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RESUMO

O presente trabalho aborda a implementagdo do Programa Brasileiro da Qualidade e
Produtividade do Habitat (PBQP-H) em uma construtora localizada na cidade de
Patos-PB, destacando-se como uma contribuicdo relevante para a compreensao
pratica dos processos exigidos pela certificagdo. A pesquisa, conduzida por meio de
estudo de caso e fundamentada em referenciais normativos como a ISO 9001:2015,
a NBR 15575:2013 e o Regimento do SiAC 2021, revelou os avancos e desafios
enfrentados pela empresa ao buscar a padronizagéo e a melhoria continua de seus
processos. Dentre os principais pontos discutidos, destaca-se a elaboragao de planos
de qualidade, procedimentos de gestao, treinamentos técnicos e controle rigoroso de
materiais e servigos, que evidenciam o compromisso com a conformidade técnica e a
satisfacado do cliente. Entretanto, a alta rotatividade de mao de obra e a auséncia de
laboratdrios acreditados na regido despontaram como entraves significativos, exigindo
solucdes criativas e parcerias institucionais. O estudo demonstra que, embora a
certificacdo PBQP-H exija uma mudanga cultural profunda nas empresas, ela
proporciona ganhos substanciais em produtividade, competitividade e
responsabilidade técnica. Assim, este trabalho se consolida como referéncia pratica
para construtoras de pequeno e médio porte que almejam elevar seu padrdo de

qualidade e se alinhar as exigéncias do setor habitacional contemporaneo.

Palavras-chave: Padronizacdo de Processos, Qualidade na Construgdo Civil,

Certificagdo, Gestao da Qualidade.



ABSTRACT

This study examines the implementation of the Brazilian Program for Quality and
Productivity in Housing (PBQP-H) within a construction company based in Patos,
Paraiba, Brazil, providing a practical contribution to the understanding of certification
requirements in the field. Conducted as a case study and grounded in key regulatory
frameworks such as ISO 9001:2015, NBR 15575:2013, and the 2021 SiAC
Regulations, the research highlights both the progress and challenges encountered in
the pursuit of standardized and continuously improved construction processes. Key
aspects addressed include the development of quality plans, management procedures,
technical training programs, and stringent control over materials and services—all
reflecting a commitment to technical compliance and customer satisfaction. Notable
obstacles included high workforce turnover and the lack of accredited laboratories in
the region, requiring creative solutions and institutional partnerships. The findings
suggest that, although PBQP-H certification demands a profound cultural shift within
construction firms, it offers substantial gains in productivity, competitiveness, and
technical responsibility. Therefore, this work serves as a practical reference for small
and medium-sized construction companies aiming to enhance their quality standards

and align with the current demands of the housing sector.

Keywords: Process Standardization, Construction Quality, Certification, Quality

Management.
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1 INTRODUCAO

A industria da construgdo civil desempenha um papel fundamental na
economia do Brasil, sendo um dos principais setores responsaveis pela geracéo de
empregos e pelo crescimento do Produto Interno Bruto (PIB). Segundo o Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2025), em 2024 o setor registrou um
aumento de 4,3% no PIB, enquanto a Camara Brasileira da Industria da Construgao
(CBIC, 2025) projetou um crescimento de 4,1%, para o mesmo ano. Além disso, a
construcdo civil gerou 110.133 novas vagas formais, totalizando um contingente de
2.858 milhdes de trabalhadores no setor (CBIC, 2025).

Diante da relevancia da construgao civil, € essencial que as edificagbes
atendam a rigorosos padrdes de qualidade, garantindo seguranga e bem-estar aos
usuarios (NBR 15575, 2013). Para isso, normas e certificagbes como o Regimento
Geral do Sistema de Avaliagdo da Conformidade de Empresas de Servigos e Obras
da Construcao Civil (SIAC 2021) e a International Organization for Standardization
9001 (ISO 9001:2015) estabelecem critérios fundamentais para a padronizagao e
melhoria dos processos construtivos. A ISO 9001 é uma norma internacional que
orienta a implantagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), fornece
diretrizes para o controle eficaz de processos, melhoria continua e foco na satisfagcao
do cliente.

Nesse contexto, o Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade no Habitat
(PBQP-H) surge como uma ferramenta essencial para qualificar as empresas
construtoras, promovendo a conformidade com padrdes técnicos e regulamentares.
O PBQP-H foi criado em 1998 e atualizado ao longo dos anos, tem como objetivo
principal a promogéo da qualidade e produtividade na construgao civil brasileira. A
ultima atualizacao relevante foi em 2021, com a implementagao de novas diretrizes e
melhorias no sistema de gestdo de qualidade e produtividade.

A certificacdo no PBQP-H permite aprimorar processos internos, reduzir
desperdicios e garantir maior eficiéncia e competitividade, sendo um requisito
essencial para empresas que desejam atuar em projetos financiados pelo governo,

como o programa minha casa minha vida.
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Este trabalho tem como objetivo demonstrar o processo de implementagao do
PBQP-H em uma construtora na cidade de Patos, destacando os desafios
enfrentados, tais como dificuldade de controle tecnolégico de materiais a exemplo do
concreto. Para isso, foi realizado um estudo de caso, analisando as etapas do
processo de implementagcdo do PBQP-H, lIdentificando as principais dificuldades
encontradas durante a implementacao do programa, bem como propor solu¢des para
superar essas dificuldades. Com essa abordagem, busca-se demonstrar a
importancia da certificacdo PBQP-H para a construgao civil na cidade de Patos-PB,

bem como fornecer informagdes para outras empresas que desejam certificar-se.
1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Geral

Este trabalho tem como objetivo demonstrar o processo de implementagao do
PBQP-H em uma construtora na cidade de Patos.

1.1.2 Especificos

¢ |dentificar as principais dificuldades encontradas durante a implementagao do
programa;
e Propor solugdes para superar essas dificuldades;

e Fornecer informacdes para outras empresas que desejam certificar-se.
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2 JUSTIFICATIVA

A busca pela qualidade na construgéo civil € um fator essencial para garantir
durabilidade, seguranca nas edificagbes bem como garantir satisfacdo dos clientes. O
Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat e o Regimento Geral do
surgem com essa finalidade, melhorar de maneira continua os processos construtivos
na industria da construgéo civil.

A implementacdo do PBQP-H nas empresas do setor ndo apenas padroniza os
processos e reduz desperdicios, mas também melhora a competitividade no mercado,
garantindo conformidade com critérios normativos e fornecendo edificacbes com
maior eficiéncia e qualidade. Além disso, a adogdo desse sistema fortalece a
atualizacado da empresa, impactando diretamente a satisfacéo do cliente.

Desta forma, este estudo se justifica pela necessidade de compreender e
demonstrar a importancia da implementagao programas de qualidade nas empresas

construtoras, neste caso o programa PBQP-H.
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3 FUNDAMENTAGAO TEORICA

A norma ISO 9001:2015, emitida pela International Organization for
Standardization (ISO), entende a qualidade como a aptiddo de um servigo ou produto
em satisfazer tanto os requisitos previamente definidos quanto as expectativas dos
consumidores. Esse referencial normativo orienta a criagao e a implementagéo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), com foco na padronizagdo, controle e
aprimoramento constante das praticas internas das empresas.

De acordo com essa norma, a exceléncia organizacional esta diretamente
ligada a eficiéncia operacional, a satisfagdo dos clientes e ao compromisso com a
melhoria continua. Para alcancar esses objetivos, a ISO 9001:2015 se apoia em
principios como:

e Centralidade no Cliente: a empresa deve compreender, antecipar e atender
as necessidades e desejos do publico-alvo.

e Lideranca Estratégica: os gestores precisam estabelecer metas claras e
cultivar um ambiente que favoreca a cultura da qualidade.

e Participacao Ativa das Pessoas: o envolvimento dos colaboradores é
imprescindivel para o sucesso do SGQ.

e Gestao por Processos: a organizagdao deve mapear, monitorar e otimizar
suas atividades com foco em resultados.

e Evolucao Continua: o aprimoramento permanente deve fazer parte da
filosofia empresarial.

e Decisoes com Base em Evidéncias: toda agao deve ser sustentada por
dados e analises consistentes.

e Gestao de Relacionamentos: a manutencdo de relacbes solidas é

fundamental para a sustentabilidade dos negdcios.

