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RESUMO

Os processos do Sistema de Gestdo de Qualidade (SGQ), juntamente com as
auditorias de qualidade, permitem que os gestores identifiquem e obtenham controle
das ndo conformidades dos empreendimentos, visando a satisfagdo do cliente. Neste
contexto, o estudo de caso desta pesquisa teve por objetivo avaliar a efetividade das
rotinas do processo da auditoria de qualidade numa obra do Programa Minha Casa
Minha Vida (PMCMV) e analisar a eficacia dos métodos abordados no canteiro de
obras e indices de chamados de pds-obra. A empresa dispde do SGQ e certificagdo
pelo SIAC do Plano Brasileiro de Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H). A
metodologia aplicada neste trabalho foi o estudo de caso de cunho quali-quantitativo,
a partir da analise dos documentos da auditoria de qualidade, elaboracao e aplicagao
de questionario aos colaboradores e indice de assisténcia pds-obra da empresa
analisada, possibilitando a visualizagdo da importancia dos procedimentos do Sistema
de Gestao de Qualidade. Entre os principais resultados, destaca-se que foi possivel
observar que a nota de qualidade dos meses analisados foi de 69,9%, inferior ao
estipulado como meta pelo setor de qualidade da empresa, falhas estas provenientes
da ineficacia da aplicacdao do treinamento do SGQ pelo setor de qualidade da
empresa. Portanto, observa-se que 16,3% dos colaboradores ndo estdo aptos para a
aplicagdo dos procedimentos e consequentemente, na melhoria continua nos
processos da empresa. Logo, foi identificado que 95% dos colaboradores ja
vivenciaram ou ouviram falar sobre o impacto da falha na aplicacédo do SGQ e a causa
no indice de assisténcia pos-obra. Sendo diretamente relacionado ao Net Promoter
Score (NPS) da empresa, que atualmente esta com -67 de pontuagéo, considerada
uma nota de fidelidade, e satisfacdo do cliente ruim. Mediante essas constatagdes,
acredita-se que, ao aplicar as melhorias nos processos na aplicagao do SGQ, sejam
minimizadas as incidéncias do elevado indice de pos-obra, juntamente com a
avaliagdo do NPS da empresa.

Palavras-chave: Auditoria. Sistema de Gestdo de Qualidade. PMCMV. Pés-Obra.
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1 INTRODUGAO

Este estudo de caso originou-se de sucessivas leituras e inquietagdes
relacionadas ao comportamento do setor de construgdo civil nos ultimos anos,
principalmente no inicio do século XX, quando ocorreu um crescimento importante
frente a economia do pais. Através deste movimento econdmico, o governo federal
implantou o Programa Minha Casa Minha Vida (PMCMV) utilizando o financiamento
pela Caixa Econémica Federal que, por sua vez, tem como pré-requisito o Programa
Brasileiro de Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H), implantado com
objetivo de melhorar os conceitos de qualidade, gestdo e organizagao da produgao.
Com isso, o Sistema de Gestdo de Qualidade (SGQ) ganhou espacgo dentro das
empresas do setor, juntamente com a auditoria de qualidade, tendo éxito na melhoria
continua dos processos, reducao de custos e aumento da produtividade.

De acordo com este contexto, € preciso ressaltar a importancia da auditoria
dentro deste processo de gestdo de qualidade. Trata-se de uma avaliagdo das
atividades da empresa, e tende analisar as conformidades e ndo conformidades
propostas na execugao e até mesmo em documentos de verificagdo, visando controlar
e melhorar o controle de gestdo. Além disso, garante a organizagao e efetividade dos
processos de melhoria que devem ser implantados no SGQ, exigindo um esforgo
continuo de satisfacdo adequada a prestagao do servigo final. (CASTRO, 2016).

Segundo Vieira e Neto (2019), as exigéncias dos clientes referentes aos
processos da construgao civil, com énfase na entrega de um produto que apresente o
grau de qualidade requerida, vém ganhando um papel importante dentro das
construtoras, criando competitividade entre estas. Assim, abrindo um novo foco do
mercado de investir mais nos programas de qualidade, produtividade e até mesmo em
novas tecnologias.

Considerando ainda a importancia da qualidade, o tema abrange diversas
defini¢gdes, pode-se ressaltar a mais eficaz para o nosso meio de estudo: a eficiéncia
da preocupacdao com a conformidade dos processos de execucdo, tendo como
objetivo a satisfagdo do cliente. O estudo tem sua perspectiva baseada no produto,
no usuario e na produgao, assim sendo de suma importancia a obtencéo da aplicacéo
de um Sistema de Gestao de Qualidade dentro deste processo. (PAIS, 2018).

Diante das informacgdes relatadas, esse trabalho teve como finalidade mensurar

a efetividade do processo de auditoria em obra PMCMV, analisar a percepgcao dos
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colaboradores frente aos métodos de aplicagdo do SQG e identificar a relagdo das
nédo conformidades nas auditorias com o indice de chamados de pds-obra nos

empreendimentos da empresa no Estado do Rio Grande do Sul (RS).

1.1 Tema

Analise da efetividade da aplicagao da auditoria no plano de qualidade em obra
do PMCMV, visando medir a eficacia da aplicagdo da checagem dentro do canteiro
de obras, a percepcado dos colaboradores e o indice de assisténcia pos-obra. dos

empreendimentos.

1.2 Delimitagao do tema

O estudo em pauta busca avaliar a efetividade da aplicagdo da auditoria de
qualidade em uma construtora. Dentro deste contexto, foram considerados cinco
critérios: qualidade, sistema de gestdo da qualidade, programas na construgao civil,
auditoria, indices de chamados de pds-obra. Através destes topicos citados, buscou-
se a possibilidade de medir a eficacia dos métodos abordados na auditoria de
qualidade no canteiro de obras e a analise dos resultados obtidos.

O empreendimento analisado esta situado em Porto Alegre/RS, formado por
diversos blocos de unidades habitacionais multifamiliares verticais, o qual € composto
por um sistema estrutural de parede de concreto. Além disso, possui certificacdo do
PBQP-H com conceito “A” em qualidade e produtividade.

Nao foram abordados os parametros de planejamento e questdes juridicas, por

nao ser o foco e objetivo deste estudo.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo Geral

O objetivo geral do trabalho € avaliar a efetividade de rotinas do processo da
auditoria de qualidade dentro de uma obra do PMCMV, visando analisar a eficacia dos

meétodos abordados na auditoria de qualidade no canteiro de obras.
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1.3.2 Objetivos Especificos

Os obijetivos especificos do trabalho sao:

a) analisar a eficacia da aplicagdo da auditoria de qualidade no
empreendimento (no estudo de caso);

b) avaliar a percepgao de usuarios frente aos métodos aplicados no SGQ na
auditoria dentro do canteiro de obras;

c) identificar a ligac&o entre as ndo conformidades das auditorias e o indice de
chamados de assisténcia técnica dos empreendimentos da empresa,;

d) apontar diretrizes para a melhoria do processo de qualidade, visando

minimizar o indice de chamados do pos-obra.

1.4 Justificativa

De acordo com as vivéncias realizadas em construtoras que aplicam o PMCMV,
observou-se a necessidade da aplicagao da auditoria de qualidade periodicamente,
para a obtencdo de um produto finalizado compativel com as exigéncias minimas do
mercado.

A Qualidade consiste numa filosofia que implica mudancga nos habitos, atitudes,
maneira de pensar, e até mesmo de produzir. Com éxito nesses pré-requisitos
estabelecidos pelo conceito da palavra, pode-se obter o aprimoramento dos
processos, comprometimento com o desempenho do produto final e autocontrole.
(LONGO, 1996).

Carvalho (2019) reitera que no ambito da construgédo civil, a qualidade é
definida como um conjunto de caracteristicas de um produto e processos, que
abrange desde a publicidade, execucédo de servigos até o indice de chamados de pos-
obra, sendo assim, sempre buscando a melhoria continua e a satisfacdo do cliente na
entrega do produto.

De modo geral, a implantagado da gestao de qualidade nas obras busca reduzir
o impacto da auséncia dos processos de rotina no controle de execucdo. Este
processo reforga a importancia do PBQP-H, que busca a organizagao do setor da
construgao civil, visando a melhoria continua da qualidade do habitat, produtividade,
implantacdo de novas tecnologias, gerenciamento e reducéo do indice de chamados

de pds-obra.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Foram referenciados neste tdpico assuntos relacionados ao embasamento e

implantagéo deste estudo.
2.1 Qualidade

A qualidade é um componente primordial para o aperfeicoamento do produto
indo ao encontro das necessidades e exigéncias do cliente, proporcionando a
satisfacao e auséncia de falhas. No mercado competitivo o fator decisivo para o éxito
do servigo é a qualidade, tendo como fungdo um conjunto de caracteristicas que
especificam a habilidade em satisfazer as necessidades determinadas pelo cliente.
(JURAN; GRYNA, 1991).

2.1.1 Conceitos

O conceito da qualidade é caracterizado por um produto ou um servico, a partir
de varias definigdes. A que melhor define é capacidade de satisfazer as exigéncias
expressas ou implicitas em um conjunto de atributos em um produto ou servigo.
(RABELO, 2018).

Buscando trazer conceitos de autores que contribuiram nessa tematica,
Deming (1993) salienta que qualidade é tudo o que enriquece o produto na visao do
cliente pode ser definido como qualidade. Complementando, Ishikawa (1993)
acrescenta que a qualidade abrange desde o desenvolvimento até a comercializagao
de um produto que seja também econdmico. Entretanto, é Feigenbaum (1994) quem
apresenta um conceito mais completo para a definicdo da qualidade, afirma que se
deve abranger a corregao dos problemas e suas causas, pertinentes a satisfacao do
usuario, ao longo das etapas envolvidas para a concepcdo do produto e sua
manutencao.

Paladini (2019) refere que o conceito perfeito seria um contexto dinamico,
constantemente em crescimento e sendo sempre criticado em diferentes niveis. E que

todo o conceito de qualidade pode ter um, porém atras dos processos.

Destacam-se os seguintes conceitos da qualidade (Paladini, 2019. p.3):
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Algo abstrato, pois nem sempre os clientes definem, concretamente, quais
sao suas preferéncias e necessidades;

Sinénimo de perfeigéo, pois exige-se absoluta falta de defeitos o produto ou
no servico prestado;

Um aspecto subjetivo, pois ele varia de pessoa para pessoa, em fungéo de
especificidades que cada cliente possui;

Um requisito minimo de funcionamento, pois alguns produtos sao
extremamente simples;

Diversidade de opg¢des que um produto ou um servigco oferece, pois é
necessario atender diferentes necessidades.

Levando ainda em consideragao esses aspectos citados, a palavra qualidade
envolve uma multiplicidade de itens. Tornando-se um componente que esta em
constante crescimento e ao decorrer dos anos ira alterar seus conceitos e até mesmo
pré-requisitos minimos estabelecidos no processo evolutivo. (PALADINI, 2019).

Garvin (1992) relata que para definir a qualidade é importante identificar e
abordar cinco definicbes: a transcendente, a baseada no produto, a baseada no

usuario, a baseada na producdo e a baseada no valor. O Quadro 1 apresenta o

significado das defini¢cdes citadas.

Quadro 1 — Definigbes da Qualidade segundo Garvin
Caracteristica imensuravel, com exceléncia e

Transcendente . .
inerente da qualidade.

Variaveis mensuraveis e exatiddo que sdo
Baseada no Produto . . .
identificadas com a qualidade do produto.

Baseada no Usuario A perspectiva mais subjetiva e pessoal da qualidade

A qualidade ¢é baseada na conformidade das
Baseada na producéo L
especificacdes

Envolve a qualidade em fungao de um preco ou custo
Baseada no valor o . _ _
aceitavel nos parametros descritos acima.

Fonte: Adaptado de Garvin (1992).

Associadas ao conceito de qualidade, Garvin (1992) cita um conjunto de oito
categorias da qualidade, como ilustrado no Quadro 2. Estas dimensdes s&do métodos
organizacionais para definir um posicionamento estratégico, para identificar as

prioridades nos processos na dimensao da qualidade nos setores desejados.
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Quadro 2 — Dimensoes da Qualidade

Desempenho Caracteristicas operacionais primarias do produto.

o Caracteristicas secundarias que suplementam o
Caracteristicas
produto.

Probabilidade de uma falha no funcionamento do
Confiabilidade
produto ou de falha a um determinado tempo.

_ Grau de aprovacado do produto em relagcdo aos
Conformidade . _
padrdes previamente estabelecidos.

Durabilidade Medida do tempo de vida util do produto.

Necessitam de competéncia, agilidade e facilidade
Atendimento
no reparo do produto.

. Baseada na critica pessoal e refere se a preferéncia
Estética L
estética individual.

. . Percepgdo subjetiva da qualidade associada
Qualidade Percebida
diretamente a reputacdo da marca ou fornecedor.

Fonte: Adaptado de Garvin (1992).

2.1.2 Evolugao da qualidade

O sistema de qualidade iniciou nos Estados Unidos a partir da década de 30 e
pode-se dizer que a preocupacgao pelo controle da qualidade foi visivel a partir da
década de 50, este acontecimento foi caracterizado pela era da qualidade e baseada
na implantagao de técnicas da qualidade total. No entanto, a partir desde processo, a
qualidade passou a ser definida por um sistema e assim, deixando de ser relacionada
com um produto ou setor. (FERNEDA, 2017).

