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APRESENTAQAO zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Satisfazer as necessidades e expectativas dos clientes, este e o principio 

basico de qualquer empresa nos dias de hoje, seja oferecendo um produto ou 

prestando um service. O atendimento as necessidades e expectativas explicitas e 

implicitas das pessoas passou de um mero contentamento para o encantamento. 

Poderemos observar como as ferramentas podem auxiliar no processo de 

desenvolvimento e manutencao de um Sistema de Gestao da Qualidade e, mais 

especificamente, como sao aplicadas na Construcao Civil. 

Os indicadores de desempenho tambem sao explorados, demonstrando a 

jmportancia do acompanhamento de dados resultantes de processos impactantes 

em uma empresa e como esse acompanhamento pode resultar em melhoria 

continua. 
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1.zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA INTRODUQAO zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

A historia da Qualidade comecou antes de o homem inventar o dinheiro. Com 

a necessidade de se alimentar, o proprio processo seletivo de escolha dos 

alimentos ja demonstrava a utilizacao de diferentes formas de controlar a 

qualidade do alimento que seria ingerido. 

Com o passar do tempo, a Qualidade foi sendo difundida. Por volta do seculo 

XIII a.C, ja existiam artesaos que marcavam suas pegas, para que pudessem 

rastrea-las mais tarde, e mais recentemente, durante a Segunda Guerra Mundial, 

a aeronautica realizava um controle de Qualidade rigoroso nas pegas fabricadas. 

Grandes estudiosos da Qualidade vem conceituando e definindo Qualidade, 

durante todas as suas fases, e esse processo continua em mutacao, pois as 

necessidades dos consumidores evoluem e se diferenciam com o passar do 

tempo e com o advento de novas tecnologias. 

Hoje, o processo de obtencao da Qualidade vai alem da entrega do produto 

ou realizacao do servico, dentro de caracteristicas pre-detenminadas. Ele engloba 

todo o processo de fabricacao de um produto ou realizacao do servigo, 

envolvendo desde a materia-prima utilizada, controles do processo de realizacao e 

a qualificagao dos envolvidos nas atividades, ate o atendimento pos-entrega ao 

cliente. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

* HrfodozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 6JL Get-agio : "jntoo . WlMI<%%> ?4 / f / /£>3 
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2.zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA REFERENCIAL TE6RIC0 

2.1 QUALIDADE: HIST6RIC0 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Na verdade, muito antes de existir o concerto de Qualidade, o homem ja se 

preocupava em criar procedimentos para normatizar processes produtivos. Mais 

adiante, quando forem definido os concertos basicos da Qualidade, voce vai 

entender direitinho. 

Seguindo o mesmo raciocinio, o primeiro Manual da Qualidade de que se 

tern registro foi desenvolvido ha milhares de anos, no Egito Antigo. 0 Livro dos 

Mortos detalhava o processo de embalsamamento de cadaveres. Ele era tao 

eficiente que muitas mumias chegaram intactas ate os nossos dias. 

Ja na Idade Media, cada artesao marcava suas pegas com as iniciais do 

proprio nome ou algum simbolo que o identificasse, permitindo que a sua 

producao fosse reconhecida pelos compradores e usuarios. Assim, aonde quer 

que uma pega chegasse, era possivel saber quern a tinha feito. Isso e parte do 

que se convencionou chamar de rastreabilidade, ou seja, descobrir todo o historico 

daquela pega. 

No ano de 1140, foi criado na Europa um sistema de marcagao por contraste 

para atestar a qualidade dos produtos manufaturados em ouro e prata. Esse 

sistema e o mesmo ainda utilizado hoje. 

Ate o seculo XVII, os artesaos detinham o dominio completo do ciclo de 

producao: do atendimento ao cliente, passando pelo projeto, escolha dos materiais 

e da tecnica a ser utilizada, construcao do produto em si, ate a sua entrega. Desse 

modo, nao era dificil fazer um controle de Qualidade. Porem, como a produgao era 

pequena e as pegas eram muito caras, poucos tinham acesso a elas. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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Com o crescimento do comercio no continente europeu, surgiram as 

primeiras manufaturas, cujos donos, quase sempre comerciantes, contratavam 

artesaos que trabalhavam por salari-os, participando, cada um, de uma etapa do 

trabalho. Reduziu-se, assim, o prego da unidade produzida, o que permitia que 

pessoas de classes mais baixas tivessem acesso a mais bens. Era o inicio da 

producao em massa. 

Invengoes como a imprensa de tipos (seculo XV) e do tear hidraulico (seculo 

XVII) demonstraram que era possivel mecanizar o trabalho e produzir em serie. 

Com o desenvolvimento da maquina a vapor por James Watt, em 1776, finalmente 

o trabalho humano e a tragao animal puderam ser substituidos por outra forma de 

energia, dando inicio a Revolugao Industrial. 

Nas fabricas, os operarios passaram a ser coadjuvantes das maquinas, 

executando um trabalho rotineiro e padronizado, sem contato com o cliente e com 

a visao global do processo produtivo. 

0 trabalho foi entao dividido entre os que pensava (gerentes, admi-

nistradores, engenheiros) e os que executava. Como as maquinas eram limitadas 

e os operarios e administradores despreparados, havia muitas falhas, desperdicio 

e acidentes de trabalho. A inspegao final dos produtos e a supervisao do trabalho 

foram uma consequencia natural dessa situagao. A necessidade de organizar as 

industrias fez com que os economistas da epoca estudassem o seu 

funcionamento. Os primeiros sistemas de medida foram adotados em 1791, na 

Franga, e em 1814, na Inglaterra. La, surgiria, em 1901, o primeiro comite de 

normas de alcance nacional. 

No inicio do seculo XX, a modema administragao de empresas se consolida 

fttraves dos trabalhos de Fayol e Taylor. 

OzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA norte-americano Frederick Winston Taylor foi operimo, capataz e 

engenheiro. Em 1911 ele langou o livro Principios da Administragao Cientifica, 

defendendo a estmturagSo global da empresa e a aplicacao da supervisSo zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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funcional, do planejamento de tarefas, da padronizagao de procedimentos, 

ferramentas e instrumentos, do estudo de tempos e movimentos e dos sistemas 

de premiagSo poreficie'ncia. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Em 1916, o frances Henry Fayol publicou o livro Administragao Industrial e 

Geral, que deu origem a escola de administragao classica. Por ela, a empresa se 

divide em seis fungoes basicas: tecnica, comercial, financeira, contabil, 

administrativa e de seguranga. E a fungao administrativa, por sua vez, foi 

subdividida em prever, organizar, comandar, coordenar e controlar. A estrutura da 

administragao publica brasileira, que adotou o modelo frances, tern fortes 

influencias da escola de administragao classica. 

Nos anos 50 desenvolveu-se a modema concepgao da Gestao de Qualidade 

Total, atraves dos trabalhos de Feigenbaum, Juran e Deming. Este ultimo 

defendeu os conceitos da aplicagao do controle de Qualidade em todas as areas 

da empresa, nao como uma "receita de bolo", mas como um conjunto de principios 

a serem adaptados a cultura de cada organizagao. Para ele, "o consumidor e a 

pega mais importante de uma linha de producao". Engenheiro, empresario e 

consultor, Joseph M. Juran enunciou, em 1950, a aplicagao do Principio de Pareto 

aos problemas gerenciais, segundo o qual poucas causas sao responsaveis pela 

maior parte das ocorrencias de um problema e um grande numero de possiveis 

causas sao irrelevantes. Para Juran, a impiementagao de um Sistema de 

Qualidade deve se dar em tres etapas distintas: planejamento, controle e melhoria. 

Entre os inumeros artigos e livros que escreveu, destaca-se o Juran's Quality 

Handbook, que ainda hoje e um dos mais importantes manuais de engenharia e 

gestao da Qualidade. 

O livro Total Quality Control, lancado por Armand V. Feigenbaum em 1951, 

finalmente chega ao conceito de Qualidade Total, em que a Qualidade deve estar 

"embutida" no produto ou no servigo. Ele tern uma abordagem sistemica do 

processo produtivo. Na sua visao nao basta inspecionar e eliminar falhas, e 

necessario 6specificar e implantar uma estrutura de trabalho para toda a zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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organizagao, documentada, com procedimentos tecnicos e gerenciais integrados, 

para coordenar as agoes dos trabalhadores e equi-pamentos, de modo a garantir 

a satisfagao do cliente a custos competitivos. 

Os sistemas de Qualidade se espalharam pelo mundo a partir da decada de 

50, principalmente devido ao sucesso dos produtos norte-americanos no periodo 

pos-guerra, o que gerou a multiplicagao das suas empresas multinacionais. 

No Brasil, o movimento da Qualidade e reconhecido pelos japoneses como 

o segundo maior do mundo. A caracteristica mais importante no Brasil e a adesao 

de empresas de todos os setores (industrias de transformagao e de construgao, 

comercio, servigos - inclusive o servigo publico - e o setor agricola).0 movimento 

comegou ainda na decada de 70, especialmente para as empresas fomecedoras 

de energia nuclear, quando a exigencia de garantia de Qualidade dos 

equipamentos obrigou as empresas brasileiras a buscar tecnologia e gerencia de 

padrao mundial.Os anos 80 foram um divisor de aguas na industrializagao 

brasileira. Em 1988, foi implantado um programa radical de modemizagao que 

motivou, principalmente no setor privado, a adigao de novas tecnicas de produgao, 

entre elas a Qualidade Total. 

Com o objetivo de padronizar os metodos de gestao, producao e aferigao e 

que foram criados os sistemas de normas que sao usadas atualmente. A "familia" 

das ISO e a mais difundida em todo o mundo. 

Hoje em dia, sobretudo pelo aumento da concorrencia, o que era uma 

decisao gerencial entrezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA produzir ou produzir com Qualidade se transformou na 

decisao estrategica entre produzir com Qualidade ou por em risco a sobrevive'ncia 

da empresa. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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2.2zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA QUALIDADE: CONCEITOS zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Para entendermos a aplicagao da Qualidade na pratica, temos tambem que 

entender o seu desenvolvimento teorico. Da mesma forma que para edificar 

precisamos primeiro de uma base, que sao as fundagoes, numa teoria primeiro 

temos que definir e conceituar a base do nosso pensamento. Uma vez 

compreendida esta base, nossa viagem seguira muito mais tranquila. A maior 

dificuldade para identificar o significado da palavrazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA qualidade com precisao e que, 

alem de nao ser um termo tecnico, ela e de dominio publico. Porem, ao defini-la, e 

muito importante respeitar a nogao intuitiva que as pessoas ja tern. Por outro lado, 

essa nogao mu'itas vezes e incorreta, o que acarreta outras dificuldades. Por seu 

uso indiscriminado, o termo qualidade tern sido confundido com luxo, beleza, 

virtudes, etiquetas, prego alto ou baixo, falta ou excesso de peso, embalagem 

bonita, moda, detalhes de acabamento etc. 