Ao contrario de impor um modelo fixo, a ISO oferece parametros flexiveis,
permitindo as empresas ajustarem suas praticas de acordo com suas realidades. No
setor da construcéo civil, especialmente entre as empresas construtoras que seguem
o PBQP-H, a adogao dessa norma representa um importante diferencial competitivo,
pois promove o alinhamento aos requisitos técnicos, reduz perdas e melhora os

processos construtivos.
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Sob essa perspectiva, percebe-se que a qualidade ndo deve ser entendida
como um ponto de chegada, mas sim como um processo dinamico. A obtengao de
certificados ndo encerra a jornada da melhoria, pelo contrario, inaugura uma fase de
comprometimento continuo com a exceléncia, inovagao e a satisfagdo dos usuarios
finais.

Ja a NBR 15575:2013, criada pela Associagao Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT), estabelece critérios minimos de desempenho, seguranca e habitabilidade
para construgdes residenciais. Segundo essa norma, a qualidade esta relacionada ao
desempenho integral das edificagdes, considerando aspectos técnicos e a experiéncia
do usuario ao longo da vida util do imdvel. Os niveis de desempenho sao classificados
em minimo, intermediario e superior.

A qualidade na construgcdo, portanto, extrapola o cumprimento de
especificagdes técnicas, ela incorpora elementos subjetivos como conforto, seguranca
e bem-estar dos ocupantes.

No campo académico, destaca-se a contribuicdo de (Melhado, 1994), que em
sua tese de doutorado apresentada na Universidade de Sao Paulo (USP), defende
uma abordagem sistémica da qualidade na construgao civil. Para o autor, a exceléncia
construtiva resulta da interacao eficiente entre o desenvolvimento de projetos e a
execugao das obras, sendo o processo construtivo tdo importante quanto o produto
final. Complementando essa visao, o trabalho de (Januzzi e Vercesi, 2010) também
reforca a definicdo de qualidade com base na NBR ISO 9000:2008, focando nos
fundamentos e vocabularios dos sistemas de gestao da qualidade.

De maneira mais atual, (Esteves, 2024) aponta que qualidade na construgao
civil ndo se resume ao cumprimento de normas. Ela deve ser encarada como um
conjunto articulado de praticas orientadas para a satisfagao do cliente, racionalizagao
de processos e comprometimento com a melhoria continua. O autor destaca o papel
estratégico do PBQP-H e do Sistema de Avaliagao da Conformidade de Empresas de
Servicos e Obras da Construgdo Civil (SIAC), na promogédo da padronizagao,
eliminacdo de desperdicios e ampliacdo da produtividade, sempre respeitando os
parametros legais e contratuais. Para ele, a gestdo da qualidade deve estar
completamente integrada ao planejamento organizacional, promovendo uma cultura
voltada para a exceléncia, colaboracéo e inovagao.

No ambito do Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade no Habitat

(PBQP-H, 2021), qualidade é a capacidade de entregar obras que cumpram
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exigéncias técnicas, legais e ambientais de forma eficiente, sustentavel e segura,
assegurando conforto e longevidade aos usuarios. Tal compromisso deve permear
todas as fases da obra, desde o planejamento até a entrega, passando pela selegéo
de materiais, gestdo de pessoas, monitoramento de processos e fiscalizagao.

O Sistema de Avaliacao da Conformidade de Empresas de Servigos e Obras
da Construcao Civil (SIAC), componente essencial do PBQP-H, é valido se as
empresas estdo alinhadas aos padrées de qualidade definidos. Com suas
atualizagbes mais recentes, feitas em 2021, o SIAC passou a exigir ainda mais rigor
na gestdo da qualidade, incentivando inovagao e atualizagao constante dos métodos
de trabalho.

Entre os principais beneficios da certificagdo destacam-se:

e Otimizacao de Processos: minimizagao de perdas e melhor aproveitamento
de insumos;

e Seguranga e Normatividade: aderéncia as regras técnicas e legais da
construcao civil;

e Responsabilidade Ambiental: uso eficiente dos recursos naturais e
aplicagao de solugdes sustentaveis;

Satisfacao do Cliente: entrega de obras que correspondam as expectativas

em termos de funcionalidade, conforto e estética.

O PBQP-H passou a ser um diferencial competitivo indispensavel, tanto para
empresas que desejam operar com financiamento publico, quanto para aquelas que
buscam ampliar sua credibilidade no mercado.

Zanini (2023), reforga esse entendimento ao afirmar que o PBQP-H, por meio
do SiAC, tem sido uma ferramenta poderosa para consolidar uma cultura de
qualidade no setor. Sua adogao impulsiona o aperfeicoamento das praticas internas
e eleva o padrao dos empreendimentos entregues, promovendo mais segurancga,

eficiéncia e comprometimento técnico.
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4 METODOLOGIA

A pesquisa foi conduzida por meio de um estudo de caso em uma empresa do
setor da construcéo civil certificada no nivel B, pelo PBQP-H na Cidade de Patos-PB.
A abordagem utilizada sera qualitativa, combinando revisao bibliografica e analise de
documentos técnicos.

O Estudo de Caso € uma estratégia de pesquisa que permite uma analise
aprofundada de uma caracteristica dentro de seu contexto real. (Marconi e Lakatos,
2017) destacam que, na abordagem qualitativa, ndo ha um esquema estrutural pré-
definido; portanto, ndo se organiza um esquema de problemas, hipoteses e variaveis
de formatacao. Essa flexibilidade permite uma compreensao mais ampla e detalhada
do objeto de estudo.

Uma pesquisa qualitativa busca compreender caracteristicas em seu contexto
natural, enfatizando a interpretacdo e a analise de dados descritivos. (Marconi e
Lakatos, 2017), ressaltam que essa abordagem nédo segue um esquema estrutural
pré-definido; portanto, ndo se organiza um esquema de problemas, hipoteses e
variaveis de formatacgao.

Essa flexibilidade permite uma compreensao mais ampla e detalhada do objeto
de estudo para (Gil, 2002), em sua obra "Como Elaborar Projetos de Pesquisa",
aborda a pesquisa bibliografica como uma metodologia que se baseia em materiais ja
existentes, como livros e artigos cientificos. Ele destaca que, embora a pesquisa
bibliografica seja comum em diversos estudos, existem investigacbes realizadas

exclusivamente a partir de fontes bibliograficas.
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5 RESULTADOS E DISCUSSAO

5.1 PLANO DE QUALIDADE DA OBRA (PQO)

Para que uma obra de edificagao receba a certificacdo PBQP-H, a empresa
construtora deve seguir uma série de requisitos e procedimentos rigorosos, com o
objetivo de garantir a qualidade na construgao e atender as exigéncias do mercado.
O PBQP-H visa melhorar a qualidade da construcao civil no Brasil, promovendo a
implementacgao de praticas de gestdo da qualidade em obras de edificagbes, além de
aumentar a produtividade e a sustentabilidade no setor.

Um dos documentos fundamentais para garantir a implementacao eficaz do
PBQP-H é o Plano de Qualidade da Obra (PQO). Este documento deve ser elaborado
pela empresa construtora para cada obra que esta executando e contém todas as
informagdes detalhadas sobre o projeto, desde os projetos técnicos até programas de
saude e seguranca no trabalho. O PQO serve como um guia, estabelecendo diretrizes
para o processo de implementacdo ou manutencdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade, conforme os requisitos do PBQP-H e as normas do SiAC 2021. Ele
assegura que todos os aspectos da obra, incluindo qualidade, seguranga, e
cumprimento de normas ambientais, sejam gerenciados de maneira adequada.

