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“Qualidade significa fazer certo quando ninguém esta olhando”.

Henry Ford



RESUMO

A gestao da qualidade é atualmente uma medida estratégica nas empresas que
buscam manter-se competitivas no mercado global. Nesse contexto surgiu as
normas da familia ISO 9001 que permitem maior controle sobre processos e
resultados. O ramo da construgao civil visando beneficios como a reducao de
custos, ganho de tempo, maior produtividade, além de estarem prestando um
melhor servico a populagdo. Adotou o PBQP-H (Programa Brasileiro da
Qualidade e Produtividade do Habitat) que é um instrumento do governo federal,
que tem como meta organizar o setor da construgao civil em torno da melhoria
da qualidade do habitat e da modernizac¢ao produtiva, através da qualificacdo de
construtoras, mao de obra, fornecedores de materiais e servigos, Alem de servir
como critério para conquista de financiamento em instituicbes de crédito

publicas.

Palavras chave: Gestao da qualidade, ISO 9001, PBQP-H.



ABSTRACT

Quality management is currently a strategic measure in companies that seek to
remain competitive in the global marketplace. In this context came the 1ISO 9001
family standards that allow greater control over processes and results. The
branch of the civil construction aiming at benefits like the reduction of costs, gain
of time, greater productivity, besides being providing a better service to the
population. It adopted the PBQP-H (Brazilian Habitat Quality and Productivity
Program), which is an instrument of the federal government, whose goal is to
organize the construction sector around the improvement of habitat quality and
productive modernization, through the qualification of builders, labor, suppliers of
materials and services, as well as serving as a criterion for obtaining financing

from public credit institutions.

Key words: Quality management, ISO 9001, PBQP-H.
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1. INTRODUCAO

A industria da construgdo tem, tal como qualquer outro ramo industrial, o
objetivo de apresentar produtos e servicos de qualidade. Apesar de recorrer a
métodos e materiais muito tradicionais, o setor apresenta uma relevancia
significativa na economia nacional de cada pais. De modo a fomentar a
qualidade dos servigos prestados e a garantir que sao atingidos niveis
crescentes de qualidade e produtividade, sentiu a necessidade de implementar

principios de boa gestao.

A gestdo da Qualidade dos produtos e servigos deve ser considerada
uma decisdo estratégica das organizagbes, independente do porte ou
localizagado. Apesar do termo “qualidade” ser muito vago existem normas sobre.
A ISO 9001:2015, reconhecida internacionalmente e o Programa Brasileiro de
Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H), visando desenvolver
ferramentas de apoio a gestdo, melhorando a formagdo dos profissionais,

apoiando na reducao de desperdicios, adequando as normas técnicas.

Com o passar do tempo percebeu-se que para uma organizagao
funcionar de maneira eficaz, ela deve identificar e gerenciar diversas atividades
interligadas. Para tal € preciso criar um sistema de gestdo que auxilia no
gerenciamento de processos, através de uma documentagao e registros que

devem ser controlados para garantir a eficacia da organizagao.
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2. Contextualizacao histérica
2.1 Histérico da ISO 9001

A Internacional Organization for Standardization (ISO) surgiu para
substituir a primeira tentativa de criar uma entidade para padronizacao
internacional “International Federation of the National Standardizing
Associations” (ISA) que cessaram suas atividades em 1942 durante a Segunda
Guerra Mundial. Apds final do conflito internacional, em 1946, representantes de
25 paises reuniram-se em Londres e decidiram criar uma nova organizagao, para
padronizacdo, com o objetivo de facilitar a coordenacgado internacional e
unificagao dos padrées industriais.

Até o final da década de 1970, diversas organizagdes publicaram suas
proprias normas de gestdo da qualidade, quando a British Standard (BS)
desenvolveu a norma BS 5770, cuja base era uma norma vinda da area militar,
usada pelo ministério de Defesa Britdnico como requisito para seus
fornecedores.

A BS 5750 foi usada pelo TC 176, comité Técnico da ISO que cuida das
normas de gestdo da qualidade, como referéncia para o desenvolvimento da
primeira norma 1SO 9000:1987

Em 1994, o TC 176 efetua a primeira revisdo da norma mantendo
basicamente a mesma estrutura, mas incluindo a necessidade de um “manual
de qualidade” e maior énfase em relacédo as agcdes preventivas.

Em 2000, ocorre uma mudanca significativa no foco da norma, indo de
“controle da qualidade” para a “gestdo da qualidade” o que origina uma nova
estrutura normativa, com oito se¢des. Adogao da “abordagem por processos
como base para a implementacao do sistema de gestdo e énfase na obtencao
da satisfacao dos clientes.

