexto, a ser
decisivas para a competitividade organizacional.
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24 Ac¢oes comportamentais

Tendo trabalhado as a¢des estratégicas bem como as acoes
estruturais, torna-se necessario operacionaliza-las, com o
comprometimento e a capacitacdo dos colaboradores.

Assim, as acdes comportamentais tém dois papéis fundamentais
em um processo de qualidade: buscar o comprometimento
do colaborador diante das causas e objetivos definidos pela
empresa e preparar o colaborador para os processos de mudancas,
capacitando-o com uma visao empreendedora (RODRIGUES, 2010).

No tocante ao comprometimento do colaborador em relacdo
a organizacao, Medeiros et al. (2003), ao realizarem um estudo
sobre essa tematica no Brasil, ressaltam trés enfoques trabalhados
por alguns pesquisadores, a saber:

Enfoque afetivo: o comprometimento vai muito além de uma
postura de lealdade para com a organizacao e envolve um
relacionamento ativo e que busque o seu bem-estar (MOWDAY;
PORTER; STEERS, 1982, apud MEDEIROS et al., 2003).

Enfoque instrumental: Hrebiniak e Alutto (1972 apud MEDEIROS et
al, 2003) definem comprometimento como um fendmeno estrutural,
que ocorre como resultado das transacoes individuo-organizagao e
das alteragdes nos beneficios adquiridos e investimentos realizados
pelo individuo em seu trabalho, ao longo do tempo.

Enfoque normativo: o elemento central na definicao do
comprometimento, de aceitar os valores e os objetivos
organizacionais, representa uma forma de controle sobre as
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acoes das pessoas, o qual denomina de normativo instrumental.
Individuos comprometidos exibem certos comportamentos
porque acreditam que é certo e moral fazé-lo (WIENER, 1982
apud MEDEIROS et al., 2003).

Allen e Meyer (1991 apud MEDEIROS et al., 2003, p.04) caracterizam
os individuos das trés dimensdes da seguinte forma:

Empregados com forte comprometimento
afetivo permanecem na organizacao
porque eles querem; aqueles com
comprometimento instrumental
permanecem porque eles precisam
e aqueles com comprometimento
normativo permanecem porque eles
sentem que sdo obrigados.

Além do comprometimento com os objetivos organizacionais,
ressalta-se aimportancia de um profissional preparado ndo sé
para participar dos processos de mudanga mas para promové-los
em todos os niveis. Assim, vé-se a importancia da capacitacao
do colaborador.

Rodrigues (2010) apresenta uma metodologia para insercao
do trabalhador no processo produtivo com foco nos objetivos
e no negocio da empresa. Essa metodologia é composta por
trés etapas, quais sejam:

Etapa 1 - autoconhecimento do colaborador no nivel pessoal
e profissional.

Etapa 2 - apresentacdo ao colaborador das crescentes exigéncias
do mercado, da nova realidade organizacional e da consequente
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necessidade de introduzir novos valores; identificacao de suas
vantagens e desvantagens, diagnosticadas no processo de
autoconhecimento da Etapa 1 e do novo contexto setorial e
organizacional.

Etapa 3 - conscientizacdo e adaptacao do colaborador aos
objetivos e novos valores e procedimentos da empresa.

2,5 Acoes operacionais

Como dito anteriormente, essas acoes tém o proposito de
operacionalizar a gestdo integrada para a qualidade. Isso pode
ser feito, por exemplo, com o uso de ferramentas e técnicas para
a melhoria da qualidade, indicadores de desempenho, entre
outros. Tais temdticas serao tratadas nos capitulos seguintes.

Da teoria a pratica

1. Quiais as acdes que auxiliam na busca pela melhoria da
qualidade das empresas?

2. Apresente os elementos necessarios para atingir a
qualidade no contexto das acdes estratégicas.

3. Exemplifique um modelo estrutural de uma empresa
construtora, identificando possiveis intervencoes capazes
de favorecer a integragao da gestao para a melhoria da
qualidade.

4, Como uma construtora pode avaliar o comprometimento
dos seus funcionarios? Exemplifique a partir dos enfoques
trabalhados neste capitulo.
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CAPITULO 3

Ferramentas e técnicas para a melhoria da
qualidade

3.1 Introducao

Falar em qualidade necessariamente é se reportar a principios
como foco no cliente, abordagem sistémica, melhoria continua,
entre outros. A busca pelo atendimento a esses principios é
tarefa ardua, devido a complexidade dos elementos que estao
presentes no ambito empresarial.

Nesse sentido, torna-se fundamental buscar meios que favoregam,
desde o entendimento dos processos, até a identificacao de
problemas e busca de solug¢des para tais.

Nesse sentido, em 1968, com o intuito de facilitar a organizacao
de ideia e fatos, proporcionando maior objetividade ao
processo de obtencao de dados e sua analise, Kaoru Ishikawa
propds um conjunto de ferramentas, de natureza grafica e
estatistica, denominado 7 ferramentas do controle da qualidade
(OLIVEIRA, 1995).

A partir dai, muitas outras ferramentas e técnicas relacionadas
a qualidade foram incorporadas e aplicadas com sucesso no
meio empresarial.
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Independente da ferramenta ou técnica a ser adotada, ressaltam-se
dois aspectos fundamentais para o sucesso do seu emprego, a saber:

B Dominio da ferramenta/técnica: é imprescindivel que
os profissionais tenham soélido conhecimento sobre a
finalidade de cada ferramenta/técnica, para que delas facam
uso com a maior efetividade, possibilitando uma aplicagao
adequada e criativa dessas ferramentas ou técnicas.

B Equipe comprometida: pouco adianta recorrer a recursos
se a equipe nao estiver convicta da validade da sua
aplicacao e de seus objetivos. Todavia, deve-se ressaltar
que as ferramentas/técnicas sdo apenas um meio, e que 0s
resultados somente serdo alcancados através do esforco
e comprometimento de todos.

Neste capitulo, serdo abordadas algumas ferramentas e técnicas
consideradas importantes no ambito empresarial e, em especial,
para o setor da construcao civil. A apresentacao dar-se-a com
base nas seguintes etapas:

B Mapeamento e avaliacdo do processo.
B |dentificacdo dos problemas.

B Selecdo dos problemas prioritarios.

B |dentificacdo das causas.

B Selecdo da causa mais provavel.

B Busca de solugdes.
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Em resumo, as ferramentas e técnicas que serao aqui apresentadas
estao expostas na Figura 3.1.

Figura 3.1 Ferramentas/técnicas a serem abordadas

Etapas
Mapeamento / avaliacao
Identificacdo problemas
Identificacdo causas
Selecdo causa provavel

Selecao problemas
Busca de solucdes

Ferramentas/técnicas

Fluxograma

Folha de verificacao

Histograma

Brainstorming

Diagrama de Pareto

Diagrama causa e efeito

Diagrama de dispersao

Box-plot
5W+2H e PDCA

Fonte: Elaborada pelas autoras.
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3.2  Fluxograma

O Fluxograma nada mais é do que a representacao grafica das
diversas etapas que constituem um determinado processo,
ordenando-as em uma sequéncia légica e de forma planejada.

Essa ferramenta da suporte a analise dos processos, tornando-se
um meio eficaz para o planejamento e a solucao de problemas.
No entanto, sua aplicabilidade sé sera efetiva na medida em
que se mostrar, verdadeiramente, como um processo. Devido
a representacao grafica, o fluxograma facilita, de maneira
consideravel, a visualizagao das diversas etapas que compdem
um determinado processo, permitindo a identificacdo daqueles
pontos que merecem atencao especial por parte da equipe
de melhoria.

Ha diversos simbolos que podem ser utilizados na construcao dos
fluxogramas. Tais simbolos servem para substituir uma extensa
descricao verbal, permitindo que, através de uma rapida andlise,
seja possivel se ter uma visao geral da natureza e extensao do
processo. Quando da escolha dos simbolos, devem-se considerar
0s seguintes aspectos: [i] experiéncia prévia dos membros da
equipe; [ii] adequacao da linguagem visual, visando a melhor
comunicacao; [iii] facilidade de construgao.

Alguns dos principais simbolos utilizados para descrever os
processos da qualidade sao os seguintes:
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Figura 3.2 Simbolos utilizados na descricao de
processos de qualidade

© C‘ Documento
vidad S Banco de
Atividade dados
<> Decisdo )
O

Conector T l Fluxo
4—

Fonte: Elaborada pelas autoras.

Inicio / fim

Aguarda

Os passos para a elaboracdo de um fluxograma sao os seguintes:

1. Definicao da aplicacao pretendida - A definicao
é importante na medida em que, a partir dela, serdao
alocadas responsabilidades e informagdes necessarias
aos objetivos pretendidos.

2. Identificacdao das fronteiras do processo a ser
representado — Deve-se mostrar o inicio e o fim do
processo, identificando esses limites com a simbologia
adequada. Este passo é importante por definir o escopo de
analise, concentrando-se os esforcos na drea considerada
de interesse.

3. Documentacao de cada etapa do processo - Com o
uso dos simbolos, devem ser registradas as atividades, as
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decisdes e os documentos relativos ao processo, fazendo-se
a seguinte pergunta: Qual a proxima etapa a ser definida?

4, Revisao do trecho completado - Deve-se efetuar a
revisdo para verificar se ndo foi esquecida alguma etapa
e se o trecho foi elaborado de maneira correta. Sugere-se
que a referida revisdo seja efetuada do fim para o comeco.

5. Complementacao do fluxograma - Deve-se repetir as
etapas de documentacdo e revisdo, tantas vezes quantas se
facam necessarias, até que o fluxograma esteja completo.

6. Analise do fluxograma - Na andlise deve-se: observar os
processos diretamente ou entrevistar os profissionais que
tomam parte dele; mostrar o fluxograma, com observagoes
0U nao, para a equipe analisa-lo conjuntamente.

A representacao grafica de um fluxograma pode ser visualizada
na Figura 3.3.

Figura 3.3 Representacao grafica de um fluxograma

Fonte: Elaborada pelas autoras.
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Os fluxogramas podem ser utilizados em todo ciclo de
aprimoramento da qualidade e solugao de problemas, tendo-se
como objetivos:

B |dentificar tempo, produtividade, confiabilidade ou
capacidade de ciclo
Meta: Otimizar o ciclo
B |dentificar erros
Meta: Eliminar os erros
B Identificar duplicidades
Meta: Eliminar duplicidades
B Identificar tarefas sem valor agregado
Meta: Eliminar tarefas

Para se atingir os objetivos na construcao de um fluxograma,
aconselha-se responder as seguintes questdes em relacdo a
todas as etapas do processo:

B As atividades do processo tém um bom desempenho?
B As atividades podem ser simplificadas?
B Como se pode evitar a ocorréncia de erros e desperdicios?

Como exemplo, apresenta-se o fluxograma da Figura 3.4, que
descreve o processo de assentamento de revestimento cerdmico.
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Figura 3.4 Fluxograma de processo de assentamento
de revestimento ceramico

ProcedimentQ  |res-srereesrerereasened d
executivo .
Selecionar o
material

'd N\
Preparar argamassa
colante

v

Aplicar argamassa )
nas pecgas
v

Aplicar o
revestimento

!

Preparar o rejunte

!

Aplicar o rejunte

v

Limpar

A

Fonte: Elaborada pelas autoras.
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3.3  Folhade verificacao

A folha de verificacao, ou lista de verificacao, € um formulario,
fisico ou virtual, utilizado dentro do processo de coleta de dados,
para auxiliar na tabulacdo e analise de dados.

Sabe-se que uma das etapas mais criticas do processo de solucao
de um problema, ou de pesquisa, de uma forma geral, consiste
na coleta de dados.

Para facilitar o trabalho do coletor e do analista, podem ser
utilizadas folhas de verificacdo, que cumprem uma fungao
importante nesse processo. Por meio delas é possivel reduzir a
variabilidade dos dados, uniformizando os aspectos relevantes
da pesquisa, o contelido e o formato das respostas.

Afolha de verificacdo deve apresentar, de forma estruturada, as
diversas varidveis de interesse na andlise. Ao desenvolver a folha
de verificacdo, entre outros aspectos, ndo se deve esquecer de
introduzir, quando apropriado:

B Asunidades coerentes com o escopo da pesquisa e o tipo
de variavel (dias, horas, grama, % etc.).

B O numero de digitos necessarios.

B Desenhos, para que, por exemplo, sejam marcadas as
posicoes das ndao conformidades encontradas, sem a
necessidade de longas e, muitas vezes, ambiguas descricoes.
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Quadro 3.1 Exemplo de uma folha de verificacao

Semana
Problema - Total
Seg | Ter [ Qua | Qui | Sex | Sab | Dom

Evento1 | I | 1l I n - m - - 12
Evento2 | |l I Il | Il I I 10
Evento3 | I [ - [ e} 0| - I 17
Evento 4 I Il I I I Il | 9

Total 10(5| 9 | 8 9 3 4 48

Fonte: Elaborada pelas autoras.

Recomenda-se, também, antes de iniciar o processo de coleta
de dados, devido as mais diversas possibilidades de erro, a
realizacdo de testes para a adequacdo da folha de verificacao
e das instrugdes de preenchimento ao objetivo da pesquisa.

Dentro do processo de coleta de dados, ao se conceber uma folha

de verificacdo, é necessario considerar os seguintes aspectos:
Definicdo do evento/problema a ser observado.
Definicdo do periodo de observacéo.

Definicao da metodologia a ser utilizada.

|
|
|
B Construcdo da folha de verificacdo e das instrucdes.
B Escolha do coletor de dados.

B Verificacdo da relevancia dos dados.

B Definicdo de como os dados serao processados e analisados.
B Verificacdo de como e onde as informacdes serao utilizadas.
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3.4 Histograma

O histograma nada mais é que um grafico de barras verticais de
distribuicdo de frequéncia de um conjunto de dados numéricos.
De acordo com Oliveira (1995), os histogramas tém sido utilizados
para descrever os dados, nas mais diversas areas, mostrando: [i]
aforma como se distribuem; [ii] a tendéncia central dos valores;
[iii] sua variabilidade (dispersao).

Com auxilio do histograma, podem-se fazer inferéncias a respeito
da natureza do processo que o originou e de suas possiveis
perdas. Em alguns casos, as caracteristicas sao muito evidentes,
facilitando as conclusdes. No entanto, na maioria das vezes, ndo
é tao simples assim, havendo a necessidade de se obterobterem
informacodes adicionais para dar sustentacao a analise.

Para a concepcao de um histograma, 0s passos sao os seguintes:

1. Coleta de dados - A coleta de dados deve ser planejada,
levando-se em conta o objetivo, a varidvel de interesse,
a unidade e o método estatistico através do qual serd
efetuada sua analise. Recomenda-se que, para obtencao
de resultado satisfatorio, o histograma disponha de um
numero de dados (n) superior a 30.

2. Calculo do nimero de classes (k) — A classe é o intervalo
especificado no qual serdo subdivididos os n dados
coletados. O formato adequado do histograma depende
do tamanho da amostra (n) e do nimero de classes (k).
Como nem sempre é possivel obter um grande nimero de
dados, deve-se ter bom senso na escolha do nimero de
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classes (k). Para facilitar, recomenda-se utilizar a formula
a seguir ou o calculo apresentado na Tabela 3.1.

k=n

Tabela 3.1 Determinacao do numero de classes

Numero de dados Nuamero de classes (k)
30-50 5a6
51-100 6a9
101 - 200 9a10
Maior que 200 10a20

Fonte: Adaptada de Rodrigues (2010).

3. Determinacao do intervalo de classe (a) - O célculo
deverd ser efetuado aplicando-se a seguinte férmula:

a=R
k

onde, R(amplitude) = maior valor - menor valor

A partir do valor de a, deve-se estabelecer os limites de
cada classe. Em seguida, deve-se construir uma planilha
para realizar a apuracao dos dados.

4. Determinacao da frequéncia de cada classe - Os
valores de frequéncia devem ser representados no eixo
vertical. De acordo com os objetivos do pesquisador,
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pode-se utilizar tanto a frequéncia absoluta (F), quanto
a frequéncia relativa (F), a qual é expressa por:

Fr= F .100
n

5. Desenho das colunas - A base de cada coluna deve ser
o intervalo de classe a, e a altura deve ser a frequéncia
(absoluta ou relativa), calculada anteriormente.

6. Finalizacdo - Indicacdo dos valores das classes e a escala
de frequéncias.

Na Figura 3.5, constam dados de produtividade de mao de obra
na realizacao do servico de alvenaria de vedacao, expressos em

hh/m?. Tais dados foram utilizados na construcao do histograma
descrito a sequir.

Figura 3.5 Produtividade da mao de obra (hh/m?)

Medicao 1 2 3 4 5 6 7| 8
Produtividade | 1,2 11911916 | 1,8 | 1,7 [16] 1,3

Medicao 9 |10|11 |12 13| 14 [ 15| 16
Produtividade [ 1,2 | 1,7 | 11| 1,3 12| 1,7 [20]15

Medicao 177 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24
Produtividade (15|14 | 15|16 1515|1418

(continua)
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(continuagao)

Medicao

25

26

27

28

29

30

31

32

Produtividade

09

19

1,7

1,5

3,0

1,7

1,6

1,6

Medicao

33

34

35

36

37

38

39

40

Produtividade

09

1,8

19

1,0

3,2

2,5

1,5

2,0

Fonte: Elaborada pelas autoras.

Calculos:

a=(32-09/6=0,38

Tabela 3.2 Calculos para montagem de histograma

Classe Amplitude Frequéncia
1 0,86 -1,25 7
2 1,25 - 1,64 16
3 1,64 - 2,03 14
4 2,03-2,42 0
5 2,42 - 2,81 1
6 2,81- 3,20 2

Fonte: Elaborada pelas autoras.

52 Qualidade na Construgao Civil




Figura 3.6 Histograma

18
16
14
12
10

——

0,86-1,251,25- 1,64 1,64- 2,03 2,03 -2,42 2,42 - 2,81 2,81 - 3,20

o N B OO

Fonte: Elaborada pelas autoras.

3.5 Brainstorming

O brainstorming é um processo destinado a gera¢ao de ideias/
sugestdes criativas, possibilitando ultrapassar os limites/
paradigmas dos membros da equipe.

Através desta ferramenta é possivel romper paradigmas
cartesianos na abordagem de questdes. Espera-se liberar os
membros da equipe de formalismos limitantes, que inibem
a criatividade e, portanto, reduzem as op¢des de solucdes e
meios. Busca-se encontrar a diversidade de opinides e ideias.
Por esses motivos, talvez esta seja a ferramenta mais dificil de
ser utilizada, pois estd mais centrada na habilidade e vontade
das pessoas do que em recursos graficos ou matematicos.
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O sucesso do brainstorming deve ser medido constantemente,
para que seja aprimorada sua aplicacao. O desempenho da
equipe podera ser monitorado através de fatores-chave, quais
sejam (OLIVEIRA, 1995):

B Fluéncia - Espera-se que seja gerada grande quantidade
deideias, independentemente da sua qualidade ou valor.

B Flexibilidade - Ideias de diferentes categorias, ou niveis,
mostram o nivel de abrangéncia atingido pela equipe.

B Originalidade - Quando a equipe é capaz de formular
ideias totalmente novas, resultando em verdadeira inovacao
no campo em que estd se desenvolvendo a analise.

B Percepcao - Consiste no rompimento com os limites
da visao critica da equipe, liberando seus membros para
passos mais largos, além do ébvio.

B Impulsividade - Este é um fator que s6 serd alcancado
quando os membros da equipe se sentirem livres para
pensar e agir, sem receios de punicoes, o que Ihes permite
tentar sem medo de errar.

Os resultados positivos desta ferramenta dependerao,
principalmente, da habilidade de conduzir e empolgar a equipe,
tornando-a comprometida com o sucesso da organizacao.

Com o objetivo de envolver a organizacdo em uma atividade
de brainstorming, é importante que o responsavel por esse
processo conduza 0s seguintes passos:
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Definicao do problema - Conduzir a equipe a fim de que
ela defina claramente o problema a ser discutido, evitando
iniciar o trabalho havendo duvidas de interpretacdo, o que
podera provocar interrupgdes durante o brainstorming,
reduzindo, assim, as possibilidades de sucesso.

Organizacao do brainstorming - Informar a todos
sobre o tempo de realizagao da atividade — que deve ser
de aproximadamente 10 minutos - sobre o método de
registro de ideias e a forma de conducao dos trabalhos:
estruturada ou ndo-estruturada. A estruturada é realizada
obedecendo-se a uma certa ordem (por exemplo, quando
as pessoas estiverem reunidas em circulo, pode-se adotar
o sentido horario, ou anti-hordrio). Ja a ndo-estruturada
permite a manifestacdo aleatoria das pessoas.

Realizacao do brainstorming - Procurar colocar os
participantes dentro do clima necessario a geracao de
ideias criativas e sintonizadas com o objetivo estabelecido.
Preferencialmente, as ideias devem ser registradas de forma
que todos os participantes tenham acesso a elas. Isso facilita
a geracao de ideias diferentes, pois as que ja tiverem sido
registradas servirao de referéncia para as proximas.

Analise dos resultados — Analisar as ideias registradas,
juntamente com os membros da equipe, em funcao de
critérios preestabelecidos. Pedir esclarecimentos, quando
necessario, e identificar as mais adequadas aos objetivos
definidos previamente.
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3.6 Diagrama de Pareto

Em 1897, Vilfredo Pareto, economista italiano, realizou estudos
para descrever a distribuicao desigual de riquezas, concluindo
que 80% da riqueza estava nas maos de 20% da populagdo
(RODRIGUES, 2010).

Mais tarde, Juran (1992) aplicou 0 mesmo principio para classificar
os problemas de qualidade em vitais e triviais. Juran denominou
o método de Andlise de Pareto. Por meio dessa analise, é possivel
demonstrar que a maioria dos problemas decorre de um nimero
muito pequeno de causas vitais. E a chamada regra 80/20, ou
seja, 80% dos problemas sdo causados por apenas 20% de causas.
E certo que tal afirmacéo é apenas orientativa, significando que
um pequeno nimero de causas geralmente é responsavel por
um grande nimero de problemas.