Para alcancar a certificagdo PBQP-H, a empresa construtora deve adotar um
Sistema de Gestdo da Qualidade, que envolve o desenvolvimento e a implementagao
do PQO. Este plano é essencial para assegurar que a obra seja executada conforme
os padrdes de qualidade estabelecidos pela norma, desde o inicio da construgao até
a entrega final do edificio.

A primeira etapa para garantir a certificagdo € o cumprimento das exigéncias
do Sistema de Gestdo da Qualidade, conforme a NBR ISO 9001:2015 que define
critérios para a gestdo e controle de processos, com o objetivo de melhorar
continuamente os resultados da obra e da empresa. A empresa precisa elaborar
documentos e registros que comprovem a conformidade com essas normas, como
planos de controle, registros de inspec¢des e auditorias internas.

Além disso, a empresa precisa garantir que todos os profissionais envolvidos
na obra, como engenheiros, mestres de obra e demais trabalhadores, sejam
devidamente treinados e capacitados, conforme as exigéncias de seguranca e

qualidade do setor. O treinamento continuo € um requisito fundamental para a
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obtencdo da certificacdo, garantindo que todos os envolvidos estejam aptos a
executar os servigos com alto padrao de qualidade.

O controle rigoroso de materiais também é uma exigéncia do PBQP-H. A
construtora deve especificar, adquirir € inspecionar os materiais de acordo com as
normas estabelecidas, garantindo que todos os insumos utilizados na obra atendam
as especificagdes técnicas e estejam em conformidade com as normas brasileiras de
qualidade.

Outro aspecto crucial para a certificagdo PBQP-H é o controle de seguranga. A
empresa deve adotar praticas de seguranga no trabalho, incluindo o uso de
Equipamentos de Protecéo Individual (EPIs) e Equipamentos de Protecdo Coletiva
(EPCs), além de implementar medidas para prevenir acidentes e garantir a integridade
dos trabalhadores durante todas as fases da obra.

A empresa construtora também deve adotar praticas sustentaveis, com foco na
gestdo ambiental, como a destinagdo adequada de residuos e a utilizacdo de
tecnologias que minimizem os impactos ambientais. A implementagcdo de um
programa de gerenciamento de residuos e o cumprimento das normas ambientais sdo
componentes essenciais para a certificacdo PBQP-H.

Por fim, o acompanhamento e controle de todo o processo de construgao, por
meio de inspecdes regulares, auditorias e auditorias internas, sao fundamentais para
garantir a conformidade da obra com as exigéncias do PBQP-H e alcangar a
certificagdo. O cumprimento desses requisitos assegura que a obra seja realizada com
alta qualidade, atendendo as necessidades do cliente e aos padrbes exigidos pelo

mercado da construgao civil.

5.2. PROGRAMA DE TREINAMENTO

Para a empresa objeto de estudo deste trabalho, a capacitagdo dos
colaboradores envolvidos na execugao de servigos controlados era conduzida
internamente, com foco na prevencao de nado conformidades e no alinhamento as
diretrizes do Sistema de Gestao da Qualidade. Esses treinamentos ocorriam antes do
inicio das atividades, sendo previamente autorizados pelos representantes da Dire¢cao
e conduzidos por profissional designado, com dominio técnico da fungdo a ser

desempenhada. No caso de admissdes durante a obra, os novos colaboradores
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recebiam treinamento especifico, sempre em consonancia com a Politica da
Qualidade da organizagao.

Todos os colaboradores, independentemente da funcdo ocupada, eram
treinados na Politica da Qualidade, conforme prevé o SIAC garantindo que todos
compreendessem 0s principios que norteiam os processos da empresa e os requisitos
normativos aplicaveis.

Todo o processo seguia os parametros estabelecidos no procedimento PG.03
— Gestao de Treinamentos, que define a frequéncia, os responsaveis e os critérios de
avaliacdo. A eficacia era verificada pelo responsavel técnico do treinamento, com
registros sistematizados na planilha de controle, servindo como evidéncia da
conformidade com os requisitos do SIAC e reforcando o compromisso da empresa
com a qualificagéo continua da equipe.

Os treinamentos necessarios a efetiva implementagao do Sistema de Gestéo
da Qualidade na construtora foram organizados conforme as atribuicbes de cada
funcdo. O Quadro 1 apresenta a distribuicdo desses treinamentos, abrangendo desde
temas gerais, como a Politica da Qualidade e Normas Regulamentadoras, até
conteudos especificos como Procedimentos da Qualidade (PQ), Instrugdes de Servigo
(IS) e o Plano de Controle Tecnoldgico (PCT). Essa abordagem permitiu alinhar o
conhecimento técnico-operacional de cada colaborador as exigéncias do SGQ,
assegurando a padronizagéo das atividades, o cumprimento dos requisitos normativos
e o comprometimento com a melhoria continua. Treinamentos especificos também
foram planejados para colaboradores com fungdes operacionais, como serventes e
pedreiros, conforme a natureza das atividades desempenhadas, garantindo a

adequacao funcional e o atendimento a legislagéo aplicavel.

Quadro 1: Treinamentos por Fungao

Funcao Treinamentos
Geréncia Técnica | PQO, Politica da Qualidade, PG (01 a 10), CM
(Materiais Controlados), IS (1 a 13), MQ, PP, NR18,
NR35, PGRCC, Coleta Seletiva
Mestre de Obra PQO, Politica da Qualidade, PG (01, 03, 04, 06 a 08),
CM (Materiais Controlados), IS (1 a 13), NR18, NR35,
PGRCC, Coleta Seletiva, PCT
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Seguranga do | PQO, Politica da Qualidade, PG (01 a 03), IS (1 a 13),
Trabalho NR18, NR35, PGRCC, Coleta Seletiva, PCT

Almoxarife PG (01 e 04), CM (Materiais Controlados), Politica da
Qualidade, NR18, PGRCC, Coleta Seletiva, PCT

Estagiario PG (01 e 07), IS (1 a 13), CM (Materiais Controlados),
Politica da Qualidade, NR18, PGRCC, Coleta
Seletiva, PCT

Pedreiro IS (04 a 07 e 13), Politica da Qualidade, NR18, NR35,
Coleta

Fonte: Autoria Prépria, 2025

5.3. SERVICOS E MATERIAIS CONTROLADOS

De acordo com o Anexo 4 do SIiAC, que estabelece os Requisitos
Complementares para o Subsetor Obras de Edificagdes, dentro da especialidade
técnica de Execucdo de Obras, a empresa construtora deve seguir diretrizes
especificas para o controle de servigos e materiais durante a execugcao de obras de
edificacbes. Estes servigos e materiais sdo fundamentais para assegurar o
desempenho da obra, conforme determinado pela NBR 15757.

Ao adotar o controle dos servigos e materiais conforme os critérios do nivel de
certificacdo definidos pelo SIAC, a construtora estabelece procedimentos
operacionais padronizados, aprimorando a gestdo dos recursos utilizados e
garantindo a conformidade técnica dos processos executivos. Esse enfoque promove
a uniformidade nas operagdes, otimiza o uso dos insumos e assegura a entrega de
um produto final com qualidade garantida, alinhado com as normas técnicas vigentes
e os critérios estabelecidos pelo Anexo 4 do SIAC 2021. Este anexo orienta o controle
tecnoldgico e a rastreabilidade das atividades realizadas no canteiro de obras.

O Sistema de Avaliagéo da Conformidade (SiAC), conforme a versao 2021, lista
27 servigos que devem ser monitorados de forma sistematica. Se a construtora adotar
procedimentos n&o incluidos nessa lista, estes também devem ser acompanhados
segundo os critérios de controle tecnoldgico do sistema. Em contrapartida, se algum
dos servicos listados nao for executado, ele podera ser excluido, desde que seja
respeitada a quantidade minima de servigos controlados exigida para o nivel de
certificagdo almejado. Para o Nivel B, o requisito minimo € de 13 servigos, enquanto

para o Nivel A, a exigéncia é de 27.
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Em qualquer nivel, a empresa deve garantir que sejam também controlados
todos os servigos de execucao que tenham a inspegao exigida pelo cliente.
A partir destes ela devera ampliar a lista de materiais controlados,
considerando aqueles ja relacionados como criticos para o atendimento das
exigéncias dos clientes, e que sejam empregados em tais servigos. (SIAC
ANEXO 4, 2021, p. 95).