De acordo com Oliveira (2004), a busca da qualidade nos processos ocorre
desde 2150 a.C, ja existia a preocupacao de cumprir 0s pré-requisitos minimos de
durabilidade e funcionalidade das habitagdes construidas na época. Ao decorrer da

evolugdo obteve trés grandes fases: era da inspecgéao, era do controle estatistico e era
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da qualidade total, como ¢ ilustrado na Figura 1. Ainda entrando nos méritos citados,
as trés etapas relatam o periodo em que estamos vivendo, que o foco principal deve
ser a satisfagdo em relagdo as necessidades previstas pelo cliente. No entanto, a
garantia da efetividade da qualidade se da pelos processos controlados, pelo olhar

sistémico e pela exceléncia absoluta.

Figura 1 — Eras da Qualidade

ERA DO CONTROLE

ERA DA INSPECAO ERA DA QUALIDADE

O Cliente participa da
iInspecao

J Departamento
especializado faz
inspecio da qualidade

ESTATISTICO TOTAL
4 Produtos séo J Produtos séo U Processo produtivo &
verificados um a um verificados por controlado
amostragem

4 Toda emprasa é
responsavel

U Enfase na prevencio

J Inspecio encontra
defeitos, mas néo 3 Enfase na localizagio de defelios

produz qualidade de defeilos

<J Qualidade assegurada

Fonte: Maximiano (2000).

Fonte: Oliveira (2004).

Tem se observado ao decorrer dos anos no Brasil, que o mercado enfrenta um
recesso econdbmico, e constata-se uma redugéao significativa nos financiamentos no
segmento habitacional. Com o mercado competitivo, as empresas do setor da
construcéo civil adquiriram novos processos para o aperfeigoamento na sua forma de
atuacéao, buscando as necessidades dos clientes e de seus competidores. Tendo em
vista um melhor desempenho para adquirir ascensao nos resultados, melhoria na
qualidade, reducao de desperdicios e racionalizacao de processos. (LANTELME et al.
1993).

2.1.3 O setor da construcéo civil e a qualidade

O setor da construgcao civil tem uma participacdo importante no cenario
econdmico brasileiro, desempenhando um papel significativo no crescimento do PIB
(Produto Interno Bruto). Além disso, € o maior gerador de empregos no pais, atuando
na cadeia produtiva de fornecedores, servigos de comercializagdo e manutengéo.
Entretanto, por ser a maior empregadora se adquiriu ao decorrer dos anos, um perfil
com baixa qualificagao técnica e educacional de méao de obra. Este cenario instigou o
setor da construgdo civil, a partir da década de 1990, a implantar os programas de

qualidade, visando a melhoria da qualidade do produto, 0 aumento da produtividade
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e competitividade dentro do setor, e ainda a melhoria na organizagao interna dos
setores. (JANUZZI, 2010).

Diante deste contexto Vieira et al. (2017), reiteram que apds a implantagéo dos
programas da qualidade como as normas ISO 9000, PBQP-H e o PNQ (Plano
Nacional da Qualidade), vem ampliando a competitividade dentro do setor da
construcao civil, além disso, proporcionando uma busca na melhoria continua da
qualidade dos produtos e servigos prestados pelas empresas.

A construgao civil é bastante complexa e heterogénea, por obter diferentes
processos, como ilustrado na Figura 2. Torna-se relevante analisar ao decorrer das
etapas, quais os aspectos mais criticos para se obter melhor énfase na conferéncia
do servigo, assim nao afetando a qualidade do produto entregue ao cliente. Além
disso, vale ressaltar que o grau de qualidade varia de acordo com o poder aquisitivo
que Os usuarios possuem, consequentemente varia de acordo com o padrao da
edificacao, etapas do projeto e até mesmo fabricantes dos materiais. (OLIVEIRA,
2004).

Figura 2 — Ciclo da qualidade no setor da construgao
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)

PLANEJAMENTO . [T———
NS | FABRICAGAO DE
NECESSIDADES & |5
i QUALIDADE M MATERIAIS E
DO USUARIOH | COMPONENTES
S /
USO\. e | _
OPERAGCAO = 1 LA EXECUCAO
MANUTENCAO SBET___ A —"] DE OBRAS

Fonte: Oliveira (2004).

O ciclo da qualidade ¢ definido por interligar as atividades que influenciam na
qualidade do produto ou servico em diferentes etapas da construcdo, atribuindo o
avango da identificagéo das falhas ao decorrer da execugéo. (MELHADO, 1994).

Segundo Boemeke et al. (1993), o setor da construgao civil ainda conta com o
nivel de satisfacao do cliente que tem como objetivo indicar o grau de satisfagcao do
cliente em relacédo ao desempenho do imével. Seu resultado é dado através de

questionarios aos usuarios dos imoveis residenciais, e assim tendo maior
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confiabilidade dos dados, podendo entdo avaliar os pontos mais criticos,

aprofundando na melhoria continua do processo.

2.1.4 Controle da Qualidade

O controle da qualidade é denominado pelas técnicas e atividades
operacionais utilizadas para a satisfagao das exigéncias determinadas pela qualidade.
Tendo como objetivo reduzir os defeitos nos produtos ou servico € minimizar as
incertezas nos processos. (MELHADO, 1994).

De acordo com Juran e Gryna (1991, p.19), o controle de qualidade é utilizado
pelos setores operacionais para amparar no sucesso da aplicagao do processo. No
qual se baseia no ciclo de controle, que consiste em trés etapas: “Avaliar o
desempenho operacional real, comparar o desempenho real com os objetivos e agir
como base na diferenga”.

O objetivo fundamental do controle de qualidade é garantir a funcionalidade dos
processos implantados dentro de uma empresa. Existem diferentes tipos de controle
de qualidade, no qual podemos citar a gestdo da qualidade total (Total Quality
Management ou TQM), que se trata da organizagdo administrativa para obter a
satisfacdo do cliente, priorizar a prevengao, distinguir a prioridade das distracdes e
acima de tudo eliminar consecutivos erros. Este processo € composto por 4 estagios
fundamentais: planejamento, organizagao, controle e lideranca. (RABELO, 2018).

A Qualidade Total € um sistema eficaz que integra todos os esforgos para
definir, projetar, fabricar e instalar um produto ou servigo, com um custo mais acessivel
possivel, fornecendo ao cliente satisfagao total. As Normas ISO e os processo de
certificacdo baseado nessas normas, marcou o cenario de consolidagao dos sistemas
de qualidade na Europa e o mundo decidiu trabalhar de acordo com os requisitos da
ISO 9000. (SANZ-CALCEDO, 2015).

Segundo Andrade (2003), o método de melhoria mais conhecido na gestao da
TQM no setor da construgéo civil € o Ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Action), que iniciou
seu desenvolvimento nos Estados Unidos na década de trinta, pelo estatistico
americano Walter A. Shewart, visando um ciclo de controle estatistico de processo
que pode ser aplicado continuamente sobre todo processo ou problema. Entretanto,
o método apenas foi mundialmente conhecido na década de cinquenta, ao ser
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aplicado os conceitos de qualidade em trabalhos desenvolvidos no Japao pelo
especialista em qualidade W. Edwards Deming.

O objetivo do Ciclo PDCA é “reprojetar a Qualidade do seu produto, e ajustar a
fabrica para atender racionalmente as mudancas previsiveis de demanda”. (Gabor,
1994. p. 87). O Ciclo estabelece quatro etapas primordiais para a aplicagcdo do
processo: Plan (Planejar), Do (Fazer), Check (Testar), Action (Agir), como ilustrado na

Figura 3.

Figura 3 — Ciclo PDCA
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Fonte: Souza; Abiko (1997, p.15).

2.2 Sistema de Gestao de Qualidade

Durante décadas a definigdo da gestao da qualidade, era cumprir as exigéncias
do produto, garantindo a conformidade dentro dos processos, onde essas etapas
abrangem a responsabilidade empresarial no setor de producdo, inspecao e até
mesmo de garantia. Entretanto, ao decorrer dos anos, este conceito ganhou uma
forma diferente de se pensar, onde a gestdo voltada para a qualidade tem como
objetivo aplicar métodos organizacionais para que haja éxito nos resultados
esperados, superando a garantia dos produtos, servigos e sempre visando a melhoria
continua dos setores. (DEFEO, 2015).

Conforme Lopes (2014), o SGQ tem uma natureza dindmica, no qual deve ter
capacidade de evolugao por estar diretamente relacionado com a melhoria continua.

Tendo em vista que apenas a implantacao do SGQ nao garante a satisfagdo do cliente
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e eficacia dos processos. Entretanto, o sistema fornece um olhar sistémico para todos
os setores que estao interligados com a qualidade, utiliza meios para a prevengao das
nao conformidades e fornece evidéncias do alcance da qualidade em relacdo ao
produto.

A gestao da qualidade tem como principio o planejamento da qualidade, que
define os procedimentos que serao desenvolvidos para o gerenciamento das etapas
construtivas das obras e demais setores. Torna-se importante estabelecer uma lista
de conferéncia para os servigos que necessitam verificagdo. (ANTUNES, 2008).

Para Juran e Gryna (1991, p.177) o planejamento da qualidade “é o processo
para o estabelecimento dos objetivos da qualidade e para o desenvolvimento dos
meios (planos) para realizar esses objetivos”. Constata-se que Juran é responsavel
pela definicdo de um processo de gestado de qualidade, que se divide em trés fases:
planejamento da qualidade, controle da qualidade e melhoria da qualidade. Estas
etapas s&do conhecidas como Trilogia de Juran e a sua atividade inicial é o
planejamento da qualidade, como apresentado na Figura 4. Nesta etapa podem-se
determinar quem s&o os clientes e quais séo suas exigéncias, e assim tencionar o
desenvolvimento de um produto e servigo capaz de proporcionar as necessidades

propostas pelos usuarios.

Figura 4 — Diagrama da Trilogia Juran: Os trés processos
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Fonte: Defeo (2015).
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Defeo (2015) cita que o conceito do Diagrama da Trilogia de Juran, abrange
dois topicos importantes dentro da atividade inicial: o tempo gasto para realizar as
atividades da producéo e o custo da falha na qualidade do produto. Pode-se perceber
que ao realizar uma melhoria no processo de qualidade, consegue-se chegar a uma

taxa quase nula no custo em servigos de retrabalhos e desperdicios.

2.2.1 Caracteristicas da implementagao

De acordo com a ABNT ISO 9000:2015, o sistema € aplicado para que obtenha
se sucesso da implementagédo adequada na aplicagao dos processos de organizagao,
sempre buscando conformidade nas etapas e confianca do cliente.

De acordo com Lopes (2014), as razbes para as empresas investirem na
implantacdo de um SGQ variam de acordo com as suas necessidades e
competitividade no mercado: correcdo e prevencao de problemas relacionadas a
qualidade; redugao de custos; otimizagcao dos processos; cumprimento de normativos
e requisitos; exigéncias dos clientes. Portanto, Oliveira (2016) relata que para poder
medir a eficacia de diferentes empresas que aplicam o SGQ torna se de suma
importancia a necessidade de padronizacao pela NBR, dos vocabularios e processos
aplicados nos setores.

De acordo com Thomaz (2001), durante a implantacao e avaliagdao do SGQ, ha
grandes probabilidades de identificar diversos problemas. Entretanto, ha uma grande
chance desses problemas ja atuavam dentro dos processos de uma maneira negativa
e podem ocasionar dificuldades posteriores em diferentes processos se nao
estivessem sendo identificados.

A implantacao desses processos visa identificar as deficiéncias e possibilita o
rastreamento dos setores afetados no desenvolvimento da qualidade e na eficacia de
execucado. Com isso, pode se observar que € de suma importancia a utilizagao das
ferramentas de controle, que auxiliam na verificagdo deste processo e possibilitam

identificar diretamente qual procedimento ndo esta conforme. (THOMAS, 2001).
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2.2.2 Principios inerentes a um SGQ

Para obtengdo do sucesso dentro do processo de implementacdo e
manutencdo do sistema de gestdo de qualidade, a NBR ISO 9000 (2015, p.2)

estabelece oito principios para atingir o apice do desempenho organizacional:

1.

foco no cliente: a empresa depende de seus clientes, portanto, cabe
identificar as atuais e futuras necessidades do cliente para que seus
requisitos sejam atendidos;

lideranga: Os lideres tém como proposito direcionar a organizagao,
entretanto, e seu foco é direcionar e motivar os funcionarios a atingir os
objetivos estabelecidos;

envolvimento de pessoas: a esséncia de uma organizagao é integrar
diferentes niveis de pessoas em um mesmo ambiente, trazendo um

beneficio para a organizacéo;

. abordagem de processo: as atividades sao mais eficientes e alcangadas

com mais eficacia quando € gerenciada como um processo;
abordagem sistémica para a gestdo; identificar, compreender e
gerenciar os processos relacionados com o sistema, com o objetivo de
obter a eficacia e eficiéncia da organizacao;

melhoria continua: seu objetivo permanente € a melhoria continua do

desempenho global da organizagao;

. abordagem factual para tomada de decisdo: a analise de dados e

informacgdes é necessaria para a eficacia das decisodes e;
beneficios mutuos nas relagbes com os fornecedores: os fornecedores
e a organizagao sao interdependentes, e ha possibilidades de ambas

agregarem valores e adquirirem beneficios no seu relacionamento.