Atualmente, o Diagrama de Pareto é largamente utilizado em
todos os niveis organizacionais e constitui-se em um importante
instrumento para analise, planejamento e implantacao de
melhorias aos processos.

Para a elaboracao desse diagrama, sao necessarias as
seguintes etapas:

1. Identificacao do problema - Inicialmente deve-se
formular o problema. Em seguida, de acordo com o tipo
de problema a ser analisado, separam-se, por categoria,
aspectos como: ndo conformidades, causas, areas de
producao, entre outras.
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Quantificacdo dos valores para cada categoria -Devem-se
coletar dados para quantificar a extensao do problema,
evidenciando a contribuicdo de cada categoria. Isso permitira
a comparacao e selecao daquelas que tém maior peso e
cujos problemas deverao ser resolvidos prioritariamente.

Listagem das categorias em ordem decrescente -
Para facilitar a compreenséo da analise, devem-se listar
os itens em funcdo do nimero de ocorréncias em cada
categoria, em ordem decrescente.

Calculo da frequéncia relativa e acumulada para cada
categoria — Deve-se determinar a contribuicao relativa
no tocante ao total de eventos analisados, para os valores
obtidos em cada categoria. O calculo da frequéncia relativa
(F) deve ser feito de acordo com a expressao:

F =Numero de ocorréncias na categoria x 100

Numero total de ocorréncias

Calcula-se, também, a frequéncia acumulada (F).

Construcao de um grafico de colunas - Para cada
categoria, definida no eixo horizontal, deve-se construir
uma coluna, com altura proporcional ao nidmero de
ocorréncias. No lado esquerdo devem ficar aquelas
que contribuem, mais fortemente, para o problema
analisado. O titulo do eixo vertical esquerdo deve indicar,
por exemplo, o nimero de itens defeituosos ou seu custo.

Construcao de um grafico de linha - A contribuicao
acumulativa das categorias deve ser mostrada no eixo
vertical direito, no qual constara, por exemplo, a frequéncia
acumulada (%). Essa parte do grafico de Pareto é muito
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importante, pois é em funcao dela que devem ser
realizadas as justificativas de priorizacdo das categorias.

7. Analise da relagao 80/20 - Nessa etapa deve-se verificar
quais problemas correspondem a ordenada 80% no eixo

da frequéncia acumulada.

Apos a selecao do processo execucdo do servico de alvenaria de

vedacdo numa obra, passou-se pela coleta de dados relativa a ndao

conformidades observadas, utilizando-se, para tanto, a folha de

verificacao. O resultado das nao conformidades identificadas nesse

processo executivo constam na Tabela 3.3, em ordem decrescente,

juntamente com os quantitativos e os respectivos percentuais.

Tabela 3.3 Nao conformidades quantificadas

emverifcado | Qiontdade | o, | %

Desperdicio de materiais 40 43 43
Zr:slalsgzzcom prumo, nivel 2 24 67
Erro no projeto executivo 14 15 82
Erro na entrega do material 20
Falta de material 92
Absenteismo 2 94
Atraso na entrega 2 2 9%
do material

Cisponibilizadas 2 |2 o

(continua)
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(continuag¢do)

Falta de treinamento da
~ 1 1 99
mao-de-obra
Auséncia de controle
. 1 1 100
de qualidade
Total 93 100
Fonte: Elaborada pelas autoras.
Figura 3.7 Grafico de Pareto
W 45 18%dos 120
S 40 82%dos problemas o
2 problemas 100 ©
1]
@ 35 2
S 30 80 E
[8] 3
© 25 60 ©
T 20 30% das ndo-conformidades =
o explicam 82% dos =
e problemas 40 o
2 10 e
= 20 @
@ 5 a
3 M
d o 0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
N&o-conformidades

Fonte: Elaborada pelas autoras.

3.7 Diagrama de causa e efeito

O diagrama de causa e efeito, também conhecido por diagrama
de Ishikawa, ou diagrama espinha de peixe, consiste em
uma representacdo grafica que permite a organizacao das
informacoes, possibilitando a identificacao das possiveis causas
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de um determinado problema ou efeito. Cada efeito (problema)
possui varias categorias de causas que, por sua vez, podem ser
compostas por outras causas.

Esta ferramenta permite identificar, com razoavel clareza,
a relacao entre o efeito, sob investigacao, e suas possiveis
causas. A partir deste ponto, identificam-se as mais provaveis e
merecedoras de maior atencao. A identificacdo das causas exige
a realizacdo de uma sequéncia de perguntas que evidenciem
a ligacao entre os fatos, geralmente retroagindo-se, a partir do
efeito estudado, da direita (cabeca do peixe) para a esquerda
(espinhas).

Os passos para efetuar um diagrama de causa e efeito sdo os
seguintes:

1. Definicao do efeito — Deve-se definir, de forma objetiva,
o problema a ser analisado. Nenhuma duvida deve
pairar quanto a natureza do problema, sua extensao
e implicagdes. Desenha-se a “espinha-de-peixe”,
escrevendo-se, no lado direito (cabeca do peixe), o efeito
a ser estudado.

2. Identificacao das possiveis causas — De acordo com as
caracteristicas da equipe, escolhe-se um dos caminhos:

Diretamente sobre o diagrama - E comum tomar como
referéncia os 7Ms (mao de obra, métodos, materiais,
maquinas, medicdes, meio ambiente e management),
componentes basicos de qualquer processo. Deve-se
escrever cada um desses componentes na extremidade
das espinhas secundarias, construindo-se, assim, o
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primeiro nivel de causas. A partir desse ponto, a equipe
sera estimulada a gerar os demais niveis de causas. Deve-se
fazer, repetitivamente, a seguinte pergunta: Quais as
causas que, provavelmente, provocaram esse efeito?

A partir de um brainstorming - Essa estratégia deve ser
utilizada com o intuito de gerar um maior nimero de
causas possiveis, em curto intervalo de tempo. Deve-se
perguntar: Quais as causas que, provavelmente, provocaram
esse efeito? As possiveis causas deverao ser anotadas
para melhor visualizacao da equipe. Nao deve haver
preocupacao quanto a esgotar todas as possibilidades
nesta etapa. Essa listagem servira, basicamente, como
referéncia para as etapas seguintes, dando partida ao
processo de reflexdo pretendido.

Complementacao das espinhas - A partir do arranjo
das causas, sobre as “espinhas”, novas sugestoes serao
manifestadas pelos membros da equipe. O processo deve
continuar, adicionando-se as “espinhas” outras causas.

Revisao de todo o diagrama - Para certificar-se de
que nada foi esquecido, apds a finalizacdo do diagrama,
aconselha-se que seja efetuada uma investigacao, a partir
de cada causa primaria, através da cadeia causal a qual
esta ligada. Deve-se perguntar: Esta causa, realmente,
provoca este efeito?

Descoberta da causa principal - Por meio de andlise
criteriosa do diagrama, a equipe deve buscar a causa
principal, retroagindo sobre a cadeia causal.
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Ainda tomando como exemplo o processo execucdo do servico
de alvenaria de vedagdo numa obra, apés visualizar as principais
nao conformidades (Diagrama de Pareto), sera analisado o
seguinte efeito: desperdicio de materiais.

O resultado esta exposto na Figura 3.8 a seguir.

Figura 3.8 Diagrama de causa e efeito

Maio-de-obra Materiais

4—Baixa motivagdo \ ¢— Ma qualidade

Falta de treinamento —) ..
» | Desperdicio

L4 . .
de materiais

4— Baias distantes 4— Inexisténcia de PES

Método
Meio ambiente

Fonte: Elaborada pelas autoras.

3.8 Diagrama de dispersao

Esta é uma ferramenta que permite identificar possivel
relacionamento entre varidveis consideradas em uma analise
e a intensidade desse relacionamento.

O diagrama de dispersao consiste, basicamente, em um
aglomerado de pontos, distribuidos sobre um plano estabelecido
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por um par de eixos ortogonais: x e y. Cada eixo corresponde
ao conjunto de valores das varidveis, cuja analise se pretende
realizar. Os pontos sao a intersecao dos valores das varidveis x
e y, tomados a partir de seus eixos correspondentes.

Ao se utilizar o diagrama de dispersao, nao se deve esquecer de
que se trata de um método estatistico complexo. As conclusdes
sobre as relacoes de casualidade, quando possiveis, devem estar
embasadas em um profundo conhecimento do processo, cujos
problemas deseja-se solucionar.

Apesar da complexidade que envolve a andlise de correlagao, o
diagrama de dispersao, quando corretamente aplicado, pode ser
utilizado com éxito em diversas situacdes, tais como processo
de solucado de problemas e aprimoramento da qualidade dos
processos, entre outros.

No diagrama de dispersao, cada ponto plotado representa
um par observado de valores para as varidveis em questao
(varidvel dependente e varidvel independente), sendo que a
varidvel dependente posiciona-se no eixo vertical (Y) e a variavel
independente localiza-se no eixo horizontal (X).
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Os formatos basicos dos diagramas estao apresentados na
Figura 3.9.

Figura 3.9 Formatos de diagramas de dispersao

Correlagao
o ° . inexistente

Correlacao
negativa

Correlacao
positiva

Fonte: Barbetta (2001).

A construcao desse diagrama obedece aos seguintes passos:

1. Coleta de dados - Para que a analise tenha maior
confiabilidade, devem-se coletar mais do que trinta pares
de dados (n * 30). Os dados coletados devem cobrir a
extensao total das varidveis, de acordo com o estabelecido
no planejamento da analise.
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Em que:

Calculo das amplitudes — Devem-se determinar os
valores maximos e minimos de cada variavel e calcular
as respectivas amplitudes.

Definicao das escalas — Para cada um dos eixos, nos
quais serao descritas numericamente as variaveis, deve-se
escolher a escala adequada. Como sugestdo, considere-se:
eixos aproximadamente do mesmo comprimento;
coincidéncia entre os valores maximos e minimos das
variaveis com os maximos e minimos de cada eixo.

Plotagem dos pontos - Cada um dos pontos do diagrama
de dispersao deve localizar-se na intersecao das retas
tracadas a partir dos valores de cada variavel do par
representados nos eixos X e Y.

Adicao de informacoes complementares - Para permitir
maior clareza na interpretacao do diagrama, recomenda-se
que outras informacdes importantes sejam colocadas,
como, por exemplo: tamanho da amostra, nome das
variaveis, periodo de coleta, escala e unidade dos eixos.

Para calcular o coeficiente de correlacdo (r), pode-se utilizar a
expressao:

. n 2(XY)- IX .Y
J nIX2— (2X)2. /nIY2- (ZY)2

X = Varidvel independente.
Y = Variavel dependente.

N = ndmero de pares.
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Os tipos de correlacao existentes constam na Figura 3.10:

Figura 3.10 Tipos de correlagao

forte fraca fraca forte
-1 -0,8 -0,4 0 04 0,8 1

Coeficiente de correlacao | Intensidade da correlacao
08<r<1 Forte e positiva
04<r<08 Fraca e positiva
-04<r<04 Sem correlacao
-08<r<-04 Fraca e negativa
-1<r<-08 Forte e negativa

Fonte: Adaptada de Rodrigues (2010)

Devido a complexidade da férmula, o calculo do coeficiente de
correlagdo, na pratica, pode ser realizado facilmente com uso
de softwares, tais como Microsoft Office Excel, SPSS (Statistical
Package for the Social Sciences), entre outros.

3.9 Box-plot

O box-plot é um grafico que busca apresentar, por meio da
identificacdo do maximo e minimo, da mediana e do primeiro
e do terceiro quartis, a dispersao dos dados de um evento.
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O box-plot foi desenvolvido e apresentado por Tukey, em 1977,
e consiste em mais uma ferramenta destinada a representacdo
de um conjunto de dados. Permite comparac¢des de diferentes
amostras, até para numero pequeno de dados (n > 3).

Sua construcao, apesar de simples, exige o conhecimento de
alguns elementos estatisticos:

B Menor valor do conjunto de dados.

B Primeiro Quartil (1°Q) - valor abaixo do qual existem
25% dos dados.

B Mediana (x) - valor que divide o conjunto de dados em
duas partes iguais.

B Terceiro Quartil (32Q) - valor abaixo do qual existem
75% dos dados.

B Maior valor do conjunto de dados.

Figura 3.11 Representacao do Box-plot

———  oocooc AR » Adjacente superior
............ » 3° Quartil
------------ » 2° Quartil ou mediana
............ » 1° Quartil

b cecsscecenndl » Adjacente superior

Fonte: Elaborada pelas autoras.
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Devido a essa organizacgao grafica, sua utilizacao é recomendada

qguando o interesse for a realizacao de comparacoes. O box-plot

possibilita que, de forma rdpida, sejam visualizadas as seguintes

caracteristicas dos dados: [i] distribuicao percentual; [ii] posicao

central; [iii] dispersao; [iv] existéncia de outliers?.

O box-plot é usado quando existe interesse em visualizar
caracteristicas importantes de um conjunto de dados.

Os passos para elaborar um box-plot sao os seguintes:

1.

Ordenacao dos dados: os dados devem estar em ordem
crescente.

Calculo da Mediana - serd o valor do conjunto de dados
ordenados que ocupar a posicao determinada pela expressao:

P=n+1
2
Calculo do 1° Quartil - determinado pela posicao
P,=n+2
4
Calculo do 32 Quartil - determinado pela posicao

P3Q= 3n+2
4

Outliers séo valores que, por seu grande afastamento em relacdo aos demais
dados, tém pouca probabilidade de pertencer a populagdo da qual foi
retirada a amostra. Provavelmente sao resultantes de erros de medicéo,
ou anotacdo, por parte daquele que fez a coleta de dados. Recomenda-se
uma investigacdo mais criteriosa para que sejam excluidos dos célculos.
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10.

Calculo do Intervalo Interquartilico - o espaco
compreendido entre o 12 e 0 3° quartil.

1Q=3°Q-1°Q

Calculo da Adjacente superior (As) - valor determinado
pela expressao:

As=3°Q + (1,5 x11Q)

Calculo da Adjacente inferior (Ai) - valor determinado
pela expressao:

Ai=1°Q-(1,5x11Q)

Definicao das caracteristicas dos eixos -Normalmente,
o eixo horizontal destina-se a representacdo das categorias
em estudo, ou ao estabelecimento de alguma escala de
tempo, quando se deseja mostrar a evolucdo de uma
determinada variavel. O eixo vertical destina-se a variavel
aleatoria que estd sendo estudada.

Construcao do grafico - Tomando como base os cinco
elementos de construcdo (mediana, 1° quartil, 3° quartil,
adjacente superior e inferior), desenha-se o box-plot.

Marcacao no grafico de outros valores de referéncia
- Caso se faca necessario, devem-se tracar linhas que
mostrem, por exemplo, os limites de especificacdo e
o valor nominal de uma determinada propriedade.
Esse artificio pode se tornar muito util no controle de
producao, possibilitando que acdes sejam tomadas
quando houver indicios de que os limites foram, ou
poderao ser, ultrapassados.
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11.  Verificacao da existéncia de outliers - E importante
observar, na distribuicao, a presenca dos outliers, que
ocorrem quando:

B Ai> valor minimo da distribuicao (valor minimo é outlier).

B As < valor maximo da distribuicao (valor maximo é outlier).

3.10 5W+2HePDCA

A ferramenta 5W+2H surgiu para facilitar a identificacdo das
variaveis de um processo, suas causas e o objetivo a ser alcancado,
garantindo que todos os angulos sejam abordados.

O nome veio da lingua inglesa, em que as letras W e H
representam as iniciais das interrogativas: what (o que), who
(quem), where (onde), when (quando), why (por que), how
(como) e how much (quanto).

Essa ferramenta auxilia processos complexos e pouco definidos.
Perguntando dessa maneira, deve-se exaurir o tema em questao,
de modo que ndo subsistam duvidas sobre o que deve ser feito, por
que deve ser feito, como deve ser feito, onde deve ser feito, quando
deve ser feito, quem deve fazer e quanto deve gastar para fazer.

Escolhido algum procedimento ou problema a ser solucionado,
as perguntas podem ser realizadas da seguinte forma:
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O Que? (What?)

- Que materiais utilizar?

- Quais sao os equipamentos?

- O que envolve o servico?

- Quais sao as condi¢des anteriores?

- Quais sdo as condi¢oes de exposicao?
Onde? (Where?)

- Onde sera feito o servico?

- Onde estdo os materiais?

- Onde armazena-los?

- Onde guardar os equipamentos?
Quando? (When?)

- Quando iniciar o servico?

- Quando verificar?

- Quando interromper o servico?
Quem? (Who?)

- Quem deve fazer o servico?

- Quem deve verificar?
Por que? (Why?)
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- Por que se deve verificar o servico?

- Por que ha falta de controle?
Como? (How?)

- Como executar o servico?

- Como verifica-lo?
Quanto? (How Much?)

- Quanto de materiais se utiliza?

- Quanto de mao de obra se utiliza?

- Quanto custara o servigo?

- Quanto tempo sera necessario para sua execucao?
Quanto ao PDCA (plan; do; check; action), trata-se de um
método que tem como funcao a analise e o controle dos

processos criticos, sendo um norteador para a melhoria continua
dos processos organizacionais (RODRIGUES, 2010).

Esse método estd estruturado em quatro etapas sucessivas, a saber:

Planejar (plan): Estabelecer os objetivos e processos necessarios
para fornecer resultados de acordo com a(s) meta(s).

Fazer (do): Implementar o plano, executar o processo, fazer
o produto.
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Checar (check): Estudar o resultado atual (medido e coletado na
etapa anterior) e compara-lo aos resultados esperados (objetivos
estabelecidos na etapa de planejamento), para determinar
quaisquer diferencas.

Agir (action): Tomar acdes corretivas sobre as diferencas
significativas entre os resultados reais e os planejados, caso
tais diferencas sejam identificadas.

A juncao do PDCA e da ferramenta 5W+2H pode ser visualizada
na aplicacao a sequir.

Reportando-se, mais uma vez, ao exemplo do processo execucdo
do servico de alvenaria de veda¢do numa obra, visualizaram-se as
principais ndo conformidades através do Diagrama de Pareto (Figura
3.7). Posteriormente, no Diagrama de Causa e Efeito, analisou-se
o problema desperdicio de materiais (Figura 3.8). Entre as causas
identificadas, constatou-se a falta de treinamento da méo-de-obra.
Para tal problema, montou-se um plano de acao (Figura 3.12).

Figura 3.12 Plano de acao

Problema Falta de treinamento da mao de obra.

Realizacao de treinamento adequado

Solucao sugerida -
¢ 9 com a mao de obra.

(continua)
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(continuagdo)

Planejando a solucao

Por que treinar a mao de obra?

O que vai ser feito para treinar a
mao de obra?

Onde sera realizado o treinamento?

Quando sera realizado o treinamento?

Quem vai treinar a mao de obra?

Como sera realizado o treinamento?

Quanto custa o treinamento?

Executando a solucao

O que foi feito?

Verificando a solucao implantada

Qual o resultado da solucao implantada?

Agindo corretivamente ou mantendo o processo

Quais as novas acoes a serem realizadas?

Fonte: Elaborada pelas autoras.
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Da teoria a pratica

1. Escolha um processo numa obra e realize o seu
mapeamento, utilizando a ferramenta Fluxograma.

2. Identifique uma nao conformidade em algum processo
critico de uma construtora e monte o seu diagrama de
causa e efeito.

3. A partir de uma das causas identificadas no item anterior
(de preferéncia a causa raiz), elabore um plano de acéo.

Alexsandra Rocha Meira / Nelma Mirian Chagas de Araujo

75



76

REFERENCIAS

BARBETTA, P. A. Estatistica aplicada as ciéncias sociais. 4. ed.
Florianépolis: Ed. da UFSC, 2001.

JURAN, J. M. A qualidade desde o projeto: novos passos para o
planejamento da qualidade em produtos e servicos. Sao Paulo:
Pioneira, 1992.

OLIVEIRA, M;; et al. Sistema de indicadores de qualidade e
produtividade para a construcao civil: manual de utilizacao.
2. ed. Porto Alegre: SEBRAE-RS, 1995.

RODRIGUES, M. V. C. Agbes para a qualidade: gestao estratégica
e integrada para a melhoria dos processos na busca da qualidade
e competitividade. 3. ed. Rio de Janeiro: Qualitymark, 2010.

Qualidade na Construgao Civil



CAPITULO 4
Sistema brasileiro de normalizacao

4.1 Introducao

Antes de entender-se o processo de normalizacao no Brasil, é
importante conhecer um pouco sobre o significado e utilidade
das normas em uma sociedade produtiva.

Segundo Back (1983, p. 301):

[..] norma é uma referéncia, resultante
de uma escolha coletiva arrazoada,
visando servir de base a entendimentos
repetitivos. As normas fixam definicoes,
caracteristicas, dimensées, qualidade,
métodos de ensaio, regras de utilizagao,
diretrizes de calculo, terminologias etc.

Essa definicdo assume um carater geral, enfocando a
representatividade de um coletivo e a repetitividade de sua
aplicacdo. Apresentando uma abordagem mais técnica sobre o
assunto, a ISO/IEC Guide 2 apud Bezerra (1991, p. 324), apresenta
0 seguinte conceito para norma:

Documento estabelecido por consenso
e aprovado por uma instituicdo
reconhecida, que atende, para uso
comum e repetido, [sic] regras, diretrizes
ou caracteristicas para atividades ou seus
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resultados, buscando ordenacao ao nivel
otimizado num dado contexto.

Nota: normas devem ser baseadas em
resultados consolidados da ciéncia,
tecnologia e experiéncia [sic] visando
a otimizacdo de beneficios para a
comunidade.

Um aspecto basico sobre as normas esta no fato de que estas
devem representar um consenso em torno da sociedade na
qual se inserem e para a qual devem trazer beneficios.

Assim, de forma sucinta e objetiva, pode-se definir norma como
um documento estabelecido por consenso e aprovado por
um organismo reconhecido, que fornece, para uso comum e
repetitivo, regras, diretrizes ou caracteristicas para atividades
ou seus resultados, visando a obtencao de um grau 6timo de
ordenacdo em um dado contexto.