Em 2008, a terceira revisdao da ISO 9001 traz somente emendas e
pequenos ajustes de terminologia, visando o esclarecimento de pontos que
gerantem erros de interpretagao.

Em 2015, ocorre mais uma profunda revisdao em funcao da globalizagao,
que gera relacionamentos mais complexos entre clientes e fornecedores,
crescente importancia da area de servigos e a necessidade de melhor integragéo

com outros sistemas, como por exemplo o ambiental, segurancga, entre outros.
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As principais altera¢des desta ultima versao da norma ISO 9001 foram a adigéo
da mentalidade de risco e maior flexibilidade sobre a necessidade dos
documentos de referéncia ou registros comprobatorios tratando todos como
informagéao documentada.

Atualmente, a ISO é uma entidade ndo governamental reconhecida por
mais de 160 paises cuja fungdo € promover a normalizacdo de produtos e

servigos para que a qualidade destes seja sempre melhorada.

Figura 1 -Linha do tempo ISO 9001

IS0 9000 | ISO 9000 ISO 9000
(1994) (2000) (2015)

Inglaterra
BS 5750
(1979)

Fonte: http://auditoresinternos.com.br/evolucao-das-normas-da-serie-iso-9000/

2.2 Histérico do PBQP-H
A ideia de se criar um programa que influenciasse o desenvolvimento da
industria da construgéo civil se deu em 1964 no inicio do regime militar, quando
foi criado o Sistema Financeiro de Habitacdo SFH, com o intuito de arrecadar
fundos que seriam investidos, entre outras coisas, na cadeia produtiva da
industria da construcao civil. Os primeiros movimentos do controle da qualidade
na construcao civil brasileira somente ocorreram a partir de 1995 quando em Sao
Paulo foi langado pela CDHU — Companhia de Desenvolvimento Habitacional e
Urbano do Estado de Sdo Paulo o Programa QUALIHAB. O governo federal
brasileiro instituiu o denominado “Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade na Habitacdo” (PBQP-H), como um desdobramento do projeto
estratégico da industria no Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade
(PBQP) que foi elaborado em 1991, pelo governo Collor, mas aplicado em 1998
na construgao civil, pela Portaria MPO n° 134, do Ministério do Planejamento e
Orgamento, cujo objetivo primordial € melhorar a qualidade e produtividade das

organizacoes brasileiras que estao ligadas ao setor. Em 2000, o PBQP-H foi
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ampliado e englobando as areas de Saneamento, Infraestrutura e Transportes
Urbanos. Assim, o "H" do Programa passou de "Habitagcao" para "Habitat",
conceito mais amplo e que reflete a nova area de atuacdo. Sendo entdo uma
acao federal, hoje coordenada pela Secretaria Nacional da Habitagdo do

Ministério das Cidades. Através da Figura 2, pode-se observar as evolugdes do

programa:
Figura 2 -linha do tempo PBQP-H
1996 1998 2000 2005 2012 2017
2 Conferéncia das Em 18 de Houve a Substituicio do Rewvisio Revisio do
Nacoes unidas Dezembro de necessidade de SI0) — Sistema de realizada no SIAC visando o
*Assentamentos 1998 atraviés da ampliagdo de Qualificagio de SIAC (Norma  aperfeigoamento
Humanos — Habital assmatura da escopo do empresas de que contem de modo a
i portaria n°134 fo Programa que servigos de obras  requisitos para adequa-lo aos
(Istambul Turgquia). mstituido o passou a pelo o SIAC implantacdo dos requisitos ¢
O PBOQP-H fo PBOQP-H englobar as areas Sistemna de niveis do PBOQP- critérios de
mstituido pelo (Programa de saneamento e Avahacio da H) desempenho da
governo federal Brasileiro da infraestrutura Contormidade de norma técnica
para cumprimento Quahdade e urbana. Assim o empresas ¢ ABNT NBR
dos compromissos  Produtividade na “H" passou de servigos e obras 15.575:2013,
firmados pelo Construgio Habitagao para da construgdo
Brasil quando da Habitacional) Habitat. civil

assinatura da carta
de Istambul.