2.2.3 Normas ISO 9000

A International Organization for Standardization (1SO) foi desenvolvida para

criar um padrédo de qualidade internacional. Entretanto, a norma de gestdo da
qualidade, a ISO 9000, é a jungao das normas ISO 9000, 9001, 9004 e 19011 e sao
utilizadas para a qualidade dos processos organizacional de diversos setores.
(REBELO, 2018).
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De acordo com Lopes (2015) as normas da familia ISO 9000, abordam
diferentes aspectos na gestao da qualidade. E a sua implantagao é constituida por um

conjunto de quatro normas:

e [SO 9000 — fundamentos e vocabularios;
e |SO 9001 - requisitos;
e [SO 9004 - linhas de orientacao para melhoria de desempenho;

e |SO 19011 — diretrizes para auditoria de Sistema de Gestéao.

A Norma ISO 9000 apresenta detalhadamente os principios da gestdo da
qualidade e suas diretrizes para a compreensédo e implementagcdo da norma. No
entanto, esta norma nao relata os requisitos para a elaboragdo do sistema, mas
fundamenta as orientagées para a implantagdo das demais normas. (ANTUNES,
2017).

A norma ISO 9001 informa a conscientizagdo dos gerentes sobre a vantagem
significativa da aplicagao. Pode-se fazer uma implementacéao objetiva e realista de um
sistema de gestdo da qualidade em suas organizagbes para a melhor sua
competitividade e, consequentemente, seus resultados de negocios. (SANZ-
CALCEDO, 2015).

As especificagdes necessarias para adquirir o conhecimento de requisitos
destinados a qualidade dos servicos e produtos, levando em consideragao a
satisfacédo do cliente, sdo apresentadas pela NBR ISO 9001 (2015). Além disso,
evidencia que se pode trazer a melhoria dentro das organizagdes dos setores e na
facilidade do controle dos processos.

A NBR ISO 9004 (2019) estabelece as diretrizes necessarias para a melhoria
do desempenho no sistema de gestdo de qualidade, tendo como objetivo analisar e
alcancar as necessidades dos seus clientes e demais partes interessadas no produto.
Entretanto, a norma disponibiliza orientagcbes de tipos de metodologia para o
desenvolvimento, implementacdo, desempenho global, melhoria da eficacia e
eficiéncia dentro do processo. Visando sempre a satisfacdo do cliente e melhoria
continua do processo, para a obtencdo de um produto com maior qualidade.

A NBR 19011 (2018) viabiliza orientagées sobre a aplicacao da auditoria no

sistema de gestdo e como se deve avaliar as competéncias envolvidas nos processos.
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Além disso, relata sobre as diretrizes e os conceitos dos processos de aplicagao da

auditoria.

2.2.4 Processos e rotinas de certificagdo do SGQ

A certificagdo do sistema de gestdo da qualidade é padronizada pelas séries
de normas ISO 9000, elaborada pela ISO, uma estrutura ndo governamental com sede
em Genebra, na Suiga, formada por mais de 162 paises. (JANUZZI, 2010).

Viegas (2004 apud Azevedo et al 2011, p. 5) descreve 16 procedimentos para

a implantacao do processo de certificagcdo da ISO 9001, conforme citado a seguir:

diagndstico do Sistema de Qualidade existente;
planejamento do processo de certificagao;
informacéo do pessoal sobre a certificacio;
acompanhamento do processo;

redagao do manual da qualidade;

redacao dos procedimentos;

formacéo do pessoal;

© N o o bk b=

aquisicdes necessarias;

9. formacao dos auditores internos da qualidade;
10.realizacédo das auditorias internas;
11.implantacao de acdes corretivas;
12.implementacao pratica do sistema de qualidade;
13.selecao da entidade certificadora;

14.realizacao da auditoria de certificagao;
15.preparagao para a auditoria de certificagao;

16.planejamento da manutengéo do certificado.

De acordo com Santos (2016), os procedimentos de rotina, como ferramentas
e estratégias que viabilizam a aplicacéo do sistema de gestdo de qualidade séo de
grande importancia para um perfeito funcionamento do sistema. Além disso, a

simplificagdo do sistema auxilia na facilidade de utilizagéo e obtengéo de resultados
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aplicados ao decorrer do processo. Portanto, visibilizando a implantagéo de melhorias,

as principais caracteristicas das ferramentas sao:

facilidade de manuseio;

logistica de operacéo;

coeréncia na sequéncia de agdes;
visibilidade;

etapas de implantacéo;
delimitacao (Escopo);

envolvimento no atendimento ao cliente;

© N o g bk wbd-=

eficacia na solucéo.

2.2.5 Processo de elaboragcao do Sistema de Gestao

Juran e Gryna (1991) relatam que o processo de elaboragdo do sistema de
gestao da qualidade necessita de politicas da qualidade para que a organizagao tenha
em mente os critérios nos quais necessitam seguir para conduzir o gerenciamento
dentro dos processos da empresa. Entretanto, a palavra politica € muito ampla e nao
obtém um significado padrao, mas pode-se dizer que € um procedimento de controle
ou manual de procedimentos.

Segundo Nascimento (2017 p. 33), a certificacdo € uma ferramenta util para
adquirir credibilidade ao produto, viabilizando que o servico prestado atende as
exigéncias dos clientes. Além disso, o processo de certificagdo é divido em etapas:

e solicitacao de proposta técnico-comercial, analise critica e solicitagao da
certificacao;

e dimensionamento do tempo e designagao da equipe auditora;

e abertura de processo de certificacao;

o certificacdo Inicial;

e auditoria Fase 1 e Fase 2;

e concessao da certificacao;

e manutencao da certificagao;

e renovacgao da certificacao;

e auditorias.
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2.2.6 Procedimentos e ferramentas da qualidade

De acordo com Oliveira et al. (2011), os procedimentos e ferramentas da
qualidade sao utilizados para desenvolver, executar, inspecionar e melhorar os
processos da qualidade nas organizagdes, tendo objetivo atender os quesitos do SGQ
para a obtencdo maxima de eficiéncia e eficacia das etapas.

A inspecao é a base do programa de qualidade, que promove a identificagdo
odos problemas e reduzem as falhas dentro dos processos, proporcionando a
verificagcdo das n&o conformidades e atribuindo agdes corretivas. Entretanto, os
procedimentos ndo sdo todos semelhantes, variam entre trés elementos: frequéncia,
rigor e sofisticagdo. A frequéncia é a quantidade de vezes que processo esta sendo
aplicado, o rigor se refere 0 quao a aplicagdo foi cautelosa ao ser realizada e a
sofisticagcéo é a natureza do teste e instrumentos relacionados. (GARVIN, 1992).

De acordo com Oliveira (2016), além da inspeg¢do € importante realizar a
supervisao destes processos, visando uma avaliagao racional dos fatores produtivos.
Compete ao supervisor averiguar se os funcionarios, as matérias primas, a qualidade
do servico e a venda estdo devidamente adequadas para o éxito no sucesso da
empresa. Os procedimentos de inspeg¢ao visam zero defeitos na construcdo do
produto e tem valor a longo prazo. (JURAN; GRYNA, 1991).

Para o auxilio da inspecdo dos procedimentos é utilizado ferramentas da
qualidade, que foram criadas para facilitar a conferéncia dos servigos e principalmente
para a analise de problemas. Existem dois tipos de ferramentas: as basicas como,
fluxograma, folha de verificagcao; grafico de tendéncia; histograma; carta de controle;
grafico de dispersédo e as ferramentas auxiliares, como, técnica nominal do grupo;
diagramas de apresentacdo; checklist, andlise de capacidade de processos. No
entanto, podem ser utilizadas isoladamente, mas as melhores solugdes empregadas
se obtiveram por uma abordagem sistémica da solugcao dos problemas. (LINS, 1993).

O Quadro 3 define as principais ferramentas utilizadas.
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Quadro 3 — Definigbes das principais ferramentas da qualidade

Representa os processos das atividades e retrata a sequéncia

dos procedimentos envolvidos ao decorrer das etapas. A

Fluxograma grande vantagem do uso € identificar claramente o passo a
passo da execucgao, e que se torne um método visivel. (LINS,
1993).

Folha de E um formulario planejado para a verificagdo e coleta de dados
verificacao de forma organizada e pratica. Entretanto, é necessaria sua
coleta periodicamente. (ROCHA, 2007).

E utilizado para verificar procedimentos repetitivos ou
Checklist padronizados, e possibilita o controle de execucao das tarefas

e sua analise posterior. (LINS,1993).

E uma ferramenta estatistica que ilustra a distribuicdo de
Histograma dados da frequéncia de um determinado processo/atividade

em formato de graficos de barras. (ROCHA, 2007).

Diagrama de

E utilizado para apresentar de forma grafica as distribuicdes

apresentacao ou ocorréncias. (LINS, 1993).
o E uma ferramenta para descrever o comportamento de uma
Grafico de B B B
o variavel ao decorrer do tempo ou em fungao de outra variavel.
tendéncias

(LINS, 1993).

Fonte: Elaborado pela autora.

2.3 Instrumentos da Qualidade e de Financiamentos Residenciais

Dentro dos instrumentos de qualidade, existem diferentes ferramentas para

auxiliar na certificacdo e pré-requisitos para a qualificagdo da qualidade do setor da

construgao civil.

2.3.1 Programa Brasileiro da Qualidade de Produtividade do Habitat (PBQP-H)

Segundo Antunes (2008) o Plano Brasileiro de Qualidade e Produtividade

(PBQP) foi desenvolvido em 1991, tendo como objetivo difundir os conceitos de

qualidade, gestao e organizagao da produgao. A partir deste primeiro programa, surgiu
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o PBQP-H no qual foi criado em 18 de dezembro de 1998, com a liberagcéo da Portaria
n. 134, do ministério do Planejamento e Orgamento.

O PBQP-H é um instrumento do governo federal que visa aperfeigoar o setor
da construcgéao civil, nos seus aspectos de organizagdo e produtividade dos setores.
Portanto sua meta é através da qualificagdo das construtoras, mao de obra,
fornecedores de materiais e servigos, obter a melhoria da qualidade do habitat, a
modernizagao produtiva e reducéo dos desperdicios. (VIEIRA; DE OLIVEIRA NETO,
2019).

A construgao civil brasileira vem tendo grandes problemas na melhoria da
qualidade nos habitats urbanos, onde a populagdo de baixa renda acaba sendo
afetada pelas mas condi¢des de infraestrutura. Entretanto, optou-se por implantar um
novo programa para auxiliar na gestao de qualidade que ja vem sendo aplicada dentro
da construcao civil. Tendo como objetivo organizar o setor da construgao civil, em
torno de duas metas fundamentais: a melhoria da qualidade do habitat e a
modernizacao produtiva. (ALVES, 2017).

Ferneda (2017) reitera que o programa tem como finalidade expandir os
conceitos da qualidade, gestdo e organizagdo da producao, juntamente com a
modernizagao e competitividade das empresas no setor da construgao civil. A adesao
do programa é voluntaria e é separada em quatro niveis de certificacao, desde o nivel
D até o A. No qual sado avaliados os niveis de cumprimento dos requisitos do sistema
de gestdo da qualidade, gestdo de recursos, execugdo da obra, organizagdo da
direcdo da empresa e analise da melhoria continua. Tendo em vista que, em qualquer
nivel a empresa deve se certificar que todos os servigos executados tenham passado
pela inspecao estipulada pelo cliente.

A adesdo da certificagdo do Programa traz grandes beneficios para as
construtoras, onde possibilita o financiamento em instituigdes publicas, como a Caixa
Econbémica Federal (CEF). Pelo fato do programa ser similar a NBR ISO 9001:2008,
ha listas de servicos pré-estabelecidos para implantar dentro do processo de controle
e estes itens serdo auditados pelo érgao regulamentado. Portanto, para adquirir a
certificagdo as construtoras devem solicitar uma auditoria para medir os resultados
obtidos apés a implementagéo dos processos. (VIEIRA; DE OLIVEIRA NETO, 2019).

A ferramenta utilizada para avaliar a gestdo da qualidade aplicada dentro do
setor da construgdo civil € o SIAC (Sistema de Avaliacdo da Conformidade de

Empresas de Servigcos e Obras), seus requisitos minimos de auditoria sdo estipulados
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pela NBR ISO 9001. Este mecanismo avalia as conformidades obtidas ao decorrer do
processo e a eficacia do procedimento para a obtengao da certificagdo do PBQP-H.
(DE ARAUJO; RIVELINI, 2016).

Braga (2016) reitera que o principal objetivo do SIAC é a organizag&o do setor
da construgao civil, em torno de dois principios: a melhoria da qualidade do habitar e
modernizagao produtiva. Tencionando para a melhoria da qualidade nos servigos

prestados, aumento da competitividade no setor e a reducao de custos.
2.3.2 Programa Minha Casa Minha Vida (PMCMV)

O Governo Federal langou o PMCMV em margo de 2009, como pré-requisito
obrigatorio para a melhoria da qualidade, com objetivo de contribuir na reducédo do
déficit habitacional do pais. Além disso, o programa serviu para minimizar o impacto
da crise internacional que ocorreu no ano de 2008, no qual impactou diretamente no
crescimento econémico e empregaticio do Brasil. Assim, por meio do setor da
construgao civil, pode-se obter um aquecimento na economia e gerar uma demanda
significativa de empregos, mas com uma mao de obra desqualificada. (ROLNIK,
2015).

