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Resumo

A competitividade do mercado imobiliario e da construcéo civil fez com que empresas aumentassem
seu interesse em implantar sistemas de gestdo de producdo e de qualidade do produto. Este artigo
trata-se de um estudo de caso realizado em uma obra na cidade de Fortaleza/Ce, onde se verificou o
seu sistema de qualidade e seus métodos de gerenciamento adotados durante a constru¢do de uma
obra. Percebeu-se, nessa pesquisa, que a mesma fez a utilizacdo de algumas ferramentas da Gestéo da
Qualidade, como o PDCA, Diagrama de Ishikawa, Brainstorm, 5W1H, 5S, PokeYoke e Kanban,
baseando-se no padrdo ISO 9001:2008, o que demonstra 0 compromisso da empresa com a qualidade
de seus servigos.

Palavras-Chaves: Processos, Gestdo da Qualidade, Construcédo Civil.
1. Introducéo

A competitividade do mercado da construcdo civil fez com que diversas empresas
direcionassem sua atencao e seus esfor¢cos a melhoria de seus sistemas de gestdo de producéo,
a fim de proporcionar uma melhor definicdo de estratégias de atuacdo, para que tenham algum
diferencial para o mercado, sendo mais competitivas. Em virtude disso, as empresas
conseguem inumeros beneficios, como, por exemplo, a reducdo do custo de projetos,
favorecendo as obras maior viabilidade e eficiéncia.

Segundo Cardoso (1998), a gestdo de um processo envolve o seu controle desde o seu inicio
até o seu fim, a fim de possibilitar a organizacdao de principios, meios e fins de um produto,
ndo se esquecendo de citar interfaces que podem ocorrer nos servicos de desenvolvimento do
produto e, no controle da execucdo, para garantir a obtencdo dos resultados e possibilidades
de melhorias no processo. A gestdo da producdo, numa visdo geral, abrange um conjunto de
atividades de producdo propriamente ditas e de planejamento, assim como atividades do
ambiente fora da obra, que envolvem varios agentes que permitem a execucdo do
empreendimento. Essa jungdo de fatores favorece a conclusédo de empreendimentos, com o
sucesso esperado por cada agente (CARDOSO, 1998).

Segundo Sabbatini; Barros e Medeiros (1998), numa obra a gestdo se da antes do seu inicio. A
andlise de processos a serem executados na obra deve ser realizada, tendo preocupacgéo tanto
com a gestdo de pessoas como de materiais, atribuindo tarefas e responsabilidades de acordo
com a forma de trabalhar da empresa, que normalmente é expressa em manuais de qualidade,
demonstrando as interfaces técnicas e organizacionais, 0S pProcessos entre 0s agentes
(compras, suprimentos, coordenacdo, etc) e o procedimento de execucgdo e inspec¢do dos
Servigos.

Nesse trabalho, cujo objetivo € identificar os procedimentos da gestdo de qualidade numa
obra, visitou-se uma obra em Fortaleza-CE, onde foi possivel analisar a gestdo de producédo e
qualidade praticada na empresa, através de questionarios feitos ao responsavel da obra. A obra
escolhida foi o empreendimento PV, de uma construtora de grande referéncia com varias
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premiacdes na area de gestdo, situada na cidade de Fortaleza/Ce, que tem as seguintes
caracteristicas: area construida de 28.610,35 m%; contendo 2 torres (6 unid. por andar), 16
pavimentos tipo e 192 apartamentos.

Figura 1 — Empreendimento analisado

1. Qualidade Total

O Sistema de Gestdo da Qualidade constitui um conjunto de atividades e tarefas executadas
para garantir a qualidade dos produtos e servigos, através da melhoria dos processos, aumento
da produtividade e eliminacdo de improvisacGes, além da reducédo de custos, erros, retrabalhos
e perdas. Com essas medidas, busca-se alcancar a satisfacdo do cliente interno da
organizacdo. O padrdo ISO 9001:2008 baseia-se em oito principios de gerenciamento da
qualidade:

a) foco no cliente;

b) lideranca;

c¢) envolvimento dos colaboradores;

d) abordagem de processos;

e) abordagem sistémica para o0 gerenciamento;

f) melhoria continua;

g) abordagem de fatos para tomada de decisoes;

h) beneficios mutuos entre clientes e fornecedores.