Nao que cada um desses itens nao faga parte da Qualidade. 0 erro esta em 

considerar que a Qualidade pode ficar restrita, apenas, a um ou alguns deles. Na 

verdade, a Qualidade e um conjunto de atributos ou elementos que compoem um 

produto ou servigo. Para incorporar a Qualidade no seu processo produtivo, uma 

empresa deve criar, em todos os niveis, o que chamamos de uma Cultura da 

Qualidade Ou seja, para se alcangar a Qualidade, deve-se focalizar toda a 

atividade produtiva no atendimento ao consumidor. E o uso que o consumidor vai 

dar ao produto, ou servigo, que determinara seus elementos e atributos, sejam 

eles subjetivos, mensuraveis, declarados, perfeitamente caracterizados, ou nao. A 

satisfagao do consumidor e o desempenho da empresa em proportion a-la sao os 

principals itens na avaliagao da Qualidade. 
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2.2.1zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA ABORDAGENS DE P R O C E S S O S zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Para o bom funcionamento deste, ou de qualquer outro Sistema de Gestao 

de Qualidade, devemos fazer uso das Ferramentas e dos Indicadores de 

desempenho, ate chegarmos a uma Normalizacao. Cada um desses termos agora 

citados sera tema de um capitulo especifico deste livro de estudo. Numa 

economia globalizada, onde a competicao e cada vez maior e as mudancas tao 

rapidas que quase nao se pode acompanha-las, as empresas devem adotar 

estrategias mais flexfveis e estruturas mais leves para atender satisfatoriamente 

os seus clientes. Motivar os funcionarios e mudar o modo como as decisoes sao 

tomadas, disseminando e compartilhando as informacoes e delegando mais 

poderes, e fundamental nos dias de hoje. E nesse sentido que a organizacao por 

processos "puxa" a organizacao. Uma vez que todos os processos estiverem 

mapeados e cada funcionario souber exatamente o que recebe e de quern re-

cebe, o que faz e para quern faz, vendo-se ora como cliente e ora como 

fomecedor, estar& sendo gerada nesta empresa a cadeia cliente - fomecedor. 

2.2.2 PRODUQAO ENXUTA :UMA NOVA FILOSOFIA DE PRODUQAO 

A vida e dinamica. A Economia e dinamica. E quern quiser sobreviver tern 

que se adaptar as necessidades do mercado. A fabrica de automoveis japonesa 

Toyota passou por uma grave crise financeira, e de sua reestruturacao surgiu a 

base para o que hoje chamamos de Produgao Enxuta, desenvolvida por Taiichi 

Ohno e Shigeo Shingo. 

Naquele momento, o mercado estava mudando o seu perfil. Os carros, todos 

iguais, ja nao satisfaziam a clientela. Foi precise criar um processo que permitisse 

- gerando lucro, e claro - produzir pequenas quantidades de muitos modelos 

diferentes. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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No novo conceito, a producao deixou de ser apenas uma sequencia de 

operacoes e passou a ser concebida como dois diferentes fluxos: o de materiais, 

definido como processo, e o dos trabalhadores, definido como operacao. Esta 

operacao exigiu uma mao-de-obra multifuncional, que tambem executasse 

atividades de planejamento e controle. Outra grande mudanca foi a eliminacao de 

estoques, vistos como perda, diferentemente da visao traditional que os 

considerava como um mal necessario. Na verdade, isto tambem decorreu da 

adaptacao a realidade japonesa, que, entao, se caracterizava pela escassez de 

recursos materiais, financeiros e de espago fisico. A Produgao Enxuta iniciou uma 

nova era que acabou gerando outros sistemas produtivos, que ficaram conhecidos 

por sua eficiencia e a obtengao de bons resultados em sua utilizagao pratica. 0 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Just in Time e o melhor exemplo entre todos. O Just in Time (JIT) e um processo 

no qual se formalizam muitas das ideias contidas em diversas estrategias de 

producao. Parte-se, aqui, do mesmo conceito de producao orientada para o 

atendimento a demanda, ja descrito. Assim, a aquisigao, a montagem ou a 

producao de pegas e feita para atender a pedidos especificos. Isso quer dizer: 

(1) produz-se o que for necessario; 

(2) quando for necessario; e 

(3) apenas o quanto for preciso. 

0 modelo JIT e, na verdade, um processo de intensa racionalizagao das 

atividades produtivas. O que nao adiciona valor ao produto e eliminado: o que nao 

esta direcionado para o atendimento da demanda e desnecessario e, portanto, 

nao e feito. A Construcao Civil e o nosso negocio. E quanto mais pudermos trazer 

a teoria para a nossa pratica, mais proveitosa sera a nossa viagem. Mostraremos 

agora como os principios da Nova Filosofia de Producao podem ser aproveitados 

em nosso setor. Comegaremos com uma figura para ilustrar a definigao do 

processo produtivo como um "fluxo de material e/ou informagao da materia bruta 

ate o produto pronto". Nesse fluxo, o material e transportado, processado, 

inspecionado e permanece em espera. Como podemos perceber, so a atividade 

9 
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de processamento agrega valor ao produto. Todos os outros fluxos, alem de nao 

agregarem valor, consomem tempo e recursos, gerando perdas. Para maximizar a 

eficiencia do processo, devemos buscar a eliminacao ou a reducao das atividades 

de fluxo, a partir do projeto da edificacao, ate a concepcao e o planejamento do 

processo produtivo. Deve-se, por exemplo, evitar a subdivisao de tarefas entre 

varios grupos, aumentando, assim, o fluxo improdutivo. Conhecer as 

necessidades do cliente nao significa apenas saber o que o consumidor final 

deseja. E muito importante ter em mente a nogao de cliente interne, segundo o 

qual todos na obra sao clientes e fomecedores de alguem. A prevencao de 

acidentes pode nao agregar valor ao produto final, mas evita novas atividades de 

fluxo e desperdicio de material, sem falar no elemento humano. 

Assim como conhecer o requisite tecnico do "seu cliente", as atividades de 

inspegao e o tempo de preparo para a atividade subsequente (conhecido no 

sistema Toyota como redugao do tempo dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA set up) podem reduzir o retrabalho. 

Reduzindo-se as incertezas ao longo do processo, ganha-se em eficiencia 

com um minimo de recursos. A padronizagao de pro-dutos, elementos e 

procedimentos e o melhor mecanismo para isto. Ganha-se muito, tambem, 

reduzindo o tempo do ciclo do processo. Isto e, a obra do seu inicio ate o final. 

Para tanto, devemos organizar o canteiro de obras, concentrar as frentes de 

trabalho, executar em paralelo as atividades pertencentes a um mesmo ciclo e 

sincronizar as atividades de modo a evitar esperas e estoques. E de importancia 

fundamental aplicar sempre a melhoria continua. 

Assim, garante-se a redugao do tempo entre a execugao, a ident'ificagao e a 

corregao de um problema, e a sua prevengao. Simplificar e uma das palavras-

chave da Produgao Enxuta. A padronizagao de componentes e procedimentos, a 

eliminacao de etapas, a reducao da interdependencia nos processos e a reducao 

das informagoes necessarias ao controle sao algumas das agoes que podem ser 

tomadas para de simplificar uma obra. Tanto quanto a simplrficagao, a 

transparencia ajuda no entendimento do processo, fazendo que os problemas zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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aparegam mais rapidamente, evitando novos erros. Esse conceito deve ser 

aplicado na comunicacao interna, nos documentos de procedimento e formas de 

controle. A propria organizacao e desobstrugao do espaco fisico como a 

comunicagao visual atraves de cartazes sao bons exemplos de transparencia. 0 

conceito de flexibilizagao de saidas esta diretamente relacionado ao atendimento 

aos requisites do cliente. Quando o projeto preve esse atendimento, coordenado 

com os setores de venda e de producao, mais tarde se podera customizar uma 

habitagao. E o caso das plantas flexiveis, que fazem uso dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA drywalls e de 

sistemas de "porta pronta". Usando-se tecnologias mais avangadas, como as 

construgoes moduladas pre-moldadas, maior rendimento poderemos ter na 

execugao de obras. Por ultimo, devemos ver o benchmarketing (comparagao do 

nosso produto com o dos concorrentes, principalmente como do Kder de mercado) 

nao apenas como um estimulo para um melhor desempenho, mas, tambem, como 

um aprendizado da propria construtora, na medida em que se coletam os dados e 

se analisam processos diferentes dos nossos. 

Os modelos da Qualidade Total tern, na sua maioria, uma estrutura teorica 

consistente. Suas exigencias e requisites fundamentals sao aceitos com muita 

facilidade; nao ha nenhum tipo de agressao ao senso comum em termos de 

normas de funcionamento ou em sua filosofia de operacao. Isso, entretanto, e 

insuficiente para garantir o sucesso de seu uso. A efetiva implantagao da 

Qualidade Total so foi possivel apos o desenvolvimento de tecnicas que, pela 

simplicidade, facilidade de utilizagao e obtengao de resultados imediatos e nota-

veis, mostraram que a Qualidade Total podia passar da teoria a pratica. 
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2.3zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA FERRAMENTAS ESTRATEGIAS IMPLANTAQAO DA QUALIDADE TOTAL zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

O primeiro conjunto de tecnicas da Qualidade Total envolve as "ferramentas", 

que sao dispositivos, procedimentos graficos, numericos ou analiticos, 

formulagoes praticas, esquemas de funcionamento, mecanismos de operacao, 

enfim, metodos estruturados para viabilizar a implantagao da Qualidade Total. 

Normalmente, cada ferramenta refere-se a uma area especifica do projeto ou do 

funcionamento do Sistema da Qualidade ou, ainda, da avaliacao de seu 

desempenho. As ferramentas dispoem de enfase especifica, que podem referir-se 

uma a analise pratica do processo produtivo para, por exemplo, determinar 

previsoes acerca de seu desenvolvimento; ou a analise da acao de concorrentes 

em uma mesma faixa de mercado; ou, ainda, a como melhor atender a um grupo 

de consumidores. Para uma melhor compreensao, no final deste item 

procuraremos mostrar exemplos da pratica do uso das ferramentas na Construcao 

Civil. 

2.4 INDICADORES DE DESEMPENHO 

Todo Sistema de Gestao da Qualidade, para funcionar bem, precisa fazer 

uso dos indicadores de desempenho, que sao indices desenvolvidos para se 

medir e avaliar, na pratica, a performance de um sistema. Vejamos como funciona. 