Fonte: https://certificacaoiso.com.br/conheca-pbqgp-h/

Antes de margco de 2005 a denominagcdo do SIAC era SIQ — Sistema de
Qualificagao de Empresas de Servigos e obras. Entre as alteragées propostas
com a revisao do programa, que foram introduzidas com o SiAC, destacam-se a
nova estrutura documental, a designacdo do INMETRO como entidade
reguladora, a definicdo de uma listagem minima de materiais e servigos
controlados e o estabelecimento de regras para a qualificacdo de auditores e
técnicos especialistas. Ja revisdo ocorrida em 2017 teve o intuito de fazer com
que as empresas do setor da construcao civil possam incluir nos seus sistemas
de gestao da qualidade procedimentos que atendam a Norma de Desempenho.
O novo SIAC trouxe em seu texto requisitos especificos para comprovar o
desempenho das unidades habitacionais quanto a seguranga (desempenho
mecanico, seguranca contra incéndio, seguranca no usoO e operagao),
habitabilidade (estanqueidade, desempenho térmico e acustico, desempenho
luminico, saude, higiene e qualidade do ar, funcionalidade e acessibilidade,
conforto tatil) e sustentabilidade (durabilidade, manutenibilidade e adequacao
ambiental)
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2.3 Histérico do Sistema de gestao

Até o inicio do século XIX, eram os artesdos 0s responsaveis pela
concepcgao e por todas as fases de realizacao de um produto, um conhecimento
obtido por meio de um longo processo de aprendizagem O controle da qualidade
era realizado diretamente sobre o resultado de casa etapa pelo executante
O cliente também exercia o papel de inspetor da qualidade, apontando
imediatamente possiveis defeitos ou inadequagdes do produto e a garantia de
qualidade era dada pelo nome e prestigio do artesao.

Com a revolucao industrial essa situagao se transformou, pois com a

divisdo do trabalho, o operador era responso savel por uma Unica tarefa,
geralmente realizada de maneira padronizada e repetitiva. Assim o controle de
qualidade passou a ser feito por um supervisor, criando uma distancia entre
execucao das varias tarefas e a verificagdo da qualidade deste produto final.
Na década de 1930, o Dr. Walter Shewhart desenvolveu técnicas de controle
estatistico da qualidade. Tais técnicas permitiram a inspecéo por amostragem,
além de tornarem possivel prever a ocorréncia de defeitos por meio da aplicagcéo
de cartas de controle.

No final da década de 1950 consolida-se o conceito de engenharia de
qualidade como uma abordagem ampla envolvendo o uso de métodos
estatisticos em todo ciclo produtivo. Esse movimento recebeu a denotagao de
controle total da qualidade, principalmente em funcdo da publicagdo do livro
“Total Quality Control” de A.V. Feigenbaum em 1961.

Desta forma as técnicas de controle estatistico uniram-se a aplicacdo de
técnicas de confiabilidade metroldgica, gestdo de projetos gestdo de pessoas
gestao de informacao, entre outras, o que acabou por se tornar conhecido como
“‘garantia de qualidade cujos conceitos forem disseminados por meio de
trabalhos de estudiosos como W. Deming e J. Juran. Na industria japonesa do
pos-guerra K. Ishikawa foi responsavel pela criagdo do diagrama de causa e
efeito.

Na década de 1980, a industria automotiva mundial, pressionada pela
questdo do custo e exigéncias do mercado, adota técnicas de gestdo da

qualidade como a ISO TS 16949, especifica para o setor.
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Na construcido civil, o movimento da qualidade com as empresas se
iniciou em 1994, por meio de um programa de capacitacao de empresas
construtoras em gestdo da qualidade voltado para pequenas e médias
empresas. A partir de 1996, diversas empresas passaram a adotar sistemas de
gestado da qualidade de acordo com o SiQ-C do PBQP-H (Programa Brasileiro
da Qualidade e Produtividade do Habitat)

3. Principais Gurus da Qualidade.

3.1 Walter Shewhart
Walter Andrew Shewhart (1891-1967) foi um fisico, engenheiro e
estatistico nascido nos Estados Unidos. Ele é considerado um dos fundadores
do movimento de melhoria da qualidade, ao lado de Deming e Juran.

Shewhart também ¢é bastante conhecido por ter idealizado o Controle
Estatistico de Qualidade (CEQ) ou Controle Estatistico de Processo (CEP). Tal
sistema foi um avango para a industria, ja que antes dele predominava a
inspecao produto a produto, a qual era incompativel com a fabricagdo em larga
escala.

Com o controle estatistico, porém, Shewhart passou a estudar a
variabilidade dos processos. Nesse caso, ele utilizava amostras da producao.