A qualidade dos profissionais que participam da elaboracao
de normas reflete diretamente sobre a qualidade das normas
elaboradas e sobre a sua representatividade. Para que as normas
representem um avancgo para a sociedade, é necessario que
os técnicos que participam das entidades normalizadoras
apresentem uma qualificacdo técnica reconhecida e uma
representatividade dos varios segmentos sociais para os quais
a norma se destina.

Nesse sentido, a qualidade de uma norma é um principio
basico para que as relagdes internas a sociedade (entre cliente
e fornecedor) sejam melhor reguladas.
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Um outro aspecto de relevancia com relacao as normas é que
elas estabelecem um padrdao de comportamento diante de
um aspecto, ou seja, a partirdo momento em que uma norma
define regras, diretrizes ou caracteristicas a serem seguidas
repetidamente no desempenho de uma atividade, esta sendo
criado um padrao de comportamento diante desta. A criacdo
desse padrao de comportamento ou essa padronizagao esta
diretamente relacionada com os objetivos da normalizagao,
conforme se vera na sequéncia.

Assim, a normalizacao pode ser vista como um processo cujo
resultado final é uma norma. Sanders (1984, p. 31) afirma que
a normalizagao:

E um processo de formulacéo e aplicacao
de regras para um tratamento ordenado
de uma atividade especifica, para o
beneficio e com a cooperacao de todos
os interessados e em particular para a
promocdo da economia global 6tima,
levando na devida conta condi¢des
funcionais e requisitos de seguranca.

Como qualquer outra atividade, a normalizacao tem seus
objetivos que, atualmente, se apresentam de forma mais ampla,
nao se limitando a aspectos como economia, protecao dos
interesses do consumidor etc., embora estes também continuem
sendo atuais.

De acordo com a ISO/IEC Guide 2 apud ABNT (2015a), os objetivos
da normalizacdo passam pela comunicacdo, seguranca, protecao
do produto, controle da variedade, protecao do meio ambiente,
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intercambiabilidade, eliminacdo de barreiras técnicas e comerciais
e compatibilidade (Ver Figura 4.1).

Figura 4.1 Objetivos da normalizacdao

Comunicagao

Seguranca

Protecdo do produto

OBJETIVOS ™

Controle da variedade

MU NI EEE NN EEE NN EEEE NN EEEEE NN EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEER

DA 5
- Protecao do meio ambiente
NORMALIZACAO ¢
Intercambiabilidade
Eliminagao das barreiras
K técnicas e comerciais
Compatibilidade

Fonte: Adaptada da ABNT (2015a).

A comunicacgao é o objetivo da normalizacao que permite
que fornecedor e cliente falem a mesma lingua. Visa-se entéo,
proporcionar meios mais eficientes na troca de informacao
entre o fabricante e o cliente, melhorando a confiabilidade das
relacbes comerciais e de servicos.
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A seguranca é um dos aspectos fundamentais a serem tratados
no processo de normalizagao. Proporciona-se segurancga a partir
da protecao da vida humana, da salide e do meio ambiente.

A protecao do produto se concretiza na medida em que se
provém a um produto a protecdo contra condicdes adversas,
durante seu uso, transporte ou armazenamento.

O controle da variabilidade é essencial, visto que, a partir da
reducao das variagdes nos produtos disponibilizados para os
clientes, tem-se o atendimento as suas necessidades.

O meio ambiente vem sendo degradado progressivamente,
por vezes de forma permanente. Isso tem sido reconhecido
progressivamente pela sociedade. Nesse sentido, a normalizagao
busca a protecao do meio ambiente, contra danos inaceitaveis
decorrentes de processos e produtos gerados.

Aintercambiabilidade é o objetivo da normalizacao que permite
um produto ser usado no lugar do outro para atender aos mesmos
requisitos, sem haver comprometimento da sua qualidade.

Com o crescente comércio internacional, a transferéncia de produtos
e servicos de um pais para outro precisou ser melhor regulamentada
por meio de normas internacionais. A eliminacédo das barreiras
técnicas e comerciais torna-se, entao, de extrema importancia.
Esse objetivo pode ser alcancado evitando-se a existéncia de
regulamentos conflitantes sobre produtos e servicos em diferentes
paises, facilitando, portanto, o intercambio comercial.
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A normalizacao também proporciona compatibilidade, uma vez
que os produtos podem ser usados em conjunto para atenderem
a requisitos pertinentes, sem causar interacoes inaceitaveis.

Tais intentos nao aparecem de forma estanque. Entre eles hd uma
profunda inter-relagao, contexto em que alguns podem se destacar
em funcéo da aplicacdo especifica de cada norma. Por exemplo,
as normas de prevencao e combate a incéndio apresentam um
objetivo bem mais acentuado de seguranca e protecao da vida
humana que uma busca por prote¢ao do meio ambiente, embora
a sua aplicacao possa trazer ganhos ambientais também.

Na década de 1980, Toledo acrescentou, aos objetivos da
normalizacdo, o objetivo da qualidade, cujo processo de
normalizacao, através das especificacées que Ihe sdo inerentes,
jadefine os niveis de qualidade a serem atingidos (TOLEDO, 1987).
Nesse sentido, a qualidade é um objetivo que apresenta relacdo
direta com os interesses dos consumidores e da comunidade a que
uma determinada norma se destina. Os niveis de qualidade sao
definidos em funcao das suas expectativas. Especificacdes acima
dessas expectativas podem levar a gastos excessivos que nao trarao
retorno para os consumidores; também é importante considerar
gue especificacdes deficientes podem gerar falta de confiabilidade
e desuso das referidas normas. Por exemplo, regras de projeto para
preverem abalos sismicos no Brasil ndo sao necessarias.
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4.2 Niveis da normalizacao

O processo de normalizacdo é algo que se desenvolve a partir do
individuo, tendo cada um as suas proprias normas na conducao
das respectivas atividades. A medida que as normas buscam
convergir interesses de uma quantidade maior de individuos e
segmentos sociais, as dificuldades aumentam, e, para manter a
representatividade a que se propdem, elas vdao diminuindo o
grau de especificidade. Assim, o processo de normalizacdo sofre
um aumento de dificuldades na medida em que busca atender
a um universo maior. Dessa forma, é natural que se tenha uma
reducao na quantidade de normas a medida que se passa do
universo pessoal (individual) para universos mais abrangentes,
como nacionais, regionais e até mesmo internacionais.

A Figura 4.2 representa os diversos niveis do processo de
normalizacao.

Figura 4.2 Niveis de normalizacao

Internacionais
(ISO etc.)

Regionais
(Mercosul, CEE etc.)
/ Nacionais (ABNT, DIN etc.) \
/ Associacao (APl etc.) \
/ Empresariais (internas) \
/ Pessoais (individuais) \

Fonte: Adaptada da ABNT (2015b).
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A base para a elaboracao de normas de empresas sdo as proprias
normas individuais das pessoas que formam a empresa. As
normas das empresas sao subsidio necessario a elaboracao de
normas de associacdes, e assim por diante.

Sao poucas as organizagdes, em especial as de construcdo civil,
que desenvolvem um processo de normalizacao interna, o que
aumenta, ainda mais, a dificuldade de um avanco do processo
de normalizacdo em nivel nacional.

Em uma época de crescente concorréncia internacional, é
essencial que as empresas se desenvolvam no ambito da
normalizagao interna, como forma de garantir a estabilidade
dos seus processos, manterem e/ou ampliarem os niveis de
qualidade dos seus produtos, bem como formarem a base para
um avango no processo de normalizagao em nivel nacional.

4.3 Vantagens x desvantagens

Até o momento, o processo de normalizacao foi abordado
dentro dos seus beneficios para a sociedade a que se destina,
e ndo ha duvidas de que esse é o caminho para que haja um
avanco ordenado das sociedades.

Nesse sentido,a ABNT (2015a) ressalta alguns desses beneficios para:

a. As empresas — a adocao de normas significa que os
fornecedores podem desenvolver e oferecer produtos e
servicos que atendam as especificacdes que tém ampla
aceitagao em seus setores. Empresas que utilizam Normas

Qualidade na Construgao Civil



Internacionais podem competir em muito mais mercados
ao redor do mundo.

Os inovadores de novas tecnologias — as normas sobre
aspectos como terminologia, compatibilidade e seguranca,
aceleram a disseminacao das inovagoes e seu desenvolvimento
em produtos possiveis de serem fabricados e negociados.

Os clientes — a compatibilidade da tecnologia em todo
o mundo, que é atingida quando produtos e servicos sao
baseados em normas, fornece aos clientes uma ampla
gama de ofertas. Eles também se beneficiam dos efeitos
da concorréncia entre fornecedores.

Os governos - as normas proporcionam as bases
tecnolégicas e cientificas que sustentam a saude, a
seguranca e a legislacao ambiental.

O comércio internacional — as normas internacionais
criam uma “igualdade” para todos os concorrentes nesses
mercados. A existéncia de normas nacionais ou regionais
divergentes pode criar barreiras técnicas ao comércio. As
normas internacionais sdo os recursos técnicos pelos quais a
politica de acordos comerciais pode ser colocada em pratica.

Os paises em desenvolvimento - as normas internacionais
gue representam um consenso internacional sobre o estado
da arte, sao uma fonte importante de know-how tecnoldgico.
Ao definir as caracteristicas dos produtos e servicos esperados
para atender aos mercados de exportacdo, as normas
internacionais fornecem aos paises em desenvolvimento
uma base para tomada de decisdes certas ao investir seus
€5Cass0os recursos, evitando, assim, desperdicios.
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g. Os consumidores — a conformidade dos produtos e
servicos de acordo com as normas oferece garantias
sobre sua qualidade, seguranca e confiabilidade.

h. Qualquer pessoa — as normas contribuem para a
qualidade de vida, em geral, assegurando que o transporte,
maquinas e ferramentas utilizados sejam seguros.

i. O planeta - as normas sobre a qualidade do ar, da agua
e dos solos, sobre as emissdes de gases e de radiacdo
e sobre os aspectos ambientais de produtos podem
contribuir para os esforcos em preservar o meio ambiente.

Embora haja todos esses beneficios, ndo se ignora o fato de que

ha algumas limitacdes impostas pelo processo de normalizacao,

as quais Back (1983) chama de desvantagens e as relaciona como:

a.
b.
C

d.

restricbes de projeto;
obsolescéncia;

custo de administracao;
tempo.

Nao ha duvidas de que o processo de normalizacao impde

algumas restricdes. Isso ndo quer dizer que, ao final, tais restricdes

nao possam ser revertidas em ganhos para a sociedade. Isso é

possivel desde que esse processo seja dinamico e acompanhe

os avancos da sociedade, de forma que essas restricdes tendem

a diminuir sua relevancia como elemento inibidor do progresso.

A obsolescéncia é outra caracteristica que também se anula

com o dinamismo do processo de normalizagao.
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O alto custo inerente a esse processo, por sua vez, é outra
realidade que s6 tem seus efeitos minimizados a medida que os
retornos dai originados superam os seus custos administrativos.

O tempo a que se refere Back (1983) estd nas situacdes onde a
introducdo de novas tecnologias e/ou novos produtos requerem
longas discussdes antes do seu emprego. Apesar disso, estas
discussdes sao um dos requisitos necessarios para que se tenha
uma garantia dos retornos advindos da introducdo de uma
nova tecnologia e/ou um novo produto.

O grande retorno do processo de normalizagdo estabelece-se,
portanto, na dinamicidade que assume, como forma de dar
garantias as inovacdes inerentes ao crescimento de uma
sociedade. Quando essa dinamicidade ndo acontece, surge um
descompasso entre o processo de normalizacdo e a sociedade,
permitindo a desatualizacdo de normas e o surgimento de
lacunas referentes a novos materiais e processos.

No Brasil, a auséncia dessa dinamicidade comprometeu o
processo de normalizacdo durante muito tempo. Nesse sentido,
as reformas sofridas por esse processo em 1992 e 1993 buscaram
estabelecer uma nova realidade.

4.4 Sistema brasileiro de normalizacao

No Brasil, as atividades de normalizacdo e certificacdo de
conformidade, que apresentam uma interrelacdo profunda,
encontram-se inseridas em um contexto maior, que é o Sinmetro
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(Sistema Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade
Industrial), criado em 11 de dezembro de 1973, através da Lei n° 5.966.

O Sinmetro é constituido por entidades publicas e privadas, que
exercem atividades relacionadas com metrologia, normalizacao,
qualidade industrial e certificacao da conformidade, e possui uma
infraestrutura de servicos tecnolégicos capaz de avaliar e certificara
qualidade de produtos, processos e servicos, por meio de organismos
de certificacao, rede de laboratérios de ensaio e de calibracao,
organismos de treinamento, organismos de ensaios de proficiéncia
e organismos de inspecao, todos acreditados pelo Inmetro.

Esse sistema é apoiado por organismos de normalizagdo — os
laboratérios de metrologia cientifica e industrial e de metrologia
legal dos estados. Essa estrutura estd formada para atender
as necessidades da industria, do comércio, do governo e do
consumidor.

O Sinmetro tem por finalidade a formulacdo e a execucdo de
uma politica, em nivel nacional, de metrologia, de normalizacao
técnica e de certificacdo de conformidade de produtos e
processos industriais. No ambito do Sinmetro, foram criados
dois 6rgaos que se responsabilizam pelas atividades normativas
e executivas. Eles sao, respectivamente, o Conmetro (Conselho
Nacional de Metrologia, Normalizagao e Qualidade Industrial)
e o Inmetro (Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacao
e Qualidade Industrial). Vinculado ao Inmetro, instituiu-se um
férum nacional de normalizagao: a ABNT.
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Com a estrutura que foi inicialmente montada, o Inmetro
assumiu uma postura centralizadora, e os resultados alcangados
até o inicio dos anos 90 nao foram satisfatérios. Em 1992, o
Conmetro, com o objetivo de agilizar e ampliar as atividades
do Inmetro, baixou resolu¢des que descentralizaram suas
atividades, numa tentativa de fazer com que as atividades do
6rgao acompanhassem as necessidades do Brasil.

Por meio das resolucdes 6 e 7, baixadas em 22 de agosto de
1992 pelo Conmetro, estabeleceu-se um novo modelo para o
sistema brasileiro de normalizacdo, cujas caracteristicas sao
apresentadas em seguida.

O primeiro passo foi a criacdo de um Comité Nacional de
Normalizacao (CNN), cujo objetivo — de planejar e avaliar a
atividade de normalizagdo técnica no Brasil — ainda se mantém.
Esse comité tem uma composicao paritaria no que diz respeito
a representatividade dos 6rgaos publicos e privados, sendo o
Inmetro e a ABNT membros do CNN e o Inmetro responsavel
pela secretaria executiva do CNN. Dentro da hierarquia do
Sinmetro, o CNN constitui-se em uma instancia administrativa
subordinada ao Conmetro.

Em seguida, credenciou-se a ABNT como férum nacional
de normalizacdo, que passou a coordenar a elaboracao de
normas técnicas brasileiras e o Inmetro, como representante do
governo, assumiu a posicao de auditor da ABNT, para verificar
seu atendimento ao termo de compromisso fixado entre o
governo e a referida associacgao.
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Como instrumento descentralizador, a ABNT passa a credenciar
Organismos de Normalizacao Setorial (ONS), que sao organismos
publicos, privados ou mistos, sem fins lucrativos, com atividade
reconhecida no campo da normalizacdo em um dado dominio
setorial, com funcdo de desempenhar atividades de normalizacao. O
credenciamento desses organismos objetiva a descentralizacdo das
atividades de normalizagdo e um aumento consideravel dos setores
da sociedade nessa atividade. No entanto, esse credenciamento
segue normas especificas aprovadas pelo Conmetro; a ABNT tem
a funcdo de acompanhar continuamente tais organismos por
meio de relatérios e auditorias, além de submeter a avaliagao os
textos normativos elaborados no ambito dos ONS.

E importante ressaltar que, mesmo a ABNT assumindo a funcéo
de coordenar, orientar e supervisionar o processo normativo,
ela também pode elaborar e editar normas brasileiras.

Com o intuito de promover melhor visualizacao da organizagao
hierarquica dos 6rgaos sobre os quais comentamos, apresentamos
a Figura 4.3 a sequir.
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Figura 4.3 Estrutura do sistema brasileiro de
normalizacao

Normas técnicas
Regulamentos Técnicos

Certificacao | CONMETRO |
Metrologia | INMETRO

iNmiETo | LN

(Sec. Executiva) ™

Fonte: Meira (2000, p. 13).

Segundo a ABNT (2015b), o Brasil conta com 66 Comités Brasileiros
(CBs), 4 Organismos de Normalizagao Setorial (ONSs) e 158
Comissdes de Estudo Especial (CEEs), como mostra o Quadro 4.1.
O CB é um 6rgao da estrutura da ABNT, sendo o superintendente
eleito pelos s6cios da ABNT nele inscritos, com mandato de dois
anos, permitidas duas reeleicdes. J4 o ONS, é um organismo
publico, privado ou misto, sem fins lucrativos, que, entre outras,
tem atividades reconhecidas no campo da Normalizagao em
um dado dominio setorial, credenciado pela ABNT, segundo
critérios aprovados pelo Conmetro. E a CEE é uma Comissdao de
Estudo vinculada a Geréncia do Processo de Normalizacao da
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ABNT, com objetivo determinado, para tratar de assunto nao
coberto pelo ambito de atuagdao dos Comités Técnicos.

Quadro 4.1 Comités Brasileiros / Organismos de
Normalizacao Setorial / Comissoes de
Estudo Especial

(continua)
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(continuagdo)

ABNT/CB-22 - Comité Brasileiro de Impermeabilizacao
ABNT/CB-23 - Comité Brasileiro de Embalagem e
Acondicionamento

ABNT/CB-24 - Comité Brasileiro de Seguranca Contra Incéndio
ABNT/CB-25 - Comité Brasileiro da Qualidade

ABNT/CB-26 - Comité Brasileiro Odonto Médico Hospitalar
ABNT/ONS-27 - Comité Brasileiro de Normalizagao Setorial de
Tecnologia Grafica

ABNT/CB-28 - Comité Brasileiro de Siderurgia

ABNT/CB-29 - Comité Brasileiro de Celulose e Papel

ABNT/CB-30 - Comité Brasileiro de Tecnologia Alimentar
ABNT/CB-31 - Comité Brasileiro de Madeira

ABNT/CB-32 - Comité Brasileiro de Equipamentos de Protecao
Individual

ABNT/CB-33 - Comité Brasileiro de Joalheria, Gemas, Metais Preciosos
e Bijuteria

ABNT/ONS-34 - Organismo de Normalizacdo Setorial de Petréleo
ABNT/CB-35 - Comité Brasileiro do Aluminio

ABNT/CB-36 - Comité Brasileiro de Analises Clinicas e
Diagnéstico in Vitro

ABNT/CB-37 - Comité Brasileiro de Vidros Planos

ABNT/CB-38 - Comité Brasileiro de Gestao Ambiental
ABNT/CB-39 - Comité Brasileiro de Implementos Rodovidrios
ABNT/CB-40 - Comité Brasileiro de Acessibilidade

ABNT/CB-41 - Comité Brasileiro de Minérios de Ferro

ABNT/CB-42 - Comité Brasileiro de Soldagem

ABNT/CB-43 - Comité Brasileiro de Corrosao

ABNT/CB-44 - Comité Brasileiro de Cobre

ABNT/CB-45 - Comité Brasileiro de Pneus e Aros

ABNT/CB-46 - Comité Brasileiro de Areas Limpas e Controladas
ABNT/CB-47 - Comité Brasileiro de Amianto Crisotila

ABNT/CB-48 - Comité Brasileiro de Maquinas Rodovidrias
ABNT/CB-49 - Comité Brasileiro de Optica e Instrumentos Opticos
ABNT/CB-50 - Comité Brasileiro de Materiais, Equipamentos e
Estruturas Oceanicas para Industria de Petréleo e Gas Natural
ABNT/ONS-51 - Organismo de Normalizacao Setorial de Embalagem
e Acondicionamento Plasticos

(continua)
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(continuagdo)

(continua)
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(continuagdo)

(continua)
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(continuagdo)

(continua)

Alexsandra Rocha Meira / Nelma Mirian Chagas de Araujo




(continuagdo)

(continua)

98 Qualidade na Construgao Civil




(continuagao)

ABNT/CEE-165 - Comissdo de Estudo Especial de Aparelho para
Melhoria da Qualidade da Agua para Consumo Humano
ABNT/CEE-166 - Comissao de Estudo Especial de Servicos de
Abastecimento de Agua e de Esgotamento Sanitario
ABNT/CEE-167 - Comissao de Estudo Especial de Chapas Acrilicas
ABNT/CEE-168 - Comissao de Estudo Especial de Simbolos Graficos
ABNT/CEE-169 - Comissao de Estudo Especial de Servicos de
Inspecdes de Estruturas de Concretos

ABNT/CEE-170 - Comissao de Estudo Especial de Tubos de Poliamida
para Conducdo de Gas Combustivel

ABNT/CEE-171 - Comissao de Estudo Especial de Agrotoéxicos e Afins
ABNT/CEE-172 - Comissao de Estudo Especial de Fitas
Politetrafluoretileno (PTFE) para Vedacao de Roscas
ABNT/CEE-173 - Comissao de Estudo Especial de Seguranca em
Transporte de Pessoas por Cabo

ABNT/CEE-174 - Comissao de Estudo Especial de Andlise Sensorial
ABNT/CEE-175 - Comissdo de Estudo Especial de Geossintéticos
ABNT/CEE-176 - Comissao de Estudo Especial de Cera de Carnauba
ABNT/CB-177 — Comité Brasileiro de Saneamento Basico
ABNT/CB-178 — Comité Brasileiro de Componentes de Sistemas
Hidraulicos Prediais

ABNT/CEE-179 - Comissao de Estudo Especial de Ceramica Vermelha
ABNT/CEE-180 - Comissdo de Estudo Especial de Equipamento de
Protecéo Individual para Combate a Incéndio Florestal
ABNT/CEE-181 — Comissao de Estudo Especial de Desinfestantes
ABNT/CEE-182 — Comissao de Estudo Especial de Fertilizantes e
Corretivos de Solo

ABNT/CEE-183 - Comissao de Estudo Especial de Distribuicdo e
Manuseio de Cloro-Soda

ABNT/CEE-184 — Comissao de Estudo Especial de Chuveiros e Lava-
Olhos de Emergéncia

ABNT/CEE-185 — Comissdo de Estudo Especial de Parede de
Concreto Celular

ABNT/CEE-186 — Comissédo de Estudo Especial de Cloro-Soda
ABNT/CEE-187 — Comissao de Estudo Especial de Rochas Ornamentais
ABNT/CEE-188 — Comissao de Estudo Especial de Ferragens

(continua)
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(continuagao)

ABNT/CB-189 — Comité Brasileiro de Placas Ceramicas para
Revestimento

ABNT/CEE-190 — Comissdo de Estudo Especial de Utensilios de Vidro
ABNT/CEE-191 — Comissao de Estudo Especial de Esquadrias
ABNT/CEE-192 - Comissao de Estudo Especial de Aquicultura
ABNT/CEE-193 - Comissédo de Estudo Especial de Materiais Nao
Convencionais para Reforco de Estruturas de Concreto
ABNT/CEE-194 - Comissdao de Estudo Especial de
Planejamento Portuario

ABNT/CEE-195 — Comissao de Estudo Especial de Perfil de PVC
Rigido para Forros

ABNT/CEE-196 — Comissao de Estudo Especial de Acustica
ABNT/CEE-197 - Comissao de Estudo Especial de Bens
Remanufaturados

ABNT/CEE-198 — Comissao de Estudo Especial de Brinquedos
ABNT/CEE-199 - Comissao de Estudo Especial de Sistemas Integrados
para Robés Industriais

ABNT/CEE-200 - Comissao de Estudo Especial de Artesanato
ABNT/CEE-201 - Comissao de Estudo Especial de Producao
Sustentdvel de Ferro Gusa a Carvao Vegetal

ABNT/CEE-202 - Comissao de Estudo Especial de Revestimentos de
Pisos Vinilicos e de Linéleo Semiflexiveis

ABNT/CB-203 - Comité Brasileiro de Tratores, Maquinas Agricolas
e Florestais

ABNT/CEE-204 - Comissao de Estudo Especial de Pisos Laminados
ABNT/CEE-205 - Comissdo de Estudo Especial de Gesso Natural e
seus Derivados

ABNT/CEE-206 - Comissao de Estudo Especial de Graos Abrasivos
ABNT/CEE-207 - Comissdo de Estudo Especial de Isqueiros
de Seguranca

ABNT/CEE-208 - Comissao de Estudo Especial de Processos de
Producdo de Couros - Sustentabilidade

ABNT/CEE-209 - Comissao de Estudo Especial de Tubos e Conexdes
de Polietileno para Conducgao de Gas Combustivel

ABNT/CB-210 - Comité Brasileiro de Artigos para Bebés e Criancas
ABNT/CEE-211 - Comissao de Estudo Especial de Suplementos
Nutricionais e Alimentos para Fins Especiais

(continua)
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(continuagdo)

Fonte: ABNT (2015b).