Em primeiro lugar, antes da impiementagao de qualquer mudanca em uma 

organizacao, e preciso saber exatamente qual a situacao daquele momento, para 

que depois possa serfeita uma comparacao. Esse primeiro controle e chamado de 

Medigao para Visibilidade. A partir dai fica mais facil o estabelecimento de metas a 

se atingir. No segundo momento, fazemos as Medigoes para Controle, que tern o 

objetivo de identificar os desvios nos processos, com base nos padroes 

conhecidos de cada um deles. Uma vez estabelecidas as metas de melhorias, e 

se a empresa decide intervir no processo, passa-se a fazer as Medigoes para 

Controle, quando o desempenho e comparado com essas metas. Mais uma vez, 
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devemos salientar a importancia da mudanga de cultura, valores e principios na 

organizacao. Todos devem estar conscientes de que a Qualidade so vira com a 

medigao correta dos processos para que estes sejam melhorados com base em 

dados confiaveis. E mais: de nada adianta um grande investimento se nao houver, 

tambem, uma cultura de compartilhamento de informacoes. Os indicadores 

precisam ter credibilidade, ser bem definidos, adequadamente divulgados e 

analisados permanentemente para que sejam aceitos e tomem-se subsidios 

valiosos para a tomada de decisoes. Eles devem ser estabelecidos para medir as 

fases do processo e areas especificas da empresa, bem como para avaliar o seu 

desempenho global. Porem, devem ser prioritariamente utilizados nas areas que 

mais agregam valor ao cliente extemo e que espelhem a real necessidade interna 

da empresa. Senao a sua aplicagao pode tomar-se um custo superfluo. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA.4.1zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA REQUISITOS DOS INDICADORES 

O Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade (PBQP, 1991), 

especificou os requisites basicos que os indicadores de desempenho devem 

atender. Confira: 

Seletividade: os indicadores devem estar relacionados a aspectos, etapas e 

resultados essenciais ou criticos do produto, servigo ou processo. Um numero 

excessivo de indicadores dificulta a coleta e leva a interrupgao do acom-

panhamento. 

Estabilidade: devem perdurar ao longo do tempo, com base em 

procedimentos rotinizados, incorporados as atividades da empresa ou 

departamento. Alem disso, um historico da evolugao de cada indicador e mais 

importante, pois permite avaliar a evolugao do processo ao longo do tempo. 

Simplicidade: devem ser de facil compreensao e aplicagao, usando relagoes 

percentuais simples, medias, medidas de variabilidade e numeros absolutes. 

13 
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Formulas complicadas de calculo e coletas de dados trabalhosas desestimulam e 

inviabilizam sob o ponto de vista de custo o acompanhamento dos indicadores. 

Baixo custo: o custo para coleta, processamento e avaliacao nao pode ser 

superior ao beneficio obtido pela medida. 

Acessibilidade: os dados para coleta do indicador devem ser de facil acesso, 

caso contrario as pessoas envolvidas na sua obtengao abandonam a coleta, 

intenrompendo o acompanhamento. 

Representatividade: o indicador deve ser formulado de forma a representar 

satisfatoriamente o processo ou produto a que se refere. Indicadores pouco 

representatives nao sao uteis para orientar tomadas de decisao. 

Rastreabilidade: devem ser adequadamente documentados os dados e as 

informacoes utilizadas, bem como os formularios e memorias de calculo, incluindo 

o registro do pessoal envolvido. Este procedimento favorece o recalculo rapido do 

indicador em caso de duvida, alem de permitir que outra pessoa possa efetuar a 

coleta e o calculo. 

Abordagem experimental: e recomendavel testar, inicialmente, os 

indicadores. Caso nao se mostrem importante e eficazes ao longo do tempo, 

devem ser alterados. Esta abordagem e importante, pois protege a persistencia no 

uso de indicadores. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.4.2zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA UNIDADES DE MEDIDA PARA INDICADORES 

Tudo o que se mede precisa de alguma unidade de medida para ser 

compreendido. Uma quantidade so tern valor quando ela esta referida a alguma 

coisa. Assim e com os indicadores de desempenho. 0 autor L. F. Tironi definiu 

bem as mais importantes dessas unidades: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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- a proporgao ou o percentual entre um certo numero de ocorrencias perfeitas 

(ou ao contrario: com falhas, erros ou defeitos) e a quantidade de total 

ocorrencias, referidas a certo periodo de tempo. Exemplo: percentual de 

coberturas impermeabilizadas que apresentaram infiltragoes em um mes; 

- tempo de espera para a ocorrencia de um evento ou tempo de execucao de 

uma etapa do processo. Exemplo: prazo de aprovacao de projetos; 

- relacao entre um quantitative (numero, valor, area etc.) e um referencial 

apropriado. Exemplo: volume de concreto por area construida; 

- numero absoluto ou percentagem de ocorrencias verificadas dentro de um 

periodo ou condicoes preestabelecidas. Exemplo: numero de acidentes de tra-

balho por mes; 

- relacao entre um produto gerado e a quantidade de um ou mais fatores e 

insumos empregados em sua geracao. Exemplo: total de homens-hora por area 

construida; 

- os quatro componentes do custo da ma-qualidade: 

a) custo de prevencao. Exemplo: investimentos em projetos de melhoria; 

b) custo de avaliacao e deteccao. Exemplo: ensaio de controle de 

recebimento de materiais; 

c) custo de falhas internas. Exemplo. perda de materiais; e 

d) custo de falhas extemas. Exemplo: conserto em obras entregues. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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2.4.3zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA INDICADORES DE DESEMPENHO NA CONSTRUQAO CIVIL zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Para ilustrar melhor o que acabamos de ver, passaremos agora a pratica, 

atraves do Sistema de Indicadores de Qualidade e Produtividade para a 

Construcao Civil desenvolvido pelo Nucleo Orientado para a Inovacao da 

Edificacao (NORIE), da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS). Os 

28 indicadores estabelecidos no Sistema foram selecionados a partir de uma 

pesquisa em outros setores industrials, na Industria da Construcao de outros 

paises e em funcao de problemas considerados criticos para o setor no Brasil. A 

pesquisa contou, tambem, com a participacao de empresas de construcao. Para a 

aplicagao dos indicadores, as empresas foram subdivididas em sete setores 

basicos: projeto, suprimento, assistencia tecnica, planejamento e vendas, 

producao, recursos humanos e administrativo. A natureza dos indicadores foi 

estabelecida conforme se segue: 

- Racionalidade: medem o desempenho da etapa de projeto, atraves da 

racionalidade dos diferentes projetos (arquitetonico, estrutural e instalagoes); 

- Nao-conforrnidade: permitem a quantificagao de desvios e a identificagao de 

suas causas; 

- Satisfagao do cliente: medem a satisfagao dos clientes e as causas de 

insatisfagao; 

- Desperdicios: medem o nivel de desperdicio de cada processo; 

- Produtividade: medem a eficiencia (relacao entre entradas e saidas) de cada 

processo; 

- Seguranga do trabalho: medem o nivel de seguranga oferecida pela empresa nos 

canteiros de obra; 

- Relagoes de trabalho: medem a qualidade das relagoes de trabalho entre a 

empresa e seus empregados; zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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- Qualificacao: monitora as oportunidades de qualrficacao oferecida pela empresa 

aos seus funcionarios; e 

- Economico-financeiro: medem o desempenho economico-financeiro da empresa. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA.4.4 CONDIQ6ES PARA O EXITO 

As condicoes necessarias para que um sistema de normas seja eficaz, sao 

validos para todos os sistemas de gestao, principalmente os sistemas de gestao 

da Qualidade Total. Vontade politica da alta diregao e compromisso dos demais 

niveis de gerencia da empresa. Participacao, em todos os niveis, das pessoas da 

organizacao. Ampla difusao e explicagao dos objetivos e beneficios do processo 

de normalizagao. Investigacao e analise sobre o uso e aplicagao da tecnologia. 

Estabelecimento de um sistema dinamico e permanente para elaboragao e revisao 

das normas. Como voce deve saber, a industria da Construcao Civil e uma das 

maiores geradoras de emprego e de riquezas no Brasil. Em media, ela ocupa 6% 

da mao-de-obra nacional (1/3 de todo o recurso humano industrial), gerando 

13,7% do Produto Intemo Bruto (PIB). No entanto, se comparada a outros setores, 

essa forga nao se traduz em modemidade, principalmente entre as pequenas e 

medias empresas, na sua maioria familiares, tradicionais e conservadoras. E 

normal, entre elas, a existencia de uma "cultura do improvi-so", o que acarreta 

inumeros problemas em todo o processo, prejuizos economicos e, ate mesmo, a 

necessidade de desocupagao de ed'rficagoes por causa de patologias construtivas. 

2.5 A QUALIDADE NA CONSTRUQAO CIVIL BRASILEIRA 

A historia da adogao de modelos de gestao da Qualidade pela industria da 

Construgao Civil brasileira comegou em 1995, quando a primeira empresa do setor 

recebeu o seu certificado. Ate outubro de 1999, apenas mais 52, em um universo 

em tomo de 170 mil empresas, haviam seguido o mesmo caminho. Destas, 32 

responderam a pesqui-sa "Impacto da ISO 9000 na Construcao Civil", realizada 

pela NBS Consultoria, em novembro do mesmo ano, e a primeira do genero no 

Srasil. Atraves dela ficamos sabendo quais resultados estao sendo colhidos e os zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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problemas surgidos para manter o sistema da Qualidade. 0 material do Kit 

Qualidade na Industria da Construcao foi desenvolvido justamente para suprir 

dificuldades como essas. Uma vez que o Govemo Federal lancou o PBQP-H 

(Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade no Habitat), as construtoras, 

para poderem participar de concorrencias publicas e receber financiamento da 

Caixa Economica Federal, terao que estar qualificadas pelo SIQ Construtoras 

(Sistema de Qualificacao de Empresas de Servicos e Obras). Ou seja, e realmente 

uma questao de sobrevivencia aderir a esse programa de Qualidade. Alem dessa 

questao de sobrevivencia, que e obviamente fundamental, aderir a um programa 

de Qualidade traz as empresas muitos outros beneficios que elas proprias nao 

esperavam obter ao iniciarem a sua impiementagao. Confira na tabulacao das 

respostas sobre os resultados obtidos que as construtoras atingiram as metas 

estabelecidas, alem de outros beneficios nao esperados: 

- 90% - padronizagao das atividades; 

- 86% - valorizagao da imagem da empresa no mercado; 

- 79% - treinamento dos funcionarios; 

- 76% - implantagao de rotina de melhoria continua na empresa; 

- 62% - maior organizacao nos canteiros de obra; 

- 55% - reducao de erros e desperdicios; 

- 48% - mudanga de atitude entre os colaboradores; 

- 4 1 % - qualificacao da mao-de-obra de prestadores de servigo; 

- 38% - melhoria da coordenagao de projetos; 

- 1 4 % - tecnologia mais acessivel e disponivel; zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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2.6 O BRASIL NO CONTEXTO INTERNACIONAL zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