Embora Deming tenha difundido o hoje famoso Ciclo PDCA (Plan, Do,
Check e Act), esse sistema foi uma criacdo de Shewhart. Outra contribuicdo do
estatistico para a melhoria de processos foram as chamadas “Cartas de

Controle”.

3.2 William Edwards Deming
Nasceu em Sioux City (EUA) no ano de 1900 e morreu no ano de 1993.
Estudou nas Universidades de Wyoming, Colorado e Yale. Foi chamado pelo
governo Estadunidense em 1951 para ajudar no censo japonés e posteriormente
juntou-se a estudiosos japoneses que procuravam alguém para transmiti-los seu
conhecimento sobre qualidade e gerenciamento em meio a reconstru¢do do

Japao apos a Segunda Guerra Mundial
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Desenvolveu sua teoria dos 14 Pontos de Gerenciamento que garantiam
Qualidade, Produtividade e Competitividade, sempre visando a Qualidade como
uma filosofia de gestdo. Uma outra contribuicdo muito conhecida de Deming,

adaptado de Shewhart foi o ciclo do PDCA, como método de gestdo da qualidade

3.3 Kaoru Ishikawa

Nascido em 1915 em Toquio, faleceu no ano de 1989. Graduou-se na
Universidade de Toquio e lecionou Engenharia na mesma. Atuou como Técnico
Naval no Exército Japonés e na Nissan Liquid Fuel. Posteriormente juntou-se a
Unido Japonesa de Cientistas e Engenheiros (JUSE), assim como William
Deming, para auxiliar em pesquisas sobre Controle de Qualidade.

Expandiu conceitos de outros Gurus da Qualidade e agregou outro
significado e importancia para a mesma. Introduziu conceitos como Circulo de
Qualidade, Causa e Efeito (denominado de Diagrama de Ishikawa) e as 7
ferramentas da Qualidade.

Levou a importancia da Qualidade e pds-venda para os mais altos cargos
das Empresas € mencionou a importancia de a mesma estar presente em todos
os setores da Empresa. Tratava a Qualidade e Melhoria Continua como uma

filosofia de analise e planejamento fundamental.

3.3.1 Diagrama de Ishikawa
O Diagrama de Ishikawa, também conhecido como Diagrama de Espinha
de Peixe ou Diagrama de Causa e Efeito, € uma ferramenta da qualidade que
ajuda a levantar as causas-raizes de um problema, analisando todos os fatores
que envolvem a execugao do processo.
Ele foi aplicado pelo professor Kaoru Ishikawa, da Universidade de
Toquio, em 1953, para detectar os problemas de qualidade de uma fabrica.
O diagrama leva em conta todos os aspectos que podem ter levado a
ocorréncia do problema, dessa forma, ao utiliza-lo, as chances de que algum
detalhe seja esquecido diminuem consideravelmente.
Sua relagdo com a imagem de uma espinha de peixe se da devido ao fato
que podemos considerar suas espinhas as causas dos problemas
levantados, que contribuirdo para a descoberta de seu efeito, além do formato

grafico que muito se assemelha ao desenho de um esqueleto de peixe.
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Figura 3 -Diagrama de Ishikawa

MATERTATS ~ MeTo AMBIENTE __ MAQUINA

MAO DE OBRA METODO MEDIDA

Fonte: https://omeugestor.com/blog/diagrama-de-causa-e-efeito-ishikawa/

Na divisdo 6 M's sao as categorias onde a causas dos problemas podem
estar num processo:
e Maquina: é a infraestrutura utilizada no processo.
e Meio ambiente: sdo as condicbes ambientais necessarias para o
processo.
e Matéria prima: sdo os insumos oi matérias necessarios para o
processo.
e Mao de obra: sido as funcdes envolvidas diretamente com as
atividades relacionadas com o processo.
e Método: sado as rotinas de trabalho para execugao das atividades
relacionadas com o processo.
e Medicao: devem ser estabelecidos indicadores de eficacia para o

processo.
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4 Fatores em comum nas normas.

4.1 Abordagem de processos

Embora ndo seja um conceito novo, a abordagem e gestao por processos
comegou a ganhar maior interesse a partir do ano 2000 quando a ISO 9001
passou a adotar essa metodologia para a implementacao e melhoria da eficacia
de um Sistema de Gestdo de Qualidade. A abordagem de processos é uma
forma efetiva de gestédo para a organizagao agregarem valor as atividades.

As organizagdes sao geralmente estabelecidas com uma estrutura por
departamento. Dessa forma elas sao gerenciadas de forma vertical, com as
responsabilidades sobre a satisfacdo do cliente dividido entre os
derramamentos.