Segundo as resolu¢des 6 e 7 do Conmetro (1993), o Sistema de
Normalizacao adotado deve se apoiar em quatro documentos
basicos: o Plano Estratégico de Normalizacao Brasileira (PENB),
o Plano Nacional de Normalizagao (PNN), o Programa Brasileiro
de Normalizacao (PBN) e o Programa de Normalizacao Setorial.
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O Plano Estratégico de Normalizacao Brasileira é um plano
de longo prazo (cinco anos), que tem como objetivo atender
as diretrizes do Governo e as prioridades da sociedade sob
o aspecto da normalizacdo. E elaborado pela ABNT e ONS,
em articulagdo com o Inmetro, e revisado anualmente, com
aprovacao do CNN.

O PNN se baseia no PENB e define quais os setores e os temas
prioritarios a serem considerados no sistema de normalizacio. E
elaborado pela ABNT em articulagao com os ONSs e o Inmetro.
Tem duracao de trés anos e deve ser revisado, anualmente, com
aprovacao do CNN.

O PBN é mais detalhado. Define a relacdo de normas a serem
elaboradas, suas prioridades bem como recursos a serem
alcancados e cronogramas a serem seguidos de acordo com
o PNN. Deve ser elaborado pela ABNT em articulacdo com os
ONSs e o Inmetro, considerando os PNS, para um periodo de
um ano e aprovado pelo CNN.

O PNS é um programa elaborado no ambito de cada ONS ou CB,
aprovado pela ABNT, que define a relacdo de normas a serem
elaboradas anualmente por cada ONS ou CB.

A Figura 4.4 apresenta, de forma hierarquica, o planejamento
no sistema de normalizacgao.
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Figura 4.4 Planejamento no sistema de normalizacao

Fonte: Meira (2000, p.15).

Ainda no ambito do Sistema de Normalizagdo, o Inmetro
apresenta outras atribuicdes, além das ja mencionadas. Cabe
a esse 6rgao participar da elaboracao dos PNSs, estabelecendo as
prioridades do governo; atuar junto a sociedade e ao consumidor
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de uma forma geral para induzir sua participacao no processo
de normalizagao; desenvolver, em conjunto com outros 6rgaos
governamentais, textos de regulamentacéo técnica, tendo como
base as normas brasileiras e priorizando os setores da saude,
seguranca, meio ambiente e defesa do consumidor.

Esse modelo apresentado pelo Conmetro descentraliza em muito
o processo de normalizagdo e abre espaco para que este avance
em direcdo as necessidades da sociedade. Por outro lado, para
que ele funcione, é necessaria uma participacdo marcante da
sociedade brasileira, no que diz respeito a dinamica do processo
de normalizacdo, bem como a representatividade do usudrio.
Assim, os ONSs, como células basicas desse processo, devem
estar o mais préximo possivel da sociedade que representam,
sob pena de se ter um processo distorcido, desenvolvido em
prol de faccdes e ndo de um todo. Nesse sentido, os resultados
iniciais desse novo sistema indicam que a op¢ao adotada é
positiva; ha, ainda, no entanto, um longo caminho a ser vencido,
inclusive culturalmente, para que o Brasil possa se aproximar
de paises mais desenvolvidos.

4,5 O processo de elaboracao de uma norma técnica

Os caminhos entre a necessidade de uma norma e a sua
distribuicao nos postos de venda da ABNT passam por uma
série de etapas, com o objetivo de produzir um documento
adequado a realidade de quem vai emprega-lo.
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Apresenta-se, a seguir, o resumo do desenvolvimento de uma NBR:

a)

Qualquer interessado, quer seja representante do
governo, setor produtivo, consumidor, entre outros,
manifesta a ABNT a necessidade da normalizacao de
determinado tema.

A ABNT, através do Comité Técnico responsavel, analisa
a pertinéncia da norma. Apds consenso quanto a
necessidade da normalizacdo e sua prioridade, o tema
é inserido no Programa de Normalizagao Setorial.

E criada uma Comissao de Estudo (CE) com a participacéo
voluntaria dos diversos segmentos da sociedade
(produtores, consumidores, 6rgaos de defesa do
consumidor, governo, entidades de classe, universidades,
institutos federais, escolas técnicas etc.). A Comissao de
Estudo (CE) possui a responsabilidade de elaborar um
texto (Projeto de Norma), com base no consenso de seus
participantes.

O Projeto de Norma é submetido a votagao nacional entre
os associados da ABNT e demais interessados. Durante
esse processo, qualquer pessoa pode se manifestar, sem
qualquer 6nus, desde que as recomendacdes sejam
fundamentadas tecnicamente.

As sugestoes recebidas apds a votagdo nacional sao
avaliadas pela Comissao de Estudo (CE). Caso o Projeto
seja alterado tecnicamente, em funcédo das sugestoes
oriundas da Consulta Nacional, a Comissao de Estudo
deverd submeté-lo a nova Consulta Nacional. Se o Projeto
receber objecdes que justifiquem o cancelamento, a
Comissao de Estudo podera solicita-la a ABNT.
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Essas etapas de desenvolvimento de uma norma podem ser
visualizadas na Figura 4.5.

Figura 4.5 Processo de elaboracao de Norma Brasileira

Demanda
|

Programa de

Normalizagao
|

Elaboracdo do

Projeto de Norma
|

Consulta Nacional
1

4

Analise do resultado
da Consulta Nacional

Sim Nao
NORMA

Fonte: Adaptada da ABNT (2015a).

106  Qualidade na Construcao Civil



4.6 Anormalizacao e o setor da construcao civil

A normalizacdo na industria da construcao civil assume o
mesmo papel de garantia da qualidade como nos demais
ramos da industria. No Brasil, as acdes de normalizacao técnica
voltadas para o setor sao coordenadas pelo Comité Brasileiro
de Construgao Civil (Cobracon), ligado a ABNT, que tem como
objetivos ndo sé a elaboracao de textos normativos mas ainda
a difusdo de seu uso.

Muito embora o Cobracon seja o comité de normalizacao
voltado para o setor da construcao civil, ha diversas normas,
elaboradas no ambito de outros comités, que sao aplicadas a
construcao, como o CB-18, que elabora normas de cimento,
concreto e agregados.

Na sua relacdo com a qualidade, faz-se necessario que essas
normas técnicas aplicaveis ao setor, além de contemplarem
as suas diversas atividades, favorecam o desenvolvimento de
atividades complementares de melhoria da qualidade, tais
como o desenvolvimento de sistemas de controle de qualidade,
certificacdo de conformidade e garantia da qualidade.

Assim, a normalizacao constitui-se no passo bdsico para que se
tenha o crescimento qualitativo do setor. Por outro lado, nao
basta apenas elaborar normas; faz-se necessario que mecanismos
complementares sugiram o seu uso ou, até mesmo, exijam sua
aplicacao.
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No passado, algumas acdes paralelas que contribuiram para
o uso das normas no setor foram a criagao e implantacdo do
Cédigo de Defesa do Consumidor, do Sistema Brasileiro de
Certificacdao e dos Programas de Qualidade e Produtividade
voltados para a construgao civil.

O Cédigo de Defesa do Consumidor buscou resgatar a qualidade
dos produtos e servicos brasileiros. Capobianco apud Rocha
(1991) afirma que o cédigo funcionou como um resgate da
cidadania e dos direitos do consumidor. E certo que, ao longo
de mais de 20 anos de sua existéncia, os usudrios do setor
passaram gradativamente a reconhecer a validade do cédigo
e usa-lo em prol da obediéncia as normas técnicas existentes.

O Sistema Brasileiro de Certificacdo procura avancar nos
programas de qualidade do pais, buscando o desenvolvimento
da certificacao de produtos, processos e servicos. Nesse sentido,
ha dois aspectos a serem observados: o primeiro se refere
ao credenciamento das entidades certificadoras, em que o
papel das universidades e instituicdes de pesquisa é essencial
aamplitude do processo; o segundo refere-se a necessidade de
um posicionamento do setor publico e dos consumidores de um
modo geral —importantes agentes financiadores da construcdao
civil — em passar a exigir produtos e servicos com certificados
de conformidade, garantindo a obediéncia as normas técnicas.

O fornecimento de produtos e servicos em desacordo com as
normas vigentes aplicéveis é considerado uma prética abusiva,
como mostra o Quadro 4.2.
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Quadro 4.2 Cédigo de Defesa do Consumidor

Secdo IV - Das Prdticas Abusivas
Art. 39 - E vedado ao fornecedor de produtos e servicos:

Inciso VIl - Colocar no mercado de consumo, qualquer produto
ou servico em desacordo com as normas expedidas pelos
orgdos oficiais competentes ou, se normas especificas néo
existirem, pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas
ou outra entidade credenciada pelo Conselho Nacional de
Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial (Conmetro).

Fonte: Sao Paulo (2013).

No que se refere ao setor publico, surgiram alguns programas nesse
sentido, como o Qualihab (Programa da Qualidade na Habitacao
Popular), da Companhia de Desenvolvimento Habitacional e
Urbano do Estado de Sao Paulo e o PBQP-H (Programa Brasileiro
de Qualidade e Produtividade no Habitat), com atuacdo nacional.
Esses programas propéem o desenvolvimento de um sistema
evolutivo da qualidade na construcao, pautado na certificacdo
crescente de produtos e sistemas.

No caso do Qualihab, este surgiu com o desafio de melhorar a
qualidade e reduzir os custos das habitacdes de interesse social
por meio de acdes voltadas para materiais e componentes,
projetos e obras, no Estado de Sao Paulo.
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A iniciativa paulista do Qualihab foi estendida para todo o
territério nacional, servindo de modelo para a implantacao do
PBQP-H, lancado em dezembro de 1998, pelo entao Ministério do
Planejamento e Orcamento do Governo Federal. Esse programa
serd abordado mais adiante, no Capitulo 9.

Da teoria a pratica

1. Cite quatro objetivos da normalizacao.
2. Cite dois exemplos de normas internacionais, nacionais
e regionais.

Cite duas atribuicdes do Inmetro.

4, Uma determinada empresa construtora pode elaborar
uma norma técnica? Justifique.
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CAPITULO 5

Sistema brasileiro de certificacao

5.1 Introducao

Com relacao ao sistema de certificacdo, o Conmetro estabeleceu,
em 1993, que o processo de certificacdo pode se verificar em
trés niveis: certificacdo de 12 parte, certificacdo de 22 parte e
certificacdo de 32 parte.

A certificacao de 12 parte corresponde a uma declaracdo do
proprio fornecedor de que um produto, processo ou servico esta
em conformidade com uma norma especifica. Esse documento
é tratado como uma “declaracao de conformidade do
fornecedor”. No entanto, este tipo de certificacdo nao faz
parte do modelo adotado pelo Sinmetro.

A certificacdo de 22 parte corresponde a uma avaliacdo que o
consumidor (comprador) faz do seu fornecedor, verificando se
um dado produto, processo ou servico atende as especificacoes
de uma referida norma. Esse processo é dito “qualificacao do
fornecedor”.

A certificacdo de 32 parte, ou “certificacao de conformidade”,
corresponde ao processo em que uma terceira parte, nem
fornecedor nem consumidor, devidamente capacitada e
credenciada, avalia e garante que um produto, processo ou servico
estd em conformidade com um documento normativo especifico.
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No ambito do sistema de certificacao, a certificacdo de conformidade
pode ser compulséria ou voluntaria. A certificacdo compulséria
é a certificacdo de conformidade exigida pelo governo para a
comercializacdo de produtos e servicos, e tem se aplicado as dreas
de saude, seguranga e meio ambiente. No caso das obras publicas,
entretanto, tem-se observado uma ampliacdo dessa base, com a
insercao do PBQP-H nos estados brasileiros e os acordos setoriais
firmados com instituicdes, como a Caixa Econdmica Federal. A
certificacdo voluntaria é uma decisdo do préprio fabricante, que
a toma mais com objetivos mercadolégicos, ja que um produto
certificado é uma garantia para o consumidor.

A Figura 5.1 apresenta, de forma esquematica, um modelo de
certificacdo.

Figura 5.1 Modelo de certificacao

Compulsdria
Voluntaria

Fonte: Adaptada de Meira (2000).
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A Figura 5.2 apresenta as principais organiza¢des que compdem
o Sinmetro nas areas de metrologia cientifica e industrial,
metrologia legal, normalizacdo e regulamentacao técnica,
acreditacao, certificacao e ensaios e calibracao.

Figura 5.2 Principais organiza¢6es que compoem
o Sinmetro

Fonte: Elaborada pelas autoras.

Junto com a normalizacédo e a requlamentacao técnica, a
metrologia cientifica e industrial se apresenta como um dos
pilares das atividades do Sinmetro.

Sob a coordenacdo do Inmetro, o Sinmetro transfere para a
sociedade padroes de medicdo com confiabilidade igual a
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existente em outros paises, inclusive naqueles ditos como de
primeiro mundo. O Inmetro atua, também, como coordenador
da Rede Brasileira de Metrologia Legal e Qualidade (RBMLQ),
que é constituida pelos Institutos Estaduais de Pesos e Medidas
(IPEMs), presentes nos estados brasileiros.

A elaboracdo de normas para dar suporte a regulamentacao
técnica, facilitar o comércio e fornecer a base para melhorar a
qualidade de processos e servicos é de responsabilidade da
Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), que é uma
organizagao nao governamental.

Os ensaios e calibragdes sao de responsabilidade dos laboratérios
publicos, privados ou mistos, nacionais ou estrangeiros, da Rede
Brasileira de Calibracao (RBC) e Rede Brasileira de Laboratorios
de Ensaio (RBLE). Na maioria dos casos, esses servicos sao
utilizados para a certificacao de produtos (ensaios) e calibracao de
padroes de trabalho na industria, além dos préprios instrumentos
industriais. As normas e guias da ABNT, Copant, Mercosul e
ISO/IEC constituem a base para acreditacdo e operacao dos
laboratérios da RBC e da RBLE.

No tocante a avaliacdo de conformidade, todas as atividades sao
realizadas por organizagdes acreditadas pelo Inmetro, sendo
este o Unico 6rgdo acreditador do Sinmetro.

O Inmetro baseia sua acreditagao nas normas e guias da ABNT e
de outros érgaos internacionais, sendo assessorado por comités
técnicos do Conmetro na preparacao dos documentos que
servem de base para a acreditacao.
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Esse instituto acredita organismos de certificacao, organismos de
inspecao, organismos de treinamento, laboratérios de calibracao
e laboratérios de ensaios.

Detendo-se especificamente a certificacdo da conformidade no
Sinmetro, os Organismos de Certificacdo Acreditados (OCAs)
certificam nas areas de produtos, sistemas da qualidade, pessoal
e meio ambiente.

Os OCAs sao entidades publicas, privadas ou mistas, nacionais ou
estrangeiras, situadas no Brasil ou no exterior, sem fins lucrativos,
e que demonstram competéncia técnica e organizacional para
aquelas tarefas.

A certificacdo de pessoal é apoiada pelos Organismos de
Treinamento Acreditados pelo Inmetro.

A atividade de certificacdo pode ser considerada como uma
extensao da atividade de normalizacao; constitui-se em um
poderoso instrumento para o desenvolvimento industrial e
protecao do consumidor, além de permitir maiores espacos
de mercado em esfera nacional e internacional.

Com esta postura do Sinmetro, buscou-se uma descentralizacao
das atividades do setor bem como o avanco dessas atividades
em termos qualitativos e quantitativos, integrando esforcos de
todas aquelas que atuam na d4rea de certificacdo.

Os resultados obtidos apontam para um quadro positivo, com a
certificacao de um numero considerdvel de empresas. Por outro
lado, é importante ressaltar que o Governo, como consumidor,
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deve estimular e exigir mais produtos e servicos com certificacao
de conformidade, como forma de avancar na direcao dessa
nova realidade.

5.2 Terminologia da certificacao

Para entender de forma correta o processo de certificacao,
faz-se necessario o conhecimento de alguns termos, conforme
apresenta Cerqueira (2006, p. 447):

B Acreditacdo - E o reconhecimento formal, concedido por
um 6rgao de acreditacao autorizado, de que a entidade
tem competéncia técnica e gerencial para realizar tarefas
especificas de avaliacdo da conformidade.

B Certificado de conformidade - procedimento pelo qual
um organismo credenciado da a garantia escrita de que
um produto, um processo ou um sistema de gestao estd
em conformidade com os requisitos especificados por
padrées normativos.

B Organismo deacreditagao - Entidade de direito publico ou
privado, que dirige e administra um sistema de acreditacdao
e que concede acreditacdo aos organismos de certificacao
para avaliarem a conformidade de produtos, de processos
ou de sistemas de gestao. Geralmente sdao 6rgaos ligados
aos governos dos diversos paises, com autoridade para
avaliar a competéncia e a capacidade dos organismos
de certificacdo, acreditando-os para avaliar e certificar a
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conformidade dos sistemas de gestao das organizacoes
com os padrdes normativos adotados.

O Quadro 5.1 apresenta 6rgaos de credenciamento de
alguns paises.

Quadro 5.1 Organismos de acreditacao

Pais Organismo

OAA - Organismo Argentino de
Acreditacion

INMETRO - Instituto Nacional de

Argentina

Brasil Metrologia, Normalizagao e Qualidade
Industrial

Espanha ENAC - Entidad Nacional de Acreditacién
NIST - US National Institute of Standards
& Technology

Estados Unidos A2LA - American Association for

Laboratory Accreditation
Holanda RvA - Dutch Raad Voor Accreditatie
Noruega NA - Norsk Akkreditering

UKAS - United Kingdom
Accreditation Service

NMP - National Measurement
Partnership

Reino Unido

Fonte: Adaptado de Cerqueira (2006).
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B Organismo de certificacdo acreditado (OCA) - Também

conhecido como Organismo de Certificacao Credenciados
(OCQ), pode ser nacional ou internacional e, por sua
competéncia, tradicdo e credibilidade, pode ser credenciado
nos diversos paises para operar como agente certificador
da conformidade dos sistemas de gestao das organizacdes
com os padrdes normativos preestabelecidos.

Os organismos certificadores buscam, de uma forma
geral, acreditacao pelos Organismos de Credenciamento
nacionais ou internacionais, com o intuito de que seus
certificados possam espelhar a credibilidade requerida.

Esses organismos também sdo denominados organismos
de 32 parte ou organismos de avaliagao independentes.