Segundo Faria (2008), a gestdo da qualidade pode ser definida como sendo qualquer atividade
coordenada para dirigir e controlar uma organizacdo no sentido de possibilitar a melhoria de
produtos/servicos com vistas a garantir a completa satisfagdo das necessidades dos clientes
relacionadas ao que esta sendo oferecido, ou ainda, a superacdo de suas expectativas. Desta
forma, a gestdo da qualidade ndo precisa, necessariamente, implicar na adogdo de alguma
certificacdo embora este seja 0 meio mais comum e o mais difundido, porém, sempre envolve
a observancia de alguns conceitos basicos, ou principios de gestdo da qualidade, que podem e
devem ser observados por qualquer organizacdo. Os principios mencionados sdo explicados a
seguir:

-1602 -


http://www.infoescola.com/administracao_/principios-da-gestao-da-qualidade/
http://www.infoescola.com/administracao_/principios-da-gestao-da-qualidade/
http://www.infoescola.com/administracao_/principios-da-gestao-da-qualidade/

Anais do V Simposio de Engenharia de Produgdo - SIMEP 2017 - ISSN: 2318-9258

a) Foco no cliente

Qualquer organizacdo tem como motivo de sua existéncia a satisfacdo de determinada
necessidade de seu cliente, seja com o oferecimento de um produto ou servigo. Portanto, o
foco no cliente € um principio fundamental da gestdo da qualidade que deve sempre buscar 0
atendimento pleno das necessidades do cliente sejam elas atuais ou futuras e mesmo a
superacédo das expectativas deste.

a) Lideranca

Cabe aos lideres em uma organizacdo criar e manter um ambiente propicio para que 0S
envolvidos no processo desempenhem suas atividades de forma adequada e que se sintam
motivadas e comprometidas a atingir 0s objetivos da organizacao.

b) Envolvimento das pessoas

Toda organizacdo € formada por pessoas que, em conjunto, constituem a esséncia da
organizacdo. Portanto, a gestdo da qualidade deve compreender o envolvimento de todos, 0
que possibilitard o uso de sas habilidades para o beneficio da organizacéo.

c) Abordagem por processos

A abordagem por processos permite uma visao sisttmica do funcionamento da empresa como
um todo, possibilitando o alcance mais eficiente dos resultados desejados.

d) Abordagem sistémica:

A abordagem sistémica na gestdo da qualidade permite que os processos inter-relacionados
sejam identificados, entendidos e gerenciados de forma a melhorar o desempenho da
organizag¢do como um todo.

e) Melhoria continua

Para que a organizacdo consiga manter a qualidade de seus produtos, atendendo suas
necessidades atuais e futuras, é necessario que ela tenha seu foco voltado sempre para a
melhoria continua do seu processo e produto/servico.

f) Abordagem factual para a tomada de deciséo

Todas as decisdes dentro de um sistema de gestdo de qualidade devem se tomadas com base
em fatos, dados concretos e analise de informagdes, o que implica na implementacdo e
manutencdo de um sistema eficiente de monitoramento.

g) Beneficios matuos nas relagbes com fornecedores:

A organizacdo deve buscar o relacionamento de beneficio mituo com seus fornecedores
através do desenvolvimento de aliancas estratégicas, parcerias e respeito mutuo, pois o
trabalho em conjunto de ambos facilitara a criagdo de valor. O PBQP-H, Programa Brasileiro
da Qualidade e Produtividade do Habitat, € um instrumento do Governo Federal para
cumprimento dos compromissos firmados pelo Brasil quando da assinatura da Carta de

- 1603 -


http://www.infoescola.com/administracao_/principios-da-gestao-da-qualidade/
http://www.infoescola.com/administracao_/tipos-de-lideranca/

Anais do V Simposio de Engenharia de Produgdo - SIMEP 2017 - ISSN: 2318-9258

Istambul (Conferéncia do Habitat 11/1996). A meta do PBQP-H € organizar o setor da
construcdo civil em torno de duas questdes principais: melhoria da qualidade do habitat e
a modernizacédo produtiva.