A abordagem de processo induz uma forma de gestdo horizontal,
quebrando as barreiras entre diferentes unidades departamentais. Unificando o
foco para metas e a satisfagao do cliente.

A interagdo entre os processos da organizagcdo pode ser complexa,
resultando numa rede de com interdependia de entradas e saidas, como visto

na figura 4.

Figura 4 -Interacdo entre processos

'::.qp:' Entrada D I%%
ada A / Saida B
! Processo A Entrada C I| Processo D .
.radaa Processo B I 6P i Processo E St
|% hl h Entrada E '% h'

- Entrada F 5
Cliente e [ Cliente
Interno P Interno
I"E E'I Saida F

"
=]
=
2
>
w
n
2
c
2
8]

Clientes Externos

Fonte: https://www.qsp.org.br/biblioteca/abordagem_processo.shtml
Uma representacao esquematica de qualquer processo e das interacoes
de seus elementos. Os pontos de monitoramento e medicdo necessarios para

controle sdo especificos de cada processo e variam de acordo com 0s riscos
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relacionados. A seguir na figura 5 podemos ver o detalhamento dos

componentes de um Unico processo.

Fontes de
Entradas

PROCESSOS
ANTECEDENTES
Por exemplo: em
provedores
(internos ou
externos), em
clientes, em
outras partes

Figura 5 -Modelo de atividade

MATERIA,
ENERGIA,
INFORMAGAO,
por exemplo: na
forma de
materiais,
recursos,
requisitos.

{ vy
i Ponto de Partida i

i Ponto de Chegada E

MATERIA,
ENERGIA,
INFORMACAQ,
por exemplo: na
forma de
produto, servigo,
decisdo

Recebedores
de Saidas

PROCESS0S
SUBSEQUENTES
Por exemplo: em
clientes (internos
ou externos), em
outras partes
interessadas
relevantes

interessadas
relevantes

I l

Possiveis controles e ] I
pontos para monitorar e
medir desempenho

Fonte: https://ciriusquality.com.br/blog/119-historia-da-iso
Apesar da norma trazer essa abordagem de processo, em nenhum momento

€ indicado como mapea-los.

4.2 Mentalidade de risco

De acordo com a ABNT NBR ISO 9001:2015 e o PBQP-H:2018, a
mentalidade de risco € essencial para se conseguir um sistema de gestao da
qualidade eficaz. A organizacido precisa planejar e implementar acdes para
abordar riscos e oportunidades. Isso aumenta a eficacia do sistema de gestéao
da qualidade, alcangar melhores resultados e prevenir os efeitos negativos.

As oportunidades podem surgir como resultado de uma situagao favoravel
para atingir um resultado pretendido.

Risco € o efeito da incerteza, e qualquer incerteza pode ter um efeito positivo
ou negativo. Um desvio positivo proveniente de um risco pode oferecer uma
oportunidade.

Apesar da énfase data a esse conceito as normas ndo impde modelo formal

de gestao de risco.
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4.3 O ciclo PDCA

O método foi desenvolvido durante a década de 1930 por Walter A. Shewhart.
Trata-se, na verdade de uma sigla que expressa quatro conceitos que devem ser
aplicados de forma ciclica.

e Planejar (Plan): definir para cada processo o que deve ser feito e como

deve ser feito, para obter os efeitos ou saidas desejadas

e Desenvolver (Do): executar as atividades que compdem o processo,
conforme foram planejadas.

e Controlar (Check): Avaliagao dos efeitos ou saidas obtidas, para verificar
se os objetivos foram alcangados e as atividades foram executadas como
planejada.

e Aprimorar (Act):A fase na qual a tomada de decisdao que pode melhorar o
processo.

Tal método foi aprimorado e divulgado por W.Edwards Deming e Kaoru

Ishikawa durante sua atuacdo na reconstrugao industrial do Japao apés a

segunda guerra mundial.

Atualmente o ciclo PDCA é esquematicamente representado como na figura

6 abaixo:
Figura 6 -Ciclo PDCA

Aprimorar _Planejar
“O que e “0 que fazer?”

como = =
melhorar?” | “Como fazer?

Controlar | Desenvolver

“Foi feito como | “Fazer como
planejado?” planejado”

Fonte: https://kanbanize.com/pt/gestao-lean/melhoria/o-que-e-o-ciclo-pdca/
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Abaixo na tabela podemos observar que ambas as normas possuem secgoes

e requisitos préximos. O que garante que construtoras certificadas no PBQP-H

podem ser certificadas na norma ISO 9001.