Damico (2011) relata que o PMCMV procura alcancar em especial os aspectos
econdmicos dos subsidios habitacionais por meio de uma permissao de financiamento
para as familias de classes sociais mais precarias, possibilitando a reducao do déficit
habitacional existente na faixa de renda mensal que varia entre seis salarios minimos.

O programa PMCMYV além da reducao do déficit habitacional, busca solucionar

os itens relevantes na melhoria deste processo no qual:

“...0s problemas de infraestrutura e saneamento basico das residéncias
existentes. Regularizar a questdo fundidria das moradias em terrenos
invadidos ou em areas publicas. Aumentar a oferta de unidades habitacionais,
facilitando o acesso aos recursos do e dos fundos instituidos pelo por parte
das construtoras. Eliminar a “elitizagao” dos financiamentos imobiliarios ao
conceder subsidios as classes sociais mais pobres. Resolver os aspectos
técnicos da construgdo de novas moradias, ao determinar padrées de
construgdo, impor limites para a construgdo de unidades habitacionais por
empreendimento e exigir uma infraestrutura urbana minima para aprovagéo
dos projetos e liberagéo dos recursos...” Damico (2011, p. 47).

A CEF é o principal gestor operacional do PMCMV avaliando todas as
propostas recebidas das empresas do setor da construgao civil, aprovando ou nao os

recursos financeiros para a construgao dos empreendimentos. (MARQUES, 2013).
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Diante deste contexto, Carvalho e Medeiros (2017) relatam que o programa
também conta com o financiamento das familias, que foi estruturado em quatro fases
separadas por faixa de renda. A partir da segunda fase (PMCMYV 2), foram estipulados

0s seguintes parametros:

a) faixa 1: familias com renda mensal até R$1.800,00;
b) faixa 1,5: familias com renda de até R$2.600,00;
c) faixa 2: familias com renda mensal até R$4.000,00;

d) faixa 3: familias com renda mensal até R$7.000,00.

2.4 Auditoria

O termo auditoria fundamenta se da palavra que vem do latim “audire” (ouvir).
Os ingleses deram inicio a esta pratica por simbolizar um conjunto de técnicas e
procedimentos para a fiscalizagdo da contabilidade. (OLIVEIRA, 2016).

Neste contexto, pode se dizer que a auditoria vai além da simples conferéncia
de erros e soma de valores que se enquadra no processo convencional, buscando
evidéncias para a constatacdo da realidade dos processos aplicados nos setores.
Portanto o objetivo € prover confiabilidade nas informacgdes originadas na inspecao,
determinando o grau de importancia das inconformidades encontradas. (BATISTA,
2011).

Ao obter a confiabilidade dos dados no processo da auditoria, € adquirido o
direito, de requisitos necessarios pré-estabelecidos para a obteng¢ao da certificagao
de gestao da qualidade. A auditoria € usada para atestar a eficacia do sistema, tendo
em consideragdo a melhoria continua do servico e evitar futuras anomalias.
(AZEVEDO et al. 2011).

A auditoria € realizada por amostragem, ou seja, hdo s&o examinados todos os
dados disponiveis durante a auditoria. Entretanto, seu objetivo é adquirir informacgdes
suficientes para que o auditor tenha confianca que os processos da auditoria estao
sendo aplicadas conforme os quesitos estabelecidos por norma. Portanto, se obtém
um risco associado a esta amostragem, que a auditoria pode ter sido tencionada a
resultar em diferentes resultado por nao ter coletado 100% dos dados existentes.
(NBR ISO 19011, 2018).



34

2.4.1 Tipos da auditoria

A auditoria interna é conduzida diretamente pela propria empresa ou
organizacgdo. Entretanto, a auditoria externa € comandada por partes interessadas na
organizagdo, como os clientes. E ainda dentro da auditoria externa a norma cita a
auditoria de certificagdo, que sao conduzidas por agentes que fornecem a certificagéo
de conformidades para a empresa solicitada. Como ilustrado no Quadro 4. (NBR
19011, 2018).

Quadro 4 — Diferentes tipos de auditoria

12 parte 22 parte 32 parte
o Auditoria de fornecedor o a
Auditoria interna Auditoria de certificagao
externo
Auditoria de parte Auditoria estatutaria,
interessada externa regulamentar e similar

Fonte: Adaptado de NBR ISO 19011 (2018).

Bouga (2017) reitera que a auditoria interna tem como objetivo investigar a
integridade das informagdes operacionais, examinar a aplicagcdo dos sistemas
estabelecidos, verificar se a empresa esta seguindo o protocolo das diretrizes
estabelecidas e comunicar a veracidade das informagdes coletadas. Proporcionando
a analise das falhas e proporcionando medidas preventivas.

De acordo com Oliveira (2016), as principais func¢des da auditoria interna é a
verificagcdo dos cumprimentos dos processos e principios estabelecidos pelos

gestores. Visando que estes principios garantam:

a confiancga e integridade das informacdes coletadas;
o cumprimento das politicas e da legislagao;

a utilizacao eficiente dos recursos;

B bh =

a realizagao dos objetivos fixados.

2.4.2 Principios da auditoria

A NBR 19011 (2018, p. 6) classifica os fundamentos da auditoria em sete

principios:
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Integridade: o fundamento do profissionalismo;

Apresentagéo justa: a obrigagéo de reportar com veracidade e exatidao;
Devido cuidado profissional: a aplicacdo de diligéncia e julgamento em
auditoria;

Confidencialidade: seguranga de informacao;

Independéncia: a base para a imparcialidade da auditoria e objetividade das
conclusdes de auditoria;

Abordagem baseada em evidéncia: o método racional para alcangar
conclusdes de auditoria confiaveis e produtiveis em um processo sistematico
de auditoria;

Abordagem baseada em risco: uma abordagem de auditoria que considera
riscos e oportunidades.

Portanto, para que o trabalho dos auditores seja integro e verdadeiro, ao
decorrer do processo de auditoria é necessario que os comportamentos sejam
conduzidos pelos principios fundamentais da auditoria. Tendo em vista que ao

decorrer das funcdes poderao existir circunstancias que podem colocar em prova o

cumprimento destes principios por parte do profissional. (LOPES, 2017).

2.4.3 Fases da Auditoria

De acordo com Arens et al. (2012 apud BOUCA, 2017, p. 424-427), existem

quatro fases na auditoria:

fase |: Planear e desenhar a abordagem da auditoria;
fase Il: Realizar testes de controlo e substantivos;
fase lll: Realizar procedimentos analiticos e testes de detalhe ao Balango;

fase IV: Completar a auditoria e emitir relatério de auditoria.

Os processos utilizados nas fases de uma auditoria sao aplicados
independentemente do tipo da auditoria. Tendo em vista que a fase de planejamento
é fundamental para identificar as necessidades do cliente, e poder estabelecer o nivel

de materialidade e avaliar os riscos. (BOUCA, 2017).

2.4.4 Implantagcdo da auditoria

Para a implantagdo do programa de auditora o sistema deve ser elaborado de
forma eficiente para que a execugado das auditorias seja realizada periodicamente
dentro da organizacdo e desenvolvimento por um profissional qualificado para a
funcao. Além disso, deve ser estipulado ao decorres da implantacdo do processo a



36

norma especifica que sera exigida na auditoria, como meio de afericdo das
conformidades da empresa. (Ramos, 1991).

Durante a aplicagédo da auditoria, as informacdes pertinentes sao coletadas por
amostragens e sdo determinadas pelos critérios e escopos de auditoria, tendo como
objetivo verificar a veracidade destes dados. A Figura 5 apresenta uma visdo geral do
processo inicial da coleta de informagdes até a finalidade da auditoria. (ISO 19011,
2018).

Figura 5 — Processo para coleta e verificacdo de informagdes
f N

Fonte de informacdes

Coletando por meio de

amostragem apropriada

Evidéncia de auditoria

Avaliagdo em relagao aos

procedimentos de auditoria

— _J
4 N
Constatagdes de auditoria
\ J
4 N

Analisando criticamente

A

Conclusodes de auditoria

\ e — J
Fonte: Adaptado de ISO 19011 (2018).
2.4.5 Auditoria da Qualidade

Melhado (1994) define a auditoria da qualidade como uma avaliagao

sistematica para a determinacao dos resultados e servicos da qualidade, que devem
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ser compativeis com as ag¢des planejadas e implantadas para obter o alcance dos
objetivos indicados para o sucesso do processo. Oliveira (2016) reitera que a auditoria
da qualidade ndo assegura a qualidade do produto ou servigo, mas visa controlar e
aperfeigoar os processos.

A auditoria de qualidade é uma ferramenta voltada para a gestdo moderna da
qualidade, que avalia os processos de planejamento, execu¢ao e documentagdo ao
longo da execugdo. No qual tem como objetivo verificar a eficacia do sistema
implantado, através da identificagdo de ndo conformidades dos processos da
qualidade com as normas estabelecidas (clientes ou empresa) e evidenciar problemas
potenciais de produto/servigo. Além disso, propde-se uma visdo mais aprofundada da
empresa na parte administrada, podendo gerar uma consciéncia voltada para a
melhoria da qualidade. (RAMOS, 1991).

Para Schmitt (2014), o objetivo de uma auditoria é verificar a eficacia da
aplicacao do sistema de gestao da qualidade, com o intuito de reunir informagdes que
evidenciam os requisitos estabelecidos na norma. No entanto, é de responsabilidade
do auditor colaborar para a organizagdo dos processos da empresa, tendo que
identificar e reportar os pontos fracos, falhas e possiveis melhorias dos requisitos
estabelecidos ao decorrer da auditoria. No processo de auditoria, as amostras sao
coletadas de forma amostral e € de competéncia do auditor ser imparcial na sua

avaliagao.

2.5 Assisténcia P6s-Obra

Melhado (1994) relata que o principal motivo para as construtoras implantarem
o SGQ séao os retrabalhos na execugao dos servigos, ocasionando os elevados

indices de assisténcia pds-obra e insatisfagao dos clientes.

2.5.1 A importancia da Qualidade nos Servigos de Pés-Obra

Juran e Gryna (1991) apresentam que um dos principais objetivos do Sistema
de Gestao de Qualidade ¢ a satisfacao do cliente, entretanto, o foco das construtoras
€ identificar as oportunidades e falhas nos processos para diminuir a insatisfagcao do

consumidor e, além disso, adquirir a fidelidade dos clientes.
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Souza e Abiko (1997) reiteram que as falhas recorrentes na execug¢ao do
empreendimento ocasionam a insatisfagdo do consumidor na entrega das unidades e
consequentimente, eleva o indice de chamados de assisténcia pos-obra. O processo
além de solucionar os problemas encontrados, tem como objetivo principal absorver
informacgdes para o aperfeicoamento continuo do sistema de qualidade. Entretanto, a
coleta de dados e questionarios aplicados durante os servigos de assisténcia, fornece
condicbes necessarias para a empresa apropriar-se das inconsisténcias dos
procedimentos e iniciar as agdes preventivas, com o intuito de minimizar os problemas
de pds-obra.

O ciclo da qualidade abrange todas as etapas da construgao civil, conforme a
Figura 6 observa-se que a assisténcia técnica e as manutengdes dos
empreendimentos estdo inclusos nas fases da construgdo e entrega. Contudo, o
desafio e objetivo principal das empresas é garantir a satisfacdo do cliente e lealdade
diretamente na entrega das unidades, ndo obtendo a necessidade da abertura dos
chamados de assisténcia pds-obra. (THOMAS, 2001).

Figura 6 — Ciclo da qualidade
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Fonte: Thomas (2001, p. 63)
2.5.2 Satisfacado do atendimento ao cliente de Pds-obra
A Avaliagdo Pdés-Ocupagado (APO) viabiliza a identificagdo do nivel de

satisfacdo do consumidor referente a entrega das unidades. Portanto, o objetivo

principal das empresas € adquirir a perfeicido no Sistema de Qualidade que possibilite
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a lealdade e fidelidade do cliente, obtendo satisfacao total dos consumidores. (SOUZA
E ABIKO, 1997).

Severo (2017) reitera que a satisfagdo do cliente esta correlacionada ao
atendimento das expectativas previstas do consumidor. Portanto, o desempenho do
produto esta diretamente relacionado com a experiéncia do consumidor, com isso
pode se esperar dois sentimentos do cliente na entrega do produto: satisfacdo ou
insatisfacdo. A Figura 7 ilustra que para a obtencdo da satisfagdo do cliente, basta
seguir os requisitos minimos do desempenho, portanto na auséncia das necessidades
basicas os consumidores estarao insatisfeitos com o produto.

Figura 7 — Diagrama de Kano
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Fonte: Severo (2017, p.17)

O Net Promoter Score (NPS), € um método simples utilizado para mensurar a
fidelidade e lealdade dos clientes, que consiste em um questionario direcionado com
o objetivo de manter a melhoria continua dos processos e satisfagdo dos moradores
do empreendimento. Oliveira et al. (2016) relatam que os questionarios séo aplicados
em um modelo de entrevista e os entrevistados sao classificados em trés categorias:
Promotores, Neutros e Detratores. Entretanto, a principal pergunta aplicada é: “Numa
escada de 1 a 10, qual é a probabilidade de vocé indicar este produto/servico a um
amigo ou conhecido?”. Apos obter as notas dos respectivos questionarios, podemos

classificar os grupos da seguinte maneira:
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1. clientes Promotores: notas de 9 a 10 sdo consumidores leais que
indicardao a empresa;

2. clientes Neutros: notas de 7 a 8, consumidores ndo leias, estéo
passivamente satisfeitos com a entrega do produto;

3. clientes Detratores: notas de 0 a 6, consumidores insatisfeitos, desleais,
nao indicariam e criticam a empresa.