A busca do PBQP-H por esses objetivos envolve um conjunto de acles, entre as quais se
destacam: avaliacdo da conformidade de empresas de servicos e obras, melhoria da qualidade
de materiais, formacéo e requalificacdo de méao-de-obra, normalizag&o técnica, capacitacdo de
laboratdrios, avaliacdo de tecnologias inovadoras, informacgdo ao consumidor e promoc¢éo da
comunicagdo entre o0s setores envolvidos. Dessa forma, espera-se o0 aumento da
competitividade no setor, a melhoria da qualidade de produtos e servigos, a reducdo de custos
e a otimizacao do uso dos recursos publicos. O objetivo do PBQP-H, em longo prazo, é criar
um ambiente de isonomia competitiva, que propicie solu¢cdes mais baratas e de melhor
qualidade, para a reducao do déficit habitacional no pais, atendendo, em especial, a producéo
habitacional de interesse social.

O objetivo geral do PBQP-H é o de elevar os patamares da qualidade e produtividade da
construcdo civil, por meio da criacdo e implantacdo de mecanismos de modernizacao
tecnoldgica e gerencial, contribuindo para ampliar o acesso a moradia, em especial para a
populacdo de menor renda, conforme Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada..

Figura 1 — Arranjo institucional do PBQP-H
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Fonte: http://pbgp-h.cidades.gov.br/pbgp_apresentacao.php

3. Estudo de caso: funcionamento da gestdo da qualidade no empreendimento

Na empresa em estudo, a gestdo da qualidade é vista como fundamental para obtencdo dos
objetivos esperados. A mesma possui certificagcdo 1SO 9001 e PBQP-H (Programa Brasileiro
da Qualidade e Produtividade do Habitat).

O PBQP-H tem como objetivo avaliar a conformidade de sistemas de gestdo da qualidade em
niveis ou estagios definidos conforme a especialidade técnica das empresas do setor de
servigos e obras atuantes na construgdo civil, visando a contribuir para a evolucdo da
qualidade, produtividade e sustentabilidade no setor. E claro, na padronizagdo nas
construcdes. “Nao existe controle sem padroniza¢do” (Juran). Cada pessoa tem uma forma de
executar tal servico, sendo que para padronizar é estabelecida uma metodologia nas instrucoes
de trabalho, procedimentos e formularios.

Na construtora em questdo segue-se 0s requisitos para obtencédo de certificagdo nas auditorias,
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pois as obras sdo financiadas pelo os bancos e os mesmos requerem o selo de qualidade que é
conseguido nas auditorias externas. Existe todo um processo para essa certificagdo contendo
por exemplo: Escopo, organizacdo, checklist e outros. Agora estd sendo exigido pelo o
PBQPH a sustentabilidade nas construtoras. Em virtude disso, O empreendimento estd se
inovando com o recebimento dos servico no novo sistema QUIZ QUALITY, que é um
sistema que faz, em meio celular ou no tablet, os recebimentos dos servigos, facilitando e
diminuindo o acumulo de papel e gastos na obra. Isso atende um dos principios basicos da
Qualidade, que é a Melhoria Continua.

As auditorias de supervisdo devem ser realizadas no minimo uma vez por ano. A data de
realizacdo de auditorias de supervisdo ndo pode ultrapassar 12 (doze) meses, 0s quais Sdo
contados a partir do ultimo dia da auditoria da certificacdo inicial ou de recertificacdo. O
Sistema considera como falta grave aquela cometida por uma empresa detentora de um
certificado de conformidade ou tenha enviado documento de Declarante da Adesdo ao PBQP-
H que tenha realizado uma ou mais das seguintes condutas: adulteracdo de qualquer
informacdo que conste de seu certificado de conformidade ou da sua Declaracdo de Adeséo ao
PBQP-H; alteracdo no seu sistema de gestdo da qualidade sem comunicagédo imediata ao OAC
(Organismo de Avaliacdo de Conformidade); omissdo de dados e informacgfes necessarias ao
dimensionamento e planejamento das atividades de certificagdo, tais como: numero de
trabalhadores, nimero de escritorios, nimero de obras, numero de projetos, numero de
contratos de gerenciamento de empreendimentos, etapas de producdo no canteiro de obras,
localidades ou instalacdes envolvidas no escopo de certificacdo, entre outros.