Figura 7 -Comparagao das normas

ISO 9001:2015

PBQP-H:2018

Secao Requisitos auditaveis | Requisitos auditaveis Secao
1.Escopo Nao Possui Nao Possui 1.0bjetivo
2.Referénci 2 Referénci
© ere.nua Nao Possui Nao Possui © eref‘c'a
normativa normativa
3.Tetrr.n<35 N N&o Possui N3o Possui 3.T§rrT1<zs €
definicGes definicGes

4.Contexto da
organizagao

4.1 Entendendo a
organizacdo e seu contexto

4.1 Entendendo a empresa
construtora e seu contexto

4.2 Entendendo as
necessidades e expectativas
de partes interessadas

4.2 Entendendo as
necessidades e expectativas
de partes interessadas

4.3 Determinando o escopo
do sistema de gestdo da
qualidade

4.3 Determinando o escopo
do SGQ

4.4 Sistema de gestao da
qualidade e seus processos

4.4 Sistema de gestao da
gualidade e seus processos

4.Contexto da
organizagao

5.Lideranca.

5.1 Lideranga e
comprometimento

5.1Lideranca e
comprometimento

5.2 Politica

5.2 Politica

5.3 Papéis,
responsabilidades e
autoridades organizacionais

5.3 Fungdes,
responsabilidades e
autoridades organizacionais

5 Lideranga

6.Planejamento

6.1 Ac¢bes para abordar
riscos e oportunidades

6.1 AcOes para abordar
riscos e oportunidades

6.2 Objetivos da qualidade e
planejamento para alcanga-
los

6.2 Objetivos da qualidade e
planejamento para alcanga-
los

6.3 Planejamento de
mudancas

6.3 Planejamento de
mudancas

6.Planejamento

7.Apoio

7.1 Recursos

7.1 Recursos

7.2 Competéncia

7.2 Competéncia

7.3 Conscientizagao

7.3 Conscientizagao

7.4 Comunicagdo

7.4 Comunicagdo

7.5 Informacgdo
documentada

7.5 Informacgao
documentada

7 Apoio
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8.0peragao

8.1Planejamento e controle
operacionais

8.1 Planejamento e controle
operacionais da obra

8.2Requisitos para produtos
€ servicos

8.2 Requisitos relativos a
obra

8.3Projeto e

desenvolvimento de 8.3 Projeto
produtos e servigos

8.4Controle de processos,

produtos e servicos 8.4 Aquisicdo

providos externamente

8.5Producdo e provisdo de
servigo

8.5 Producdo e
fornecimento de servico

8.6Liberacdo de produtos e
servigos

8.6 Liberacdo de obras e
servigos

8.7Controle de saidas ndo
conformes

8.7 Controle de saidas nao
conformes

8 Execucdo da
obra

9.Avaliagdo de

9.1Monitoramento,
medicdo, analise e avaliacdo

9.1 Monitoramento,
medicdo, analise e avaliacado

9.2Auditoria interna

9.2 Auditoria interna

9 Avaliacdo de

desempenho desempenho
9.3Andlise critica pela 9.3 Analise critica pela
direcdo direcdo
10.1Generalidades 10.1 Generalidades
10.Melhoria 10;2Nao copformldade e 10;2 Nao cqnformldade e 10. Melhoria
acdo corretiva acdo corretiva
10.3Melhoria continua 10.3 Melhoria continua
Fonte: Elaborado pelo autor
4.5 Secoes

Secao 4 - Contexto da organizagdo: nessa segao, se determina as questdes
internas e externas que interferem no alcance dos objetivos estratégicos. Assim
como também, entender as expectativas de todas as partes interessadas,
considerando os clientes, acionistas, fornecedores, o6rgaos reguladores e
funcionarios. Nessa secido, a empresa também precisara definir o escopo ou
abrangéncia do sistema da qualidade, e deve estabelecer os processos
adequados para o SGQ. Toda informacao gerada nessa etapa devera ser

obrigatoriamente documentada.

Secao 5 - Lideranca: sao apresentados os requisitos que dizem respeito ao
papel da lideranca na implementacao e manutencao do sistema da qualidade. O
primeiro requisito diz que a alta geréncia da organizagao deve se responsabilizar

pela eficacia ou ndo do sistema da qualidade. Assim como também é de maior
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incumbéncia da alta geréncia o que é proposto no foco no cliente. Nessa segao,
também estabelece que cabe a alta geréncia delegar as responsabilidades e
autoridade a algumas pessoas que terdo participagdes significantes na

implementagdo e manutengao do sistema da qualidade.