Reichheld (2003) apresenta o NPS como uma ferramenta simples e facil
aplicagao voltada para o crescimento e publicidade das empresas, que pode ser
aplicada em diferentes setores empresariais, tendo como objetivo a lealdade dos
clientes. Magalhaes (2019) reitera que a vantagem da aplicacao deste método é a
facilidade do uso e pode se medir a satisfagao global e comparar a nota com diversas
outras empresas. As notas variam de acordo com o ramo de atuagao, mas podem ser

classificadas da seguinte maneira:

excelente: NPS entre 75 a 100;
muito bom: NPS entre 50 a 74;
razoavel: NPS entre 0 a 49;
ruim: NPS entre - 100 a - 1.

W bh =

2.5.3 indice de assisténcia pds-obra

Na concepgao de um empreendimento € de responsabilidade da construtora se
preocupar com a satisfacao do cliente, e apropriar-se nas agoes corretivas para que
n&o ocorra elevados indices de chamados de pés-obra nas edificacdes. (MOUTHE,
2013).

Severo (2017) reitera que o gerenciamento e atendimento das reclamacdes dos
clientes apds a abertura dos chamados de pds-obra, € uma pratica de extrema
importancia para que as construtoras consigam conservar seus clientes, visto que a
reclamacgdes dos consumidores impacta diretamente na imagem da empresa. Desta
forma, entende-se que o processo de gestdo das reclamagdes consiste em coleta e
analise de dados ao longo do tempo e o retorno em feedback proporciona a empresa
identificar as suas necessidades para a melhoria continua dos processos e

possivelmente eliminar as falhas nao previstas anteriormente.
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Cruz e Brandstetter (2013) relatam que no estudo de caso aplicado, constatou-
se que as solicitagdes de assisténcia pds-obra, no periodo de quatro anos foram
abertas 1.607 solicitagbes improcedentes e 1.163 solicitagdes procedentes em 11
empreendimentos. Com isso, observou-se que, aproximadamente, 58% dos
chamados abertos pelos moradores dos empreendimentos s&o injustificaveis,

portanto, foram abertos indevidamente.
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3 METODOLOGIA

Ao decorrer do desenvolvimento de uma pesquisa, ha diversos quesitos que
exigem ser atendidos para obter uma metodologia eficaz. Entretanto, a pesquisa é
definida como um sistema racional e sistémico, que tem como objetivo proporcionar
solugdes para os possiveis problemas identificados. Portanto, ha diferentes tipos de
modelos para a elaboragdo de uma pesquisa, podendo ser divididos em dois tipos:
quando se adquire informagdes suficientes para contestar os problemas, ou, quando
as informagdes n&do sao adequadas para responder o problema. (GIL, 2018).

A pesquisa foi definida com a metodologia, de acordo com Yin (2015), como
estudo de caso. Este estudo € um modelo de pesquisa empirica que analisa
profundamente um caso especifico e sua contextualizagcdo, obtendo multiplas fontes
de informacgdes e evidéncias. Gil (2018) reitera que o estudo de caso, € um estudo
complexo e profundo, que possibilita um amplo conhecimento em explorar
acontecimentos reais, cujo seus limites ndo estdo evidentemente definidos.

Gil (2018) relata que o pesquisador necessita ter ou desenvolver habilidades
intelectuais e sociais para que se tenha éxito nos resultados da pesquisa, além disso,
deve ser criativo, proativo nas agdes corretivas e inovadoras, instigando a curiosidade
de futuros pesquisadores a seguirem o assunto em pauta, para aprimoramento da
pesquisa em estudo.

Apresentar a pesquisa € uma atribuicdo que exige tempo e comprometimento
do pesquisador. Para que os indicadores do estudo sejam apresentados ao final
desde trabalho, as evidéncias obtidas ao decorrer da metodologia precisam ser
examinadas, organizadas e classificadas. (YIN, 2015).

De acordo com as definicdes de Yin (2015) e Gil (2018), foram estabelecidos
elementos para a definicdo das etapas do desenvolvimento da pesquisa, conforme o

fluxograma da Figura 8
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Figura 8 — Fluxograma metodologico do estudo de caso
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Fonte: elaborada pela autora.

3.1 Aplicagoes da Metodologia

Neste capitulo apresenta-se a aplicagdo da metodologia, abrangendo os dados

aplicados para analise e resultados da pesquisa do estudo de caso.

3.1.1 Caracterizando a Construtora

O estudo de caso foi realizado no empreendimento em pesquisa, localizado na
cidade de Porto Alegre/RS, composta por diversas unidades habitacionais
multifamiliares verticais, com o padrdo do PMCMYV e sao divididos por dois modulos

para a fase de entrega das unidades.
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Os blocos possuem dois modelos arquitetdnicos (tipologia), sendo
apartamentos com 2 dormitérios e 1 dormitorio para Portadores de Necessidades
Especiais (PNE). Entretanto, para o estudo as unidades em questdo foram
generalizadas como um unico modelo.

A construtora foi fundada em 1979, e tornou-se a primeira construtora do setor
imobiliario a ser financiada pela Caixa Econ6mica Federal. Além disso, em 2001
obteve a certificagado no nivel A, do PBQP-H e certificacdo da ISO 9001, norma que
visa, como foco principal, a satisfacado do cliente.

A equipe que administra os processos e aplicacao do sistema de qualidade da
empresa € composta pelos setores: Obra, Qualidade e Assisténcia Pds-obra. O intuito
€ implantar, promover e monitorar o SGQ, visando que todos os procedimentos sejam

aplicados de maneira eficaz, atendendo todos os requisitos vigentes na norma.

3.1.2 Definindo o Estudo

A pesquisa tem como metodologia elaborada um estudo de caso de cunho
quali-quantitativo descritivo. Portanto, o estudo qualitativo é fundamentalmente
descritivo e tem como objetivo principal responder questdes a nivel pessoal,
retratando os dados que nao podem ser quantificados. Na pesquisa quantitativa sao
coletados dados baseados em medigdbes numéricas e sao analisadas
estatisticamente. Portanto, a pesquisa em questao € uma pesquisa mista e podem ser
estudados concomitantemente os dois métodos de pesquisa definidos anteriormente.
(PEROVANO, 2016).

O foco do estudo descritivo, de acordo com Perovano (2016), é determinar as
caracteristicas, as particularidades e naturezas das pessoas e fenbmenos sociais ou
fisicos selecionados para obter os resultados da pesquisa. Portanto, Gil (2018) reitera
que o objetivo é levantar as opinides e atitudes do grupo escolhido, para que o
pesquisador possa analisar e defina as caracteristicas das variagdes obtidas na
pesquisa, para que se identifiguem os niveis de atendimento das exigéncias
estabelecidas no escopo do estudo de caso.

Os instrumentos adotados baseiam-se, inicialmente, num questionario com 9
perguntas objetivas e descritivas sobre a aplicagdo da qualidade nos métodos
aplicados na gestao da qualidade de obras, auditoria e pds-obra. Foram aplicados nos

colaboradores que exercem as funcbes: Execucdo de Servigo, Conferéncia de
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servigcos, Liderancga de Servigos, Lideranca de Obra, Setor de Qualidade e Pés-obra.
O segundo e terceiro instrumento a serem analisados, para que a pesquisa atenda
seu objetivo deram-se a partir da analise dos documentos do SGQ e indices de

assisténcia pds-obra da empresa.

3.1.3 Coleta de Dados

De acordo com Gil (2018) para a realizagdo da coleta de dados foram
estabelecidos métodos para a obtencdo dos resultados, o mais usual € o
interrogatorio, como questionarios, entrevistas e formularios. Entretanto, os métodos
que foram aplicados sao a analise de dados dos documentos fundamentais do SGQ
para obter os resultados da pesquisa, a aplicacdo de um questionario para os
colaboradores da empresa, e indices de assisténcia pds-obra. Portanto,

cronologicamente foram analisados os seguintes documentos:

1. documentos da auditoria de qualidade;
2. questionario elaborado pela pesquisadora, que foram aplicados aos
colaboradores;

3. indices de assisténcia pds-obra.

Sendo assim, foi solicitada através de um e-mail ao Coordenador de
Engenharia a liberagdo do acesso aos documentos da empresa para a obtencgao da
analise dos dados. Para que este estudo apresente resultados mais proximos da
realidade, foram determinados critérios de avaliagao, abordados na analise de dados.
Gil (2018) relata que para melhorar resultados, exige o comprometimento e
habilidades desenvolvidas pela pesquisadora durante a pesquisa.

Com isso, a coleta dos dados foi realizada no periodo de 13 meses, entre
setembro de 2019 a setembro de 2020 a ordem de analise dos documentos foi pré-
determinada pela pesquisadora. Além disso, a empresa conta com um documento
padrao para a realizacdo das auditorias internas em formato de um checklist, como
consta no Apéndice A. Os itens avaliados foram divididos por setores (qualidade e
meio ambiente) e por pesos, que variam de 1 a 24 pontos, totalizando 100% da nota
para o setor da qualidade e 100% para meio ambiente. O padrao de referéncia para a
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analise do SGQ é este arquivo que delimita 40 critérios para a obtencdo da
conferéncia do servigo e materiais utilizados na obra.

Entretanto, na coleta de dados desta pesquisa foram avaliados documentos
com grau de relevancia dos pesos entre 2 a 10, sendo direcionados apenas ao setor
de qualidade, escolhidos por amostragem, totalizando um percentual de 53% dos
pesos avaliados no documento. Em seguida, foram analisadas as ndo conformidades
evidenciadas pelo auditor e suas recorréncias ao decorrer dos meses, posteriormente,
identificar as medidas tomadas pela empresa para a solugao do problema.

A pesquisa, conforme Gil (2018) € um estudo complexo e profundo, que
possibilita a pesquisadora ter um amplo conhecimento e explorar acontecimentos
reais, cujo seus limites ndo estao evidentemente definidos. O Quadro 5 apresenta os
itens que foram analisados no documento da auditoria de qualidade e seus

respectivos pesos citados anteriormente.

Quadro 5 — Relacdo de Documentos coletados

Documentos do SGQ Pesos
Plano de Qualidade de Obra (PQO) 4
Comprovagao de Competéncia 6
Controle de Execucgao 10
Ficha de Verificacao de Servigo 10
Planilha de Avaliagao de fornecedor 2
Planilha de Qualificagdo do fornecedor 4
Relatério de Agdes Corretivas (RAC) 4
Treinamentos 7
Politica de Sustentabilidade 2
Ata de Reuniao de Planejamento 4
TOTAL 53%

Fonte: Elaborado pela autora.

Além das sucessivas leituras dos materiais e documentos, definiu-se o segundo
método de analise citado anteriormente, um instrumento em forma de questionario
que consta no Apéndice B, este documento é constituido por 9 perguntas objetivas
descritivas que abrange a analise dos métodos aplicados na gestao da qualidade,

auditoria e indices de assisténcia pds-obra. Este elemento definido foi aplicado
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através da plataforma eletronica do Google, e por meio de entrevistas pessoais, nos

colaboradores que exercem as fungoes:

1. setor de qualidade e pds-obra: Coordenadores, Analistas, Auxiliares e
Estagiarios;
lideranga de obra: Coordenadores, Engenheiros e Analistas;
lideranga de servigcos: Auxiliares de Engenharia, Estagiarios, Mestres,
Encarregados e Técnicos em Edificacdes;
conferéncia de servigos: Estagiarios;

execucao de servicos: Oficiais e Auxiliares de Producao.

Yin (2015) afirma que a pesquisa empirica que analisa profundamente um caso
especifico e sua contextualizagao, obtém multiplas fontes de informagdes e evidéncias
para que a pesquisadora consiga respostas para o resultado da pesquisa.

O terceiro método estudado foi a analise dos chamados de assisténcia pos-
obra e nivel de satisfagcao dos clientes em relacdo aos empreendimentos da empresa
na regional sul.

Por fim, foi realizada a analise dos resultados dos dados obtidos ao decorrer
das coletas, para apresentar, identificar, quantificar e mensurar o impacto que
apresenta as nao conformidades encontradas nos processos e documentos da
auditoria de qualidade, no pos-obra da empresa em questdo. Os resultados foram
apresentados em formato de graficos e tabelas, sendo visivel a comparagao dos

meses analisados da pesquisa e os possiveis resultados encontrados.

3.1.4 Controle de qualidade da empresa

A empresa é certificada pelo SGQ conforme a NBR ISO 9001 e sao aplicados
todos os documentos de acordo com a norma. Os documentos da qualidade sao
registrados e realizados para prover evidéncias das conformidades dos processos
aplicados, para que se tenha eficacia em todos os setores e etapas construtivas.