A conferencia international "Implementacao da Qualidade na Construcao e 

Sistemas Relacionados: Uma Atualizacao Global" (Lisboa - junho/2000), que 

reuniu especialistas de mais de vinte paises, teve como principal objetivo constituir 

umzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA forum para a troca de experiencias sobre o desenvolvimento e a aplicagao 

pratica da Qualidade no setor. Durante os tres dias de discussao, ficou claro que 

as normas da serie ISO 9000 tern sido adotadas em todo o mundo como platafor-

ma para a implementacao dos sistemas de Qualidade na industria da Construcao 

Civil e que o setor esta plenamente preparado para tal. Entretanto, constatou-se 

que as empresas tern falhado ao gerir, de forma isolada, a Qualidade, os custos, o 

planejamento, a seguranga e as questoes ambientais. Tambem se verificou a 

necessidade de se criarem mecanismos para que a troca de informagoes e a 

integragao da gestao se deem entre todos os agentes envolvidos no 

empreendimento, seja o proprietario, a construtora, os projetistas ou, os 

consultores, entre outros. Alguns expositores apresentaram desculpas dos 

empresarios, tais como mao-de-obra anaffabeta e falta da cultura de registros, que 

dificultariam a impiementagao do Sistema em seus paises, o que tambem ocorre 

no Brasil. No entanto, essas desculpas sao seguidamente desmistificadas pelos 

varios casos de sucesso no pais. Alem disso, as pequenas e medias empresas, 

que nao possuem uma gerencia tao professional, necessitam de alguma force 

motivadora para avangar nesse sentido. Essa forca pode ser a busca pelos 

ganhos de eficiencia ou a exigencia do Estado para a entrada em concorrencias 

publicas. Os programas setoriais de Qualidade brasileiros, os unices no genero 

apresentados, chamaram muita atengao. Foi grande o interesse em saber a 

abrangencia dos programas Qualihab e PBQP-H, em que nivel foram implantados, 

quais as dificuldades encontradas e a taxa de sucesso alcangada. PBQP (1990) O 

Programa Brasileiro de Qualidade e Produti-vidade, do Govemo Federal, produziu 

um diagnostico do setor da habitagao que deu origem ao PBQP-H (1998) 

QUALIHAB (1996) Coordenado e implementado pela Companhia de 

Desenvolvimento Habitacional e Urbano do Estado de Sao Paulo, e dividido em 

trSs: PSQ (Programa Setorial de Qualidade) - Projetos / Gerenciamento / 
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Materiais e Componentes da Construcao Civil PQF Programa de Qualificacao de 

Fomecedores SIQ Sistema de Qualificacao de Empresas de Servicos e Obras Se 

levarmos em conta que o movimento em busca da Qualidade comecou na Europa, 

pelo menos uma decada antes que no Brasil, temos um bom indicador de que os 

problemas atualmente observados sao, em geral, os mesmos. O que prova que 

nosso avanco foi bem rapido. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.7 O SIQ CONSTRUTORAS E OS NJVEIS DE QUALIFICAQAO 

Nao seria exagero afirmar que o SIQ-C e a propria razao da existencia do 

nosso material. Em ultima instancia, o interesse maior de toda empresa 

construtora e o de se qualificar para estar apta a participar de licitacoes e requerer 

financiamentos de orgaos publicos, bem como para obter o atestado de qualidade 

do SIQ-C do PBQP-H e, com isso, aumentar a sua competitividade no mer-cado. 

Dai a necessidade de estudarmos exaustivamente essa norma. E de extrema 

importancia que todos entendam como se da a sua implantacao e funcionamento. 

Para entendermos o SIQ-C como norma norteadora de um Sistema da 

Qualidade, devemos antes lembrar como surgiram as normas (em especial as da 

serie ISO 9000, na qual o SIQ-C se baseia). 

A partir da Revolucao Industrial, a normalizacao teve que ser desenvolvida 

metodicamente, pela necessidade de se produzirem pegas intercambiaveis devido 

a transformagao da producao artesanal em uma producao seriada de grandes 

lotes. 

As guerras, como se sabe, apesar de todo absurdo que envolvem, geram 

grandes avangos tecnologicos. E a necessidade de sobrevivencia que fala mais 

alto. Foi assim no caso dos Estados Unidos da America, na 2 a Guerra Mundial. 

Para evitar ao maximo que as armas apresentassem falhas noszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA fronts de batalha, 

o govemo americano exigiu que as fabricas produzissem as armas seguindo uma 

padronizagao que as unificasse. 
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Em 1947, na Suica, foi criada a ISO (International Organization for 

Standardization - em portugues, Organizacao Intemacional de Normalizacao), 

cuja estrutura e formada por Comites Tecnicos (Technical Commitee - TC). 

Em 1958, o Departamento de Defesa dos EUA comecou a exigir de todos os 

seus fomecedores a Norma MIL STD Q9858 (Quality Program Requirements). 

Em 1979, a Inglaterra publicou a BS 5750, uma evolucao das normas 

militares norte-americanas e da Otan, para uso em todo o Reino Unido. Naquele 

mesmo ano, a ISO criou o TC 176 para elaborar normas de sistemas de gestao e 

garantia da Qualidade de ambito intemacional. 

Em 1987, a ISO, atraves do TC 176, oficializa a serie de normas 9000, que 

passa a ser oficialmente adotada na Comunidade Europeia. Desde entao essa 

serie de normas ja passou por duas revisoes, uma em 1994 e outra em 2000. A 

criacao das normas ISO 9000 possibilitou a certificacao uniforme de Sistemas da 

Qualidade de empresas por organismos de certrficagao independentes, eliminando 

a necessidade de as empresas serem avaliadas por seus clientes. As normas ISO 

9000, por estabelecerem requisites mfnimos que devem ser implantados nas 

empresas, podem entao de-sempenhar papel importante para o aprimoramento da 

gestao empresarial e garantir produtos com qualidade.zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Foi com base nos sucesso 

das normas ISO no mundo todo que o PBQP-H lanqou o SIQ Construtoras, norma 

reguladora para empresas da Construcao Civil. O SIQ-C foi baseado na IS SO 

9001:1994, tendo passado pela sua phmeira revisao em 2002, para acompanhara 

nova versao da ISO 9000:2000. 

Tal qual a ISO, o SIQ-C tern como objetivo nortear o desempenho da Gestao 

da Qualidade na empresa. Como uma norma especifica para a Construcao Civil, 

trouxe algumas novidades em relacao a ISO. Em seu anexo e exigido o controle 

de 25 servicos executados na obra e de materiais relacionados com eles. A seguir, 

sera apresentada a versao SIQ Construtoras, versao 2000 da serie de normas 

NBR ISO 9000. 
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3.zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA OBJETIVOS 

• Satisfacao dos nossos clientes zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

As organizacoes dependem dos seus clientes, pelo que devem compreender 

as suas necessidades atuais e futuras, cumprir os seus requisites e esforcar-se 

por exceder as suas expectativas. 

O cliente se mostrara cada vez mais satisfeito se o desempenho da empresa 

for alem das expectativas deste. Muitas empresas visam a alta satisfagao de seus 

clientes pois assim, estes ficam menos propensos a mudar e ainda cria um vinculo 

de fidelidade entre cliente e empresa. Assim, um cliente altamente satisfeito: 

- Permanece fiel por mais tempo; 

- Compra mais a medida que a empresa langa novos produtos ou 

aperfeicoa produtos existentes; 

- Fala favoravelmente da empresa e de seus produtos; 

- Da menos atencao a marcas e propaganda concorrentes e e menos 

senslvel a preco; 

- Oferece ideias sobre produtos ou servicos a empresa; 

- Custa menos para ser atendido do que novos clientes, uma vez que 

as transacoes sao rotinizadas. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Implicagdes Pr&ticas 

s Pesquisa e compreensao das necessidades e das 

expectativas dos clientes; 

s Garantia de que os objectivos da organizacao se articulam 

com as necessidades e expectativas dos clientes; 

* Divulgacao/Comunicacao das necessidades e expectativas 
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* Mecanismos de medida da satisfagao dos clientes e 
implementacao de accoes de melhoria com base nos resultados 
obtidos; 

* Gestao sistematica das relagoes com os clientes; 

« Abordagem integrada e articulada entre a satisfagao dos 

clientes e das restantes partes interessadas (como socios, 

acionistas, colaboradores, fomecedores, comunidade local e 

sociedade em geral). zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

• Diminuic3o do desperdicio. do tempo ocioso e do re-trabalho: 

Fazendo um planejamento e evitando o desperdicio de material, havera uma 

redugao dos gastos e diminuigao do prego final da construcao, bem como uma 

otimizagao do tempo de execugao da obra. Sendo um projeto bem eleborado e 

seguindo passo a passo cada etapa determinada, e possivel ainda, evitar que seja 

necessario um re-trabalho. 

• Contar com uma equipe motivada e capacitada 

A equipe de trabalho deve se manter atualizada e treinada para executar com 

exito a sua determinada fungao e ainda disseminar o padrao de qualidade na 

empresa. 

• Padronizacao dos metodos construtivos 

A padronizacao e feita atraves de um conjunto de procedimentos a serem 

seguidos que determinam a maneira correta, segundo o padrao de qualidade, que 

osservi^ps devem ser executados, bem como o manuseio de materiais. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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• Reducao de custos zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

A partir de um orcamento e possivel fazer a analise da viabilidade 

economico-financeira de empreendimento; o levantamento dos materiais e dos 

servicos; o levantamento de numero de operarios para cada etapa de servicos; o 

cronograma fisico ou de execucao da obra, bem como o cronograma fisico-

financeiro; e o acompanhamento sistematico da aplicacao de mao-de-obra e 

materiais para cada etapa de servico, etc. Deste modo, e possivel que se tenha 

uma reducao de custos, evitando o desperdicio de material e de mao-de-obra. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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4.CARACTERIZAQAO DA EMPRESA 

4.1 Perfil da Empresa 

4.1.1. Razao Social zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Constnjtora Rocha Cavalcante Ltda. 

4.1.2 Nome Fantasia 

Constnjtora Rocha Cavalcante Ltda. 

4.1zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA.3 Endereco 

Rua Getulio Vargas, 

Campina Grande - PB 

Fone/ Fax: (083) 341-1471 

4.1.4. Forma Jurisdicao 

Sociedade Po. Quotas de Responsabilidade LTDA. 

4.1.5. CNPJ 

09323098/0001-92 

4.1.6. Inscrigao Estadual 

16056310-0 

4.1.7. Capital Social 

Nao informado. 

4.1.8. Numero de Funcionarios 

72 funcionarios e 03 proprietaries. 

4.1.9. Produtos Oferecidos 

Edificacoes e administradora de bens imoveis, engenharia civil de estrutura e 

concreto, saneamento, transporte, obras em terraplenagem. 

4.1.10. Ramo de Atividade 

Construgao Civil. 

25 
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4.1.11 Historico da Empresa zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

A Constnjtora Rocha Cavalcante Ltda foi fundada em 1980, na Cidade de 

Campina Grande, Paraiba, tendo como seu fundador, Jose de Arimatea Rocha, 

consolidando esta empresa no ramo da construcao Civil, mantendo-se em posicao 

de destaque e em crescente desenvolvimento. 