Secao 6 - Planejamento: Essa sec¢ao retrata que a empresa tem a obrigacao de
definir os riscos e oportunidades que podem comprometer o sistema da
qualidade, além de estabelecer as acdes necessarias para a minimizacao dos
riscos e maximizacdo das oportunidades. Como também define que a
organizacao deve estabelecer os objetivos da qualidade, e esses objetivos

devem ser documentados.

Secao 7 — Suporte: apresenta-se os requisitos referentes aos recursos
necessarios para implementar, manter e melhorar continuamente o SGQ, tanto
recursos humanos como de infraestrutura fisica, material e documentacédo. Uma
documentagéo obrigatoria nessa segao sao os registos que evidenciam que o
que foram propostos pela organizagado estdo sendo monitorados e medidos.
Outro ponto tratado nessa sec¢ao diz respeito ao conhecimento, competéncias e
habilidades, que a organizacao deve estabelecer os conhecimentos necessarios
para as operacgoes, além de estabelecer que esse conhecimento, competéncias
e habilidades sejam registrados, arquivado e disponivel para consulta quando
necessario, além de manter os registros de avaliagdo dos treinamentos. Na
secao 7 também retrata a importancia da comunicacdo para o processo de
conscientizagdo das pessoas, com o proposito de envolve-las com a gestao da
qualidade. Nessa secdo, também fala o que ja foi retratado nas sec¢des
anteriores, no que tange aos documentos que sao primordiais para o bom
funcionamento do SGQ, esses documentos sado intitulados “informacoes

documentadas’.

Secao 8 - Operacdo: retrata as operagdes de producdo, no que tange o
planejamento e controle, de modo que os requisitos dos clientes sejam
satisfeitos, e para atender esses requisitos um passo importante é a
comunicacao e posteriormente a analise para identificacdo da capacidade por

parte da organizagado para atendimento de tais requisitos. Também cita sobre
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produtos nao conforme entregue ao cliente, gerando insatisfacédo e,
consequentemente perda de vendas e custos com multas. Entdo, a empresa
deve estabelecer niveis de aceitagdo dos seus produtos e um controle duro.
Caso haja nao conformidade o produto deve ser separado e a organizagao deve
tomar atitudes para elimina-las. Além de retratar os registros que devem ser

realizados.

Secao 9 — Avaliacdo de desempenho: esta secao apresenta a auditoria interna,
e tem como objetivo mensurar o sistema da qualidade para manutencao do
mesmo, devendo ter registros da forma como foi realizada e dos resultados
obtidos. A auditoria proporciona um espacgo para a melhoria do sistema da
qualidade, uma vez que também proporciona grande aprendizado. Dessa forma,
as auditorias internas devem ser realizadas em intervalos planejados, antes das
auditorias externas de certificagdo ou manutencao do sistema de gestdo da
qualidade. Nessa secao, também fala a respeito da analise critica e seu papel

na manutencao do SGQ.

Secao 10 - Melhoria: Nessa sec¢ao enfatiza que a melhoria do SGQ ocorrera por
meio, da implementagcao de uma acao corretiva que visa extinguir ou minimizar
problemas resultantes de ndo conformidades, ou por uma inovagao, capaz de
provocar uma revisdo do planejamento do SGQ. Para isto, a organizagao deve
definir e escolher as oportunidades de melhorias e implementa-las, de modo a

satisfazer seu cliente.
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5 Divergéncia entre as normas