A presente versdo do SIAC (Sistema de Avaliacdo da Conformidade de Empresas de Servicos
e Obras) adota a abordagem de processo para o desenvolvimento, implementacdo e melhoria
da eficécia do Sistema de Gestdo da Qualidade da empresa construtora. Esta visa, antes de
tudo, aumentar a satisfacdo dos clientes no que diz respeito ao atendimento de suas
exigéncias. Um dos pontos marcantes da abordagem de processo € o da implementacdo do
ciclo de Deming ou da metodologia conhecida como PDCA (do inglés Plan, Do, Checke Act),
conforme lista abaixo e F:

» Planejar (Plan): prever as atividades (processos) necessérias para 0
atendimento das necessidades dos clientes, e que “transformam” elementos “de entrada” em
“elementos de saida”.

= Executar (Do): executar as atividades (processos) planejadas.

= Controlar (Check): medir e controlar os processos e seus resultados quanto ao
atendimento as exigéncias feitas pelos clientes e analisar os resultados.

= Agir (Act): levar adiante as agdes que permitam uma melhoria permanente do
desempenho dos processos.
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Figura 2 — Ciclo PDCA
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Fonte: www.sobreadministracao.com

Além desta ferramenta, observou-se também que o empreendimento utiliza outras ferramentas
de apoio a Qualidade como:

a) 5S: Programa 5S é assim chamado devido a primeira letra de 5 palavras japonesas: Seiri
(utilizacdo), Seiton (ordenagdo), Seiso (limpeza), Seiketsu (higiene) eShitsuke
(autodisciplina). O programa tem como objetivo mobilizar, motivar e conscientizar toda a
empresa para a Qualidade Total, através da organizacdo e da disciplina no local de trabalho.

Tabela 1 - Programa 5S

Denominagéo

~ - Conceito Objetivo Particular
Portugués Japonés

Utilizacdo BIB Seiri Separar 0 necessario do EI|m|n_ar_d9_espago de trabalho o
desnecesséario que seja inutil

Ordenagio 1. Seiton Colocar cada coisa em seu devido Organlza}r 0 espaco de trabalho de
lugar forma eficaz

Limpeza SER, Seiso Limpar e cuidar do ambiente de Melhorar o nivel de limpeza
trabalho

Satde 5% Seiketsu Tornar saudavel o ambiente de Pre\(enlr 0 aparecimento de
trabalho supérfluos e a desordem
Rotinizar e padronizar a aplicacdo Incentivar esforgos de

Autodisciplina 8%, Shitsuke

dos S anteriores

aprimoramento

b) Diagrama de Ishikawa: também conhecido como Diagrama de Causa e Efeito ou Diagrama
Espinha-de-peixe , € uma ferramenta grafica utilizada para o gerenciamento e Controle da
Qualidade (CQ) em processos diversos, especialmente na producdo industrial. Originalmente
proposto pelo engenheiro quimico Kaoru Ishikawa em 1943 e aperfeicoado nos anos
seguintes.

Em sua estrutura, as causas dos problemas (efeitos) podem ser classificadas como sendo de
seis tipos diferentes quando aplicada a metodologia 6M: Método, material, méo-de-obra,
maquina, medida e meio-ambiente.
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O Metodo é toda a causa envolvendo o método que estava sendo executado o trabalho. O
Material: toda causa que envolve o material que estava sendo utilizado no trabalho. A Méo-
de-obra € toda causa que envolve uma atitude do colaborador (ex: procedimento inadequado,
pressa, imprudéncia, ato inseguro, etc.). A Maquina € toda causa envolvendo & méaquina que
estava sendo operada. A Medida € toda causa que envolve os instrumentos de medida, sua
calibracdo, a efetividade de indicadores em mostrar as variacdes de resultado, se o
acompanhamento estd sendo realizado, se ocorre na frequéncia necessaria etc. O Meio
ambiente é toda causa que envolve o meio ambiente em si (poluicdo, calor, poeira, etc.) e 0
ambiente de trabalho (layout, falta de espaco, dimensionamento inadequado dos
equipamentos, etc.).

O sistema permite estruturar hierarquicamente as causas poténciais de determinado problema
ou oportunidade de melhoria, bem como seus efeitos sobre a qualidade dos produtos. Permite
também estruturar qualquer sistema que necessite de resposta de forma gréfica e sintética (isto
é, com melhor visualizac&o).