A selegcdo dos servicos que serdo acompanhados tecnicamente pela
construtora fundamenta a escolha dos materiais a serem controlados, criando uma
correspondéncia direta entre o escopo de execugao e o plano de controle tecnologico
dos materiais. Esse processo garante nao so a rastreabilidade e a padronizagao, mas
também a conformidade com os requisitos normativos do sistema de gestdo da
qualidade na construgao civil.

Em conformidade com as orientagcbes do Anexo 4 do SIAC 2021, e
considerando que a empresa esta buscando a certificagdo no Nivel B, foram
escolhidos 13 servicos para ter sua execucdo controlada na obra, conforme
apresentado no Quadro 2. A execugdo e verificagdo desses servicos seguem 0s
procedimentos definidos nas respectivas Instru¢cdes de Servico (IS) e sao
documentadas nas Fichas de Inspecao de Servigo (FIS), garantindo rastreabilidade,

padronizacao e total aderéncia aos requisitos do Sistema de Gestao da Qualidade.

Quadro 2: Servigos de Execugéo Controlada

Servigos Caédigo Norma Técnica Comprovacao
Controlados (FIS, Ensaios,
etc.)
Recebimento de | IS 01 Nao se aplica FIS
Material
Compactacao de |IS 02 NBR 5681:2015 - Controle | FIS
aterros tecnolégico da execucdo de
aterros em obras de edificacoes
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Execucao de [ IS 03 NBR 14931 - Execugcdao de|FIS

montagem de estruturas de concreto -

armaduras procedimento;
NBR 7480 - Aco destinado a
armaduras para estruturas de
concreto armado -
Especificagao.

Execugéo de | IS 04 NBR 6122 — Projeto e execucgao | FIS

Fundagdes Rasas de fundacgdes.

Execugéo de | IS 05 NBR 15696 - Férmas e |FIS

Férmas escoramentos para estruturas de
concreto - Projeto,
dimensionamento e
procedimentos executivos.

Execucéao de | IS 06 NBR 8545 - Execucdo de|FIS

Alvenaria nao alvenaria sem fungao estrutural

estrutural de tijolos e blocos ceramicos —
Procedimento

Execucéao de | IS 07 NBR 13753 — Revestimento de | FIS

Contrapiso piso interno ou externo com
placas ceramicas e com
utilizagado de argamassa colante -
procedimento

Pintura externa IS 08 NBR 13245 - Tintas para|FIS
construcao civil — Execucéao de

pinturas em edificagbes nao
industriais — Preparacdo de
superficie.
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hidrossanitarias

agua fria;
NBR 8160 - Sistemas prediais
de esgoto sanitario — Projeto e

execucao.

Pintura interna IS 09 NBR 13245 - Tintas para|FIS
construcao civil — Execucao de
pinturas em edificagbes nao
industriais — Preparacdo de
superficie

Execugéao de | IS 10 ABNT NBR 8039 — Projeto e |FIS

cobertura - execucao de telhados com telhas

estrutura ceramicas tipo francesa -
Procedimento

Telhamento IS 11 ABNT NBR 8039 — Projeto e |FIS

ceramico execucao de telhados com telhas
ceramicas tipo francesa -
Procedimento

Instalagdes IS 12 NBR 5410 - Instalagbes elétricas | FIS

elétricas de baixa tensdo (ERRATA 1 em
17.03.2008)

Instalagdes IS 13 NBR 5626 - Instalacao predial de | FIS

Fonte: Autoria Prépria, 2025.

definigdo dos servigos com execugao controlada, torna possivel identificar os

materiais que também devem passar por controle, conforme demonstrado no Quadro

3. A construtora tem como responsabilidade assegurar que toda a documentacao

relacionada a esses materiais descreva de maneira clara e objetiva o que esta sendo

adquirido, o que facilita tanto o controle quanto a rastreabilidade. Para organizar essas

informacdes, os materiais utilizados na obra destinada ao processo de certificacao

foram reunidos em um Catalogo de Materiais. Esse catalogo apresenta as diretrizes

necessarias para especificar corretamente cada insumo, além de orientar os

procedimentos de

inspegdo no recebimento e as condigdes adequadas de
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armazenamento. As normas técnicas associadas aos materiais controlados também
foram devidamente indicadas nos respectivos Catalogos de Materiais (CM),
garantindo o alinhamento com os requisitos exigidos pelo Sistema de Gestdo da

Qualidade implementado na empresa.

Quadro 3: Materiais Controlados

MATERIAIS cODIGO ADAPTA({OES
SIM NAO
1. Cimento Portland CM. 01 X
2. Areia CM. 12 X
3. Brita CM. 13 X
4. Chapa de madeira CM. 08 X
5. Telas de aco CM. 11 X
6. Telhas CM. 16 X
7.Barras de aco CM. 10 X
8.Tubos CM. 37 X
9. Conexdes CM. 38 X
10. Fios e cabos CM. 34 X
11.Interruptores e tomadas CM.35 X
12. Eletrodutos CM. 36 X
14. Reatores e disjuntores CM. 33 X
15. Massa corrida CM. 28 X
16. Tintas CM. 29 X
17. Bancadas CM. 27 X
18. Blocos ceramicos CM. 22 X

Fonte: Autoria Propria, 2025.

5.4. PROCEDIMENTOS DE GESTAO APLICADOS A OBRA

Durante a implantagédo do Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade
do Habitat (PBQP-H), a construtora desenvolveu e formalizou seus Procedimentos de
Gestao (PG), essenciais para estruturar o Sistema de Gestdo da Qualidade. No total,

foram elaborados e implementados dez Procedimentos de Gestdo, conforme
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apresentado no Quadro 4. Cada procedimento foi criado para orientar e padronizar
atividades especificas, refletindo o estagio de maturidade do sistema e estabelecendo
as diretrizes necessarias para a conducao eficaz dos processos dentro do contexto

da certificagéo.

Quadro 4: Procedimentos de Gestao desenvolvidos para implementagédo do PBQP-H

CODIGO DOCUMENTO ADAPTACOES
PG.01 Controle da informag¢ao documentada X
PG.02 Gestao de pessoas X
PG.03 Gestao de treinamentos X
PG.04 Gestao de suprimentos X
PG.05 Gestao comercial X
PG.06 Gestao de planejamento X
PG.07 Controle de produtos ndao conformes X
PG.08 Inspecgao final e entrega de obra X
PG.09 Atendimento ao cliente e assisténcia X

técnica
PG.10 Gestao de auditoria X

Fonte: Autoria Prépria, 2025.

5.4.1 Controle de Informagcao Documentada — Qualidade

Para atender aos requisitos do Sistema de Avaliacdo da Conformidade de
Empresas de Servigos e Obras da Construcao Civil (SIAC/PBQP-H 2021) e da ABNT
NBR ISO 9001:2015, foi estabelecida uma sistematica especifica para a elaboracéo,
revisdo, analise critica, aprovagao, distribuicdo e controle de documentos e registros
que integram o Sistema de Gestdo da Qualidade.

O processo implementado abrange tanto a documentagdo gerada
internamente quanto os documentos externos relevantes, como projetos técnicos,
alvaras e registros de responsabilidade técnica. Esta estrutura visa garantir a

padronizacao da descricao e da interagao das atividades relacionadas aos processos



28

organizacionais da empresa, promovendo a rastreabilidade e a consisténcia das
informacgdes em todas as etapas de execugao das obras.