O Quadro 5.2 apresenta uma lista com alguns Organismos
de Certificacdo nacionais e internacionais, acreditados
pelo Inmetro e por outros organismos acreditadores,
para avaliacao e certificacao da conformidade de sistemas
de gestao da qualidade de empresas de servicos e de
obras na construcdo civil. Para essa area especifica da
construcao civil, os organismos sao denominados OCOs.
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Quadro 5.2 Organismos de certificacao (OCOs)

Tecnologia do Parana

Organismo Pais Cidade
ABNT - A§so§|agao Brasileira de Brasil | Rio de Janeiro
Normas Técnicas
ABS - Quality Evaluations Inc. USA Séao Paulo
BRTUV Avaliacées da Brasil Rio de
Qualidade Ltda. S/C Janeiro e Barueri
BSI Américas, Inc.
BVQI do Brasil Sociedade . . .
Certificadora Ltda. Brasil| Rio de Janeiro
Det Norske Veritas Brasil S50 Paulo
Certificadora Ltda.
1CQ Brasil - Instituto de Brasil Goidnia
Certificacdo Qualidade Brasil
FCAV - Fundacdo Carlos I
Alberto Vanzolini Brasil [ Sao Paulo
ITAC - Instituto Tecnolégico
de Avaliacao e Certificacdo da Brasil | Curitiba
Conformidade Ltda
IFBQ - Instituto Falcao Bauer .
da Qualidade Brasil | Sao Paulo
RINA - S.p.A. Itdlia | Sdo Paulo
SAS Certificadora Ltda Brasil | Belo Horizonte
TECPAR - Instituto de Brasil | Curitiba

Fonte: Inmetro (2015).
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5.3  Certificacao de produtos e sistemas

Dependendo do produto, do processo produtivo, das
caracteristicas da matéria prima, de aspectos econdmicos e do
nivel de confianca necessario, entre outros fatores, determina-se
o modelo de certificacdo a ser utilizado (INMETRO, 2007).

Os modelos mais utilizados sao:

Modelo 1 - Ensaio de Tipo. E o mais simples dos modelos
de certificacdo. Fornece uma comprovacdo de conformidade
de um item de um produto, em um dado momento. E uma
operacao de ensaio, Unica no seu género, efetuada de uma s6
vez, limitando ai os seus efeitos.

Modelo 2 - Ensaio de Tipo seguido de verificacdo por meio
de ensaio de amostras retiradas no comércio. Modelo baseado
no ensaio de tipo combinado com acbes posteriores para
verificar se a producdo continua sendo conforme. Essas acoes
compreendem ensaios em amostras retiradas no comércio.

Modelo 3 - Ensaio de Tipo seguido de verificacdo por meio de
ensaio em amostras retiradas no fabricante. Também baseado no
ensaio de tipo, porém combinado com intervencdes posteriores
para verificar se a producgdo continua sendo conforme.
Compreende ensaios em amostras tomadas na prépria fabrica.

Modelo 4 - Ensaio de Tipo seguido de verificacdo por meio
de ensaio em amostras retiradas no comércio e no fabricante.
Combina os modelos 2 e 3, tomando amostras para ensaios,
tanto no comércio quanto na propria fabrica.
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Modelo 5 - Ensaio de Tipo, avaliacao e aprovacao do Sistema
da Qualidade do Fabricante. Acompanhamento por meio de
auditorias no fabricante e ensaio em amostras retiradas no
comércio e no fabricante. E um modelo baseado, como os
anteriores, no ensaio de tipo, mas acompanhado de avaliagao das
medidas tomadas pelo fabricante para o Sistema de Gestdo da
Qualidade de sua producao, seguido de um acompanhamento
regular, por meio de auditorias, do controle da qualidade da
fabrica e de ensaios de verificacdo em amostras tomadas no
comércio e na fabrica. Mais utilizado no Sistema Brasileiro de
Avaliacao da Conformidade - SBAC, esse modelo proporciona
um sistema credivel e completo de avaliacdo da conformidade
de uma producao em série e em grande escala.

Modelo 6 - Avaliacado e aprovacao do Sistema da Qualidade do
Fabricante. E um modelo no qual se avalia a capacidade de uma
industria para fabricar um produto conforme uma especificacdo
determinada. Esse modelo nao é adequado para certificacao de
producao, ja que o que é avaliado é a capacidade da empresa
em produzir determinado produto em conformidade com uma
especificacdo estabelecida, mas ndo verifica a conformidade
do produto final.

Modelo 7 - Ensaio de Lote. Nesse modelo, submete-se a ensaios
amostras tomadas de um lote do produto, emitindo-se, a partir
dos resultados, uma avaliacdo sobre a conformidade a uma
dada especificacao.
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Modelo 8 - Ensaio 100%. E um modelo no qual cada um dos
itens é submetido a um ensaio para verificar sua conformidade
com uma dada especificacao.

5.4 Certificacao de sistemas de gestao

A certificacdo dos Sistemas de Gestdo atesta a conformidade
do modelo de gestao das empresas em relagcdo a requisitos
normativos. Os sistemas classicos sdo os sistemas de gestdo
da qualidade, certificados com base em critérios estabelecidos
pela norma NBR ISO 9001:2015, e os sistemas de gestao
ambiental, certificados conforme as normas da série NBR I1SO
14001:2015. Além dessas, destaca-se também a publicacao
da NBR ISO 22000:2006, voltada para a area de alimentos, e a
NBRISO 16001:2012, que tem foco na Responsabilidade Social
das empresas.

Ha, no entanto, outros sistemas de gestao, também passiveis
de certificacdo, oriundos de iniciativas setoriais, como os
sistemas baseados em normas do setor automobilistico ou de
telecomunicag¢des, como a QS 9000, AVSQ 94 e TL 9000.

Em geral, a filosofia das normas de gestdo é a de induzir a
organizacao por processos, enfatizando as acbes de prevencdo
de defeitos. Todavia, as normas de sistemas de gestdo nao
ditam qual o produto a ser produzido ou como produzi-lo, mas
apenas como estruturar os sistemas de gestdao da organizacao,
de forma a assegurar a repetibilidade dos resultados obtidos,
no que diz respeito, em particular, ao parametro qualidade.
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A certificacao de sistemas de gestao garante que a organizagao
funciona de maneira consistente, preocupada

com a qualidade, ou com o meio ambiente, e que seus
empregados tém nocao clara de como obter a qualidade, ou
como preservar o meio ambiente.

A certificacdo de sistemas de gestdo pode abranger a empresa
como um todo, ou partes dela, podendo limitar-se a um Gnico
departamento.

As normas ISO 9001 e ISO 14001 sdo apenas as referéncias
normativas para o processo de certificacdo. A responsabilidade
pela certificacdo nao é da ISO, mas sim do organismo acreditado
e do organismo acreditador.

5.5 Certificacao de pessoas

A certificacdo de pessoas avalia as habilidades e os conhecimentos
de algumas ocupacodes profissionais, podendo incluir, entre
outras, as seguintes exigéncias:

B Formacao - a exigéncia de certo nivel de escolaridade
visa assegurar nivel de capacitagdo.

B Experiéncia profissional - a experiéncia pratica em setor
especifico permite maior compreensdo dos processos
envolvidos e identificacdo rapida das oportunidades
de melhoria.
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B Habilidades e conhecimentos tedricos e praticos
- a capacidade de execucgdo é essencial para atuar e
desenvolver-se na atividade.

Normalmente, os programas de certificacdo de pessoal estabelecem
pré-requisitos aos profissionais candidatos a certificacao, em termos
de exigéncia de formacéao e experiéncia profissional minimas,
podendo ser complementadas por exames tedricos ou praticos.
Exige-se do candidato com pouca formacdo maior experiéncia
profissional e vice-versa. Os exames praticos séo normalmente
efetuados para avaliacdo das habilidades do profissional candidato.

Assim, recomenda-se que os programas de certificacdo de
pessoal devam ser implementados precedidos de analise de
seus impactos, principalmente sociais, devendo-se, para tanto,
observar cuidados no sentido de nao alijar profissionais no
mercado, mas sim de induzi-los ao aperfeicoamento profissional.

Da teoria a pratica

1. Escolha cinco empresas construtoras atuantes no
mercado local, dentre as associadas ao Sinduscon -
Sindicato da Industria da Construcao Civil -, que possuam
certificacdo(6es) de sistemal(s), e identifique qual(is) o(s)
organismo(s) certificador(es) dessas empresas.

2. Qual o numero de empresas construtoras, atuantes
no mercado local, que possuem certificacao ISO 9001?
Compare esse numero com as certificagdes existentes
no estado, na regiao nordeste e no Brasil.

3. Quantas empresas construtoras, atuantes no mercado
local, possuem certificacao ISO 14001? Compare esse
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resultado com os das certificacdes existentes no estado,
na regiao nordeste e no Brasil.

4. Quantas empresas construtoras, atuantes no mercado
local, possuem certificacdo OHSAS 18001? Compare esse
resultado com os das certificacdes existentes no estado,
na regido nordeste e no Brasil.
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CAPITULO 6

Qualidade desde o projeto até o uso da edificacao

6.1 Introducao

Como abordado anteriormente, no Capitulo 1, a qualidade pode
assumir diferentes dimensées ao longo do ciclo de vida das
edificacdes. Isso ocorre porque ha muitos intervenientes nesse
processo, com interesses distintos. Assim, falar em qualidade da
edificacdo é necessariamente se reportar, de maneira igualitaria,
as etapas de projeto, execugao e uso.

Dessa forma, neste capitulo serdao abordados, de maneira
geral, aspectos relativos a qualidade projetual bem como
elementos imprescindiveis a qualidade no processo de aquisicao,
a qualidade durante a etapa de execucao propriamente dita e,
por fim, itens inerentes a qualidade ao longo da etapa de uso.

6.2 Qualidade de projeto

No Brasil, no inicio do século atual, muitos profissionais e
empreendedores ainda associavam o projeto puramente a
um conjunto de pranchas (THOMAZ, 2001). Infelizmente essa
realidade ainda persiste até os dias de hoje.

O projeto, na verdade, pode ser compreendido como um
processo que, a partir de dados de entrada, deve apresentar
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solucdes que respondam satisfatoriamente as necessidades
dos clientes a quem o edificio se destina (MELHADO, 1994).

A qualidade do projeto pode ser perseguida ao longo das fases
de maturacao do projeto: qualidade dos levantamentos de

informacao para o projeto, dentre os quais o briefing e 0 escopo;

qualidade do programa de necessidades; qualidade técnica
das solugbes projetuais; qualidade da apresentacao do projeto;
qualidade de gestao do processo de projeto; e qualidade do
processo ou servico de projeto (FABRICIO et al., 2010). Tais itens
podem ser visualizados na Figura 6.1.

Figura 6.1 Dimensodes da qualidade do projeto

Dimensoes
Etapa da qualidade
no projeto

Itens de desempenho

Qualidade do
levantamento de
informacodes

Pré-projeto

Pesquisa de mercado.

Necessidades dos clientes e dos
usuarios finais.

Informacdes basicas para projeto:
possibilidades e condicdes

de financiamento; areas e
documentacdo do terreno;
orientacdo solar do terreno; ventos
predominantes; caracterizacao do
entorno urbano; levantamento

da legislacdo construtiva;
levantamentos topograficos;
sondagens geotécnicas; impactos
ambientais.
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Qualidade do
programa de
necessidades do
empreendimento

Pré-projeto

Hierarquizacao das
necessidades dos clientes e
dos usuarios.

Tradugdo dos requisitos
dos clientes em requisitos
de desempenho técnicos e
funcionais.

Definicao dos escopos dos
projetos e contratos.

Definicao de prazos.

Equacionamento econémico,
financeiro e comercial.

Coeréncia, clareza e
exequibilidade das
especificagdes de programa.

Qualidade
das solugoes
de projeto

Projeto

Atendimento ao programa.

Atendimento a exigéncias
de desempenho: seguranca;
habitabilidade; durabilidade
e desempenho ao

longo do tempo.

Sustentabilidade: matérias-
primas especificadas; rejeitos
inerentes as especificacoes

do projeto e ao processo
construtivo adotado; consumo
de energia na producao;
consumo de energia na
utilizagao; consumo de agua;
disposicao de residuos sélidos e
liquidos.

(continua)
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(continuagao)

Qualidade
das solugoes
de projeto

Construtibilidade:
racionalizacdo; padronizacao;
integragao e coeréncia

entre projetos.

Atendimento as exigéncias
econdmicas: consumo

de execucao, operacao,
manutenc¢ao e demolicao/
reabilitacao.

Qualidade
dos servicos
associados
ao projeto

Projeto

Projeto para producao.

Projeto para manutencao.

Servigos de consultoria.

Quantitativos e orcamentos.

Qualidade da
apresentacao

Clareza e transparéncia das
informacodes dos projetos.

Detalhamento adequado
dos projetos.

Informagdes completas
para construcao, operagao e
manutencdo dos edificios.

Facilidade de consulta.

Qualidade do
acompanhamento
do projeto

Pés-projeto

Planejamento da obra.

Apresentacao do projeto a obra.

Acompanhamento do projeto
durante a obra.

Documentacao das obras
(as built).

Planejamento de vendas e
marketing.

Manual do usuario.
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(continuagdo)

Qualidade do
acompanhamento
do projeto

Pés-projeto

Entrega da obra e assisténcia
técnica dos projetistas durante a
utilizacdo do empreendimento.

Avaliacdo de desempenho/
avaliagcao pos-ocupacao.

Qualidade
da gestao
do processo
de projeto

Gestao do processo

Selecdo e qualificacao dos
projetistas.

Planejamento do processo
de projeto.

Coordenacao das solucoes
de projeto.

Compatibilizacao de projetos.

Gestao de prazos dos projetos.

Gestao do escopo dos projetos.

Gestao da qualidade dos projetos.

Validacao dos projetos.

Fonte: Fabricio et al. (2010).

6.3 Qualidade no processo de aquisicao

Os materiais sao os principais insumos da construcao, responsaveis
por uma parcela significativa dos custos globais de uma obra,

tendo forte impacto sobre a qualidade do produto final.

A qualidade na aquisicdo dos materiais tem carater multifuncional,
envolvendo diversos setores da construtora, devendo permitir
o trabalho integrado desses setores, de maneira a garantir a
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satisfacao dos clientes em relacdo a qualidade dos materiais
adquiridos (SOUZA; ABIKO, 1997).

Sendo assim, os autores ressaltam que a qualidade na aquisicao
deve ser composta pelos seguintes elementos:

B Especificacoes técnicas para compra de produtos - a
existéncia de especificacdes claras, com requisitos definidos,
permite a correta comunicacdo entre fornecedores e
compradores, evitando, assim, eventuais desentendimentos.
Além disso, é possivel realizar comparacdes precisas entre
distintos fornecedores de um mesmo material, tanto no que
diz respeito ao preco como em relagao a outros critérios,
como conformidade as normas, garantia etc.

B Controle de recebimento dos materiais em obra -
também é importante verificar se o material chega a
obra em conformidade com o pedido de compra (que
segue as especificacdes definidas previamente). Assim,
é fundamental realizar seu controle e recebimento. Esse
controle pode ser implantado nas empresas por meio
da realizacdo de ensaios, medicdes etc., para verificar a
qualidade do que esta sendo recebido. Além disso, pode-se
contar com a estruturacao de formularios destinados a
especificacao e inspecao bem como fichas de verificagao
de materiais, ambos previamente elaborados pela empresa.

B Selecaoeavaliacaodosfornecedores—durante o processo
de aquisicdo, a selecao e a avaliacdo dos fornecedores
sdo aspectos fundamentais na busca pela qualidade.
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Com relacdo a selecao dos fornecedores, deve-se realizar
uma avaliagao pautada em critérios que a empresa julgar
pertinentes para cada material em questdo. No tocante a
avaliacao dos fornecedores, busca-se analisar a capacidade
destes em atender aos requisitos de fornecimento, visando
suprir adequadamente as necessidades das obras e dos
clientes externos. Para tanto, recomenda-se que a avaliacao
sejafeita a partir da analise dos lotes de materiais recebidos
nas obras. Assim, consegue-se retroalimentar o setor de
suprimentos com informacdes sobre a qualidade dos
fornecedores da empresa.

6.4 Qualidade no gerenciamento e execucao

A garantia da qualidade durante a etapa de execucao é
viabilizada ao se considerarem todos os elementos — gerenciais
€ operacionais — inerentes ao processo executivo.

A qualidade no gerenciamento supde planejamento, para que
se possa atuar na obra com precisdo e agilidade, de forma
sistémica, contemplando seus varios aspectos.

Por sua vez, a qualidade na execucdo dos servicos de cada etapa
da obra é obtida na medida em que se atua com presteza e
exatiddo em relacdo aos detalhes de cada parte do produto final.
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6.4.1 Qualidade no gerenciamento da obra

A qualidade no gerenciamento deve ser homogénea
para todas as obras da empresa e aderente a diretrizes
definidas pela alta administracao.

Os elementos que compdem o gerenciamento da obra
sao, conforme Souza et al. (1995): conhecimento do
empreendimento; analise do projeto e das especificagbes;
projeto e implantacdo do canteiro de obras; planejamento
e programacao da obra; gerenciamento da mao-de-
obra; gerenciamento de equipamentos e ferramentas;
gerenciamento de materiais; gerenciamento da producao;
gerenciamento da seguranca do trabalho; finalizacdo e
entrega da obra.

Para que se consiga uniformizar o gerenciamento dentro
da construtora, faz-se necessario criar um padrao de
gerenciamento de obras, se essas sao diversas. Em funcao
dos elementos elencados, os autores sugerem um check
list que podera ser utilizado na elaboracdo desse padrao,
conforme se vé na Figura 6.2, a seguir.
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Figura 6.2 Check list para auxiliar na elaborac¢ao do

padrao de gerenciamento de obras

ITENS DO
PADRAO

TOPICOS A SEREM ABORDADOS

Conhecimento
do
empreendimento

Analise dos elementos, visando
conhecer as caracteristicas basicas
do empreendimento: projeto de
prefeitura; alvara de construcdo;
pasta de financiamento; outros.
Levantamento planialtimétrico
do terreno e das condicdes
circunvizinhas.

Andlise do
projeto e das
especificagoes

Verificacao da previsao e adequacao
dos projetos.

Identificacao das necessidades

da obra em relacao aos projetos
executivos.

Analise das especificagdes de
materiais.

Analise dos processos construtivos.
Pré-dimensionamento de volumes e
servicos basicos.

Projeto e
implantacao do
canteiro de obras

Projeto e dimensionamento do
canteiro de obras: stand de vendas;
almoxarifado; alojamento, banheiros,
refeitorio; escritorios; acesso de
materiais e pessoal; armazenamento
de materiais; centrais de producao.
Solicitacao dos materiais,
equipamentos e mao de obra para a
execucao do canteiro de obras.
Solicitacao de ligacao de dgua e
energia elétrica no canteiro.
Execucao das obras do canteiro e

colocacao de tapumes.

(continua)
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(continuagao)

Planejamento e
programacao
da obra

Elaboracdo do planejamento de obras:
plano de ataque da obra; cronograma
de suprimentos; cronograma fisico;
cronograma financeiro.

Gerenciamento
da mao de obra
e de pessoal

Dimensionamento e solicitacdo da
mao de obra administrativa e técnica
necessaria para o inicio da obra.

Gerenciamento
da mao de obra
e de pessoal

Dimensionamento e solicitacao

de contratacdo dos servicos
especializados, subempreiteiros e
fornecimento de refeicdes.
Supervisdo e apropriacdo da mao de
obra prépria e dos subempreiteiros.
Retroalimentacao do processo com
informacodes sobre a qualidade dos
prestadores de servicos e da mao de
obra prépria, visando a qualificacao
de fornecedores e treinamento da
mao de obra propria.

Gerenciamento
de
equipamentos

Dimensionamento e solicitacdo

dos equipamentos e ferramentas
necessarios.

Manutencao dos equipamentos e
ferramentas utilizados e registro de
apropriacoes de utilizacao destes.
Especificacdo dos equipamentos a
serem utilizados por subempreiteiros e
controle da qualidade destes.

Tomada de acbes corretivas em caso
de identificacdo de nao conformidade
nos equipamentos utilizados pela
empresa ou por subempreiteiros.
Retroalimentacao do processo de
compra, locacdo e manutencao de
equipamentos, visando a selecdo e
qualificacdo de fornecedores.

(continua)
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(continuac¢do)

Gerenciamento
de materiais

= Dimensionamento e solicitacao dos
materiais necessarios.

= Realizacao do controle da qualidade
do recebimento dos materiais,
conforme a padronizacao da
empresa (EIM - Especificacao e
Inspecdo de Materiais, FVM - Ficha
de Verificacdo de Materiais).

= Orientagdo para a estocagem e
correta aplicacdo dos materiais.

= Apropriacdo dos insumos utilizados.

= Supervisdao do almoxarifado da obra.

= Retroalimentacdo do processo com
informacodes sobre a qualidade
dos materiais recebidos, visando a
qualificacdo dos fornecedores.

Gerenciamento
da producao

= Gerenciamento das atividades de
producao, garantindo: qualidade
do produto; prazos definidos;
custos orcados.

= Gerenciamento da qualidade do
processo de producao através dos
Procedimentos de Execucdo de
Servicos (PESs), dos Procedimentos de
Inspecdo de Servicos (PISs) e das Fichas
de Verificacao de Servicos (FVSs).

= Garantia de atendimento aos prazos
estabelecidos no cronograma fisico de
execucao da obra.

= Garantia de atendimento aos custos
orcados para a obra através da
apropriacao de materiais, mao de obra
e equipamentos.

* Tomada de a¢des corretivas no caso
de identificacdo de nao conformidades

quanto a qualidade, prazos e custos.

(continua)
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(continuagao)

Gerenciamento
da seguranca
no trabalho

Dimensionamento e solicitacao
dos equipamentos de protecao
individual (EPIs).

Controle da qualidade de
recebimento dos EPIs na obra.
Conscientizacao e treinamento dos
funcionarios e subempreiteiros para
a utilizacao do EPI.
Dimensionamento, projeto e
execucao dos dispositivos de
seguranca do trabalho.

Supervisao e controle da utilizacao
dos EPIs por parte da mao de obra
propria e de subempreiteiros.

Finalizacao e
entrega da obra

Envio de informagoes técnicas
sobre a obra para o departamento
encarregado da elaboracao do
Manual do Usuario.

Solicitacao e acompanhamento

da documentacao legal da obra,
envolvendo: alvara de instalagao de
elevadores; alvara de funcionamento
de elevadores; vistoria e aprovacao
do Corpo de Bombeiros; ligacdao de
energia elétrica pela concessionaria;
ligagcao de agua e esgoto pela
concessionaria; ligacao de telefone
pela concessionaria; habite-se pela
Prefeitura Municipal.

Vistoria dos compartimentos

da edificagao e execucéo de
eventuais reparos em caso de nao
conformidade.

Entrega da obra ao cliente externo e
obtencdo do termo de recebimento
definitivo.