A construtora implantou um setor da qualidade que promove treinamentos e
auxilia semanalmente os funcionarios que aplicam os processos de qualidade dentro
do canteiro de obras. Além disso, ha um banco de dados que consta uma lista mestra

com todas as diretrizes e registros necessarios para o controle de qualidade da obra.
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Os registros sao arquivados no escritério da engenharia no canteiro de obras,
que sao supervisionados por um estagiario da qualidade e inspecionados pelo
Engenheiro e Setor da Qualidade. Todos os documentos validos da qualidade s&o
assinados pelo Engenheiro e mensalmente é realizada uma auditoria interna para
validagdo dos mesmos pelo Setor da Qualidade da empresa, e a cada trés meses é

contratada uma empresa terceirizada para realizar a auditoria.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste capitulo constam as informag¢des coletadas, juntamente ao SGQ,
entrevistas realizadas e os indices de assisténcia pds-obra, decorrentes da aplicagao

da metodologia definida no capitulo anterior.
4.1 Auditorias de Qualidade do Empreendimento

No periodo determinado para o estudo de caso (entre setembro de 2019 a
setembro de 2020) foi analisado o checklist da auditoria de qualidade referente aos
documentos do SGQ de conferéncia de servigos no canteiro de obras. A variagado das
notas das auditorias no decorrer dos meses (escala 0 - 100) esta apresentada no
Grafico 1.

Grafico 1 — Comparativo entre os meses e as notas das auditorias de qualidade
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados fornecidos pela empresa.

A partir dos dados coletados, pode-se identificar que no decorrer dos meses
houve uma variagao nas notas da auditoria da qualidade e, nos meses de marco, abril
e julho, em fungao da situagao de pandemia que o mundo esta passando, ndo foram

realizadas as auditorias referentes aos meses que a obra esteve paralisada. O Grafico
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2 mostra a variagao de funcionarios e a troca de colaboradores que supervisionam o

setor de qualidade dentro do canteiro de obras.

Grafico 2 — Comparativo de numero de funcionarios, notas das auditorias e troca de

funcionarios no setor da Qualidade
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados fornecidos pela empresa.

A partir do Grafico 2 pode-se observar que, além das variagdes nas notas das
auditorias de qualidade e oscilagdo no numero de funcionarios para a execucao dos
servigos, durante o periodo analisado (set/19 a set/20) houve trés trocas de
funcionarios que supervisionavam a qualidade e que nunca haviam tido experiéncia
neste setor. O Quadro 6 ilustra os apontamentos dos documentos auditados do SGQ

ao decorrer dos meses e seus respectivos pesos.
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Quadro 6 — Compilado dos apontamentos das auditorias de qualidade

MESES
Documentos do SGQ Pesos
SET | OUT |[NOV |DEZ |JAN |FEV | MAI |JUN |JUL |AGO

Plano de Qualidade de 1 2

1 obra (PQO) 4 C OPM C C |OPM| C |OPM | C C |OPM

2 g°mpr°‘fa‘??°de 6 C | NC® [OPM| C | C | C |[NC | C |NC|NC
ompeténcia

3 |Controle de Execugédo 10 C C NC C NC [ NC [ NC | NC | NC | NC
Ficha de Verificagao

4 de Servico (FVS) 10 C NC NC | NC | NC |OPM [OPM | C NC | NC

5 Planilha de Avaliagéao 5 c c c c c c lopm | ¢ c c
de fornecer
Planilha de

6 |Qualificagdo do 4 C C C C |OPM| C C C C |OPM
fornecedor

7 |Relatorio de Agoes 4 c | c | c|c lopm|c lopm| c | c |oPm
Corretivas (RAC)
Procedimentos de

8 |Execucgao de Servigos 7 C NC NC | NC |OPM |[OPM | NC C NC | NC
(PES)

g |Politicade 2 C |OPM | NC | NC |OPM|NC |NC | NC |OPM | C
Sustentabilidade

10 |Ata de Reunido de 4 |c| c |clclc|clc|clc|c
Planejamento

FUNCIONARIOS - 210 | 263 | 271 | 224 | 207 | 215 | 147 | 139 | 165 | 202

RESPONSAVEL PELA

QUALIDADE - 1 1 1 1 1 2 2 2 3 3

NOTA DA AUDITORIA (%) 53 100 75 63 70 60 70 77 68 54 62

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados fornecidos pela empresa.

Pode-se observar na Quadro 6 que as dez ferramentas escolhidas para obter
a analise dos dados do estudo de caso, tem um peso significativo na nota total e, além
disso, sdo os itens que mais obtém incidéncias nas ndo conformidades. A Unica
ferramenta que foi conforme durante todo o periodo analisado foi a Ata de Reuniao de
Planejamento, que contém as diretrizes da obra, como as ART’s, orgcamento da obra,
memorial descritivo, equipe engenharia e alteragdes dos projetos.

Observa-se ainda, que ha um elevado indice de oportunidade de melhoria em
todos os itens auditados, na maioria das vezes o auditor aplica esta melhoria por estar
aceitavel os procedimentos e documentos do SGQ, mas percebe-se que ha condi¢des
de melhorar o setor.

De posse dos documentos das auditorias de qualidade,foramcontabilizados os
apontamentos de cada més, e sequencialmente calculada a porcentagem de

incidencias de nao conformidades, como apresentado no Grafico 3.

1 C: Conforme.
2 OPM: Oportunidade de Melhoria.
3 NC: Nao conforme.
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Grafico 3 — Porcentagens de nao conformidades das ferramentas do SGQ
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Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados fornecidos pela empresa.

Pode-se observar no Grafico 3 que as ferramentas do Sistema de Gestao de
Qualidade com mais indices de ndo conformidades no checklist da auditoria sdo o
controle de execucao de servigos, com 70%, treinamentos dos Procedimentos de
Execucédo de Servigo (PES), e Ficha de Verificagcdo de Servigos (FVS) com 60%,
politica de sustentabilidade com 50% e comprovagao de competéncia com 40%. As
demais ferramentas do SGQ ao decorrer dos meses analisados, ndo obtiveram
nenhuma porcentagem de ngo conformidade.

Entende-se que os procedimentos que mais necessitam de acompanhamento
para obter a qualidade estdo com um indice de ndo conformidade elevados, obtendo-

se uma baixa qualidade do produto entregue ao cliente e elevado indice de pds-obra.

4.2 Analise do Questionario Aplicado aos Colaboradores da Empresa

O questionario foi desenvolvido com a finalidade de adquirir informacgdes que
pudessem complementar a analise dos dados dos documentos da auditoria de
qualidade, e de analisar qual seria a perspectiva dos colaboradores frente ao SGQ da

empresa analisada. Para uma melhor visualizagdo, as respostas dos 43
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colaboradores foram apresentadas em graficos e tabelas. O Grafico 4 apresenta os

resultados obtidos referente as fun¢des dos colaboradores.

Grafico 4 — Respostas para a pergunta 1: Que fungao/setor vocé exerce/atua dentro
da empresa?
43 respostas

@ Setor de CQualidads e Pos-entrega

@ Lideranca de Obra (Coordenadores,
Engenheiros de Obras e Analistas)

Lideranca de Servigos (Auxiliares,
Encarregados, Mestres, Técnico em
Edificacfes)
@ Conferéncia de Servicos (Estagiarios)
@ Froducio (Execucao de Servigos)

Fonte: Elaborado pela autora.

O questionario foi aplicado em diversos setores e fungdes dentro da construtora
e a porcentagem de pessoas que responderam o questionario foram (produgdo com
11,6%, setor de qualidade e pds-obra com 14%, conferencia de servigcos com 16,3%,
lideranga de obra com 18,6% e lideranca de servicos com 39,5%) pode-se perceber
que o setor lideranga de servigos foi o0 mais representativo entre os entrevistados. O
Grafico 5 apresenta a porcentagem de funcionarios que receberam treinamento do
SQG.

Grafico 5 — Ao entrar na empresa, foi realizado treinamento em relagao a aplicagéo e
procedimentos do Sistema de Gestao de Qualidade (SGQ)?
43 respostas

@ Sim
@ Nio

Fonte: Elaborado pela autora.
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Pode-se perceber que aproximadamente 72% dos colaboradores receberam
treinamento dos procedimentos da aplicagdo do SGQ, e 28% nao recebeu
treinamento ao entrar na empresa estudada. O Grafico 6 apresenta a porcentagem

dos funcionarios que sabem do que se trata o PBQP-H e SQG.

Grafico 6 — Vocé sabe do que se trata o Plano Brasileiro de Qualidade e
Produtividade do Habitat (PBQP-H) e o Sistema de Gestao de Qualidade (SGQ)?

43 respostas

@ Sim
& Mio

Ja ouwvi falar, mas ndo saberia sxplicar

Fonte: Elaborado pela autora.

A partir do Grafico 6 pode-se observar que aproximadamente 90% dos
colaboradores sabem ou ja ouviram falar sobre o PBQP-H e o0 SGQ, e apenas 10%
dos colaboradores nao ouviram falar ou ndo sabem explicar do que se trata. O Grafico
7 apresenta o grau de importancia da aplicagao dos processos de gestao de qualidade

em relagdo ao conhecimento dos colaboradores da empresa.

Grafico 7 — Vocé tem conhecimento que ao aplicar os processos de Gestao de
Qualidade ha um retorno positivo na qualidade da execugao do produto? Qual o
grau de importancia das melhorias citadas abaixo, nas suas experiéncias
profissionais? Considerando 1 como minimo e 5 como maximo.

N . 3

FEFRN|

Padronizagdo dos processos
dentro da empresa

Satisfagdo do cliente Diminuir os resservicos Baixo indice de pés obra Melhoria continua

Fonte: Elaborado pela autora.

Pode-se observar quais sdo os graus de importancia dos procedimentos do
SGQ ao buscar um retorno positivo na qualidade da execucéo do produto, em relagao

as experiéncias dos colaboradores da empresa, a porcentagem de relevancia de cada
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processo é 97,68% na satisfagao do cliente, 60,47% na diminuigdo dos retrabalhos,
83,72% no baixo indice de pds-obra, 81,40% na melhoria continua e 74,42% na
padronizagao dos processos da empresa. Portanto, ao aplicar os processos do SGQ
no canteiro de obras obtém a satisfagao do cliente como grau cinco de importancia.
No Grafico 8 ilustra a porcentagem do quao é necessaria a aplicagao da
auditoria de qualidade mensamente no canteiro de obras em relagao as experiencias

dos colaboradores da empresa.

Grafico 8 — Ao seu conhecimento € necessaria/importante a aplicagdo da auditoria

de qualidade mensalmente no canteiro de obras?
43 respostas

@ Sim, garantir a aplicacdo do Sistema de
Gestdo de Qualidade (SGQ).

@ Sim, mas ndo a3 aplicacdo mensalmente
da auditoria.

Mao & necessaria a aplicagdo.

Fonte: Elaborado pela autora.

A partir do Grafico 8 apresenta que 70,5% dos colaboradores acham importante
€ necessaria a aplicacao mensalmente da auditoria de qualidade no canteiro de obras.
E 29,5% acreditam que é importante a aplicagdo, mas nao € necessaria a aplicagéo
mensalmente. Nenhum colaborador acredita que ndo deva ser aplicada a auditoria de
qualidade.

O Gréfico 9 mostra a porcentagem em relagdo a aplica das agdes corretivas
ap6s a auditoria do SGQ conforme as normas da ISO 9001, referente as

experiencias dos colaboradores da empresa.
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Grafico 9 — Apds a auditoria do Sistema de Gestao de Qualidade, conforme as
normas da ISO 9001, ao ndo alcancar a meta prevista, a empresa aplica as agoes
corretivas conforme relatério?

43 respostas

@ Sim

@ MNio

& Ccasionalmente
@ MN3o Aplicavel (NA)

Fonte: Elaborado pela autora.

Como apresentado no Grafico 9, pode-se perceber que 76,7% dos
colaboradores afirmam que apods a auditoria de qualidade e seus respectivos
apontamentos de melhoria, a empresa sempre toma as ac¢des corretivas para
solucionar os problemas. Ja 20,9% dos colaboradores, afirmam que ocasionalmente
aplicam as agdes corretivas das ndo conformidades. E apenas 2,4% afirmam que nao
sao aplicadas as agdes corretivas apds auditoria de qualidade da empresa.

O Grafico 10 apresenta o grau de importancia do acompanhamento do SGQ

na obra, em relagao ao decorrer da experiéncia profissional dos colaboradores.

Grafico 10 — Qual o grau de importancia do acompanhamento do Sistema de
Gestéo de Qualidade (SGQ) na obra, ao decorrer da sua experiéncia profissional?
Considerando 1 como minimo e 5 como maximo.

43 respostas

30

25 (58,1%)

20

10 12 (27,9%)

6 (14%)

0 (Elll%] 0 (ﬁ'%]

1 2 3 4 5

Fonte: Elaborado pela autora.



o7

No Gréfico 10 pode-se observar que (58,1% deram nota 5, 27,9% deram nota
4 e 14% deram nota 3), portanto 86% dos colaboradores acreditam que € importante
0 acompanhamento do setor de qualidade nos processos dentro do canteiro de obras
e 14% dos funcionarios ndo acham tao relevante o acompanhamento.

Apresenta-se no Grafico 11 os procedimentos e ferramentas do SGQ que os
colaboradores da empresa acham mais eficaz e importante para obter a qualidade do

produto.

Grafico 11 — No seu conhecimento e experiéncias na conferéncia de execucao de
servicos e processos no canteiro de obras, qual procedimento/ferramenta do
Sistema de Gestdo de Qualidade é mais importante para obter a qualidade do
produto? Selecionar pelo menos 1.