Com todo esse progresso, a empresa demonstra a preocupacao com a 

qualidade de seus produtos e servicos, aplicando novos conceitos e metodos, 

sejam administrativos, financeiros, humanos ou de mercado, primordiais ao 

crescimento, competitividade e sobrevivencia. 

4.1.12. Organograma 

Presidencia 

RD / Comite da 

Qualidade 

Assessoria 

Juridica 

RD / Comite da 

Qualidade 

Assessoria 

Juridica 

Diretor Administrative, 

Comercial e Financeiro 

Diretor de 

Construcao 

Contador Supervisor de 
Vendas e 
Cobra nca 

Supervisor 
Financeiro 

Enaenheiro 

Mestre de Obra Almoxarife 

As responsabilidades e autoridades de cada um dos cargos 
que com poem o nosso organograma estao discutidas no 
Manual de Fungoes e nos procedimentos da empresa. 

Equipe Ooeracional 
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5. Apresentacao Dos Resultados zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

A metodologia de implantacao de um sistema da qualidade em uma 

empresa e um processo que requer planejamento detalhado. Foi apresentado 

aqui, a metodologia e o cronograma de desenvolvimento e implantacao do SIQ 

Construtoras em empresas da Construcao Civil. Essa implantacao teve a duragao 

de varios meses, cabendo a minha responsabilidade, o perfodo que teve inicio dia 

15 de Setembro e terminou exatamente em 15 de Janeiro, totalizando as horas 

mais que exigidas pelas normas da UFCG.com relacao a estagio supervisionado. 

0 sistema da qualidade, aqui estudado, exige alguns procedimentos 

documentados, tanto para a area administrativa da empresa como para a 

execugao de servicos e o recebimento de materiais controlados. Atendendo a 

esse requisite, desenvolvemos documentos que auxiliar§o empresas da 

construcao civil no atendimento do SIQ Construtoras. 

Todos os documentos - Manual da Qualidade, Procedimentos Sistemicos, 

Procedimentos Operacionais (Servigos controlados) com respectivas Fichas de 

Verificagao (FVs) e Procedimentos de Especificagao de Materiais(Materiais 

controlados)- podem ser utilizados como modelos orientativos nos sistemas de 

qualidade de empresas construtoras. 

Apos a implantagao do Sistema De Gestao Da Qualidade, a construtora foi 

avaliada segundo as normas do padrao de qualidade atraves de auditorias 

intemas e externas, e conseguindo exito em todas as fases, recebeu o certificado 

da NBR ISO 9001:2000. Tomando a construtora pioneira nesse seguimento ao 

conseguir a certificagao. 
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As pessoas sao a essentia de uma organizagao, em todos os seus niveis, e 

o seu total empenhamento a que suas capacidades sejam utilizadas em beneficio 

de uma organizacao. Tendo seus colaboradores motivados, empenhados, 

envolvidos e capacitados, a organizagao alcangara e mantera todos os padroes de 

qualidade exigidos pela normalizagao e assim podera funcionar e empenhar seu 

papel perante seus clientes de maneira eficiente, satisfazendo suas necessidades 

e expectativas. 
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itens e requisites do Sistema de Qualificacao 

de Empresas de Servigos e Obras -zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

•w WzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 6 a W V I V4 W I M W 

SiQ-Construtoras 

Apresentacao 

O presente documento visa estabeiecer os itens e requisites do Sistema de Qualificacao 

de Empresas de Servigos e Obras valido para empresas construtoras que atuem no 

subsetor de edificios, o chamado SiQ-Construtoras. 

Trata-se do primeiro conjunto de requisites dentre os previstos no Regimento do Sistema 

de Qualificacao de Empresas de Servicos e Obras - SiQ. 

0 SiQ-Construtoras possui carater evolutivo, estabelecendo niveis de qualificacao 

progressives, segundo os quais os sistemas de gestao da qualidade das empresas 

construtoras sao avaliados e classificados. Cabe aos contratantes, publicos e privados, 

individualmente, ou preferencialmente atraves de Acordos Setoriais firmados entre 

contratantes e entidades representativas de contratados, estabelecerem prazos para 

comegarem a vigorar as exigencias de cada nivel. 

Assim, o SiQ-Construtoras tern como objetivo estabeiecer o referencial tecnico basico do 

sistema de qualificacao evolutiva adequado as caracteristicas especificas das empresas 

construtoras atuantes no subsetor de edificios, e se baseia nos seguintes principios : 

a) Referencial da serie de normas ISO 9.000, em sua versao de 1994: os itens e 

requisites baseiam-se naqueles da norma intemacional. 

b) Carater evolutivo : o referencial estabelece niveis de qualificacao progressivos, 

segundo os quais os sistemas de gestao da qualidade das empresas sao avaliados e 

classificados. Isto visa induzir e dar as empresas o tempo necessario para a 

implantacao evolutiva de seu Sistema da Qualidade. 

c) Carater pro-ativo, visando a criagao de um ambiente de suporte que oriente o melhor 

possivel as empresas, no sentido que estas obtenham o nivel de qualificagao 

almejado. 

d) Carater Nacional: o Sistema e unico e se aplica a todos os tipos de contratantes 

(publicos municipals, estaduais, federais ou privados) e a todas as obras de edificios, 

em todo o Brasi l ; o que varia sao os prazos de exigencia dos contratantes. 

e) Flexibilidade : o Sistema se baseia em requisites que possibilitam a adequagao ao 

Sistema de empresas de diferentes regioes, que utilizem diferentes tecnologias e que 

atuem na construgao de edificios. 
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f) Sigilo : quanto as informagoes de carater confidencial das empresas. 

g) Transparencia : quanto aos criterios e decisoes tomadas. 

h) Independencia : dos envolvidos nas decisoes. 

i) Carater publico : o Sistema de Qualificacao de Empresas de Servicos e Obras nao 

tern fins lucrativos, e a relacao de empresas qualificadas e publica e divulgada a todos 

os interessados. 

j) Harmonia com o SINMETRO - Sistema Nacional de Metrologia, Normalizacao e 

Qualidade Industrial: toda qualificagao atribuida pelo Sistema sera executada por 

organismo credenciado pelo INMETRO - Institute Nacional de Metrologia, 

Normalizacao e Qualidade Industrial e o processo evolutivo visa ampliar o numero de 

empresas do setor que venham a ter certificacao de conformidade na area de 

sistemas da qualidade por ele reconhecido (com base na serie de normas ISO 9.000, 

em sua versao de 1994). 

Os Atestados de Qualificacao para os diversos niveis so terao validade se emitidos por 

Organismos de Certificacao Credenciados (OCCs), autorizados pela Comissao Nacional 

(CN) do SiQ para atuarem no Sistema. Portanto, as empresas que desejarem se 

qualificar, conforme o presente referencial tecnico, devem consultar junto a Secretaria 

Executiva Nacional (SEN) do SiQ a lista de OCCSy autorizados. 

No quadro a seguir sao apresentados os requisites e itens a serem observados nos 

diferentes niveis de qualificagao. 
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Quadro - Niveis de Quaiificagao 

SiQ-Construtoras Niveis de qual i f icacao 

ITEM REQUISITO D C B A 

1. Responsabilidade da Direcao 1.1. Politica da Qualidade I II III Mil 

1.2. Representante da Administrate I I I I zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
1  -.zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA D ~  — - - ~ U : I : J , J - j - _  m j i i i n i i . i i I ! ' ! 

1.4. Analise critica da direcao i II zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2. Sistemas da Qualidade 2.1. Sistema evolutive I I I I 

2.2. Flanejamento de desenvolvimento e 

implantacao do Sistema 

I I I I 

2.3. Manual da Qualidade e procedimentos I I 1 I 

2.4. Piano da Qualidade de Obras 1 II 

3. Analise cr'rtica de contrato 1 1 

4. Controle de Projeto [item n3o aplicdve!) 

5. Controle de documentos e dados i 1 i) ii 

6. Aquisic3o 6.1. Materials controlados I II III 6. Aquisic3o 

6.2. Dados para aqutsicao 

6.3. Qualificacao e avaliacao de fomecedores 

I I i 

I 1 

6. Aquisic3o 

6.4 Verificacao do produto adquirido 1 1 

7. Controle de produtos fornecidos pelo 

cliente 

1 

3. MentiflcafSo e rastreabllidade 8.1. itieniificacao I 1 3. MentiflcafSo e rastreabllidade 

8.2. Rastreabilidade 1 

S. Controle de processo 9.1. Condicoes controladas 1 II S. Controle de processo 

9.2. Servicos de execucao controlados 1 II III 

10. Inspecao e ensaios 10.1. Inspecao e ensaios no recebimento 1 II III 10. Inspecao e ensaios 

10.2. Inspecao e ensaios durante o processo 1 II III 

10. Inspecao e ensaios 

10 3 Inspecao e ensaios finais I 

11. Controls de equlpamentos de inspecSo, 

medi^ao e ensaios 

i 

1Z S'rtuacao de inspecao e ensaios i i I 

13. Controle de produto nao - conforme 1 1 

14. Acao corretiva e acao 

preventiva 

14.1. Acao corretiva 1 1 14. Acao corretiva e acao 

preventiva 14.2. Acao preventiva I 

15. Manuselo, armazenamentc, embalagem, 

preservscao e entrega de materiais 

; j ; 15. Manuselo, armazenamentc, embalagem, 

preservscao e entrega 

15.2. Protecao dos servicos executados i 

15. Manuselo, armazenamentc, embalagem, 

preservscao e entrega 

15.3. Entrega da obra e Manual do Proprietario I 

IS. Registros da qualidade 1 1 

17. Auditorlas internas da qualidade i 

18. Treinamento 1 1 1 

19. Servicos associados 1 

20. Tecnlcas estatisticas i 

Note : as indicacoes " I I " , "III" ou "f i l l " significam que o item ou requisito exige o 

desenvolvimento de novos procedimentos entre diferentes niveis de qualificacao. No texto 

dos requisitos, encontra-se indicado o que deve ser estabeiecido em cada nivel, entendendo-

se como evolutivo (o nivel mais avancado inclui as exigencias de todos os niveis anteriores). 

http://mjiiinii.ii
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Itens e requisitos do Sistema de Quaiificagao 

de Empresas de Servigos e Obras -

Construtoras 

SiQ-Construtoras 

1. Responsabilidade da Diregao 

1.1 Politica da Qualidade 

Conforme o Nivel de qualificacao, a Direcao da empresa construtora deve : 

• Nivel D1: 

a) definir e documentar sua Politica da Qualidade, incluindo objetivos para a 

Qualidade e seu comprometimento com a mesma; 

b) divulgar sua Politica junto aos seus funcionarios, segundo uma estrategia de 

sensibilizacao previamente definida; 

c) planejar os indicadores da qualidade que serao utilizados para avaliar a evolugao 

da empresa em diregao aos objetivos estabelecidos. 

• Nivel C : 

d) Assegurar que essa Politica e compreendida, implementada e mantida em todos os 

setores da organizacao. 