Fonte: Souza et al. (1995).
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6.4.2 Qualidade na execugao dos servicos

A execucao de uma obra engloba diversas etapas, desde
locagao e fundacgao até cobertura e limpeza. Cada uma dessas
etapas se desenvolve mediante a realizacao de varios servicos.

A qualidade da obra como um todo é resultante da
qualidade na execucdo de cada um desses servicos
especificos do processo de producao. Por isso, conforme
dispdem Souza e Mekbekian (1996), a implantacdo da
gestao da qualidade na execucao de servicos deve ser
gradativa, até compreender todos os servicos de uma
obra. E certo que cada construtora, em funcéo de suas
caracteristicas, deverd priorizar inicialmente os servicos
que julgar mais relevantes, levando em consideracao as
necessidades dos seus clientes, fatores relativos a custos,
seguranca, estética, marketing e outros de igual relevancia.

Picchi e Agopyan (1993) afirmam que os servicos devem ser
controlados através de procedimentos sistematizados. Isso
faz com que sejam evitadas interrup¢des, incompatibilidades
e atrasos.

Parafacilitar o controle, cada empresa deve padronizar seus
procedimentos, conforme suas necessidades, procurando
sempre clareza de entendimento e praticidade de uso. A titulo
de sugestdo, Souza et al. (1995) apresentam os formularios
Procedimento de Execucdo de Servicos (PES), Procedimento
de Inspegdo de Servicos (PIS) e Ficha de Verificacao de Servicos
(FVS). Os PESs e PISs devem ser elaborados para cada servico
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inicialmente priorizado e fazem parte do acervo técnico da
empresa. A FVS é o documento que deve ser preenchido na
obra, no decorrer do processo de execucao de cada servico.
E o registro da qualidade obtida nos servicos, necessario a
retroalimentacdo do sistema e a composicao do data book.

Nas Figuras 6.3, 6.4 € 6.5 sao apresentados modelos dos
referidos formularios.

Figura 6.3 Modelo de PES

SITEMA DA QUALIDADE PES

A&M Construcoes Lida. Procedimento de Execucdo de Servicos

SERVICO: PES N°/VERSAO: | FOLHA
No:

1 OBJETIVO
Descreve a finalidade do procedimento, fazendo referéncia ao
tipo de servico e campo de aplicacéo.

2 DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Relaciona os documentos aplicdveis ao procedimento: projetos,
especificacées e outros que interferem na execuc¢ao do servico.

3 MATERIAIS, EQUIPAMENTOS E FERRAMENTAS
Relaciona os principais materiais, equipamentos e ferramentas
necessdrios para a execu¢do dos servigos.

4 METODO EXECUTIVO
Apresenta todos os passos necessdrios a execucdo dos servicos e a
metodologia a ser empregada.

Elaborado/revisado por: Aprovado para uso:
Nome/assinatura Nome/assinatura
- [
Data Data

Fonte: Souza et al. (1995).
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Figura 6.4 Modelo dePIS

A&M
Construgdes
Ltda.
SERVICO: PIS N¢/ PES REFERENCIA: | FOLHA
VERSAO: Ne:
Ne DO ITEM ITEM DE METODOLOGIAE
VERIFICACAO CRITERIO DE AVALIACAO

Elaborado/revisado por:

Nome/assinatura

l__/

Data

Aprovado para uso:

Nome/assinatura

Fonte: Souza et al. (1995).
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Figura 6.5 Modelo deFVS

A&M SITEMA DI-I: \(’.ISUALIDADE
Construgdes Ficha de Verificacao

Ltda. .

de Servicos
OBRA:
SERVICO: FVS Ne: FOLHA Ne:
LOCAL PES A
DO SERVICO: [ DE REFERENCIA: PIS DE REFERENCIA:
MESTRE: ENCARREGADO:
. ITEMDE [ APROVACAO | OBSERVACOES

N®DOITEM | veRiFICACAO [Sim TNao E ACOES

Elaborado/revisado por:

Nome/assinatura

/1

Data

Aprovado para uso:

Nome/assinatura

Fonte: Souza et al. (1995).
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6.5 Qualidade durante o uso

Finalizadas todas as etapas construtivas, ha uma pequena fase
que antecede o uso propriamente dito: a entrega da obra. E nessa
fase da entrega ao cliente que se veem as decisdes acertadas,
as decisdes equivocadas e também aquelas que nao foram
tomadas a tempo durante a constru¢ao da obra (BRANDSTETTER
et al, 2013). Ainda que essa fase seja de extrema importancia,
devendo seguir procedimentos padronizados para se garantir
a sua qualidade, tal tematica ndo sera aqui abordada.

Em relacao a etapa de uso, muitos problemas podem surgir ao
longo desse periodo, mesmo tendo sido adotados procedimentos
visando a garantia da qualidade das diversas etapas do processo
produtivo. Nesses casos, torna-se necessario prestar assisténcia
técnica ao cliente, de forma a solucionar os eventuais problemas
e reverter qualquer imagem negativa que algum fato possa ter
gerado para a construtora.

E no tocante aos procedimentos para a assisténcia técnica (AT)
realizada pela construtora que sera dado énfase nesse topico,
embora se saiba que a operacao e a manutencdo se prolongam ao
longo de toda a vida util da edificacao, necessitando sistematicas
adequadas, com vistas a garantir a qualidade nessa etapa.

A assisténcia técnica esta entre os principais servicos atrelados
ao produto da indUstria da construcao civil, e tem como
funcdes prioritarias o atendimento as reclamacdes de clientes
e retroalimentac¢do do sistema de producdao (MENDONCA e
SALES, 2009). Ressalta-se a importancia nao apenas de atender
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as reclamacées dos clientes, mas, além disso, atender de forma
satisfatéria (PADILHA, 2013).

Para que a assisténcia técnica ocorra plenamente, a construtora
necessita dispor de procedimentos padronizados para a realizagao

dos servicos. Tais procedimentos estdo mencionados dentro

das etapas que compdem o fluxo do processo de assisténcia
técnica, a sequir descrito:

1.

Solicitacao de assisténcia técnica - o cliente entraem
contato com a construtora, através de um dos meios
disponibilizados por esta (telefone, e-mail, SAC etc.),
solicitando a assisténcia técnica, em funcao de problemas
constatados no imdével e descritos sucintamente. A
construtora pode dispor de um formulario de solicitacao
de assisténcia técnica padronizado, a exemplo do
apresentado na Figura 6.6.

Triagem da solicitacao — a depender da descricao
do problema, a construtora devera agendar com o
solicitante uma visita in loco, para verificar a procedéncia
da solicitacdao ou, caso nao seja necessario, proceder
com os devidos encaminhamentos, por telefone, por
exemplo. Dessa forma, evita-se a visita da construtora
em casos simples, que ndo requerem a atuacdo do setor
de assisténcia técnica (como ligacao de disjuntores, por
exemplo, para que haja o funcionamento das lampadas,
ou de abertura de registros para que se possa dispor de
agua nas torneiras).

Agendamento da visita — caso seja necessario, deve-se
agendar dia e hora para realizacao da vistoria, com o
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objetivo de verificar se as reclamacdes sdao procedentes.
Qualquer que seja o resultado da vistoria, deve-se explicar
claramente ao requisitante o aceite ou nao da solicitacao.
A Figura 6.6 apresenta um modelo de formuldrio para ser

utilizado na solicitacao de assisténcia técnica.

Figura 6.6 Modelo de formulario de solicitagcdao de

assisténcia técnica

SOLICITAGAO DE SERVICOS DE ASSISTENCIA TECNICA

Empreendimento:
Requisitante:

Local do problema: () Apartamento:
() Area Comum:
Telefone para contato:

Especificar dias da semana e horarios disponiveis para
receber a visita do setor de assisténcia técnica:

Descricao da(s) falha(s) identificada(s) pelo cliente:

Local, de_  de20 .

Solicitagao recebida por:

Fonte: Elaborada pelas autoras.
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Programacao para realizacao do servigo - caso a
solicitacao seja procedente, deve-se atender ao cliente
prontamente, informando detalhadamente quais
0s servicos que serao executados, a data de inicio e
a data provavel de término do servico, conforme sua
conveniéncia.

Realizagao do servico - o servico devera ser realizado
em conformidade com a disponibilidade do solicitante.
Nao se deve esquecer de agendar de acordo com os dias
e horarios permitidos pelo local (condominio, bairro etc.).

Finalizacao do servico — ao final dos servicos, é
importante que a construtora receba o Termo de
Recebimento dos Servigos, documento no qual o cliente
afirma estar satisfeito com o atendimento e que nada
tem a reclamar com relagao ao problema corrigido. Uma
sugestao de modelo de Termo de Recebimento dos
Servigos é apresentada na Figura 6.7.
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Figura 6.7 Modelo de termo de recebimento dos
servicos de assisténcia técnica

TERMO DE RECEBIMENTO DOS SERVICOS

Empreendimento:
Requisitante:

Local do problema: ( ) Apartamento ( ) Area Comum

Falha(s) detectada(s): Servicos executados:

Pelo presente termo, aceito o(s) servico(s) prestado(s) pela
Empresa para correcao
das falha(s) apontada(s) anteriormente, nada mais tendo a
reclamar sobre as mesmas.

Local, de de 20

Nome / Assinatura do Requisitante

Fonte: Elaborada pelas autoras.
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Retroalimentacao do processo e apropriacao dos
custos da AT - além de atender a clientes insatisfeitos,
a assisténcia técnica tem a funcao de realimentar todo
o processo produtivo da empresa. Os dados coletados
durante os servicos fornecem subsidios para a tomada
de acgbes corretivas, visando eliminar ou minimizar os
problemas, seja agindo na fase de projeto ou na fase
executiva da obra. Também é importante apropriar os
custos com os servicos de assisténcia técnica, para que se
possa caracterizar a parcela dos custos da ndo qualidade
relativos aos servicos realizados apos a entrega.

Da teoria a pratica

1.

Percorrendo as etapas de processo do projeto, monte um
caso no qual possam ser identificadas atitudes voltadas
para a busca da qualidade projetual.

Escolha um servico dentro da construgao civil e, em
seguida, monte um PES e um PIS para esse servico.

Contate uma construtora, investigue e descreva o processo
de realizacdo da assisténcia técnica nessa construtora.
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CAPITULO 7
Indicadores de qualidade e produtividade

7.1 Introducao

Os indicadores sao expressdes quantitativas que representam
uma informacao gerada a partir da medicdo e avaliagdo de uma
estrutura de producao, dos processos que a compdem e dos
produtos resultantes (SOUZA et al., 1995).

Dessa forma, os indicadores constituem-se em instrumentos
de apoio a tomada de decisao com relacao a uma determinada
estrutura, processo ou produto (LIMA, 2005).

7.2  Classificacao dos indicadores

Souza et al. (1995) classificam os indicadores da seguinte forma:

B Indicador de capacidade - é uma medida que expressa
informagdes sobre uma determinada estrutura de produgdo.
Esses indicadores caracterizam condi¢des como o nivel de
qualificacdo da mao de obra empregada por uma empresa
ou por uma unidade produtiva, o grau de atualizacao dos
equipamentos utilizados, a capacidade instalada e seu
grau de ocupacao.
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Indicador de desempenho - representa um resultado
atingido em determinado processo ou caracteristicas dos
produtos finais resultantes. Refere-se ao comportamento do
processo ou produto em relacdo a determinadas varidveis.
Esses indicadores caracterizam condi¢des como o custo
de determinado processo, lucro, retrabalho, conformidade
de produtos. Os indicadores de desempenho podem ser
indicadores de qualidade e indicadores de produtividade.
Os indicadores de qualidade medem o desempenho
de um produto ou servico, ou seja, estao relacionados
a medicdo da eficacia da empresa. Ja os indicadores de
produtividade medem o desempenho dos processos, isto
é, dizem respeito a medicao da eficiéncia do processo.

Em resumo, os tipos de indicadores podem ser visualizados

na Figura 7.1.

Figura 7.1 Tipos deindicadores

CADOR

INDIC

INDICADOR DE

CAPACIDADE
INDICADOR DE
INDICADOR DE QUALIDADE
DESEMPENHO
INDICADOR DE
PRODUTIVIDADE

Fonte: Elaborada pelas autoras.
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Os indicadores, ou medidas de desempenho, precisam ser
cuidadosamente selecionados para representarem, da maneira
mais precisa possivel, a acao a ser avaliada.

Embora se tenha em mente a importancia das medidas nas
organizacdes, em geral, isoladamente elas ndo sao capazes
de fornecer informacoes suficientes para a tomada de decisdo
(LIMA, 2005). Nesse direcionamento, Lantelme et al. (2001
apud NAVARRO, 2005) acrescenta que, para as medidas serem
capazes de desempenhar seu papel na organizacgao, elas devem
estar agrupadas, de modo que formem um sistema coeso e
balanceado, comindicadores de produto e de processo, financeiros
e operacionais, que avaliem a eficiéncia e a eficacia do produto.

7.3 Medicao de desempenho

Diversos modelos de sistemas de medicao de desempenho
tém sido propostos, dentre os quais o de Sink e Tuttle (1993),
denominado Analise de Sistemas Gerenciais, constituido por
cinco etapas, como pode ser visto na Figura 7.2.
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Figura 7.2 Modelo de Sistema de Medicao de
Desempenho

Informacéao

GERENCIA <:I AVALIACAO <:I |PROCESSAMENTO

Decisdao g a Dados
INTERVENCAO COLETA

Acédo g & Medidas
E PROCESSO I@

Fornecedor ‘

Fonte: Sink e Tuttle (1993).

Os autores afirmam que o modelo proposto deve focar nos
principais clientes da informacao, ou seja, a equipe gerencial,
e deve ser orientado para a melhoria. Acrescentam, ainda, que
se trata de uma sequéncia légica de etapas que proporciona
orientacao a equipe gerencial, ao longo do desenvolvimento
de sistemas de medicao melhorados.

As medicdes podem ser classificadas em tipos diferentes,
segundo a finalidade da informacao que fornecem (SINK e
TUTTLE, 1993), a qual determina os critérios de avalia¢do da
informacao:
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B Medicoes para visibilidade — sao medicdes para
diagndstico inicial, realizadas num primeiro momento
quando a empresa ainda ndo controla seus processos.
Nesse caso, as medicdes podem anteceder a realizacao
de intervencdes na empresa. Tém por objetivo identificar
pontos fortes e fracos ou disfunc¢des a partir das quais sdo
priorizadas acoes de melhoria. A finalidade principal é
demonstrar o desempenho atual. A avaliagao é realizada
por comparacdo com dados médios do setor ou dados
semelhantes aos de concorrentes.

B Medicoes para controle — visam controlar os processos
a partirdo momento em que a empresa consegue definir
padroes de desempenho para esses processos. A medicao
de desempenho passa, entao, a ser utilizada na identificacao
de problemas - existe um problema sempre que o indicador
mostra um desvio em relagao a um padrao estabelecido.
Com a deteccao do problema, devem-se identificar suas
causas e atuar de forma a elimina-las. A avaliagao é realizada
comparando-se os resultados com os padrdes adotados
ou convencionados, tais como as médias e os limites de
controle superior e inferior.

B Medicoes para melhoria — quando as empresas decidem
intervir no processo, devem ser estabelecidas metas com base
em seus indicadores. Nesse caso, a medicao permite verificar
o impacto das acdes de melhoria sobre o desempenho do
processo. A avaliacdo é feita comparando o desempenho
da variavel medida em relacdo a meta estabelecida.
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A utilizacao das medicoes também contribui efetivamente para a
motivacao e envolvimento das pessoas com o desenvolvimento
de melhorias, pois permite ao individuo um retorno quanto
ao desempenho do processo no qual esta envolvido e ao seu
préprio desempenho.

7.4 Indicadores de desempenho

Definir indicadores de qualidade e produtividade (indicadores
de desempenho) é imprescindivel para avaliar o desempenho
atual e acompanhar o progresso alcancado por empresas do
setor envolvidas naimplantacdo de Programas de Melhoria da
Qualidade. A existéncia de indicadores setoriais permite que
cada empresa compare seu desempenho com outras empresas
do setor e avalie seu nivel de competitividade, estabelecendo
suas metas para melhoria continua.

Inicialmente, para a geracao de indicadores em uma empresa,
devem-se selecionar os processos para os quais se quer
desenvolver a medicao. Essa escolha deve ser criteriosa, pois
um numero excessivo de medicdes pode resultar em custos
muito elevados e desmotivar as pessoas envolvidas pela carga
de trabalho adicional.

Nesse sentido, a definicdo de um conceito de qualidade, coerente
com os objetivos da empresa, e o0 estabelecimento de estratégias
para melhoria da qualidade sdo fundamentais para a geracéo
de indicadores.
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A empresa deve assegurar-se de que esta medindo as atividades/
agoes e/ou 0s processos certos, ou seja, aqueles realmente
importantes para melhoria de seu desempenho.

Os processos a serem medidos devem ser aqueles onde se
localizam as causas principais de problemas levantados e
priorizados pela empresa. Com base nessa priorizagao, sao
definidos os processos que sofrerdo intervenc¢des ao longo de
Programas de Melhoria da Qualidade, surgindo a necessidade
de informacbes que apdiem as decisdes a serem tomadas.

Durante a elaboragao dos indicadores de desempenho devem-se
levar em consideragao alguns principios basicos, quais sejam:

B Seletividade: nao se deve elaborar um grande nimero de
indicadores, e sim selecionar os aspectos que se mostram
como fatores criticos para o desempenho do sistema de
gestao proposto.

B Simplicidade: os indicadores devem ser de facil
compreensao e aplicacao e, portanto, nao devem estar
associados a célculos e processamentos complexos.

B Baixo custo: as despesas com a obtencado dos dados e
processamento nao devem ser superiores ao valor do
beneficio que se espera obter.

B Rastreabilidade: o processo de elaboracao dos indicadores
deve ser detalhado o suficiente para permitir a reconstituicao
das etapas e resultados parciais.
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B Estabilidade: o processo de elaboracao dos indicadores
deve se transformar numa rotina incorporada as atividades
do departamento da empresa que se responsabilizara
pelo sistema de gestao.

B Validacao: os indicadores elaborados devem ser
divulgados para as pessoas envolvidas no sistema de
gestao, possibilitando que opinem sobre os indicadores
selecionados e dando um feedback para melhoria
das medidas.

Um indicador de desempenho pode ser elaborado a partir de
uma ou mais variaveis. Dai poder assumir diferentes unidades
de medida, podendo se apresentar como um ndmero absoluto,
uma relacdo de quantidade com outra referéncia, tempo
de espera para ocorréncia de um evento, percentagem de
ocorréncias ou custo.

Bourne et al. (2000 apud NAVARRO, 2005) apresentam as
seguintes fases para o processo de desenvolvimento de sistemas
de indicadores de desempenho: concepcao do sistema de
indicadores; implementacao das medidas; uso das medidas
para avaliacao da implementacdo das estratégias; e uso das
medidas para analisar o conteudo das estratégias.

Oliveira et al. (1995), resumidamente, apresentam trés fases
que compdem a medicdo e, a partir delas, consideram quais
as informacdes necessarias e quem sao seus usuarios.
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B Coleta - enfoca a geracao dos dados necessarios para

fornecer a informacao.

a.
b.
C.
d.

e.

Onde os dados serdo obtidos?

Quem serd a pessoa responsavel pela coleta?
Como os dados serao obtidos?

Como serdo armazenados e recuperados os dados?

Com que frequéncia os dados serdo coletados?

B Processamento - ¢ através do processamento que 0s

dados se transformam em informacoes.

a.

Que procedimentos serao utilizados para
representar as informacoes?

Que ferramentas, métodos e programas
computacionais serao usados para o processamento
dos dados?

Como as informacgbes serao armazenadas?
Qual serd o publico alvo para as informacdes?

Com que frequéncia serdao fornecidas as
informacoes?

B Avaliacao - discutem-se as possiveis causas dos resultados
obtidos e sdao apontadas metas.

a.

b.

Quiais os critérios para avaliacao?

Que atitude deve ser tomada em caso de resultados
indesejados?

Como serd realimentado o processo?
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7.5 Propostadeindicadores de desempenho

Oliveira et al. (1995) apresentam algumas propostas de
indicadores de desempenho a serem usados no ambito da

construcao civil. Alguns deles serao aqui apresentados como

forma de auxiliar as empresas nesse percurso.

Exemplo 1: Percentagem da area do pavimento tipo ocupada

pela area de circulacao

B Objetivo: As dreas destinadas a circulacao vertical e

horizontal tém a fun¢ao de promover o acesso de pessoas

e bens, agregando pouco valor ao imével. Sdo também

relativamente caras em funcao dos seus revestimentos.

Com esse indicador pretende-se verificar a otimizacao

da relagao entre essas areas e a area do pavimento tipo.

B Roteiro para calculo

FORMULA

| = Acirc x 100 / (Apavt + Asf) |

VARIAVEIS

CRITERIOS

Area do pavimento tipo
(Apavt)

Medida em planta pela face
externa das paredes

Nao inclui a area de sacadas
e floreiras

Area de sacada e floreira
no pavimento tipo
(Asf)

Medida em planta no
pavimento tipo

Inclui a drea de projecao das
muretas de protecdo

Nao pode existir
sobreposicao dessa area com
a area do pavimento tipo
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(continuagao)

Area de circulacdo
de uso comum
(Acirc)

» Area da caixa do elevador,
escada, corredor e hall no
pavimento tipo da edificacao,
medidas em planta segundo
o critério da NBR 12.721: (a)
pela face externa da parede
quando fizerem divisa com o
exterior; (b)] pela face interna
da parede quando fizerem
divisa com uma unidade
autébnoma; (c) pelo eixo da
parede quando fizerem
divisa com outra area de
uso comum.

PERIODICIDADE

Calculado por projeto construido
ou em construcdo

Fonte: Oliveira et al. (1995).