Na pratica, o programa que se fundamenta na ISO, por ser uma referéncia
internacional, amplamente reconhecida, consiste em identificar quais s&o os
pontos mais criticos na empresa e padronizar os servigos. Depois de um tempo,
a empresa deve medir os resultados para ver se o cliente esta percebendo mais
qualidade e melhorar cada vez mais seus procedimentos padronizados.
Diferentemente da ISO, esse programa prevé uma implantagao evolutiva, com a
qual as organizagdes se qualificam gradualmente e em sucessivos niveis.
Empresas construtoras deverdao se certificar ao PBQP-H para receber
financiamentos. Onde as construtoras também terdo que conquistar o nivel
maximo de certificagdo, que por vez este varia de “Adeséo” a “A”. No programa
PBQP-H a propria empresa estabelece uma lista de servicos que deverao ser
controlados (minimo de 25 servigos), indicadores de sustentabilidade, e
requisitos de desempenho da ABNT NBR 15575 definidos nos projetos da
edificacdo. Pelo fato deste programa ser semelhante a NBR ISO 9001 as
construtoras acabam solicitando uma pds-auditoria para obter os dois
certificados, e isso € aceito, pois se a empresa possui o PBQP-H Nivel “A”,
automaticamente ela também estara atendendo aos requisitos da 1ISO 9001. A
adesao ao PBQP-H tem como um dos grandes beneficios a possibilidade de
conquista de financiamento em instituicbes de crédito publicas (como Caixa
Econbémica Federal e Banco do Brasil) e privadas (como Santander, Bradesco
etc.) e a participagdo no programa “Minha Casa, Minha Vida”, do governo federal.
Esses 6rgaos tém o PBQP-H como pré-requisito para concessao de beneficios.
O Sistema de Avaliagcao da Conformidade de Empresas de Servigos e Obras da
Construgao Civil (SIAC) é um sistema do PBQP-H que tem como objetivo avaliar
a conformidade de Sistemas de Gestdo da Qualidade em niveis adequados as
caracteristicas especificas das empresas do setor de servicos e obras atuantes
na Construcdo Civil, visando contribuir para a evolucdo da qualidade,

produtividade e sustentabilidade no setor,
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5.1Processo de certificacao

Os principais passos em um processo de certificacdo tanto no PBQP-H, como

no 1ISO 9001, segundo as consultorias de mercado, Sao:

Definicdo do escopo de certificacao;

Montagem do Sistema de Gestao

Auditoria interna

Pré-auditoria (opcional): Gap Analises ou diagnodstico da sua posigao
atual em relagcdo a norma;

Auditoria de Certificacdo Fase 1: Revisao realizada para verificar se a
organizacao esta pronta para a certificacao;

Auditoria de Certificacao Fase 2: Avaliacdo da implementacao,
incluindo a eficacia do sistema de gestdo da organizagao;

Emissao do Certificado: Um certificado € emitido mediante resultados
satisfatorios da auditoria. Para o PBQP-H consiste em Nivel B
corresponde a 77% dos requisitos implementados da norma ou Nivel
A corresponde a 100% dos requisitos;

Auditorias de Manutencao: para verificar se o sistema de gestao
continua a cumprir com os requisitos da norma e monitorar a melhoria
continua. Para norma brasileira anualmente a empresa passa por
auditorias de manutencdo e para ISO esse periodo nao deve
ultrapassar 3 anos.

Recertificacao: Ocorre apds 3 anos, para confirmar a continuidade da
conformidade e eficacia do sistema de gestdo como um todo para ISO.
Para norma de qualidade habitacional o Nivel B tem validade maxima
de 3 anos, conforme contrato com o organismo certificador, porém
anualmente a empresa passa por auditorias de manutengao nas quais
o certificado é renovado. Apds o periodo de 3 anos a empresa deve

evoluir seu sistema de gestao para o Nivel A.
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6 Conclusao

A partir do estudo realizado, foi possivel observar a proximidade entre a
norma internacional de qualidade e adotada pelo governo brasileiro para garantir
a conformidade na construcao civil. Servindo como critério para conquista de
financiamento em instituicdes de crédito publicas.

Ambas as normas buscam garantir a satisfacdo do cliente e possuem
mentalidades em comum, herdadas de grandes nomes da qualidade como
Deming ou Ishikawa, para a formac¢ao do Sistema de gestdo que ao longo do
tempo alterou seu escopo, absorvendo novas tecnologias e melhorando sua
efetividade.

No desenvolvimento desse trabalho foi possivel, observar como as
normas de distinguem pelo fato na PBQP-H ser voltada exclusivamente para a
construgcdo civil, possuir caracteristicas exclusivas como indicadores de
sustentabilidade e requisitos de desempenho da ABNT NBR 15575 definidos nos
projetos. Um processo manutengao do certificado mais rigido, tendo de ser
auditado anualmente por uma empresa certificadora reconhecida pelo IMETRO.

Sendo assim, conclui-se o investimento em uma certificacéo é o
mesmo que estruturar a empresa a fim de que ela alcance uma melhor
producdo. E uma forma de assegurar que o produto ou servigo desenvolvido
passaram por controles e sdo padronizados com a finalidade de garantir a
qualidade. Uma empresa com certificado PBQP-H nivel A cumpre todos os
requisitos da ISO 9001, o que Ihe permiti ter acesso a um certificado internacional

de qualidade aumentando sua competitividade no mercado
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