O controle dos registros era realizado de forma individualizada em cada
documento que compde o Sistema de Gestdo da Qualidade, onde se estabeleciam as
condigcbes para identificacdo, armazenamento, formato de arquivo, protecao,
recuperacao, tempo de retencio e descarte adequado. Essa sistematica assegurava
a organizagao e a rastreabilidade das informag¢des geradas ao longo dos processos,

reforgando a confiabilidade do sistema documental implantado.

5.4.2 Gestao de pessoas

Durante o processo de gestdo de recursos humanos, foi estabelecido um
procedimento que garante a selegcdo, contratacdo, avaliacdo e rescisao de
colaboradores de maneira estruturada e em conformidade com os requisitos do
Sistema de Gestdo da Qualidade. O objetivo € assegurar que os profissionais
contratados atendam ao perfil exigido pela empresa, colaborando com a qualidade do
produto final. A selegcéo dos colaboradores deve considerar documentos de referéncia
como a Convencéao Coletiva de Trabalho, CLT, Perfil Profissional, o PG-03 — Gestao
de Treinamentos, e as normas do SiAC 2021 e da ABNT NBR ISO 9001:2015.

O processo de recrutamento e selecao € iniciado com a identificacdo da
necessidade de contratagdo, seguida pela analise do perfil profissional para cada
cargo. As vagas podem ser preenchidas com colaboradores internos ou externos,
sendo o recrutamento externo realizado por meio de divulgagcdes em bancos de
dados, anuncios ou outros meios. A selecéo é feita através da analise de curriculos,
entrevistas e avaliagdes de competéncias. Caso aprovado, o colaborador é
encaminhado para a admissao, recebendo a documentagido necessaria, exames
admissionais e as orientagdes sobre as condi¢des de trabalho.

Apods a contratagao, é fundamental que o novo colaborador seja devidamente
treinado, conforme o PG-03 — Gestdo de Treinamentos, e que sua admissao seja
registrada, incluindo a entrega de documentos como Atestado de Saude Ocupacional
(ASO), carteira de trabalho, entre outros. O controle de registros relacionados a
contratacdo e rescisdo € realizado fisicamente, em pastas arquivadas por

empreendimento, e os documentos sdo mantidos até a demissao do funcionario.
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No caso da rescisao do contrato, as responsabilidades incluem a solicitagao de
documentos, devolucdo de materiais e ferramentas, exame demissional e o
cumprimento de obrigagdes como o pagamento do FGTS e fornecimento do Termo
de Rescisdo. O controle de rescisdo também segue um procedimento rigoroso, com
todos os registros devidamente analisados e arquivados.

Todos os processos de gestdo de recursos humanos sdo monitorados e
controlados por meio de registros que garantem a conformidade com as exigéncias
da empresa e os requisitos legais, sempre com foco na qualidade e na eficiéncia

organizacional.

5.4.3 - Gestao de treinamento

O objetivo deste procedimento € definir uma sistematica clara para o
desenvolvimento das competéncias e a realizagao de treinamentos necessarios para
garantir a qualidade dos produtos oferecidos. As competéncias exigidas para a
operacao dos processos e para alcancar a conformidade dos produtos e servicos sao
determinadas a partir do mapeamento dos processos e do perfil do profissional, bem
como na elaboragao de projetos.

Para assegurar que todos os funcionarios estejam alinhados com a Politica da
Qualidade e os objetivos do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), a
conscientizacdo sobre a importancia do cumprimento dos requisitos do SGQ é
realizada através do Plano de Sensibilizagao. Esse plano comunica aos colaboradores
a importancia de sua contribuicao para a eficacia do sistema de gestao da qualidade
e os beneficios de um desempenho melhorado.

O treinamento de integragdo € uma das etapas fundamentais para o
recebimento de novos colaboradores, que sao orientados sobre os procedimentos, a
politica de qualidade, a seguranca no trabalho e as normas da empresa. Todos os
colaboradores, durante o seu periodo de trabalho, passam por treinamentos
relacionados a Politica da Qualidade, seguranga no trabalho e procedimentos
especificos da funcdo em que atuam.

A identificagdo das necessidades de treinamento é feita a partir da comparacéao
entre o perfil de competéncias exigido e as habilidades atuais dos funcionarios,

conforme estabelecido no "Perfil para Contratacdo de Profissionais". Para cada obra,
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€ elaborado um Plano de Treinamento, registrado no Plano de Qualidade de Obra
(PQO), que pode ser ajustado em caso de treinamentos nao realizados.

As solicitacbes de treinamento podem ser feitas por qualquer colaborador e
devem ser analisadas pela Dire¢do, que verifica sua viabilidade, necessidade e
relacdo custo-beneficio. O treinamento é avaliado quanto a sua eficacia, com
feedbacks sendo coletados durante a execugao dos servigos. Caso seja necessario,
novos treinamentos s&o programados.

Além disso, os funcionarios das empresas subcontratadas que executam
atividades criticas relacionadas a qualidade do produto também recebem
treinamentos conforme o Plano de Qualidade de Obra, garantindo a conformidade de
todos os envolvidos no processo.

Todos os registros de treinamento sdo devidamente armazenados e
controlados, com prazos de retengao definidos e assegurando a conformidade com
as normativas internas e externas, como o SiAC 2021 e a NBR ISO 9001:2015. Isso
permite o0 acompanhamento continuo da eficacia dos treinamentos e a manutencéao

da qualidade dos produtos e servicos.

5.4.4 — Gestao de Suprimentos

Este procedimento descreve a forma como sao realizadas as aquisicdes de
materiais, contratacbes de servigos e projetos especializados na produgdo da
empresa, assegurando a qualificacdo e avaliagdo criteriosa dos fornecedores. O
processo apoia-se em documentos como projetos, memoriais descritivos, orcamentos,
catalogos técnicos, cadastro de fornecedores, planejamento das obras, minutas
contratuais e normas como o Regimento SiAC:2021 e a ABNT NBR I1SO 9001:2015.

Todo novo fornecedor passa por cadastro e avaliacdo, considerando
experiéncia anterior, comprovacido de desempenho técnico, qualidade, precos e
prazos. A legalidade é verificada via consulta ao CNPJ e, sempre que possivel,
complementada com a participagdo em Programas Setoriais da Qualidade (PSQ) ou
outras certificagdes reconhecidas nacionalmente.

Fornecedores qualificados por programas como o SiMAC ou com certificacbes
no Sistema Brasileiro de Avaliacdo da Conformidade (SBAC) podem ser dispensados

de nova qualificagdo. Para materiais e sistemas inovadores, € aceito o Documento de
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Avaliacdo Técnica (DATec) emitido pelo SINAT. Em todos os casos, exige-se a
comprovagao do atendimento a requisitos legais especificos.

A solicitagdo de materiais controlados é feita com base em memorial descritivo,
catalogos ou especificagbes técnicas. Apds analise e autorizagdo, a equipe de
compras realiza cotagdes e seleciona o fornecedor priorizando qualidade e
conformidade. A procedéncia é checada via PSQ ou, na auséncia, por meio de
certificados e laudos técnicos atualizados.

A contratagéo de servigos obedece ao mesmo rigor: sao solicitadas propostas,
comparadas as condi¢des técnicas e comerciais, e formalizada a contratagdo com
emissdo de contrato, garantindo clareza nas responsabilidades e prazos. Para
servigos laboratoriais, exige-se documentagdo que comprove a rastreabilidade dos
ensaios.

A performance dos fornecedores € monitorada continuamente, seja através de
fichas de verificagao de materiais ou inspecdes de servigos. Em caso de necessidade,
medidas corretivas sdo adotadas conforme procedimentos internos de controle de
qualidade.

Quanto a locacao de equipamentos, a solicitacao detalha as caracteristicas e
prazo de uso. Antes da contratagdo, analisa-se a viabilidade técnica e econdmica.
ApoOs o recebimento, realiza-se a checagem do funcionamento, arquivando os
documentos relacionados, como contratos, manuais e ARTSs.