• Nivel B : 

e) Implantar sistema de medigao dos indicadores referentes aos objetivos da 

qualidade. 

• Nivel A : 

f) Acompanhar a evolugao dos indicadores referentes aos objetivos da qualidade. 

1 Observacao. Quando um requisito for apresentado referenciando-se a determinado nivel, significa que o 

mesmo passa a ser exigido a partir desse nivel, mantendo-se todos os requisitos dos niveis anteriores. 

Caso nao seja feita referenda de um nivel, continua sendo exigido o requisito do nivel anterior; caso, para 

um item ou requisito, nao haja referenda quanto a niveis, significa que o mesmo passa a ser exigido a 

partir do nivel indicado no quadro "Niveis de Qualificacao", mantendo-se o mesmo para os niveis seguintes. 
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1.2. Representante da Administragao 

A Diregao da empresa construtora deve designar seu representante, com autoridade para 

assegurar que o Sistema da Qualidade, em suas diversas etapas evolutivas, esta 

estabelecido, implementado e mantido, de acordo com os presentes itens e requisitos, 

bem como relatar o desempenho do Sistema da Qualidade a Diregao da empresa para 

analise critica. Este Representante deve ser membro da empresa, podendo acumular 

outras fungoes; como Representante da Administragao, o mesmo deve responder 

diretamente a Diregao. 

1.3. Responsabilidade, autoridade e recursos 

A responsabilidade, autoridade e inter-relagao do pessoal que administra, desempenha e 

verifica atividades que influem na qualidade deve ser definida e documentada. 

A Diregao da empresa deve identificar e prover os recursos necessarios para executar 

todas as atividades descritas no seu Sistema da Qualidade, tais como : recursos 

financeiros, equipamentos, designagao e treinamento de pessoal. 

1.4. An£lise critica da direcao 

A diregao da empresa construtora deve : 

• Nivel B : 

a) analisar criticamente o Sistema da Qualidade a intervalos definidos, suficientes 

para assegurar sua continua adequagao e eficacia em atender aos presentes itens 

e requisitos, bem como a Politica da Qualidade e os objetivos da qualidade 

estabelecidos pela empresa; 

b) manter registros destas analises criticas. 

• Nivel A : 

c) acompanhar permanentemente os indicadores da qualidade, utilizando-os na 

Analise Critica para avaliagao e melhoria do Sistema. 

2. Sistema da Qualidade 

2.1. Sistema evolutivo 

A empresa construtora deve estabeiecer, documentar e manter um Sistema da Qualidade, 

atendendo, de maneira evolutiva, aos niveis de quaiificagao definidos. 
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As indicacoes "II", "III" ou "IIII" do quadro Niveis de Qualificacao significam que o item ou 

requisito exige o desenvolvimento de novos procedimentos entre diferentes niveis de 

qualificacao, o que se encontra definido no texto do respectivo item ou requisito. 

Todos os presentes itens e requisitos (inclusive os indicados em todos os niveis onde 

aparecem com "I") devem ser entendidos como evolutivos, ou seja, suas exigencias 

devem ser atendidas em todas as areas aplicaveis, a cada estagio de desenvolvimento 

(nivel de qualificacao) do Sistema da Qualidade da empresa, sendo cumulativos (o nivel 

mais avangado inclui as exigencias de todos os niveis anteriores). 

Em todos os itens e requisitos, sempre que constar que a empresa construtora deve 

"estabeiecer procedimentos", deve ser entendido que ela deve: "elaborar, documentar, 

manter atualizado, treinar e aplicar" estes procedimentos. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.2. Planejamento do desenvolvimento e implantagao do Sistema 

A empresa construtora deve realizar um diagnostico da situacao da empresa, em relacao 

aos presentes itens e requisitos, no inicio do desenvolvimento do Sistema da Qualidade. 

Deve ser estabelecido claramente o escopo deste Sistema (tipo de obras e servicos aos 

quais ele se aplica). 

Em particular, tomando como base a lista de Servicos Obrigatoriamente Controlados que 

consta do Anexo 1, a empresa construtora deve identificar aqueles que fazem parte dos 

sistemas construtivos por ela utilizados nos tipos de obras estabelecidos no escopo do 

Sistema da Qualidade; caso a empresa utilize servigos especificos que substituam 

servigos constantes desta lista minima, os mesmos devem ser relacionados. 

Uma vez constituida sua lista de servigos controlados, a empresa construtora deve 

estabeiecer uma lista de materiais que sejam neles empregados, que afetem tanto a 

qualidade dos mesmos, quanto a do produto final. Dessa lista de materiais controlados 

deverao fazer parte, no minimo, 30 materiais. 

A partir do diagnostico, em relagao ao conjunto dos itens e requisitos, e das listas de 

materiais e servigos controlados, e levando-se em conta as porcentagens minimas 

definidas nos requisitos 6.1.2 e 9.2.2, a empresa construtora deve estabeiecer um 

planejamento para desenvolvimento e implantagao do Sistema da Qualidade, 

estabelecendo responsaveis e prazos para atendimento de cada item e requisito e 

obtengao dos diferentes niveis de quaiificagao. 

Este planejamento deve ser acompanhado pelo Representante da Administragao, sendo 

gerados registros das etapas realizadas e das eventuais necessidades de 

reprogramagao. 
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2.3. Manual da Qualidade e procedimentos 

A empresa construtora deve preparar e aplicar um Manual da Qualidade e seus 

respectivos procedimentos documentados evolutivos, em conformidade com os presentes 

itens e requisitos e consistentes com sua Politica da Qualidade. 

2.4. Piano da Qualidade de Obras 

A empresa construtora deve estabeiecer procedimentos para elaboracao de Piano da 

Qualidade de cada obra, contendo, no minimo, os seguintes elementos : 

• Nivel B : 

a) organizacao: estrutura organizacional da obra, responsabilidades (incluindo 

cliente ou seu representante, projetistas e demais intervenientes) e programa de 

treinamento especffico da obra; 

b) Piano de Controle da Qualidade : relacao de materiais e servigos de execugao 

controlados, e respectivos procedimentos de especificagao, execugao e inspegao; 

c) procedimentos e listas de verificagao especificos da obra. 

• Nivel A : 

d) planejamento e controle da obra; 

e) piano de manutencao de equipamentos; 

f) projeto de canteiro; 

g) seguranga do trabalho; 

h) consideragao do impacto no meio ambiente dos residuos solidos e liquidos 

produzidos pela obra (entulhos, esgotos, aguas servidas), definindo um destino 

adequado aos mesmos. 

Em ambos os niveis, estes elementos do Piano devem fazer referenda ao Manual da 

Qualidade e aos procedimentos da.empresa construtora e as especificagoes do cliente ou 

outras normas pertinentes. 

3. Analise critica de contrato 

A empresa construtora deve estabeiecer procedimentos para Analise Critica de Contrato: 

a) Antes da submissao de uma proposta ou da aceitagao de um contrato, realizar analise 

critica desta proposta ou contrato para assegurar que: 

• os requisitos estao adequadamente definidos e documentados, e quaisquer diferengas 

entre a proposta e o contrato estao resolvidas; 
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• a empresa construtora e eventuais subempreiteiros previstos tern capacidade para 

atender aos requisitos contratuais. 

b) Estabeiecer como uma emenda a contrato e feita e comunicada a todas as funcoes 

envolvidas dentro da empresa. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

4, Controle de Projeto 

Este item nao se aplica, tendo sido incluido apenas para manter a uniformidade de 

numeracao com os tftulos da NBR ISO 9001:1994. 

5. Controle de documento e dados 

A empresa construtora deve estabeiecer procedimentos para emitir e controlar todos os 

documentos e dados derivados de seu Sistema da Qualidade, conforme o estagio 

evolutivo de seu nivel de qualificacao. 

• Nivel D: 

a) os documentos internos da qualidade devem ser analisados criticamente e 

aprovados quanto a adequagao por pessoal autorizado, antes de sua emissao; 

b) eventuais alteracoes de documentos devem ser analisadas criticamente e 

aprovadas pelas mesmas fungoes/organizagoes que realizaram a analise crftica e 

aprovagao originais; 

c) uma lista-mestra ou procedimento equivalente de controle de documentos, 

identificando a situagao da revisao atual de documentos, deve ser estabelecida e 

estar prontamente disponivel, a fim de evitar o uso indevido de documentos nao-

validos ou obsoletos, 

d) as emissoes pertinentes de'documentos apropriados devem estar disponiveis em 

todos os locais onde sao executadas as operagoes essenciais para o 

funcionamento efetivo do Sistema da Quaiidade. 

• Nivel B : 

e) o controle de documentos e dados deve abranger aqueles de origem externa, tais 

como : normas tecnicas, projetos, memoriais e especificagoes do cliente. 
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6. Aquis igao 

6.1. Materiais controlados 

6.1.1. Definigao dos materiais controlados 

A empresa construtora deve preparar uma lista minima de materiais que afetem tanto a 

qualidade dos seus servigos controlados, quanto a do produto final, e que devem ser 

controlados. Esta lista deve ser representative dos sistemas construtivos por ela 

utilizados nos tipos de obras estabelecidos no escopo do Sistema da Qualidade e dela 

deverao fazer parte, no minimo, 30 materiais. 

Em qualquer nivel, a empresa deve garantir, conforme identificado durante a realizagao 

de analise critica de contrato (item 3), que sejam tambem controlados todos os materiais 

que tenham a inspegao de recebimento ou ensaios exigidos pelo cliente. 

No Nivel A, todos os materiais criticos para a qualidade da obra devem ser controlados, 

conforme o Piano da Qualidade da Obra em questao (requisito 2.4). 

6.1.2. Evolugao do numero de materiais controlados, conforme nivel de quaiificagao 



w w M u w i o g w o u u iniiiiiiiuzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA c 3 i aeyu imeb poiceniagens ae rnaienais aa lista ae 
materiais controlados da empresa, conforme o nivel de quaiificagao: 

- Nivel C : 20 %; 

- Nivel B : 50 %; 

• Nivel A : 100%. 

Para obtencao da qualificacao em determinado nivel, a empresa construtora dever ter 

desenvolvido os procedimentos e treinado pessoal para as porcentagens minimas de 

materiais controlados determinadas acima, e aplica-los efetivamente em obra, gerando 

registros, no minimo para a metade das porcentagens estabelecidas. 

No Planejamento do desenvolvimento e implantagao do Sistema (requisito 2.2) deve estar 

contemplada a lista de materiais controlados da empresa e o cronograma de elaboragao, 

treinamento e implantagao dos procedimentos para especificagao e inspegao destes 

materiais, de forma a atender as porcentagens minimas, nas datas estabelecidas para a 

obtengao da quaiificagao nos diversos niveis. 

Todos os materiais utilizados apos a emissao dos respectivos procedimentos devem ser 

controlados, em todas as obras estabelecidas no escopo de quaiificagao do Sistema da 

Qualidade da empresa. 
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6.1.3. Especificagao de materiais controlados 

Para todo material controlado, a empresa construtora deve elaborar procedimentos para a 

especificacao tecnica dos mesmos. 