Exemplo 2: indice de reclamacées do cliente

Objetivo: As reclamacodes de clientes informam a empresa
sobre o desempenho dos seus produtos, possibilitando o
desenvolvimento de melhorias e a prevencao da reincidéncia de
problemas em outras obras. Esse indicador tem como objetivo
monitorar o numero de reclamacdes dos clientes para cada
uma das obras da empresa, assim como identificar os principais

tipos de problemas existentes.
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B Roteiro para calculo

| FORMULA

Irec =>*NR/NU

VARIAVEIS

CRITERIOS

Numero de reclamagbes
(NR)

A reclamacao deve ser
registrada em formulario
préprio da empresa

Uma determinada reclamacao,
feita pelo mesmo cliente, varias
vezes no mesmo més, deve

ser considerada como uma
reclamacao

Nao é necessaria a constatagao
do problema para a sua inclusao
no calculo do indicador

NUmero de
unidades autbnomas
(NU)

Os edificios a serem
considerados deverao ter

pelo menos um apartamento
ocupado e no maximo cinco
anos de uso

Como unidades autbnomas sao
consideradas as lojas, conjuntos,
salas comerciais e apartamentos
O apartamento do zelador,

as garagens e Box nao sao
considerados unidades
auténomas para o calculo

desse indicador, embora as
reclamacdes relativas a essas
areas sejam incluidas no

valor de NR

PERIODICIDADE

Calculado mensalmente por
edificacdo

Fonte: Oliveira et al. (1995).
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Da teoria a pratica

1. Escolha um processo dentro da construcao civil e
explique como ocorre o modelo de sistema de medicao
de desempenho.

2. Elabore um indicador para a area de suprimentos de
uma construtora.

3. Para o indicador elaborado na questao anterior, justifique
o cumprimento de trés principios basicos.
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CAPITULO 8

Sistemas de gestao

8.1 Introducao

A gestao é, provavelmente, o principal fator do sucesso (ou
insucesso) das empresas, sendo sua eficacia significativa na
determinacdo do seu desempenho.

Atualmente, a gestao envolve uma gama muito mais abrangente
e diversificada de processos do que no passado. Crencas antigas
de mercados com baixa competitividade e elevadas margens de
lucros ndo mais existem, obrigando que as empresas estejam,
constantemente, preparadas para o acirramento das disputas
por clientes.

Para a industria da construcao civil, composta por empresas
construtoras e afins, o panorama nao é diferente: o mercado
esta cada vez mais competitivo e exigente. Assim, a gestao
efetiva se apresenta como uma importante ferramenta para
a sobrevivéncia e crescimento das empresas construtoras,
independentemente de seu porte.

A NBRISO 14001 (ABNT, 2015a) define sistema de gestao como
um conjunto de elementos inter-relacionados, utilizados para
estabelecer a politica e os objetivos da empresa e a forma de
atingir esses objetivos, incluindo: estrutura organizacional,
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atividades de planejamento, responsabilidades, praticas, rotinas,
procedimentos, processos e recursos. Sintetizando, é a forma
pela qual a empresa gerencia seus processos e suas atividades.

Neste capitulo sdo apresentados, de forma objetiva e sucinta,
0s principais conceitos sobre sistemas de gestao bem como é
efetuada uma apresentacao dos sistemas de gestdo da qualidade
(NBRISO 9001), da seguranca e saude no trabalho (OHSAS 18001),
ambiental (NBR ISO 14001), responsabilidade social (NBR ISO
16001) e integrados (SIG).

8.2 Sistemas de gestao

Sistemas de gestao é um conjunto de instrumentos inter-
relacionados, interatuantes e interdependentes que as unidades
de negécio (UN) utilizam para planejar, operar e controlar suas
atividades, com o intuito de atingir seus objetivos (NEUMANN,
2013). Tais sistemas, segundo o autor, tém natureza sociotécnica
e devem integrar pessoas, informacoes, materiais, equipamentos,
processos e energia por meio de todo ciclo de vida do produto,
servico ou programa.

A adocdo de um sistema de gestdo nas empresas deve ser uma
decisao estratégica da alta administracao de uma UN, sendo o
projeto e aimplantacao do sistema de gestao, isolado (qualidade,
seguranca no trabalho, ambiental ou responsabilidade social) ou
integrado (dois ou mais sistemas), de uma empresa influenciado
por variantes.
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No caso da construcao civil, essas variantes podem ser:
necessidades, objetivos especificos e geral, produtos finais,
sistemas construtivos utilizados, qualificacdo da méao de obra,
tamanho e estrutura da empresa.

No cendrio atual, onde o mercado se apresenta cada vez
mais competitivo, alguns fatores sao fundamentais para
melhorar os sistemas de gestao, entre os quais se destacam:
inovacao, qualidade, agilidade e atencao ao cliente. Faz-se
necessario dar elementos consistentes as pessoas em posicao
de responsabilidade pela gestao para que elas possam alcancar
0s seus objetivos organizacionais. Esses elementos abrangem,
fundamentalmente (NEUMANN, 2013):

B Estratégia e transformacao organizacional - trabalhando
a capacidade de visao prospectiva e sistémica, por meio
de um pensamento total da organizacao.

B Arquitetura organizacional e orientacao a processos
- revendo sempre as estruturas mais adequadas, como
meio para a exceléncia nos processos de negécio.

B Aprendizado organizacional - desenvolvendo as
habilidades necessarias para o aprendizado coletivo
permanente.

B Processo de decisao - repensando os fatores envolvidos
na tomada de decisao e os estilos gerenciais.

Alexsandra Rocha Meira / Nelma Mirian Chagas de Araujo

169



170

B Qualidade e marketing - atentando para as expectativas
e a percepcdo dos clientes internos e externos, quanto aos
produtos e servicos oferecidos.

B Gestao de projetos - otimizando a utilizagdao dos recursos
e do tempo.

B Controle orcamentario - entendendo e acompanhando
o valor financeiro agregado em cada operacgao para os
resultados da empresa.

B Cultura organizacional - tomando consciéncia e
repensando os valores e as praticas adquiridas e/ou
inerentes as pessoas que trabalham na empresa.

B Estresse e qualidade de vida - revendo o papel do
individuo e seu espaco de realizacao por meio do trabalho,
buscando a harmonia de objetivos entre a pessoa, a equipe
e a empresa.

E importante ressaltar que um sistema de gestdo nio é conciso
quando deixa de abordar caminhos e metodologias de controle
e prevencao, haja vista que sé é possivel controlar e prevenir algo
que é conhecido. Por isso, faz-se necessario um mapeamento
do processo com posterior identificacdo dos pontos criticos
pertinentes ao que se busca solucionar. A estratégia de acao,
incluindo alteracdes nos processos, s6 poderd ser tomada com
esse estudo.
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Cerqueira (2006, p. 13) afirma que:

Administrar nada mais é do que tomar
decisdo e agir em ambiente de incerteza
e competicdo, procurando mobilizar
pessoas na busca de solucdes para
atender a necessidades ilimitadas,
dispondo de recursos limitados.

Em um mercado altamente concorrente, a viabilidade das
empresas passa necessariamente pela sua produtividade e
lucratividade para alcancar a competitividade, a qual depende
de sistemas de gestdo racionais e flexiveis, que garantam os
niveis de qualidade exigidos.

Sinteticamente, a integracao de sistemas de gestao envolve
diferentes entradas em uma realidade complexa, a saber:

B Interdisciplinaridade - os processos de negécio envolvem
pessoas/equipes de diferentes dreas, formagao profissional
e linguagens.

B Complexidade - as situacées apresentam um numero
cada vez maior de variaveis.

B Exiguidade - o processo decisério exige respostas em
curtos espacos de tempo e 0s prazos de agao/reacao sao
cada vez mais exiguos.

B Multiculturalidade - o gestor estd exposto a situagdes
de trabalho distintas as encontradas no seu ambiente
nativo, levando-o a dialogar com atores de culturas outras,
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inclusive de fora do pais: clientes, fornecedores, parceiros,
terceirizados, instituicoes publicas e/ou privadas.

B Inovacao -tanto asformas de gestao quantoatecnologiada
informacao e da comunicacdo oferecem, constantemente,
novas oportunidades e ameacas.

B Competitividade - o mercado é, cada vez mais, competitivo,
nao sé em relacao aos competidores tradicionais, mas
principalmente pelos novos produtos e profissionais
substitutos.

Assim, a diferenca entre sucesso e fracasso, entre lucro e
faléncia, entre bom e mau desempenho estd no melhor uso
dos recursos e das tecnologias de apoio a gestao disponiveis
para atingir os objetivos focados. A utilizacao de sistemas
de gestao integrados se constitui na aplicacdo de recursos e
tecnologias fundamentais para o sucesso das empresas, dentre
as quais as de construcao civil.

8.3 Sistema de Gestao da Qualidade - SGQ

A NBR ISO 9001 especifica requisitos para um Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ) que podem ser utilizados para
aplicacdo interna pelas organizacdes, para certificacdo, ou para
fins contratuais. Esta focada na eficacia do sistema de gestao
da qualidade para ir ao encontro dos requisitos do cliente
(ABNT, 2015b).
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Um SGQ deve ser capaz de prover a garantia da qualidade aos
clientes e a sua propria administracdo bem como deve servir
de base para a avaliacdo e a melhoria continuas de sua prépria
eficdcia no atendimento a satisfacdao dos clientes (internos e
externos), assegurando, preventivamente, a realizacdao das
atividades necessdrias para esse fim (CERQUEIRA, 2006).

A Figura 8.1 resume os objetivos de um SGQ.

Figura 8.1 - Objetivos do SGQ

Orgaos Reguladores e Regulamentadores

1 4
requisitos : : informagbes
\ 1
Paraa Sistema de Para os
Administracao Gestao da Clientes
Qualidade
Prover a
Assegurar-se confianga aos
de que seus - Planejamento CLIENTES de
produtos - Controle que os
atenderédo a - Melhoria produtos
atenderéo a

satisfacao dos
CLIENTES

sua satisfacao

Base para Avaliacao e Melhoria da Eficacia

Fonte: Adaptada de Cerqueira (2006).
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Os principais elementos do SGQ voltado para as empresas
construtoras sao, conforme Guerra e Mitidieri Filho (2010, p. 20):

B foco nasatisfacao dos clientes, na conformidade das obras,
na eficacia e melhoria continua dos processos e do sistema;

B politica da qualidade;
B objetivos, metas e indicadores da qualidade;

B disponibilidade de recursos e comprometimento da
alta direcao;

B definicdo de responsabilidades e autoridades;

B abordagem, controle e monitoramento dos processos
(comercial, planejamento da obra, projetos, suprimentos,
recursos humanos, producao, entrega da obra e assisténcia
técnica poés-entrega);

B determinacgao de critérios e de procedimentos
documentados para operacdo, controle, monitoramento,
inspecao e ensaio;

B controle de documentos e registros do sistema;
B competéncia e treinamento dos colaboradores;
B qualificacdo e avaliacdo de fornecedores;

B documentacado do sistema — manual da qualidade, plano
de qualidade da obra, procedimentos de execucao de
servico, documentos de apoio, formularios e registros;
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B auditoria interna;
B avaliacdo da satisfacdo dos clientes;

B tratamento de ndo conformidades e aplicacao de a¢des
preventivas e corretivas;

B andlise critica do sistema e dos processos pela alta direcao.

Os sistemas de gestao da qualidade serao abordados com maior
profundidade no Capitulo 9.

8.4 Sistema de Gestao da Seguranca e Saude no
Trabalho - SGSST

A OHSAS 18001 (RISK TECNOLOGIA, 2007) foi desenvolvida em
resposta a demanda de clientes por uma norma reconhecida
para Sistemas de Gestao da Segurancga e Saude no Trabalho
(SGSST), com base na qual seus sistemas de gestao pudessem
ser avaliados e certificados.

Essa norma especifica requisitos para um SGSST, permitindo
a organizacao desenvolver e implementar uma politica e
alcancar objetivos que levem em consideragao requisitos legais
e informacodes sobre riscos de SST. Sua pretensdo é que possa
ser aplicada a todos os tipos e portes de organizacdes e se
adeque a diferentes condi¢des geogriéficas, culturais e sociais.

Os objetivos do SGSST devem ser especificos, oportunos,
relevantes, mensuraveis e passiveis de serem administrados
e atingidos dentro de um periodo definido. Cerqueira (2006,
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p. 158) apresenta alguns objetivos de um SGSST que podem,
entre outros, ser assim formulados:

B reduzir os niveis de riscos existentes;
B implantar e implementar programas de treinamento;

B eliminar ou reduzir os niveis de incidentes ou de acidentes
com ou sem afastamento;

B assegurar qualidade de vida ao trabalhador.

O sucesso do SGSST depende do comprometimento de todos
os niveis e fungdes, especialmente da alta administracao.

A Figura 8.2 ilustra o processo de definicdo de objetivos de um
SGSST e a elaboracgédo de programas para atingi-los.
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Figura 8.2 Definicao de objetivos de um SGSST

- Politica de SST.

- Resultado da analise dos perigos e riscos.

- Requisitos legais e outros requisitos.

- Opgdes tecnoldgicas.

- Condigdes financeiras, operacionais e comerciais.
- Necessidades dos trabalhadores.

- Necessidades de partes interessadas.

- Resultados de andlises criticas de resultados SST.
- Necessidades de melhoria continua do
desempenho de SST.

- Registros de ndo conformidades de SST, incidentes
e acidentes.

- Dados comparativos de SST de fontes internas ou

8-

Programas ou Planos de Agdo: (5W + 2H)
O que, quem, onde como, quando, quanto e por qué

&

OBJETIVOS DE SST:
Quantitativos e qualitativos

Fonte: Adaptada de Cerqueira (2006).

Guerra e Mitidieri Filho (2010, p. 21) apontam como principais
elementos do SGSST voltado para as empresas construtoras:

B foco na prevencdo de lesdes e doencas ocupacionais e
na melhoria continua da gestao da saude e seguranca

ocupacional

(SSO);

B politica de SSO;

B objetivos, metas, indicadores e programas de SSO;
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B identificacdo de perigos e avaliacao de riscos das atividades;
B identificacdo e atendimento de requisitos legais de SSO;

B disponibilidade de recursos e comprometimento da
alta direcao;

B definicao de responsabilidades e autoridades;

B determinacao de controles operacionais para mitigacao
dos riscos;

B planos de preparacéo e respostas a emergéncias;
B controle de documentos e registros do sistema;

B competéncia, conscientizacdo e treinamento dos
colaboradores;

B documentacdao do sistema — manual de gestao,
procedimentos operacionais, instru¢oes de trabalho de
seguranca, documentos de apoio, formularios e registros;

B verificacdo e monitoramento do desempenho dos controles
e do sistema;

B auditoria interna;

B investigacdo de incidente e de nao conformidade e
aplicacao de agdes preventivas e corretivas.
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8.5 Sistema de Gestao Ambiental - SGA

A NBR ISO 14001 é uma norma internacionalmente aceita, que
define os requisitos para estabelecer e operar um Sistema de
Gestao Ambiental (SGA). A referida norma nao estabelece requisitos
absolutos de desempenho ambiental além daqueles comprometidos
com uma politicaambiental ou que estejam em conformidade com
a legislacdo e com a necessidade de melhoria continua.

A Figura 8.3 especifica alguns requisitos para estabelecimento
de uma politica de gestao ambiental.

Figura 8.3 Requisitos de uma politica de
gestao ambiental

Apropriada a natureza, a escala, aos
impactos ambientais de produtos e servigos

‘ Comprometida com a melhoria continua ‘

‘ Comprometida com a prevengdo da poluigdo ‘

ALComprometida com a legislagdo e outros

>0 — 4 —r O ©

reauisitos subscritos

Passivel de ser desdobrada em Objetivos e
Metas

‘ Documentada, implementada, mantida ‘

Comunicada a todos os que trabalhem na
empresa ou atuem em seu nome

- zZ2m - ® Z >

‘ Disponivel ao publico ‘

Fonte: Adaptada de Cerqueira (2006).
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Como principais elementos do SGA voltado para as empresas

construtoras, Guerra e Mitidieri Filho (2010, p. 21) apontam os

seguintes:

foco na prevencao do meio ambiente e na melhoria
continua da gestao ambiental;

politica ambiental;
objetivos, metas, indicadores e programas ambientais;

identificacdo de aspectos e analise dos impactos ambientais
das atividades e produtos;

identificacdo e atendimento de requisitos legais ambientais;

disponibilidade de recursos e comprometimento da
alta direcao;

definicdo de responsabilidades e autoridades;

determinacao de controles operacionais para mitigacao
dos impactos ambientais;

planos de preparagao e respostas a emergéncias;
controle de documentos e registros do sistema;

competéncia, conscientizacdo e treinamento dos
colaboradores;

documentacao do sistema - manual de gestao,
procedimentos operacionais, instru¢des de trabalho com
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controles ambientais, documentos de apoio, formuldrios
e registros;

W verificacdo e monitoramento do desempenho dos controles
e do sistema;

B auditoria interna;

B investigacdo de ndo conformidade e aplicacdo de agdes
preventivas e corretivas.

8.6 Sistema de Gestao de Responsabilidade So-
cial - SGRS

A NBR ISO 16001 tem por objetivo prover as organizacdes os
elementos de um sistema de gestao da responsabilidade social
eficaz, passivel de integracdo com outros requisitos de gestéo,
de forma a auxilid-las a alcancar seus objetivos relacionados
com a responsabilidade social (ABNT, 2012).

Consoante o Instituto Ethos (2014), responsabilidade social é a
forma de gestédo que se define pela relacdo ética e transparente
da empresa com todos os publicos com os quais ela se relaciona e
pelo estabelecimento de metas empresariais compativeis com o
desenvolvimento sustentavel da sociedade, preservando recursos
ambientais e culturais para as gera¢des futuras, respeitando a
diversidade e promovendo a reducao das desigualdades sociais.
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O Sistema de Gestdo de Responsabilidade Social (SGRS) voltado
para empresas construtoras apresenta como principais elementos
desse sistema, consoante Guerra e Mitidieri Filho (2010, p. 22):

foco nos trabalhadores da empresa e na sociedade, através
da promocao de acdes de inclusao social e de combate ao
trabalho infantil, combate a corrupcéo e a discriminacao
de minorias, colocando a ética como referencial das
relacdes das empresas com fornecedores, trabalhadores,
colaboradores, clientes, governo, comunidade e sociedade;
e na melhoria continua do sistema de gestao;

politica de responsabilidade social;

objetivos, metas, indicadores e programas de
responsabilidade social;

identificacdo dos aspectos e andlise dos impactos de
responsabilidade social em que a empresa tenha influéncia;

identificacdo e atendimento de requisitos legais aplicaveis
aos aspectos de responsabilidade social;

disponibilidade de recursos, estabelecimento de regras e
comprometimento da alta direcao;

definicao de responsabilidades e autoridades;

determinacao de controles operacionais para eliminacao
dos impactos negativos;

planos de contingéncia;
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B controle de documentos e registros do sistema;

B competéncia, conscientizacdo e treinamento dos
colaboradores;

B documentacgdo do sistema — manual de gestao, cédigo
de conduta, procedimentos operacionais, instrugdes de
trabalho, documentos de apoio, formularios e registros;

B monitoramento e medicao das caracteristicas principais de
suas relacdes, processo, produtos e servicos que possam
ter impactos significativos;

B auditoria interna;

B identificacdo e investigacao de ndo conformidade, aplicagdo
de ag¢des preventivas e corretivas;

B andlise critica do sistema e dos processos pela alta direcao.

8.7 Sistema Integrado de Gestao - SIG

Aintegracao dos sistemas é possibilitada pela compatibilidade
das estruturas de suas normas de referéncia (NBR ISO 9001, NBR
ISO 14001, OHSAS 18001 e NBR ISO 16001) e pela similaridade
de seus elementos, a saber:

B politica de gestao;
B objetivos, metas e indicadores de gestao;

B controle de documentos e registros;
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B definicao de responsabilidades, funcdes e autoridades;

B analise de competéncias, promocao de treinamentos e
de conscientizacao;

B plano de comunicagao;

B controle operacional, medicao e monitoramento;
B calibracdo de equipamentos;

B realizacdo de auditorias internas;

B tratamento de nao conformidades, acbes preventivas e
acodes corretivas;

B analise critica do sistema pela alta direcao da empresa.

Sistemas baseados no PDCA, como a OHSAS 18001, a NBR ISO
9001, a NBR ISO 14001 e a NBR ISO 16001, constituem-se em
instrumentos de gestdo flexiveis e eficazes, que podem ser
utilizados como referéncia em paises de todo o mundo.

Segundo Seiffert (2010), os maiores beneficios de um SIG sao:
B tempo economizado em pesquisa e construcdo do sistema;
B possibilidade de multitarefa na implantacdo do sistema;
B economia de homens/hora;
B simplificacdo e reducdo de amplitude de gerenciamento;

B reducdo de gastos com consultoria e treinamento;
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B economia de tempo e recursos relacionados a elaboracdo
de procedimentos (sistémicos e operacionais);

B reducao do volume de documentos gerados, evitando-se
a proliferacdo de documentos desnecessarios;

B economia de tempo e gastos pela realizacdao de auditorias
integradas;

B reducdo do numero de auditores.

A Figura 8.4 apresenta, de forma esquematica, uma estrutura
que pode ser utilizada na implantacdo de um sistema de gestao
integrado.

Deve-se ressaltar, todavia, que outras estruturas podem ser
utilizadas, a depender das especificidades da empresa, cabendo
a esta definir aquela que melhor lhe convém.
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Figura 8.4 Sistema Integrado de Gestao

NBR ISO 9001

Politicas de Gestdo

-

NBR ISO
14001
OHSAS 18001

:

Aprendizado

\4

Procedimentos Gerais
Padronizagdo de documentos;
Anadlise critica pela diregao;
Controle de documentos;
Controle de registros;
Competéncia, conscientizagdo
e treinamento;

Comunicagao interna e
externa;

Acdo corretiva, preventiva e
de melhoria;

Auditorias internas;
Tratamento de nao
conformidades;

Medigdo e monitoramento;
Identificagdo e acesso a
legislagdo;

Conformidade legal.