Para equipamentos proprios, o controle de manutencao é realizado por meio
de planilhas especificas, garantindo a conservacdo dos ativos. Equipamentos
alugados exigem comprovantes de manutengao periddica. Todos os registros, como
cadastros de fornecedores, pedidos de compras e catalogos, sdo armazenados
eletronicamente em nuvem com acesso por pasta do tipo drive, garantindo a
segurancga e facilidade de acesso até a conclusdo da obra ou encerramento das
relagdes contratuais.

Por fim, o procedimento € periodicamente revisado e atualizado, consolidando
praticas que promovem a qualidade, a conformidade legal e o aprimoramento continuo
das operagdes, elementos indispensaveis para o éxito dos empreendimentos da

empresa.
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5.4.5— Gestao Comercial

Este procedimento padroniza a identificacao e analise dos requisitos do produto
para assegurar que todas as exigéncias comerciais estejam bem definidas e
acordadas. Como base, utilizam-se o Regimento SIAC 2021, documentos do cliente,
contratos e a norma ABNT NBR 15575:2021. Quando as especificagbes vém do
cliente, registra-se tudo na Planilha de Analise do Produto (PAP), incluindo exigéncias
legais. Se o produto & definido pela empresa, realiza-se pesquisa de mercado ou
aproveitam-se dados prévios, considerando todos os requisitos técnicos, normativos
e de desempenho.

A analise critica verifica a capacidade da empresa em atender aos requisitos,
abrangendo aspectos como natureza do servico, local, regime contratual, qualidade,
precos e prazos. A formalizagdo da venda é feita conforme o tipo de projeto: para
licitagcdes, adapta-se o contrato conforme os requisitos; para produtos proprios, utiliza-
se o contrato padrao, ajustado se necessario.

Alteragcdes no escopo sdo tratadas por meio de aditivos ou do Pedido de
Modificagdo do Produto (PMP), com avaliagéo técnica e aprovagao formal. Todos os
registros — PAP, PMP, PAR, contratos e propostas — sao controlados e
armazenados conforme regras especificas de identificacdo, protecao e retencao. O
procedimento é elaborado, analisado e aprovado por responsaveis designados,

garantindo rastreabilidade e controle de mudancas.

5.4.6 — Planejamento e Gestao de Empreendimentos

Este procedimento organiza de maneira padronizada todas as atividades
relacionadas a gestdo de obras da empresa, abrangendo planejamento, execugao,
controle de servicos e elaboracdo do manual de uso e manutengcédo do
empreendimento. Seu objetivo é assegurar a aplicagéo eficaz do Sistema de Gestao
da Qualidade e o atendimento pleno as exigéncias dos clientes.

As diretrizes foram estruturadas com base em normas técnicas essenciais
como a NBR 14037:2011, NBR 5674:2012, NBR 10006:2006, Regimento SiAC PBQP-
H 2021 e a ABNT NBR ISO 9001:2015.



33

No contexto do empreendimento, sao detalhados termos-chave, como:
fornecedor, gestdo de empreendimentos, planos de qualidade, controle tecnolégico,
programas de saude e seguranga (PCMSO, PGR,) e gestado de residuos (PGRCC).

Entre as principais atividades, destaca-se a organizacdo da documentagao
obrigatoéria para cada obra, incluindo contratos, alvaras, projetos aprovados,
planejamento fisico-financeiro e programas legais de seguranga e saude. Essa
responsabilidade recai principalmente sobre o engenheiro e diretor da obra.

O Plano de Qualidade da Obra deve ser desenvolvido a partir de um modelo
base, abrangendo informagdes gerais do projeto, estrutura organizacional, controle de
materiais e servigos, treinamentos, gestdo de residuos, plano de canteiro,
manutengdo de equipamentos e requisitos de seguranga do trabalho. Em
empreendimentos habitacionais, € obrigatério o Plano de Controle Tecnoldgico
conforme a ABNT NBR 15575, detalhando ensaios, frequéncias e responsaveis
técnicos.

Durante a execugdo, a equipe deve seguir rigorosamente o planejamento
inicial, atualizando-o quando necessario. Servicos sao liberados apenas apods
inspecdes preliminares, sendo obrigatério o registro das inspeg¢des em fichas
especificas. Caso haja nado conformidades, devem ser analisadas, tratadas e
solucionadas adequadamente.

Os registros de gestdo sdo armazenados eletronicamente, com backups
periodicos, e preservados conforme prazos especificos — alguns mantidos por até
cinco anos apds a conclusédo da obra. Todo o procedimento passa por elaboragao,

analise (opcional) e aprovacao formal, garantindo sua validade e rastreabilidade.

5.4.7— Controle de Produtos ndao Conforme e A¢ées

Com o objetivo de corrigir eventuais ndo conformidades e assegurar o
alinhamento dos servigos a politica de qualidade da empresa, bem como atender aos
requisitos do SIAC 2021, foi elaborado este procedimento. Seu propdsito é
sistematizar a identificagao, controle e tratamento de materiais, servigos e obras que
ndo estejam em conformidade com os padrbes estabelecidos, evitando seu uso,

liberagéo ou entrega de forma inadequada. Além disso, orienta o registro de desvios,
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a analise de suas causas, a implementacao de agdes corretivas e a avaliagao de sua
eficacia.

As diretrizes aqui descritas baseiam-se nos principios da NBR ISO 9001:2015
e do Regimento SIiAC, e consideram definigdes essenciais como Produto, Processo,
Conformidade, Requisito, Nao Conformidade, Ag¢ao Corretiva, Correcao, Eficacia,
Melhoria Continua e Concesséo.

As ndo conformidades podem decorrer de falhas em servigos executados ou
de defeitos em produtos, seja durante a execugdo, armazenamento, entrega ou
utilizagao. Sua identificagcao e registro sdo feitos por meio de formularios especificos,
como as Fichas de Inspecao e o relatério de Agao Corretiva e Melhoria (ACM), ficando
sob responsabilidade dos colaboradores envolvidos.

O tratamento das ndo conformidades prevé a analise critica do problema, a
proposicao de solugdes, a reinspecao dos servigos e a verificagao da efetividade das
acdes adotadas. A disposigao dos produtos ou servigos ndo conformes pode ocorrer
de cinco formas: correcdo, aprovacdo com ou sem reparo, reclassificacao,
segregacao ou rejeicao definitiva. Quando necessario, é feita comunicagao formal ao
cliente para fins de concesséo.

As acbes corretivas visam eliminar as causas das ndo conformidades,
prevenindo sua recorréncia, enquanto as a¢des de melhoria sdo implementadas de
forma continua, visando o aprimoramento do desempenho. Essas acbes podem ser
motivadas por reclamacgdes, auditorias, analise de indicadores, sugestdes de partes
interessadas ou reunides de avaliagao.

A eficacia das acgbes implementadas é verificada em momento posterior
definido, garantindo que as falhas foram efetivamente sanadas. Em caso de
insucesso, novas agdes ou prazos sao determinados. Todo o processo € devidamente
documentado e monitorado, assegurando a rastreabilidade e a integridade das
informacdes.

Por fim, os registros gerados eram controlados eletronicamente, com regras
claras de identificagdo, armazenamento, recuperagéo e disposi¢cao, assegurando a
continuidade e a melhoria constante do sistema de gestdo da qualidade empregado

pela empresa construtora.
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5.4.8- Inspecao Final e Entrega da Obra

O presente procedimento estabelece a sistematica adotada para a realizagao
da inspecéo final de unidades habitacionais, com o objetivo de viabilizar a liberagao
para recebimento e vistoria pelos clientes, bem como regularizar as atividades
relacionadas a entrega dos imoéveis. As praticas descritas visam assegurar a
conformidade dos servigos com a politica de qualidade da empresa, em atendimento
ao Regimento SIAC-PBQP-H (2021) e as normas técnicas ABNT NBR 5674:2012 e
ABNT NBR 14037:2011, além das diretrizes do Guia Orientativo de Manuais da CBIC.