6.2. Dados para aquisigao 

A empresa construtora deve estabeiecer procedimentos que garantam que os 

documentos de compra de materiais e de contratacao de servigos controlados contenham 

dados que descrevam claramente o que esta sendo comprado ou contratado, tais como : 

tipo, grau, classe, ou outra identificacao precisa, normas tecnicas relacionadas que 

devam ser observadas (incluindo titulo, nome e edigao), etc. 

Os documentos de compra de materiais e contratacao de servigos controlados devem ser 

analisados criticamente e aprovados quanto a adequagao dos requisitos especificados, 

antes de sua Jiberagao. 

Esta exigencia abrange tambem a contratacao, pela empresa construtora, de projetos ou 

de servigos especializados de engenharia. 

6.3. Quaiificagao e avaliagio de fornecedores 

A empresa construtora deve estabeiecer procedimento para qualificar (pre-avaliar e 

selecionar) fornecedores, e tambem para avaliar o desempenho destes fornecedores 

durante as entregas dos materiais e na execugao dos servigos controlados. Deve ser 

tornado como base a capacitagao do fomecedor em atender aos requisitos especificados 

nos pedidos de compra e contratos de prestagao de servigo. 

No caso do fornecimento ser realizado por empresa formalmente participante do 

Programa Setorial da Qualidade de produtos de seu subsetor industrial, e atendendo os 

requisitos estabelecidos no Projeto da Meta Mobilizadora Nacional da Habitagao, a 

mesma podera ser dispensada do processo de qualificacao. 

A empresa construtora deve ainda elaborar e manter atualizado historico dos 

fornecedores de materiais e servigos controlados, contendo informagoes sobre a 

qualidade dos materiais fornecidos e dos servigos executados, bem como registros de 

toda ocorrencia de nao-conformidade gerada por este fomecedor. 

Esta exigencia abrange tambem a contratagao, pela empresa construtora, de projetos ou 

de servigos especializados de engenharia. 



Programa Brasiieiro da Quaiidade e Produtividade do Habitat - PBQP- H 13 de 22 

Itens e Requisitos do Sistema de Qualificacao de Empresas de Servigos e Obras - Construtoras - SiQ-Construtoras 

Projeto 01.02.04 

Gerentes : Flavio A. Picchi & Francisco F. Cardoso 20^)2/2003 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

6.4. Verificagao do produto adquirido 

Quando utilizada verificagao do produto adquirido nas instalacoes do fomecedor, pela 

empresa construtora, os documentos de aquisigao devem estabeiecer as condigoes de 

verificagao e metodo de liberagao do produto. 

Quando especificado em contrato, a empresa construtora deve estabeiecer 

procedimentos para que o cliente ou seu representante verifique nas instalagoes do 

fomecedor ou na empresa construtora se o produto adquirido esta em conformidade com 

os requisitos especificados. 

7. Controle de produto fornecido pelo cliente 

A empresa construtora deve estabeiecer procedimento para o controle de recebimento, 

armazenamento e preservagao de produtos fornecidos pelo cliente, destinados a 

incorporagao ao produto final. 

Entende-se aqui por produto os materiais e equipamentos incorporados a obra; os 

servigos de qualquer natureza que o cliente execute na obra por meios proprios; bem 

como partes da obra ja existentes que sejam a ela incorporadas. 

A verificagao pela empresa construtora nao isenta o cliente da responsabilidade de 

prover produto aceitavel. 

8. Identificagao e rastreabilidade 

8.1. Identificagao 

Quando apropriado, a empresa construtora deve estabeiecer procedimentos para a 

identificagao de produto por meios adequados, a partir do recebimento e durante todos os 

estagios de execugao e entrega. 

Esta identificagao pode abranger partes da obra, ou componentes e equipamentos 

incorporados a mesma, e tern por objetivo garantir a correspondence inequivoca entre 

projetos, servigos executados e registros gerados. 

8.2. Rastreabilidade 

A empresa construtora deve estabeiecer procedimentos de rastreabilidade (identificagao 

unica dos locais de utilizagao de cada tote) para materiais onde este requisito seja 

aplicavel. 
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9. Controle de processo 

9.1. Condigoes controladas 

A empresa construtora deve identificar e planejar e estabeiecer procedimentos para a 

realizacao de todos os processos envolvidos que influenciem a Qualidade, assegurando 

que estes processos sejam executados sob condigoes controladas. Tais controles devem 

abranger, no minimo, o estabelecido em 6.1 e 9.2, quanto a materiais e servigos 

controlados, bem como os seguintes processos, desde que os mesmos sejam realizados 

pela empresa: 

• Nivel B : 

• analise critica de projetos fomecidos pelo cliente; . 

• coordenagao e controle de recebimento de projetos contratados. 

• Nivel A : 

• planejamento e controle de obras; 

• piano de manutengao de equipamentos. 

9.1.1. Analise critica de projetos fornecidos pelo cliente 

A empresa construtora deve estabeiecer procedimentos documentados para analise 

critica de projetos dos subsistemas ou da obra toda onde ela intervem e que ela receba 

como decorrencia de um contrato, visando a integragao entre os mesmos e possibilitando 

a correta execugao das obras. Tais procedimentos devem prever a forma segundo a qual 

a empresa construtora : 

• precede a analise critica de toda a documentagao tecnica afeita ao contrato (projetos, 

memoriais, especificagoes); 

• emite parecer sobre a documentagao recebida, destinando copia do mesmo ao cliente 

e aos respectivos projetistas, onde ela aponte suas necessidades face aos servigos de 

execugao previstos, as deficiencias em termos de informagoes, as incompatibilidades 

de toda ordem por ventura detectadas e as modificagoes e adaptagoes necessarias de 

qualquer natureza. 

9.1.2. Coordenagao e controle de recebimento cteprojetos contratados 

A empresa construtora deve estabeiecer procedimentos documentados para coordenagao 

e recebimento de projetos por ela contratados visando ao born desenvolvimento dos 
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mesmos e a integragao entre eles, possibilitando a correta execugao das obras. Tais 

procedimentos devem prever a forma segundo a qual a empresa construtora : 

• qualifica, contrata e avalia os projetistas envolvidos; 

• coordena e controla o processo de desenvolvimento dos projetos (requisito 6.3); 

• procede ao controle de recebimento dos projetos. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

9.1.3. Planejamento e controle de obras 

A empresa construtora deve estabeiecer procedimentos documentados para garantir o 

correto planejamento e controle de suas obras, visando ao seu bom desenvolvimento. 

Tais procedimentos devem prever a forma segundo a qual a empresa construtora : 

• define as atividades envolvidas na execugao de uma obra e suas duragoes; 

• define as precedencias e as dependencias entre elas; 

• define os diferentes recursos envolvidos em cada atividade; 

• realiza o planejamento inicial da obra; 

• estabelece programagoes das atividades; 

• promove o controle do desenrolar das atividades; 

• promove o replanejamento em fungao dos controles feitos. 

9.1.4. Piano de manutengSo de equipamentos 

A empresa construtora deve estabeiecer procedimento para estabelecimento de piano de 

manutengao dos equipamentos que considere criticos para sua Qualidade. 

9.2. Servigos de execugao controlados 

9.2.1. Definigcto dos servigos controlados 

A empresa construtora deve preparar uma lista de servigos controlados que utilize e que 

afetem a qualidade do produto final, abrangendo no minimo os servigos listados no Anexo 

1. Esta lista deve ser representativa dos sistemas construtivos por ela empregados nos 

tipos de obras estabelecidos no escopo do Sistema da Qualidade. Caso a empresa utilize 

servigos especificos que substituam servigos constantes da lista minima do Anexo 1, os 

mesmos devem ser controlados. 

Em qualquer nivel, a empresa deve garantir, conforme identificado durante a realizagao 

de analise critica de contrato (item 3), que sejam tambem controlados todos os servigos 

que tenham a inspegao exigida pelo cliente. 

No Nivel A, todos os servigos criticos para a qualidade da obra devem ser controlados, 

conforme o Piano da Qualidade da Obra em questao (requisito 2.4). 



Programa Brasiieiro da Qualidade e Produtividade do Habitat - PBQP- H 17 de 22 

Itens e Requisitos do Sistema de Quaiificagao de Empresas de Servigos e Obras - Construtoras - SiQ-Construtoras 

Projeto 01.02.04 

Gerentes : Flavio A. Picchi & Francisco F. Cardoso 20/02/2003 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

9.2.2. Evolugao do numero de servigos controlados, conforme nivel de quaiificagao 

Devem ser controlados no minimo as seguintes porcentagens de servigos da lista de 

servigos controlados da empresa, conforme o nivel de quaiificagao: 

• Nivel C : 15%; 

• Nivel B : 40 %; 

• Nivel A : 100%. 

Para obtengao da quaiificagao em determinado nivel, a empresa construtora dever ter 

desenvolvido os procedimentos e treinado pessoal para as porcentagens minimas de 

servigos controlados determinadas acima, e aplica-los efetivamente em obra, gerando 

registros, no minimo para a metade das porcentagens estabelecidas. 

No nivel A, caso os sistemas construtivos empregados pela empresa nos tipos de obras 

cobertos pelo Sistema da Qualidade nao empreguem algum dos servigos controlados que 

constem do Anexo 1, ela sera dispensada de estabeiecer o(s) respectivo(s) 

procedimento(s), desde que seja obedecido o minimo de vinte e cinco servigos 

controlados, todos elaborados, documentados, mantidos em dia, treinados e aplicados. 

No Planejamento do desenvolvimento e implantagao do Sistema (requisito 2.2) deve estar 

contemplada a lista de servigos controlados da empresa e o cronograma de elaboragao, 

treinamento e implantacao dos procedimentos de execugao e de inspegao destes 

servigos, de forma a atender as porcentagens minimas, nas datas estabelecidas para a 

obtengao da qualificacao nos diversos niveis. 

Todos os servigos realizados apos a emissao dos respectivos procedimentos devem ser 

controlados, em todas as obras estabelecidas no escopo de quaiificagao do Sistema da 

Qualidade da empresa. 

9.2.3. Procedimentos de execugao de servigos controlados 

Para todo servigo controlado, a empresa construtora deve elaborar procedimentos de 

execugao de servigos 2 : 

2 A empresa construtora, conforme Anexo 1, esta dispensada de realizar os procedimentos de execugao 

para os seguintes servicos, desde que os subempreite para terceiros : 

1. compactagao de aterro ; 

3. execugao de fundacao ; 

17. execugao de impermeabilizacao ; 

24. execugao de instalacao eletrica ; 

25. execugao de instalacao hidro-sanitaria. 
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10. Inspegao e ensaios 

10.1. Inspecao e ensaios no recebimento 

A empresa construtora deve estabeiecer procedimentos de inspegao de recebimento para 

todos os materiais controlados. 