43 respostas

Ficha de Venficacao de Servigo -
(FVS) 25 (58,1%)
9 (20,9%)

Controle de Execuc3o 24 (55,8%)
Plano de Qualidade de Obra LN
(PQO) 12 (27,9%)
Comprovacio de Competéncia 7(16,3%)
Treinamentos dos Procedimentos
de Execu...
Politica de Sustentabilidade 6(14%)

35 (81.4%)

Ata de Reunido de Planejamento 5(11,6%)
Procedimentos de Operagdo
(PO)

0 10 20 30 40

14 (32,6%)

Fonte: Elaborado pela autora.

Analisando os dados do Grafico 11 percebe-se que 23,17% dos colaboradores
acham que o treinamento dos Procedimentos de Execucédo € o procedimento mais
eficaz para obter a melhoria da qualidade do produto, 16,56% acha que é a FVS e
15,89% selecionou o controle de execucdo de servicos como O
procedimento/ferramenta do SGQ mais importante para obter a qualidade do produto
final.

E apresentado na Quadro 7 as opinides dos colaboradores se ha um impacto
na entrega final do produto ao cliente, ao néao aplicar os procedimentos de conferéncia

e execucgao de servico conforme as exigéncias da norma ISO 9001.
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Quadro 7 — Nas suas experiéncias profissionais, quando n&o aplicado os
procedimentos de conferéncia e execugao de servigo conforme as exigéncias da
norma ISO 9001, ha um impacto na entrega final do produto ao cliente? Se sim,

qual?
(continua)

N Respostas dos colaboradores

1 Sim, altissima taxa de resservigo ao final da obra, acarretando
retrocessos, contratagdes de mao de obra de acabamento imprevista e
atraso nas entregas finais.

2 | Resservicos e alto indice chamados e pos obra

3 | Sim, entrega um produto de melhor qualidade

4 | Sim, ma execucgao de uma determinada operagéao vai gerar um problema
futuro. Desplacamento de ceramica, junta seca pode ocasionar fissuras,
ma impermeabilizacado gera infiltragcao e retrabalhos de acabamento.

5 | Sim, os indices de pds obra aumentam e a satisfacdo do cliente ao
receber o produto fica comprometida.

6 | Sim, ha uma diminuigdo de qualidade na entrega final, 0 que impacta a
satisfacdo dos clientes.

7 | Sim um grande impacto pois se houvesse a conferéncia correta e méo de
obra treinada o pos obra seria minimo.

8 | Sim, qualidade muito inferior a esperada pelo cliente.

9 | Sim, o impacto é direto na qualidade e na durabilidade do produto.

10 | Sim, insatisfacédo do cliente.

11 | Sim, pois pode ter alguma falha na entrega do produto e se perde o
controle de satisfagdo do cliente.

12 | Sim. Qualidade do produto.

13 | Sim, ha uma diminuigdo de qualidade na entrega final, 0 que impacta a
satisfacao dos clientes.

14 | Sim, insatisfagao do cliente.

15 | Sim, cliente é detalhista e nao recebe o produto falhas de execucéo, logo
ira existir o resservico.

16 | Sim, qualidade.

17 | Sim, ha um impacto, mas ele ira variar de acordo com a sua importancia e
0 quéo errado esta. Se foi um erro de ndo seguir o projeto provavelmente
algum morador ira notar e podera tomar medidas contra a empresa mas se
for um erro de dosagem da tinta provavelmente ndo havera incomodagao
se nao houve um erro tao grotesco.

18 | Imperfeicoes na entrega

19 | Sim, devido a necessidade de produg¢do, aumentam os erros de execucao,
logo o produto final passa a ter uma qualidade inferior € um cliente
insatisfeito.

(conclusédo)
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N Respostas dos colaboradores

20 | Pode nao alcancar o desempenho adequado da edificacdo, causando
patologias que custardo muito mais para solucionar.

21 | Acredito que haja. Mas néo tive ainda essa experiéncia.

22 | Sim, na auséncia de procedimentos de qualidade n&o havera
padronizagao na execugao e conferéncia dos servigos acarretando em
variabilidade na qualidade do produto.

23 | Sim. A falta de aplicagcao dos procedimentos gera muitos resservigos.

24 | Acredito ser resservicos
25 | ma qualidade

26 | Sim, pois geralmente gera resservigos desnecessarios.

27 | Sim. Infiltragdes sdo um ponto.

28 | Insatisfacado do cliente

29 | Sim, diversos apontamentos de resservigos pelo cliente final que ocasiona
em um alto custo de pds obra para a empresa.

30 | Sim, ao nado aplicar os procedimentos teremos varios fatores "prejudiciais”
que irao levar ao mesmo impacto, e ao meu ver, 0 mais importante que
devemos evitar, a insatisfacdo do cliente.

31
32 | Sim! Insatisfagao do cliente.

33 | Sim,a insatisfacido do morador

34 | Sim. Infiltragdes sdo um ponto.

35 | Sim, sem qualidade existe problemas de pds obra

36 | Insatisfacdo do cliente

37 | Sim, qualidade e resultado final do produto sem padrao

38 | Insatisfagao do cliente

39 | Sim, o produto finaliza fora de padrao e com frequéncia, com qualidade
abaixo do esperado/necessario.
40 | Sim. Danos e manutengdes recorrentes necessarias no pos obra.

41 | Sim, sem qualidade existe problemas de pds obra
42 | Ma qualidade
43 | Morador insatisfeito

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados dos questionarios.

No Quadro 7 pode-se observar que a maioria dos colaboradores relata que o
impacto da aplicacdo ocasiona: a insatisfacdo do cliente, o elevado indice de pos-
obra, os retrabalhos e a ma qualidade do produto. Apenas uma pessoa hao respondeu

0 questionario com uma resposta plausivel para obtermos uma concluséo.
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4.3 Impacto das Nao Conformidades e o indice de Chamados de P6s-Obra

A seguir s&o analisados os dados coletados da empresa em relagao ao indice
de chamados de pds-obra da regional sul no decorrer dos meses (margo a setembro
de 2020). Além disso, sao apresentados o NPS, método que apresenta a nota de
fidelidade e lealdade dos clientes em relagdo a empresa no decorrer dos meses
(janeiro a setembro de 2020).

As analises referentes aos dados coletados, para uma melhor visualizagéo, sao
ilustradas em tabelas. A Tabela 1 apresenta o indice de chamados que a empresa

obteve ao decorres dos meses.

Tabela 1 — indices de chamados criados e abertos

Més ano Passivo Chamados Em aberto % Em aberto
Recebido criados
mar/20 0 - 0 NaN
abr/20 0 - 0 NaN
mai/20 0 613 436 71,13%
jun/20 436 1948 1251 52,47%
jul/20 1251 2524 2128 56,37%
ago/20 2128 1570 2062 56,30%
set/20 2082 950 2365 78,00%
TOTAL 5897 7605 8242 31,10%

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados fornecidos pela empresa.

Pode-se, a partir dos dados coletados observar que dos 13.502 chamados, que
5.897 sao chamados passivos de recebimento, portanto, foram abertos
indevidamente. Além disso, pode-se identificar que ao decorrer dos meses, 0s
numeros de chamados criados (613 em maio, 1.948 em junho, 2.524 em julho, 1.570
em agosto e 950 em setembro) obteve um aumento no més de julho e um decréscimo
no més de setembro. A Tabela 2 apresenta o indice de chamados cancelados e

resolvidos ao decorres dos meses.



Tabela 2 — indices de chamados cancelados e resolvidos
Més ano  Cancelados Fora da % Resolvidos Eficiéncia
Garantia cancelados

mar/20 - - - - -
abr/20 - - - - -
mai/20 107 49 17,46% 21 3,42%
jun/20 616 184 25,84% 333 13,97%
jul/20 674 549 17,85% 424 11,23%
ago/20 608 349 16,44% 659 17,82%
set/20 239 193 7,88% 235 7,75%
TOTAL 2244 1324 29,51% 1672 21,99%

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados fornecidos pela empresa.

Pode-se observar que 2.244 dos chamados foram cancelados pelos clientes,
1.324 estavam fora da garantia dos 5 anos, conforme o Artigo 618 da Lei 10.406 de
2002. Além disso, 29,51% dos chamados foram cancelados pelos clientes. Apés ser
analisado os chamados cancelados, pode se observar que 1.672 dos chamados foram
resolvidos pela construtora, obtendo uma eficiéncia de 21,99% em relacdo a
conclusdo dos indices de chamados abertos. O Grafico 12 apresenta os principais

motivos de cancelamentos dos chamados.

Grafico 12 — Motivos de Cancelamentos dos Chamados

Problema Errado

Vistoria Reprovada

Servigo ja executado pelo cliente

Indisponibilidade do cliente

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados fornecidos pela empresa.

Pode-se observar que o prazo de agendamento expirado é o principal motivo
pelo elevado indice de cancelamentos dos chamados, em segundo lugar séo os
chamados abertos indevidamente, no caso o proprietario ndo soube explicar o

problema, ndo sendo possivel levar um profissional adequado para solucionar o
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chamado. E o terceiro € a vistoria reprovada pela construtora, sendo inviavel a solugao
do problema pela construtora em questdo. O Grafico 13 apresenta o indice de

chamados resolvidos.

Grafico 13 — indice de chamados resolvidos em uma visita
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Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados fornecidos pela empresa.

Pode-se observar que nos meses (maio a setembro), 53,9% dos casos foram
resolvidos com mais de uma visita na unidade do cliente e 46,1% foram solucionados
apenas em uma visita ao local. Além disso, observa se que o maior indice de
chamados foi no més de maio, porem apenas em agosto obteve um valor consideravel

na finalidade dos chamados. A Tabela 3 apresenta o NPS da construtora na regional

sul.
Tabela 3 — Nota de fidelidade e lealdade dos clientes
JAN FEV.  MAR  ABR MAI JUN JUL AGO SET
NEUTROS 11 11 8 6 21 16 16 18 3
PROMOTORES 1 1 1 2 5 4 4 4 0
DETRATORES 8 7 6 3 13 10 7 14 2
NPS -64 -55 -63 -17 -38 -38 -19 -56 -67

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados fornecidos pela empresa.

Pode-se observar que ao decorrer dos meses analisados houve oscilagdo, no
NPS da empresa, com pico nos meses (-64 em janeiro, -63 em margo e -67 em

setembro) e uma melhora (-17 em abril e -19 em julho), mas de acordo com a
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classificagdo de Magalhaes (2019) de -100 a 0, é considerada uma nota de fidelidade
e lealdade do cliente ruim. Portanto, a qualidade do produto esta inferior ao desejado
pelos proprietarios, a empresa necessita que um elevado numero de clientes pontue

como promotores para elevador a nota da empresa.

4.4 Diretrizes para Melhoria do Processo de Qualidade

Em relagdo a coleta de dados e analises realizadas, foi possivel identificar
pontos criticos nos processos, sendo assim, sdo sugeridas algumas melhorias.

Através da aplicagdo do questionario, notou-se que 72,1% dos colaboradores
foram treinados ao entrar na empresa pelo setor de qualidade, sobre os
procedimentos do SQG como apresentado no Grafico 5, porém, no Grafico 6, apenas
55,8% das pessoas saberiam explicar do que se trata o PBQP-H e SGQ, e 32,6% ja
ouviram falar, mas nao saberiam explicar do que se trata.

Portanto, 16,3% dos colaboradores que foram treinados ndo prestaram a
devida atencdo ao treinamento realizado pelo setor de qualidade ao entrar na
empresa, tornando-se ineficaz a aplicagéo deste treinamento. Logo, sugere-se novo
meétodo de aplicacdo aos funcionarios mais didatico e para que torne-se mais eficaz,
realizar semestralmente uma palestra com os treinamentos necessarios, para que
obtenha-se a melhoria continua dos processos.

Ao analisar o checklist da auditoria de qualidade no Grafico 2, observa-se que
ao decorrer dos meses a obra atingiu apenas no més de setembro a nota minimo de
qualidade estipulada pela construtora (90%), obtendo uma nota de 69,9% ao ano
estudado. Além disso, os trés funcionarios que estavam supervisionando e aplicando
os procedimentos ndo detinham experiéncias anteriores no setor de qualidade, sendo
visivel as oscilagcbes das eficacias dos processos, notas das auditorias e as ndo
conformidades.

Ja o grafico 3 apresenta os procedimentos que mais obteve ndo conformidade
nas auditorias de qualidade foram o controle de execucao de servigos, treinamentos
dos PES e FVS, politica de sustentabilidade e a comprovacédo de competéncia. Sendo
0s mesmos processos apresentados no Grafico 11 no qual foi citado pelos
colaboradores, com graus de relevancia em 23,17% o treinamento dos PES, 16,56%
a FVS e 15,89% o controle de execugao de servigos.
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Portanto, os setores da qualidade e execugao de obra tem consciéncia das
falhas que estao sendo cometidas, porém néo estdo tomando nenhuma acgéao corretiva
para previnir essas ndo conformidades. Logo, a sugestdo € a implantacdo de
procedimentos pelos diretores da empresa que posibilite instigar e incentivar os
colaboradores a se preocupar com a qualidade do produto e fidelizar os clientes que

estao adquirindo uma unidade do empreendimento.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

De acordo com o compilado de dados do estudo de caso, notou-se que ainda
que a empresa tenha a certificacdo pela ABNT NBR ISO 9001 e SIAC do PBQP-H,
encontra-se falhas relacionadas ao SGQ da construtora, obtendo um impacto
diretamente nos processos de qualidade do empreendimento.