A inspecgao final consiste na verificagdao sistematica das unidades e areas
comuns, utilizando um checklist especifico e o layout correspondente, com o objetivo
de identificar eventuais ndo conformidades. Caso sejam detectados desvios, estes
devem ser registrados, tratados conforme o procedimento de controle de produtos n&o
conformes, e corrigidos antes da liberacao definitiva do imével para o cliente. Apos a
correcao e revalidacao dos servigos, os registros sdo arquivados conforme os critérios
de controle documental estabelecidos.

Durante a vistoria, € necessaria a marcagcdo sequencial dos problemas
detectados na planta da unidade e a descricdo detalhada em formulario apropriado,
incluindo a identificacdo do responsavel pela corre¢ao, prazo para regularizagao e
acompanhamento do status de atendimento. Ao final do processo de inspecao e
corregao, valida-se a conformidade dos servicos por meio das assinaturas nos
campos especificos do formulario.

A etapa de entrega do imével contempla a organizagao e a preparagao de Kits
contendo as chaves, o Manual do Proprietario, a Declaracdo de Ciéncia e
Concordancia das Condigbes de Entrega e demais documentos pertinentes. O cliente
€ acompanhado durante a vistoria inicial; caso aceite o imovel sem ressalvas,
formaliza-se a entrega mediante assinatura da declaragdo citada. Se houver
pendéncias, estas sdo registradas no Termo de Vistoria do Imdvel, com posterior
execugao dos reparos e agendamento de nova vistoria.

Além disso, é responsabilidade técnica da empresa construtora elaborar o
Manual do Proprietario, contemplando instru¢des de uso, operagdo e manutengao das
unidades e areas comuns, conforme as normas técnicas vigentes e orientagdes da
CBIC. A elaboracgao pode ser terceirizada, desde que sob coordenagao de profissional
habilitado.
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Os documentos gerados durante o processo, como o checklist de inspegao
final, a Declaragao de Ciéncia e Concordancia e o Termo de Vistoria do Imovel, devem
ser devidamente arquivados em meio fisico, por empreendimento e unidade, com
prazo de retengdo de cinco anos, conforme o sistema de gestdo da qualidade

implementado.

5.4.9— Gestao do Atendimento ao Cliente

Este procedimento estabelece a sistematica para registro, analise e tratamento
das solicitagdes de assisténcia técnica e reclamacgdes de clientes, com o objetivo de
garantir agilidade no atendimento, promover a satisfacdo dos usuarios e assegurar a
conformidade com a politica de qualidade da empresa, em alinhamento com o
Regimento SIAC-PBQP-H (2021).

O processo inicia-se com o recebimento das solicitagcdes, que devem ser
registradas integralmente na Ficha de Assisténcia Técnica (FAT). Em seguida, realiza-
se a analise da natureza do servico solicitado, classificando-o como emergencial ou
nao emergencial conforme diretrizes pré-estabelecidas. Para casos emergenciais, a
equipe técnica deve ser acionada imediatamente para vistoria e solugéo. Para casos
nao emergenciais, agenda-se uma visita técnica, comunicando o cliente com
antecedéncia. Todas as movimentacgdes e informagdes sao registradas na planilha de
Controle de Assisténcias Técnicas, permitindo o acompanhamento dos indicadores
de desempenho do setor.

Durante a execugao dos servicos, € realizada uma visita técnica ao local, onde
se avalia a procedéncia da solicitagao. Caso o problema seja considerado procedente,
o reparo é executado conforme programagado; caso improcedente, comunica-se
formalmente o cliente, registrando o motivo da negativa na ficha FAT. Os servigos
realizados devem seguir o mesmo padrao de execugao empregado na obra e, apds a
concluséo, a entrega € formalizada junto ao cliente, coletando sua assinatura e
avaliagao no respectivo formulario.

Quanto a analise dos dados, trimestralmente atualiza-se a planilha de controle
com os atendimentos realizados, e semestralmente elabora-se um relatorio
consolidado, contendo volume de solicitagcdes, origens, causas frequentes e indices
de satisfacdo. Anualmente, esses dados sao apresentados em reunidao de analise

critica da direcao, para revisao de resultados e implementagao de agcdes de melhoria.
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Complementarmente, realiza-se a Pesquisa de Satisfagdo com os clientes apos
seis meses da entrega do imével, podendo ser aplicada presencialmente, por telefone
ou por formulario. Os resultados obtidos sao classificados em trés niveis: indices
superiores a 7,0 sdo considerados satisfatorios; entre 5,0 e 6,9, regulares, exigindo
acoes de melhoria; abaixo de 5,0, com procedéncia nas reclamagdes, demandam a
abertura de Ag¢des Corretivas e de Melhoria (ACM). Os resultados consolidados ao
longo do ano também sdo apresentados nas reunides de analise critica, de forma a
fortalecer o ciclo de melhoria continua da organizagéo.

Os registros documentais, como a Ficha de Assisténcia Técnica, Controle de
Assisténcias Técnicas e as Pesquisas de Satisfacdo, sdo devidamente identificados,
armazenados de forma fisica ou eletrénica, e retidos por um periodo de cinco anos,
conforme as praticas de gestdo documental estabelecidas. O procedimento é
periodicamente revisado para assegurar sua efetividade, conforme indicado nos

controles de aprovacéo e de alteragdes formalizados.

5.4.10- Gestao de Auditorias

Este procedimento finaliza o processo de implementacdo do Programa
Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H), sendo essencial para
que a empresa construtora possa obter a certificacdo de qualidade e o selo PBQP-H
em seus produtos. Ele marca a conclusdo da jornada de adequacao ao Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ) e assegura a conformidade com os requisitos
estabelecidos.

O objetivo é definir a metodologia para o planejamento, execugao e
acompanhamento das auditorias internas, além de estabelecer os critérios para a
selecao de auditores. As auditorias internas, ou de primeira parte, sdo realizadas de
forma independente e documentada para avaliar a eficacia do SGQ.

O planejamento anual é feito com base na importancia das atividades, nos
resultados de auditorias anteriores e nos critérios do Regimento SiAC e, quando
necessario, da ISO 9001. Esse planejamento inclui os processos a serem auditados,
os periodos e os responsaveis. A selecao dos auditores leva em consideracido seu
conhecimento das normas, certificacbes e experiéncia em auditorias, incluindo

treinamentos especificos para auditorias em obras habitacionais.



38

A execucdo da auditoria é dividida em quatro fases: abertura (onde sao
definidos os objetivos e escopo), realizagdo (registro das conformidades e nao
conformidades), conclusdo (avaliagdo do SGQ e eficacia) e encerramento
(apresentacdo dos resultados e definicho das agbes corretivas). As nao
conformidades identificadas s&o analisadas e tratadas conforme o Procedimento de
Controle de Produto Nao Conforme.

Apo6s uma auditoria interna bem-sucedida, a empresa estara pronta para a
auditoria externa, realizada por um oOrgado independente. Este avaliara a
implementacgao do sistema de qualidade e, se aprovado, emitira a certificagdo e o selo
de conformidade.

Os registros gerados pelas auditorias sdo armazenados de forma organizada e
segura, garantindo sua integridade e acessibilidade por pelo menos um ano. O
controle é feito de acordo com as diretrizes do programa, mantendo todos os

documentos essenciais para a gestao e auditoria do SGQ.

5.5 DIFICULDADES / SUGESTOES

Durante o processo de certificacéo, foi possivel identificar fatores que dificultam
a implantagdo do sistema de qualidade conforme estabelecido pelo (SIAC, 2021).
Dentre esses fatores, destaca-se a elevada rotatividade de funcionarios, que impacta
diretamente o cronograma das atividades, ocasionando atrasos e aumentando os
custos operacionais. Essa problematica foi evidenciada ao longo do processo e reflete
uma realidade amplamente presente no mercado da construgcdo civil local, em
consonancia com dados observados em nivel nacional.