10.2. Inspegao e ensaios durante o processo 

A empresa construtora deve estabeiecer procedimentos de inspegao de servigos para 

todos os servigos controlados. 

10.3. Inspegao e ensaios finais 

A empresa construtora deve estabeiecer procedimento para inspegao final da obra antes 

da sua entrega, de modo a confirmar a sua conformidade as especificagoes e exigencias 

feitas pelo cliente quanto ao produto acabado. 

11. Controle de equipamentos de inspegao. medigao e ensaios 

A empresa construtora deve estabeiecer procedimentos para controlar, calibrar e manter 

os instruments de medigao utilizados, abrangendo : 

a) selegao dos instrumentos apropriados, em fungao das medigoes a serem feitas e da 

exatidao requerida; 

b) identificagao dos instrumentos de medigao, calibragao e ajuste dos mesmos, a 

intervalos prescritos, mantendo registros destas calibragoes; 

c) garantia do correto manuseio, preservagao e armazenamento destes instrumentos, de 

forma a manter a exatidao dos mesmos. 

12. Situagao de inspegao e ensaios 

Para todos os materiais controlados, a empresa construtora deve elaborar procedimentos 

que garantam que tais materiais nao sejam empregados, por ela ou por empresa 

subcontratada, enquanto nao tenh'am sido controlados ou enquanto suas exigencias 

especificas nao tenham sido verificadas. 

No caso de situagoes emergenciais, nas quais um passes materiais tenha que ser 

aplicado antes de ter sido controlado, o mesmo deve ser formalmente identificado, 
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permitindo sua posterior localizagao e a realizacao das corregoes que se fizerem 

necessarias, no caso de nao atendimento as exigencias feitas. 

A situagao de inspegao e ensaios dos materiais e servigos de execugao controlados deve 

ser assinalada de modo apropriado de tal forma a indicarem a conformidade ou nao 

conformidade dos mesmos, com relagao as inspegoes e aos ensaios feitos. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

13. Controle de produto nao - conforme 

Para todos os tipos de nao-conformidades, a empresa construtora deve estabeiecer 

procedimentos para identificagao, documentagao, segregagao (quando aplicavel) e 

disposigao de material ou servigo de execugao nao-conforme, bem como para notificagao 

as fungoes envolvidas. 

O material ou servigo de execugao nao-conforme deve ser analisado criticamente, de 

acordo com procedimentos estabelecidos, que devem definir a responsabilidade pela 

analise critica e a autoridade pela disposigao, que pode prever: retrabalho, aceitagao 

com ou sem reparo mediante concessao, reclassificagao para aplicagoes alternativas ou 

rejeigao. Servigo de execugao retrabalhado ou reparado deve ser reinspecionado. 

O uso de material ou reparo de servigos nao-conformes devem ser relatados ao cliente 

para fins de aceitagao, a qual deve ser registrada. 

14. Agao corretiva e agao preventiva 

14.1. Agao Corretiva 

A empresa construtora deve estabeiecer procedimentos para impiementagao de agoes 

corretivas, incluindo: 

a) o efetivo tratamento de reclamagoes do cliente e de relatorios de nao-conformidades; 

b) investigagao das causas das nao-conformidades; 

c) determinagao da agao corretiva necessaria para eliminar as causas de nao-

conformidade; 

d) aplicagao de controles para assegurar que a acao corretiva esta sendo tomada e e 

efetiva. 

14.2. Agio Preventiva 

A empresa construtora deve estabeiecer procedimentos para impiementagao de agoes 

preventivas, incluindo: 
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a) o uso de fontes apropriadas para detectar, analisar e eliminar causas potenciais de 

nao-conformidades; 

b) determinar os passos necessarios para lidar com probiemas que requeiram acao 

preventiva; 

c) iniciar a agao preventiva e controlar a efetividade da mesma; 

d) assegurar que informagoes relevantes sobre as agoes preventivas sejam submetidas a 

analise critica da administragao. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

15. Manuseio, armazenamento, embalagem, preservacao e 

enirega 

15.1. Controle do manuseio e armazenamento de materiais 

A empresa construtora deve elaborar procedimentos para o correto manuseio, estocagem 

e condicionamento dos materiais controlados, e que impega que estes se danifiquem ou 

se deteriorem, considerando todas as etapas da movimentagao. Essa medida deve ser 

aplicada, nao importando se tais materiais estejam sob responsabilidade da empresa 

construtora ela mesma, ou de empresas subcontratadas. 

15.2. Proteg§o dos servigos executados 

A empresa construtora deve elaborar procedimentos para a correta preservagao dos 

servigos executados, realizados por ela mesma ou por terceiros, para que os mesmos nao 

sejam danificados antes da entrega da obra. 

15.3. Entrega da obra e Manual do Proprietario 

A empresa construtora deve elaborar procedimento para a entrega da obra, prevendo 

inclusive toda documentagao tecnica exigida pelo cliente. 

A empresa construtora deve fornecer ao cliente Manual do Proprietario, contendo as 

principais informagoes sobre as condigoes de utilizagao das instalagoes e equipamentos 

bem como orientagoes para a operagao e de manutengao da edificagao ao longo da sua 

vida util. 

16. Registros da qualidade 
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A empresa construtora deve estabeiecer e manter procedimentos documentados para 

identificar, coletar, arquivar, manter e dispor os registros da qualidade. Registros oriundos 

de subempreiteiros e fornecedores de materiais devem ser considerados como parte 

destes dados. Os tempos de retencao dos registros da qualidade devem ser 

estabelecidos e registrados. Quando definido em contrato, os registros da qualidade 

devem estar disponiveis para avaliacao pelo cliente ou seu representante, durante um 

periodo acordado. 

Devem ser tratados como registro da qualidade, pelo menos: analise critica da diregao; 

analise critica de contrato; historico dos fornecedores de materiais e servigos controlados; 

controle de produto fornecido pelo cliente; identificagao de produto; inspegao e ensaios; 

calibragao e ajuste de equipamentos; controle de produto nao-conforme; agao corretiva e 

agao preventiva; resultados de auditorias internas da qualidade; registro dos 

treinamentos. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

17. Auditorias internas da qualidade 

A empresa construtora deve estabeiecer procedimentos para planejamento e 

impiementagao de auditorias internas da qualidade, para verificar se as atividades da 

qualidade e respectivos resultados estao em conformidade com as disposigoes 

planejadas e para determinar a eficacia do Sistema da Qualidade. 

O planejamento das auditorias deve abranger todos os processos da empresa que sejam 

objetos de quaiificagao, que devem ser auditados no minimo uma vez por ano. As 

auditorias devem ser executadas por pessoal independente daqueles que tern 

responsabilidade direta pelo processo que esta sendo auditado. 

Os resultados das auditorias devem ser registrados e levados ao conhecimento dos 

responsaveis pelo processo auditado, para tomarem, em tempo habil, agoes corretivas 

referentes as deficiencias encontradas. Atividades de acompanhamento da auditoria 

devem verificar e registrar a impiementagao e eficacia das agoes corretivas tomadas. 

18. Treinamento 

A empresa construtora deve elaborar procedimento para a identificagao das 

necessidades em treinamento, e providencia-lo para o pessoal que execute atividades 

que influam na qualidade. 

O pessoal que executa tarefas especificamente designadas deve ser qualificado com 

base na instrugao, treinamento ou experiencia apropriados, conforme requerido. 

A empresa construtora deve manter registro apropriado dos treinamentos. 
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19. Servicos associados 

A empresa construtora deve estabeiecer procedimentos para assistencia tecnica, 

abrangendo: recebimento e registro de reclamagoes vindas dos clientes; analise e 

comunicacao ao cliente quanto a cobertura em garantia; execugao do servigo e 

verificagao do atendimento as especificagoes; analise de agoes corretivas e preventives 

decorrentes. 

20. Tecnicas estatisticas 

A empresa construtora deve identificar a necessidade de tecnicas estatisticas requeridas 

para o controle, melhoria e avaliagao dos processos e produtos. 

A empresa construtora deve estabeiecer procedimentos para implementar e controlar a 

aplicagao das tecnicas estatisticas identificadas. 
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15. execugao de revestimento de piso externo ; 

16. execugao de forro ; 

17. execugao de impermeabilizagao 3; 

18. execugao de cobertura em telhado. 

Esquadrias : 

19. colocagao de batente e porta ; 

20. colocagao de janela. 

Pintura : 

21 . execugao de pintura interna ; 

22. execugao de pintura externa. 

Sistemas prediais : 

23. execugao de instalagao eletrica 3; 

24. execugao de instalagao hidro-sanitaria 3; 

25. colocagao de bancada, louga e metal sanitario. 

Notar que, em qualquer nivel, a empresa deve garantir, conforme identificado durante a 

realizagao de analise critica de contrato (item 3), que sejam tambem controlados todos os 

servigos que tenham a inspecao exigida pelo cliente. 
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ANEXO 1 - SERVIQOS OBRIGATORIAMENTE CONTROLADOS 

A empresa construtora deve preparar uma lista de servigos controlados que utilize e que 

afetem a qualidade do produto final, abrangendo no minimo os servigos abaixo listados. 

Esta lista deve ser representativa dos sistemas construtivos por ela empregados nos tipos 

de obras cobertos pelo Sistema da Qualidade. Caso a empresa utilize servigos 

especificos que substituam servigos constantes da lista minima abaixo, os mesmos 

devem ser controlados. 

No nivel A, caso os sistemas construtivos empregados pela empresa nos tipos de obras 

cobertos pelo Sistema da Qualidade nao empreguem servigos controlados que constem 

da lista, ela sera dispensada de estabeiecer o(s) respectivo(s) procedimento(s), desde 

que seja obedecido o minimo de vinte e cinco servigos controlados, todos elaborados, 

documentados, mantidos em dia, treinados e aplicados. 

A partir dessa lista de servigos controlados, a empresa construtora deve preparar uma 

lista de materiais que sejam neles empregados, que afetem tanto a qualidade dos 

mesmos, quanto a do produto final. Desta lista de materiais controlados devem fazer 

parte, no minimo, 30 materiais. 

Sao os seguintes os servigos obrigatoriamente controlados, segundo a etapa da obra : 

Servigos preliminares: 

1. compactagao de aterro 3 ; 

2. locacao de obra. 

Fundagoes: 

3. execugao de fundagao 3; 

Estrutura de concreto armado : 

4. execugao de forma ; 

5. montagem de armadura ; 

6. concretagem de pega estrutura!. 

Vedagoes verticals : 

7. execugao de alvenaria nao estrutura! e de divisoria leve ; 

8. execugao de alvenaria estrutural; 

9. execugao de revestimento interno de area seca ; 

10. execugao de revestimento interno de area umida ; 

11. execugao de revestimento externo. 

Vedagoes horizontals : 

12. execugao de contrapiso ; 

13. execugao de revestimento de piso interno de area seca ; 

14. execugao de revestimento de piso interno de area umida ; 

3 Somente procedimentos de inspegao, caso o servico seja subempreitado. 