Fonte: Cerqueira (2006).
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Procedimentos Especificos
Analise critica dos requisitos do
produto;

Controle de processos e
operagoes;

Controle de equipamentos de
medicdo;

Medi¢do da satisfagdo de
clientes e outras partes
interessadas;
Desenvolvimento de produto;
Aquisicao e relagao com
fornecedores;

Identificagdo de aspectos e
impactos ambientais;
Identificagdo de perigos e
riscos de segurancga e saude
ocupacional;

Preparagdo e atendimento a
emergeéncias;
Responsabilidade social;
Outros considerados
pertinentes.




Da teoria a pratica

1. Cite cinco empresas construtoras nacionais, em atividade,
que possuam mais de um sistema de gestao implantado,
identificando os referidos sistemas.

2. Quais as politicas definidas nos sistemas de gestédo
dessas empresas?

3. A partir das respostas das questdes anteriores, escolha
uma das empresas e apresente uma proposta de SIG para
ser implantado nessa empresa, a partir dos sistemas de
gestao existentes.
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CAPITULO 9
Sistemas de gestao da qualidade

9.1 Introducao

Toda decisdo empresarial deve estar orientada para a eficiéncia
no uso dos recursos e para a eficidcia em se atingir os resultados
desejados (CERQUEIRA, 2006).

E nessa perspectiva que, cada vez mais, as empresas buscam
repensar seus modelos tradicionais de gestao, incluindo
requisitos essenciais para se manterem no mercado competitivo.

Dentre esses requisitos, podem-se mencionar aqueles
relacionados a qualidade, a produtividade, a salide e seguranca
dos trabalhadores, a reducdao do consumo de insumos, a
preservacao do meio ambiente, entre outros.

Algumas dessas questdes foram apresentadas no capitulo
anterior, como elementos integrantes do Sistema de Gestdo
Integrada.

No presente capitulo, serdao abordados, de forma mais
aprofundada, os Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ), uma
vez que o assunto se insere na tematica principal deste livro.
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9.2 Premissas para implantar um SGQ

Aimplantacao de um sistema de gestdo da qualidade é uma das
premissas para que empresas construtoras sejam competitivas
em um mercado com crescentes exigéncias e obtenham
resultados positivos no negécio (SOUZA, 2005).

Por outro lado, existem evidéncias que indicam que as
organiza¢des apresentam problemas e, portanto, carecem da
implantacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade. Dentre
outros, alguns desses sintomas podem ser observados nas
empresas, a saber (CERQUEIRA, 2006):

B Osgestores nao conhecem, ndo monitoram e nao controlam
seus processos, convivendo com problemas relacionados a
qualidade dos produtos e a produtividade dos processos.

B Os gestores limitam-se a atuar reativamente sobre as ndo
conformidades aparentes, fazendo com que as causas
reais dos problemas tornem-se crénicas por falta de acoes
corretivas ou preventivas.

B Os niveis de qualidade e produtividade nao sao conhecidos
pelos gerentes, supervisores ou operadores de processos.

B Nao ha comprometimento da empresa com o atendimento
aos requisitos dos clientes e aos requisitos regulamentares
relacionados ao produto gerado.
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B Os processos sao executados sem rotinas padronizadas
ou com rotinas obsoletas, que ndo sao cumpridas ou
questionadas.

B Nao ha preocupacdo com as informagdes necessarias
ao trabalhador, nem delegacao clara de autoridade para
execucao das tarefas.

B Ha deficiéncia na calibragem e manutencdo dos
equipamentos, maquinas e ferramentas utilizados.

B Os processos ndo sao questionados quanto a real
capacidade de produzir com a qualidade exigida pelo
cliente — interno ou externo.

B Os niveis de desperdicios ndo sao conhecidos, avaliados
ou questionados pelos gestores, que nao se sentem
comprometidos com sua redugao.

B Osdiferentes niveis de decisdo organizacional, desde a alta
administracao até o nivel operacional, ndo tém claramente
definidos seus niveis de autoridade e responsabilidade.

B Nao existe integracdo dos esforcos despendidos pelos
diferentes processos da organizacao, nem alinhamento
a politicas, a diretrizes e a objetivos comuns, acarretando
o0 aparecimento de desempenhos nao condizentes com o
global desejado, mesmo que sejam bons individualmente.
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9.3 Objetivos de um SGQ

Um Sistema de Gestao da Qualidade implantado em uma
organizacao deve buscar atingir os seguintes objetivos:

B Ter foco na satisfacdo dos clientes, pelo atendimento a
seus requisitos declarados e nao declarados.

B Ser organizado com énfase na gestdo da qualidade dos
processos interrelacionados em uma cadeia que agregue
valor ao cliente.

B Ter preocupacao com a melhoria continua dos processos.

B Medir e avaliar os resultados do desempenho e eficacia
do processo.

B Monitorar continuamente a satisfacao dos clientes.

9.4 Etapasdeum SGQ

O projeto e a implementacao de um Sistema de Gestao da
Qualidade de uma organizacao sao influenciados por varias
necessidades, objetivos especificos, produtos fornecidos,
processos empregados e tamanho e estrutura da organizagao.

Guerra e Mitidieri Filho (2010) apresentam as principais atividades
desenvolvidas em um Sistema de Gestao da Qualidade:
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B Diagnéstico inicial - verificacdo do grau de atendimento
dos requisitos na norma, através das praticas e documentos
adotados pela empresa.

B Planejamento do SGQ - programacao das atividades de
desenvolvimento e implementacao dos procedimentos do
SGQ, realizacao de treinamentos e auditorias.

B Elaboracao de macro-fluxo de processo - identificacdo
dos processos operacionais, bem como o fluxo e interacao
entre eles.

B Comprometimento da direcao - estabelecimento de
politica e objetivos da empresa, por parte da direcao, além
de andlise critica do sistema de gestao, disponibilizacao
de recursos necessarios para sua execucao e comunicacao
a todos da importancia do atendimento aos requisitos
do cliente.

B Nomeacao do representante da direcao (RD) -
nomeacao de um membro da empresa, pela direcao, para
gue este possa assegurar que todos 0s processos sejam
estabelecidos, implementados e mantidos, relatando o
desempenho do sistema a alta dire¢do e conscientizando
a todos sobre os requisitos do cliente.

B Definicao de responsabilidades e autoridades -
comunicacado da diretoria da empresa sobre todas as
responsabilidades e autoridades por ela definidas.
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B Concepcao do SGQ - desenvolvimento do manual da

qualidade, contendo a politica da qualidade, os objetivos e
as metas, o escopo do SGQ e referéncias aos procedimentos
da empresa. Elaboracdo de procedimentos operacionais
para cada processo (comercial, planejamento, projetos,
suprimentos, produgado, recursos humanos, entrega e
assisténcia técnica), procedimentos operacionais de
controle do SGQ e procedimentos de execucao de servicos,
de inspecao, monitoramento e ensaio, incluindo calibracao
de equipamentos de inspecao, preservacao de materiais
em canteiro e de servicos acabados.

Implantacao do SGQ - determinacao e analise critica
de requisitos do cliente, realizagao do planejamento da
obra, incluindo elaboracao do plano de qualidade da
obra (PQO). Provisionamento de treinamento, verificagcao
de equipamentos de inspecao com padrao calibrado,
realizacao de inspecdes, controles e ensaios, identificacdo
e tratamento do produto ndo-conforme, aplicacdo
de agbes preventivas e corretivas, medicao, coleta de
dados e andlise critica para procedimentos relativos a
retroalimenta¢ao do SGQ.

Definicdo de competéncias, treinamentos e
conscientizacao - selecao de pessoas que desenvolvem
tarefas que afetam a qualidade, com base em competéncia
(conhecimento, habilidade e atitude), treinadas para
desempenho de suas funcdes na empresa, conscientes
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da importancia de suas contribuicdes para o alcance dos
objetivos da qualidade desta.

Realiza¢ao de auditoria interna - verificacdo, por parte
da empresa, em intervalos planejados, da conformidade e
eficacia do SGQ implantado com os requisitos da norma
de referéncia, realizando-se auditorias internas, analise
da implantacao de processos e de a¢oes (de melhoria
e corretivas), que devem ser executadas sem demora e
agindo na causa do problema, visando a eliminacgao de
ndo conformidades detectadas.

B Avaliacao da satisfacao do cliente - determinacao por

9.5

parte da empresa quanto ao método de obtencdo e analise
das informacoes dos clientes, em relacdo ao atendimento
de suas necessidades e expectativas (requisitos), quanto
ao produto fornecido, para, por meio de algum indicador,
medir o desempenho do Sistema de Gestao da Qualidade.

As normas da série ISO 9000

9.5.1 Entendendo a ISO

A ISO (International Organization for Standardization) é
uma entidade internacional, ndo governamental, que
desenvolve normas no ambito mundial. Foi criada em
1947 por 25 paises, inclusive o Brasil, e possui sua sede
em Genebra - Suica.
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O objetivo da ISO é promover o desenvolvimento da
normalizagao e atividades relacionadas com a intengao de
facilitar o intercambio internacional de bens e de servicos e
desenvolver a cooperacdo nas esferas intelectual, cientifica,
tecnoldgica e de atividade econdmica (ISO, 2015).

E representada por mais de 160 paises do mundo e
desenvolve normas internacionais, abrangendo quase
todos os aspectos, da tecnologia a fabricacao.

No Brasil, é representada pela Associacao Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT), organizacdo responsavel pelo
desenvolvimento das normas em nivel nacional.

A publicagao da série ISO 9000 em 1987, mundialmente,
e em 1990, no Brasil, marcou o inicio da difusao
dessas normas.

Os comités técnicos (TCs) sdo responsaveis pelos trabalhos
na ISO. Os estudos relativos as normas da série ISO 9000
tiveram inicio em 1976, por meio do Comité Técnico
ISO/TC 176.

No Brasil, o representante oficial responsavel pela
articulagcdo da participagao nacional no ISO/TC 176 é o
Comité Brasileiro da Qualidade, por meio da ABNT/CB 25.

As normas ISO ndo sao consideradas de carater imutavel.
De acordo com as diretivas da ISO, estas devem ser revistas
e revisadas pelo menos uma vez a cada cinco anos.
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A primeira versao da série ISO 9000, publicada em 1987,
criou uma estrutura de quatro normas: 1ISO 9001, ISO
9002, 1SO 9003 e ISO 9004, além da prépria ISO 9000 que
servia de guia para selecdo da norma mais adequada ao
tipo de organizacao.

Ao longo dos anos, diversas revisdes foram realizadas,
resultando na seguinte estrutura atual na familia de
normas I1SO 9000 (ISO, 2015):

B [SO9001:2015 - define os requisitos de um sistema de gestdo
da qualidade, sendo esta utilizada em situagdes contratuais,
servindo de base para os processos de certificacdo.

B |SO9000:2015 — aborda os conceitos basicos e linguagem
de um sistema de gestao da qualidade.

B [SO 9004:2009 - concentra-se em como fazer um sistema
de gestao da qualidade mais eficiente e eficaz.

W |SO 19011:2011 - estabelece orientacdes sobre as auditorias
internas e externas de sistemas de gestao de qualidade.

E importante destacar que a série de normas ISO 9000
pode ser utilizada por qualquer empresa, seja ela de
grande ou pequeno porte, de carater industrial, prestadora
de servicos ou mesmo uma empresa governamental.

Deve-se deixar claro que as normas ISO 9000 dizem
respeito apenas ao sistema de gestao da qualidade de
uma empresa, e ndo as especificacdes dos produtos
fabricados por ela. Em termos praticos, isso significa

Alexsandra Rocha Meira / Nelma Mirian Chagas de Araujo 199



200

que o fato de um produto ter sido fabricado por um
processo certificado, segundo a norma ISO 9001:2015,
nao quer dizer que esse produto tera maior ou menor
qualidade que um outro similar. Significa apenas que
todos os produtos fabricados segundo esse processo
apresentardo as mesmas caracteristicas e o mesmo padrao
de qualidade. Portanto, pode-se afirmar que as normas ISO
nao conferem qualidade extra a um produto ou servico,
garantem apenas que este apresentara constancia nas
suas caracteristicas.

9.5.2  Principios da qualidade da série ISO
9000

A norma SO 9000:2015 - Sistemas de Gestao da Qualidade:
fundamentos e vocabulario - apresenta sete principios de
gestao da qualidade a serem usados pela alta administracao,
de modo a conduzir uma organiza¢ao a melhoria do seu
desempenho. Tais principios sdo (ABNT, 2015):

Foco no cliente - as organizacbes dependem de seus
clientes, sendo recomendavel que atendam as suas
necessidades e procurem exceder suas expectativas.

Lideranca - sdo os lideres que estabelecem a unidade de
propésito e o rumo das organizagdes. Convém que esses
lideres criem um ambiente interno no qual as pessoas
se envolvam no propdsito de atingir os objetivos das
organizagoes.
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B Competéncia e comprometimento das pessoas — as
pessoas sao a esséncia das organizagdes. Portanto, pessoas
competentes, com poder e engajadas, sdo essenciais para
elevar a capacidade da organizacdo em criar e entregar valor.

B Abordagem de processo — quando as atividades sao
compreendidas e gerenciadas como processos inter-
relacionados, que funcionam como um sistema coerente,
resultados consistentes e previsiveis sao alcancados com
mais eficiéncia e eficécia.

B Melhoria - a melhoria é essencial para uma organizacao
manter os niveis de desempenho atuais, reagir as mudancas
em suas condicdes internas e externas e criar novas
oportunidades.

B Decisdo baseada eminformacées - a tomada de decisdo
pode ser um processo complexo e sempre envolve alguma
incerteza. Assim, a andlise de fatos, de evidéncias e de dados
leva a uma maior objetividade e confian¢a na tomada
de decisdes.

B Gestao derelacionamento - o0 sucesso sustentado é mais
provavel de ser alcangado quando a organizagao gerencia
relacionamentos com todas as suas partes interessadas, para
otimizar o impacto sobre seu desempenho. A gestao de
relacionamentos com suas redes de provedores e parceiros
é de particular importancia.
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9.5.3 Modelo de gestao da qualidade da
NBR 1SO 9001

A norma ISO 9001 esta focada na eficacia do Sistema
de Gestao da Qualidade em atender aos requisitos dos
clientes e em sua melhoria continua, tendo sido elaborada
a partir do conjunto de principios apresentados no item
anterior. Tomando como base a prépria ISO 9001 e os
principios anteriormente abordados, Cerqueira (2006)
elaborou um modelo, mostrado na Figura 9.1, no qual
sao identificadas as interfaces da chamada cadeia de
valor do cliente, desde a interface em que este define e
apresenta seus requisitos (como entradas do processo
realizagdo do produto), até o monitoramento final de sua
satisfacdo pela avaliacdo das informacoes relativas a sua
percepcao de como foi atendido pela organizacao.
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Figura 9.1 Modelo de gestao da qualidade
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Fonte: Cerqueira (2006).

9.6 Programa Setorial: PBQP-H

O Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade do Habitat
(PBQP-H) foi desenvolvido a partir de uma iniciativa do Governo
Federal, em 1998, tendo como objetivo geral apoiar o esforco
brasileiro de modernidade e promover a qualidade e produtividade
do setor da construcdo habitacional, com vistas a aumentar a
competitividade de bens e servicos por ele produzidos.

A sua meta é organizar o setor da construcao civil em torno de
duas questdes principais: melhoria da qualidade do habitat e
modernizacao produtiva (MINISTERIO DAS CIDADES, 2014).
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Como forma de atingir esse objetivo maior, o Ministério das

Cidades (2014) propde os seguintes objetivos especificos:

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

Fomentar o desenvolvimento e a implantacao de
instrumentos e mecanismos de garantia da qualidade de
projetos e obras.

Fomentar a garantia da qualidade de materiais, componentes
e sistemas construtivos e estimular o interrelacionamento
entre agentes do setor.

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

Estruturar e incentivar a criacdo de programas especificos,
visando a formacao e requalificacdo de mao de obra em
todos os niveis.

Promover o aperfeicoamento da estrutura de elaboragao e
difusdo de normas técnicas, codigos de préticas e codigos
de edificagoes.

Coletar e disponibilizarinformacoes do setor e do Programa.
Apoiar a introducédo de inovacdes tecnoldgicas.

Promover a melhoria da qualidade de gestdo nas diversas
formas de projetos e obras habitacionais.

Promover a articulacao internacional com énfase no Cone Sul.

Qualidade na Construgao Civil



A busca por esses objetivos envolve um conjunto de acoes,
entre as quais se destacam: avaliacdo da conformidade de
empresas de servicos e obras; melhoria da qualidade de materiais;
formacao e requalificacdo de mao de obra; normalizacdo técnica;
capacitagao de laboratérios; avaliagao de tecnologias inovadoras;
informacao ao consumidor; promocao da comunicacdo entre
os setores envolvidos.

A estrutura do PBQP-H é formada por projetos, que congregam
diversas acoes. Cada projeto contribui diretamente para o
desenvolvimento do Programa, buscando, de alguma forma,
trabalhar aspectos especificos da qualidade na construcao civil.

9.6.1 OSIAC

Um dos projetos propulsores do PBQP-H é o Sistema de
Avaliagao da Conformidade de Servicos e Obras - SiAC.

O SiAC tem como objetivo avaliar a conformidade do
sistema de gestao da qualidade das empresas de servicos
e obras, considerando as caracteristicas especificas da
atuacao dessas empresas no setor da construcao civil,
com base na série de normas ISO 9000.

Atualmente, o SiAC esta estruturado em trés niveis
evolutivos: nivel de adesao, nivel B e nivel A.

Em relacdo ao nivel inicial, ressalta-se que, para ser
emitido um certificado de adesao, a empresa solicitante
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deve se responsabilizar legalmente pela veracidade do
conteudo das informagdes prestadas, ndo carecendo,
portanto, da realizacao de auditoria externa na empresa.
Para tanto, deve ser enviada a Secretaria Executiva da
Comissao Nacional a documentagao necessaria, que,
apos analise, sendo aprovada, possibilitard que a empresa
passe a constar entre as certificadas no site do PBQP-H.
A Declaragao de Adesao tem validade anual, prazo
improrrogavel, podendo a empresa participar desse
processo uma Unica vez.

Em relacdo aos dois niveis evolutivos seguintes, é
necessaria a implantacao dos requisitos pertinentes
aos respectivos niveis. Além disso, devem ser
realizadas as auditorias externas para ratificar (ou nao)
a conformidade no atendimento aos requisitos do
regimento. Tais auditorias sao realizadas por Organismos
de Certificacdo Credenciados (OCCs), que, no ambito do
SiAC, sdao conhecidos como Organismos de Avaliacao
de Conformidade (OACs), credenciados pelo Inmetro e
autorizados pela Comissdo Nacional do SiAC.

Todos os requisitos do regimento do SiAC sdo
disponibilizados no site do PBQP-H. Um exemplo das
atividades e requisitos por nivel do programa pode ser
visto na Figura 9.2.
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Figura 9.2 Exemplo de requisitos do SiAC

SiAC - EXECUCAO DE OBRAS NIVEIS
Secio At|V|d_a|t.ies e B A
requisitos
Sistema Elaboracao
de Gestao Documentacao | de manual
da Qualidade da qualidade

Execucao da obra Projeto procedimentos

Elaboracao e
implantacao de

para elaboracao
de projetos

Fonte: Ministério das Cidades (2014).

Ainda para obter o certificado de adesao, a empresa
construtora também deve preparar uma lista prépria
de servicos de execucdo controlados, que utilizem e que
afetem a qualidade do produto exigido pelo cliente.
Devem ser controlados, no minimo, 40% dos servigos da
lista de servicos de execucao controlados da empresa,
no nivel B, e 100% no nivel A.

Em relacdo aos materiais, a empresa deve preparar uma lista
minima de materiais que afetem tanto a qualidade dos seus
servicos de execucdo controlados, quanto a da obra, e que
devem ser controlados. Essa lista deve ser representativa
dos sistemas construtivos por ela utilizados e dela deverao
constar, no minimo, 20 materiais. No nivel B devem ser
controlados, no minimo, 50% dos materiais da lista de itens
controlados da empresa e, no nivel A, 100% deles.
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Atualmente, além dos érgaos subordinados ao governo
federal, governos estaduais, prefeituras, instituicdes como
Caixa Econdmica Federal, SESI e SENAI, ja aderiram ao
programa e estao exigindo a certificacao do PBQP-H, quer
como critério para qualificacdo de empresas construtoras,
guer como condicao para concessdo de financiamento da
producdo das empresas construtoras (GUERRA e MITIDIERI
FILHO, 2010).

9.7 Organismos de certificacao do SGQ

A realizacao de uma auditoria pode ter varios objetivos, dentre
0s quais a certificacao do sistema de gestao da qualidade.
Essa auditoria é realizada por um drgao de 32 parte, publico,
privado ou misto, conhecido como Organismo de Avaliacdo
de Conformidade (OAC).

Para se tornar um OAC, os candidatos devem atender aos
seguintes requisitos constantes no Regimento do SiAC
(MINISTERIO DAS CIDADES, 2014):

B Atender aos requisitos de credenciamento de Organismo
de Avaliacao de Conformidade (OAC.), estabelecidos pela
CGCRE/Inmetro, para a especialidade técnica para a qual
se queira emitir certificados de conformidade.

B Ter declarado formalmente a Comissao Nacional sua
anuéncia ao Regimento do SiAC e a documentacgao de
referéncia dele decorrente.
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B Possuir Comissao de Certificacao (CC) para a especialidade
técnica para a qual queira emitir certificados de
conformidade, com composicao tripartite (fornecedores,
clientes e neutros).

B Possuir corpo préprio de auditores e especialistas.

Além desses requisitos, os OACs autorizados tém também a
obrigacao de enviar a Comissao Nacional, a cada emissao do
Certificado de Conformidade, relacao atualizada das empresas
por eles certificados, na qual constard, no minimo, a identificacao
da empresa, a especialidade técnica e o subsetor em questao,
o nivel de certificacdo atribuido e o prazo de validade dos
certificados de conformidade concedidos.

Da teoria a pratica

1. Imagine uma empresa construtora e, a partir dai, enumere
caracteristicas dessa empresa que possam ser indicios da
necessidade de implantacdo de um SGQ.

2. Responda: Como a Alta Administracao de uma empresa
construtora deve demonstrar o principio foco no cliente?

3. Enumere trés semelhancas entre a ISO 9001:2015 e
o PBQP-H.
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