Nesse contexto, uma pesquisa conduzida pelo Sindicato da Industria da
Construgao do Estado de Sao Paulo (SindusCon-SP) em parceria com a consultoria
Falconi (2023) revelou que os principais desafios enfrentados pelas areas de
Recursos Humanos nas empresas do setor dizem respeito ao desenvolvimento de
liderancas, a atracao, retencdo e capacitacdo de profissionais. Aproximadamente
metade dos respondentes indicou a formacdo de liderangcas e a qualificacao
profissional como os entraves mais relevantes. Além disso, 15% das empresas
relataram uma taxa de turnover voluntario superior a 6% ao més, o que equivale a

uma rotatividade anual de aproximadamente 72% da forga de trabalho.
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Complementarmente, a Camara Brasileira da Industria da Construgao (CBIC,
2024) realizou uma pesquisa nacional com dois mil profissionais da construgao civil,
apontando que 71% dos participantes demonstraram interesse em participar de
cursos de qualificacdo para o aprimoramento de suas competéncias técnicas. Tal
dado evidencia a relevancia da formagéao continua como ferramenta estratégica na
retengao de talentos e na mitigagédo da rotatividade no setor.

Com o objetivo de mitigar esse problema, recomenda-se que as empresas
construtoras da regido que desejam implementar praticas voltadas a qualidade
estabelecam parcerias com instituicdes como o Servigo Nacional de Aprendizagem
Industrial (SENAI). Essa colaboragdo pode viabilizar programas de capacitagao
técnica continua para os colaboradores, promovendo o crescimento profissional
dentro da propria empresa e, consequentemente, reduzindo a rotatividade da equipe.

Uma das dificuldades identificadas durante o processo de certificacdo esta
relacionada ao controle tecnolégico dos materiais, especialmente do concreto. O
Sistema de Avaliagdo da Conformidade (SIiAC), em sua edi¢do de 2021, orienta que
a construtora comprove a resisténcia do concreto por meio de ensaios realizados em
laboratdrios acreditados pelo Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia
(INMETRO). Nesses laboratérios, os corpos de prova, previamente coletados em
obra, sdo rompidos com o objetivo de verificar se a resisténcia do concreto executado
esta em conformidade com os parametros definidos no projeto.

Entretanto, durante a busca pela certificacdo, ndo foi localizado nenhum
laboratério acreditado pelo INMETRO na cidade de Patos ou em sua regido, o que
representa um obstaculo para a execugdo adequada do controle tecnoldgico do
concreto. O Anexo 7 do SIAC 2021 — Requisitos para a Avaliagdo de Laboratorios
Néo Acreditados — propde uma alternativa para essa limitagao, permitindo, em certos
casos, que laboratorios ndo acreditados sejam utilizados, desde que atendam aos
critérios definidos e sejam auditados quanto ao seu atendimento aos requisitos
minimos.

Contudo, a tentativa da construtora de utilizar esse recurso foi infrutifera, pois
os laboratorios da regido se recusaram a permitir 0 acesso de auditores as suas
instalagdes. Tal negativa se justifica pelo fato de que esses laboratérios ndo possuem
a obrigacéao legal de abrir suas estruturas para esse tipo de avaliagao. Por questdes

éticas, os nomes dos laboratérios contactados nio serao identificados neste trabalho.
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A escassez de laboratérios acreditados pelo INMETRO ndo é uma
problematica recente. Pesquisas ja apontavam essa dificuldade ha mais de duas
décadas. Cova (2001), em sua dissertacdo de mestrado, analisou os principais
desafios enfrentados por laboratérios da construcéo civil no processo de acreditagao
segundo a NBR ISO/IEC 17025. A autora destacou que, mesmo diante da crescente
necessidade de mecanismos formais de garantia da qualidade, o numero de
laboratorios credenciados ainda era reduzido e concentrado nas regides Sul e
Sudeste. Dentre os obstaculos identificados estavam a implantagao de sistemas de
gestao da qualidade, a adequacgao da infraestrutura fisica e a qualificacdo da equipe
técnica. Também foram observadas nao conformidades frequentes, como deficiéncias
na documentacdo, na calibracdo dos equipamentos e na rastreabilidade das
medi¢des. Como alternativa, Cova sugeriu a criagao de roteiros e critérios especificos
para a realidade da construgao civil.

No mesmo sentido, Almeida (2019), em seu estudo intitulado Implantacdo de
Sistema de Gestdo da Qualidade Laboratorial na Construgcdo Civil: Um Estudo de
Multicasos no Mercado Goiano, avaliou a implementacdo da norma NBR ISO/IEC
17025:2017 em laboratérios da area. O autor evidenciou que a acreditacdo é
fundamental para garantir a rastreabilidade, a confiabilidade e a aceitagao técnica dos
resultados, tanto em nivel nacional quanto internacional, porém existe pouca oferta de
laboratérios acreditados e em alguns estados do Brasil ndo existia, destacando que a
grande maioria fica na regido sul.

Considerando que a cidade de Patos abriga cursos de Engenharia Civil em
duas instituicdes de ensino superior, uma publica e uma privada, duas possiveis
solugdes séo sugeridas para mitigar essa caréncia:
(1) Parceria entre instituicdes de ensino e construtoras locais: as instituicbes que
ofertam o curso de Engenharia Civil em Patos, por possuirem estrutura laboratorial,
poderiam desenvolver projetos de extensao e pesquisa em parceria com empresas
construtoras, com o objetivo de promover o aprimoramento e a acreditagao dos seus
laboratdrios para atender a norma NBR ISO/IEC 17025.
(2) Realizagdo de um estudo de viabilidade técnica e econémica para a implantagao
de um laboratério de controle tecnolégico acreditado no municipio. Tal estudo deve
avaliar a demanda do setor da construgao civil local e regional, custos operacionais,

fontes de financiamento e possibilidade de parcerias entre setor privado, setor publico
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e instituicdes de ensino, visando suprir essa lacuna de infraestrutura essencial para a

qualidade das obras e a obtencao de certificagdes.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente trabalho permitiu o entendimento sobre a implementagdo do
Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H) e sua
importancia para a melhoria da qualidade na construgao civil na cidade de Patos. Com
base na revisdo teodrica e no estudo de caso realizado, foi possivel constatar que a
implementagcdo do PBQP-H promove ganhos significativos em termos de
padronizagao de processos, controle de qualidade e elevagao da competitividade das
empresas no mercado.

A certificagdo no PBQP-H se revelou ndo apenas como uma exigéncia
normativa, mas como um diferencial estratégico, impactando diretamente na eficiéncia
operacional, na conformidade legal e na satisfagao dos clientes. O estudo demonstrou
que, ao estruturar um Sistema de Gestao da Qualidade robusto, as construtoras séao
capazes de reduzir desperdicios, otimizar recursos e assegurar a entrega de produtos
alinhados as exigéncias técnicas e regulamentares.

Entretanto, o processo de implementagao evidenciou alguns desafios, como a
alta rotatividade de mao de obra e a dificuldade de acesso a laboratorios acreditados
para o controle tecnologico de materiais. Essas limitagbes, embora relevantes, nao
diminuem a efetividade do PBQP-H, mas ressaltam a necessidade de investimentos
em capacitacao continua e no fortalecimento da infraestrutura de suporte técnico.

O entendimento dos resultados obtidos no estudo de caso reforgcou a
percepcdo de que o sucesso na certificacdo estd diretamente ligado ao
comprometimento da alta gestdo da empresa construtora, a adogao de praticas de
melhoria continua e a consolidagcdo de uma cultura organizacional voltada para a
qualidade. A implementagcéo consistente do PBQP-H se apresenta como uma
ferramenta indispensavel para a construcio civil, principalmente em um cenario que
exige cada vez mais responsabilidade técnica, ambiental e social das construtoras.

Dessa forma, a pesquisa contribui para a compreensao dos beneficios e dos
desafios associados a certificagcao, oferecendo subsidios para empresas que buscam
aprimorar seus processos internos e fortalecer sua posi¢cao no setor da construcéo

civil.
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