Através das analises realizadas nos dados coletados do checklist da auditoria
de qualidade, foi possivel evidenciar que nos meses (set/19 a set/20) a construtora
obteve 69,9% da nota de qualidade, inferior ao estipulado como meta pelo setor de
qualidade da empresa. Quanto as ndo conformidades, pode-se salientar que na
maioria das auditorias foram evidenciadas elevadas porcentagens de falhas nas
ferramentas mais importantes para obter a eficacia do SGQ, controle de execucao de
servicos (70%), treinamentos dos PES (60%), FVS (60%), politica de sustentabilidade
(50%) e comprovacdo de competéncia (40%). De acordo a estas constatagdes,
conclui-se que o elevado indice de chamados no setor de pds-obra da construtora
esta diretamente associado as falhas na aplicagao dos processos operacionais.

Por meio das informacdes coletadas, pode-se observar que estas falhas séo
provenientes da ineficacia da aplicagcdo do treinamento do SGQ pelo setor de
qualidade da empresa, dos 43 colaboradores que responderam o questionario, pode-
se observar que 16,3% nao absorveram informagdes primordiais do treinamento
realizado, portanto, tratando-se de pessoas com fungdes e cargos: Setor de Qualidade
e Pés-Obra (14%), Lideranga de Obra (18,6%), Lideranga de Servigos (39,5%),
Conferencia de servigos (16,3%) e Producgao (11,6%), € de extrema importancia que
estes profissionais, que estdo nas frentes de lideranga no canteiro de obras e demais
setores saibam destes procedimentos para que possam aplicar nos demais
colaboradores, para que tenha-se uma melhoria continua nos processos da empresa.

Com base nas anadlises das experiéncias profissionais dos colaboradores ao
nao aplicar os procedimentos de conferéncia e execugao de servico conforme as
exigéncias da norma ABNT ISO 9001, (58%) relatou que o maior impacto é a
insatisfacéo do cliente e ma qualidade do produto, (16%) citou os retrabalhos, (12%)
o elevado indice de pds-obra, (19%) cita sobre manifestagdes patolégicas que podem
ocorrer ao nao aplicar os procedimentos e (5%) nao saberia responder. Portanto, 95%
dos colaboradores ja vivenciaram ou ouviram falar sobre o elevado indice de

chamados e suas respectivas dificuldades encontradas. Estas informagdes obtidas na
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coleta de dados reforcam a importancia da melhoria dos processos e treinamentos
pelo setor de qualidade da empresa em relagédo ao SGQ, como forma de diminuir o
elevado indice de chamados no pds-obra.

Quanto a analise do indice de chamados de pds-obra, pode-se observar que o
setor apresenta 31,10% dos chamados em aberto, 29,51% dos chamados cancelados
no més de set/20, com incidéncia de 55% por cancelamento dos proéprios clientes dos
empreendimentos, porém, apresenta apenas 21,99% de eficiéncia na finalidade dos
servigcos prestados no setor. Mediante estas informagdes, pode-se comparar com a
analise no NPS da empresa, que no més de setembro de 2020, apresenta-se com -
67 de pontuacéo, considerada uma nota de fidelidade, lealdade e satisfagdo do cliente
ruim, inferior ao desejado pela empresa e consequentemente esperado pelos clientes.

Por consequéncia, estima-se que ao aplicar as melhorias nos pontos criticos
salientados pela pesquisadora, seja possivel minimizar as falhas dos processos da
aplicagédo do SGQ no canteiro de obras de uma construtora do PMCMV, diminuindo
as incidéncias do elevado indice de pds-obra e elevando satisfagdo do cliente,

juntamente com a avaliagdo do NPS da empresa.
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APENDICE A - DOCUMENTO DE CHECK LIST DA AUDITORIA INTERNA DE QUALIDADE

SEQ. ITENS DE CONTROLE PESO |RESULTADO REQUISITOS
1 CONTROLE DE INFORMAGAO DOCUMENTADA - LISTA MESTRA 3 7.5.2/7.5.3/7.5.3.1/7.5.3.2 PBQPH_SIAC:2018 / 1S09001:2015
2 MEMORIAL DESCRITIVO 1 8.2.2 PBQP-H_SIAC:2018 / 1SO09001:2015
3 ALVARA 1 8.2.2 PBQP-H_SIAC:2018 / 1S09001:2015
4 ATA DE REUNIAO DE PLANEJAMENTO (PROJETOS) 4 8.2.2/8.3.4 PBQP-H_SIAC:2018 / ISO 9001:2015
5 PLANO DE QUALIDADE DE OBRA (PQO) 4 8.1.1 PBQP-H_SIAC:2018 / 8.1 1SO9001:2015
6 VALIDAGAO DOS ENSAIOS DE ARGAMASSA 1 8.5.1 PBQP-H_SIAC:2018 / 1S09001:2015
7 VALIDAGAO DOS ENSAIOS DE GRAUTE 1 8.5.1 PBQP-H_SIAC:2018 / 1SO09001:2015
8 VALIDAGCAO DOS ENSAIOS DE PRISMA 1 8.5.1 PBQP-H_SIAC:2018 / 1SO09001:2015
9 VALIDAGCAO NOS ENSAIOS CURVA DE CONCRETO 1 8.5.1 PBQP-H_SIAC:2018 / 1SO09001:2015
10 VALIDAGAO DO BLOCO 1 8.5.1 PBQP-H_SIAC:2018 / 1SO09001:2015
a 11 LAUDOS DO CONCRETO 3 8.5.1 PBQP-H_SIAC:2018 / 1S09001:2015
ér' 12 RASTREABILIDADE DE CONCRETO 3 8.5.2.2 PBQP-H_SIAC:2018 / 8.5.2 1SO9001:2015
;<; 13 LAUDO DO BLOCO 1 8.5.1 PBQP-H_SIAC:2018 / 1S09001:2015
o 14 RASTREABILIDADE DE BLOCO 1 8.2.2.2 PBQP-H_SIAC:2018 / 1SO9001:2015
15 ART's 1 8.2.2 PBQP-H_SIAC:2018 / 1S09001:2015
16 CRONOGRAMA DE OBRA 1 8.1.2 PBQP-H_SIAC:2018 / 8.1 1S09001:2015
17 RELATORIO DE ACAO CORRETIVA 2 10.2/10.2.1/10.2.2 PBQP-H_SIAC:2018 / 1SO9001:2015
18 RASTREABILIDADE DE MEDIGAO 1 7.1.5.1/7.1.5.2 PBQP-H_SIAC:2018 / 1S09001:2015
19 VERIFICACAO INTERNA DOS EQUIPAMENTOS / ETIQUETA 2 7.1.5.2 PBQP-H_SIAC:2018 / 1SO9001:2015
20 OBJETIVOS E INDICADORES 2 6.2/6.2.1/6.2.2 PBQP-H_SIAC:2018 / 1S09001:2015
21 ORDEM DE COMPRA 2 8.4.3 PBQP-H_SIAC:2018 / 1SO09001:2015
22 CARIMBO DE MATERIAIS / SERVICO 4 8.4.2 PBQP-H_SIAC:2018 / 1S09001:2015
23 IDENTIFICACAO DE MATERIAIS 5 8.5.4 PBQP-H_SIAC:2018 / 1S09001:2015
24 ARMAZENAMENTO DE MATERIAIS 6 8.5.4 PBQP-H_SIAC:2018 / 1S09001:2015
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25 | PLANO DE MANUTENGAO E CONSERVACAO DE EQUIPAMENTOS 2 7.1.3/8.5.1 PBQP-H_SIAC:2018 / 7.1.3 1509001:2015
26 | FVS - FICHA DE VERIFICACAO DE SERVICOS 10 8.6 PBQP-H_SIAC:2018 / 1SO9001:2015
27 | TABELA DE TRACO DE CONCRETO E ARGAMASSA - BETONEIRA 3 8.5.1 PBQP-H_SIAC:2018 / 1S09001:2015
28 | POLITICA DA SUSTENTABILIDADE 2 5.2 PBQP-H_SIAC:2018 / 1SO9001:2015
29 | COMPROVACAO DE COMPETENCIA 6 7.2/7.3 PBQP-H_SIAC:2018 / 1SO9001:2015
30 | TREINAMENTOS 7 7.2/7.3 PBQP-H_SIAC:2018 / 1S09001:2015
31 | QUALIFICACAO DE FORNECEDORES 4 8.4.1.1 PBQP-H_SIAC:2018 / 8.4.1 1S09001:2015
32 | AVALIACAO DE FORNECEDORES 2 8.4.1.2 PBQP-H_SIAC:2018 / 8.4.1 1509001:2015
33 | CONTRATOS DE EMPREITEIROS 2 8.4.2 PBQP-H_SIAC:2018 / 8.4.11S09001:2015
34 | CONTROLE DE EXECUCAO 10 8.5.1.1 PBQP-H_SIAC:2018 8.5.1 1S09001:2015
" 35 | CTR/ MANIFESTO 24 Anexo Il Artigo 25 do PBQP-H_SIAC:2018
Z 36 | FOSSA SEPTICA / CAIXA COLETORA / ETE 16 Anexo Il Artigo 25 do PBQP-H_SIAC:2019
g 37 | LICENCAS AMBIENTAIS / CONDICIONANTE 10 Anexo Il Artigo 25 do PBQP-H_SIAC:2020
g 38 | SEGREGACAO DE RESIDUOS 24 Anexo Il Artigo 25 do PBQP-H_SIAC:2021
o 39 | TRATAMENTO DE EFLUENTE DE BETONEIRA IMPLANTADO 16 Anexo Il Artigo 25 do PBQP-H_SIAC:2022
2 40 | INFRAESTRUTURA/SSMA 10 7.1.3 PBQP-H_SIAC:2018 / 1SO9001:2015
% CONFORMIDADE - QUALIDADE/PBQP-H 100
% CONFORMIDADE - MEIO AMBIENTE/PBQP-H 100
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APENDICE B - QUESTIONARIO AOS COLABORADORES DA EMPRESA

(1) Este questionario tem como objetivo obter opinides e informacdes dos
colaboradores que aplicam o Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ)na empresa
do estudo de caso. E composto por 10 perguntas objetivas e descritivas.

(2) E imprescindivel responder a todos os itens propostos no questionario para a
analise de dados da pesquisa.

1. Que fungao/setor vocé exerce/atua dentro da empresa?
0O Setor de Qualidade e Pés-Obra;
O Lideranga de Obra (Coordenadores, Engenheiros de Obras e Analistas);
0O Lideranga de Servigos (Auxiliares, Encarregados, Mestres, Técnicos em
Edificagdes);
0O Conferéncia de Servigos (Estagiarios);
O Producéo (Execugao de Servigos).

2. Ao entrar na empresa, foi realizado algum treinamento em relagéo a aplicagao
e procedimentos do Sistema de Gestao da Qualidade?

O Sim O Nao

3. Vocé sabe do que se trata a certificagdo do Plano Brasileiro de Qualidade e
Produtividade do Habitat (PBQP-H)?

O Sim;
O Nao;

0O Ja ouvi falar, mas nao saberia explicar.

4. Vocé tem conhecimento que ao aplicar os processos de Gestdo de Qualidade
ha um retorno positivo na qualidade da execug¢ao do produto? Qual o grau de
importancia das melhorias citadas abaixo, nas suas experiéncias
profissionais? Considerando 1 como minimo e 5 como maximo.?

1 2 3 4 5
Satisfacéo do cliente O0O0O0aO0
Diminuir os retrabalhos no canteiro de obras 0O0O0O0 0
Baixos indices de pds-obra O00O0-~0
Melhoria Continua O00O0aG0
Padronizagéo dos procedimentos dentrodaempresa 0 O O 0O 0O
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5. Ao seu conhecimento, € necessaria/importante a aplicacdo da auditoria da
qualidade mensalmente no canteiro de obras?

O Sim, garantir a aplicagao do Sistema de Gestdo de Qualidade (SGQ)
0O Sim, mas nao a aplicagdo mensalmente da auditoria;

0O N&o é necessaria a aplicagao.

6. ApoOs a auditoria do Sistema de Gestdo de Qualidade, conforme as normas da
ISO 9001, ao ndo alcancar a meta prevista, a empresa aplica as acgdes
corretivas conforme relatorio?

O Sim;
O Nao;
0O Nao Aplicavel (NA).

7. Qual o grau de importancia do acompanhamento do Sistema de Gestao de
Qualidade (SGQ) na obra, ao decorrer da sua experiéncia profissional?
Considerando 1 como minimo e 5 como maximo.

01 02 O3 04 0O5

8. No seu conhecimento e experiéncias na execugado dos servigos e processos
no canteiro de obras, qual procedimento/ferramenta do Sistema de Gestéo de
Qualidade é mais importante para obter a qualidade do produto? Selecionar
pelo menos 1.

0 Ficha de Verificagdo de Servigo (FVS);
O Relatério de Agéo Corretiva (RAC);
O Controle de Execucéo;
O Plano de Qualidade de Obra (PQO);
O Comprovacao de Competéncia;
0O Treinamentos dos Procedimentos de Execugéo de Servigo (PES);
O Politica de Sustentabilidade;
O Ata de Reunido de Planejamento;
0O Procedimentos de Operagéo (PO).
9. Nas suas experiéncias profissionais, quando nao aplicado os procedimentos de
conferéncia e execugao de servigo conforme as exigéncias da norma ISO

9001, ha um impacto na entrega final do produto ao cliente? Se sim, qual?