Figura 1 - Diagrama de Ishikawa
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¢) Brainstorm: conhecido como tempestade de ideias, mais que uma técnica de dinamica de
grupo, € uma atividade desenvolvida para explorar a potencialidade criativa de um individuo
ou de um grupo - criatividade em equipe - colocando-a a servico de objetivos pré-
determinados.

d) Plano de Acdo5W1H: Uma vez que a situacdo foi analisada utilizando-se as ferramentas
brainstorming, e Diagrama de Ishikawa deve-se montar um plano de agdo para corrigir 0s
problemas e/ou possibilidades de melhoria levantadas.

O plano de acdo 5WI1H permite considerar todas as tarefas a serem executadas ou
selecionadas de forma cuidadosa e objetiva, assegurando sua implementacdo de forma
organizada. Cada acédo deve ser especificada levando-se em consideracdo 0s seguintes itens,
conforme a Tabela 2:
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Tabela 2 - Programa 5W1H

5W1H
What? O que sera feito?
When? Quando sera feito?
Where? Onde sera feito?
Why? Por que sera feito?
Who? Quem o fard?
How? Como sera feito?

O plano de acdo, apos serem definidas todas as etapas acima, deve ficar em local visivel por
toda a equipe para que as acdes passem a ser executadas. No caso da obra em estudo, ele €
acompanhado e controlado, conforme Figura 2. Essa gestdo da qualidade na empresa foi
fomentada através de muito treinamento e capacitacao de seus colaboradores.

Figura 2 - Plano de ag¢Ges da obra em estudo
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Deve-se deixar claro que a Qualidade interage diretamente com todos o0s setores da
organizacdo, gerando assim uma grande simbiose. Pode-se observar que a Construtora esta
empregando todos os esforcos possiveis para que se possa alcancar padrdes de alto nivel de
Qualidade, e, desta forma atender os anseios dos clientes externos e internos.

e) Poka Yoke: um dispositivo a prova de erros destinada a evitar a ocorréncia de defeitos em
processos de fabricacdo e/ou na utilizagio de produtos. E utilizado na Construtora através de
“acdes preventivas” do sistema da qualidade. Segue, na Tabela 3, os principios do Poka Yoke
com seus respectivos exemplos na obra.
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Tabela 3 - Programa Poka Yoke

Acéo

. Definicao Exemplo
preventiva
x Busca identificar o erro antes que este Verificacdo da consisténcia do concreto
Detencéo .
se torne defeito
C L . Monitoramento de fim de curso para
Minimizacdo Busca minimizar o efeito do erro :
guinchos
B docio de técni Cores para varias demaos para
usca a adogao Oe lecnicas Qque  jpermegpilizacio  de  argamassas
S facilitem a execucdo das tarefas nos liméri
Facilitacdo poliméricas
processos  de manufatura  ou
fornecimento de servicos
~ . . Disjuntor DR para circuitos elétricos /
x Busca acOes para impedir que o erro x . -
Prevencéo protecdo das caixas elétricas antes do

Substituicdo

ocorra

Busca substituir processos ou sistemas
por outros mais consistentes
Busca a eliminacéo da possibilidade de

revestimento de gesso ou reboco
Argamassa pronta em substituicdo a
argamassa tradicional

Tomada de 3 pinos

Eliminacdo  ocorréncia de erros pelo redesenho do

produto

f) Kanban: é um termo japonés que significa cartdo. Este cartdo age como disparador da
producdo. Conforme Slack (1996), o Kanban é uma metodologia para operacionalizar o
sistema de planejamento e controle puxado, através de cartdes que informam os matériais
necessarios para realizar as operacfes de movimentacdo e abastecimento. Nessa obra, é
utilizado o sistema kanban de producdo de um cartdo, onde é sinalizado o que devera ser
construido, os materiais que serdo necessarios, a equipe responsavel e o pavimento, conforme
a Figura 5.

Figura 53 - Tipos de Kanban - Separacao por cores

A obra também possui outros dois paineis de kanban, mais especificos, utilizados
para gerenciar a producdo de argamassa na obra, que ficam ao lado das duas betoneiras
utilizadas na construcéo (Figura 6).
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Figura 64 - Gerenciador de Kanban
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4. Consideracgdes Finais

Verificou-se que a empresa deste estudo de caso executou um bom gerenciamento
de suas atividades no canteiro de obras em questdo e realizou seus processos com eficiéncia,
adotando com consisténcia as ferramentas da Gestdo da Qualidade em seu ambiente de
trabalho, haja vista que, para a aplicacdo destas, a empresa investe em treinamentos e

capacitacao de seus colaboradores.
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