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RESUMO

Este trabalho propde um modelo de manual do sistema de gestdo da qualidade para
escritdrio de projetos arquitetonico, feito com base na empresa ARC TETO e adaptado as suas
necessidades. Foi realizado estudo de caso na empresa ja mencionada e levantado as principais
deficiéncias enfrentadas quanto a gestdo do escritdrio e 0 comprometimento com a qualidade.
Posto isto, foi desenvolvido o modelo de manual para futura implantacdo na empresa, relatando
e aprimorando processos e etapas ja existentes, mas de uma forma grupal e organizada para que
0 objetivo da gestédo fosse alcangado.

Foram adotados dois métodos para a evolucdo desde trabalho: pesquisa bibliografica
e estudo de caso. A pesquisa bibliografica permitiu o conhecimento basico sobre o tema, e as
informacdes necessarias sobre as diretrizes e processos do sistema de gestdo da qualidade. Ja
no estudo de casos, foi realizado levantamento de dados, investigacdo dos procedimentos e a
gestdo da qualidade da empresa, o que resultou em um manual da qualidade moldado conforme

as necessidades da organizacéo.

PALAVRAS-CHAVE: manual da qualidade, processos, sistema de gestdo da qualidade, ISO
9001:2015.



ABSTRACT

This work proposes a manual model of the quality management system for
architectural design office, made based on the company ARC TETO and adapted to your
needs. A case study was carried out in the company that already mentions and raised the main
deficiencies faced regarding the management of the office and the commitment to quality. That
said, the manual model was developed for future implementation in the company reporting and
improving processes and steps already existing in the company, but in a group and organized
way so that the management objective was achieved.

Two methods were adopted for the evolution since work: bibliographic research and
case study. The bibliographic research allowed the basic knowledge on the subject, and the
necessary information on the guidelines and processes of the quality management system. In
the case study, data collection, investigation of procedures and management of the quality of
the company were carried out, which resulted in a quality manual shaped according to the needs

of the organization.

KEYWORDS: quality manual, processes, quality management system, ISO 9001:2015.
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1 INTRODUCAO

O ramo da construcdo civil designa-se hoje, como um dos pilares mais importantes no
gerenciamento da economia. Com as constantes mudangas e transformaces diarias no mercado
de trabalho, a competitividade vem acompanhando essas evolu¢des com o objetivo de garantir
espaco no mundo dos negdcios. Em meio a essa disputa, as empresas buscam aumentar a
produtividade diminuindo o tempo operacional, como consequéncia a perda de qualidade
desenvolveu-se e se tratando da construcdo civil muitas vezes o prejuizo financeiro é impetuoso.

H& décadas este ramo tem passado por diversas transicdes a fim de aumentar o
rendimento e consequentemente a economia, como a criagdo do MERCOSUL que possui a
finalidade de integrar alguns paises latino-americanos por meio da livre circulacdo de bens e
servicos, privatizacdo de empresas estatais na qual o governo busca remodelar estratégias do
estado na economia e modernizacdo tecnolégica que transfigurou a forma de gerir o mercado
em questéo.

Habituados com os célculos da economia que antes se baseavam na somatdria do custo
produtivo do servico com a lucratividade previamente estimada, as empresas tiveram que
reformular a soma na qual o lucro passa a fundamentar-se na racionaliza¢do dos processos de
producdo, diminuindo tempo, custos e aumentando a qualidade.

Permanecer no mercado mundial € um constante desafio para as empresas e isso tem
marcado uma acirrada concorréncia. As instituicdes sdo intimadas a explorar novos artificios
para se destacarem, como principio primordial a expanséo da qualidade do produto ofertado.

Em paises advindos de uma profunda crise econémica como o Brasil, 0 setor da
construcdo civil é bastante afetado, intensificando assim a preocupacdo das indUstrias em
solucionar a problematica da producdo, uma vez que desempenha um ponto estratégico
importante para o crescimento e desenvolvimento econémico do pais, além de gerar empregos.

A realidade dos escritdrios de projeto no Brasil € inquietante quanto ao desperdicio
tanto de tempo, retrabalhos, quanto de méo de obra, provenientes da falta de planejamento até
mesmo de um sistema de gestdo sociavel. Em decorréncia desta situacdo o governo federal
criou o Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat, também conhecido como
PBQP-H a fim de melhorar a qualidade do habitat e modernizar a producdo. Este programa
propicia varios setores de normatizagéo, gestao da qualidade e até mesmo certificacéo.

Com o objetivo de controlar, melhorar e organizar os servicos dentro das organizagoes

surge entdo o sistema da gestdo da qualidade, com o proposito de oferecer produto ou servigo
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com elevado nivel de qualidade, com prazo de entrega determinado, além de satisfazer e atender
ou até mesmo superar as expectacdes dos clientes.

A Organizacdo Internacional de Normalizacdo - ISO 9001 foi de fundamental
importancia na elaboracéo do presente trabalho, uma vez que, confere todos os comportamentos

necessarios para um Sistema de Gestdo da Qualidade.

1.1 JUSTIFICATIVA

A compulsdo do mercado atual apela-se para um ambiente mais rigoroso na qual a
exigéncia aumenta a medida que a demanda cresce. Em meio a esse cenario, as empresas tém
buscado novas formas para se destacarem e conquistar consumidores. No que diz respeito a
qualidade, os escritorios de projetos encontram certa resisténcia para obterem a certificacdo da
gestdo da qualidade pela falta de desenvolvedores de tal programa. Posto isto, resolvemos
aprofundar estudos na area para fomentar um sistema voltado para escritérios de projetos
arquiteténicos, com principal intuito de minimizar ou até sanar as dificuldades de elaboracéo e

organizacdo de etapas no planejamento que comeca desde o projeto.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

» Desenvolver um manual de qualidade para escritorio de arquitetura baseado na 1SO
9001.

1.2.2 Objetivos especificos

» Compreender os parametros relacionados ao sistema de gestdo de projetos;

» Identificar os principais problemas relacionados a qualidade dos servicos dos
escritorios;

» Realizar estudo dos processos da empresa ARC TETO para desenvolver o manual da
qualidade harmonizado com as necessidades da organizacao.
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1.3 METODOLOGIA

A elaboracdo do atual trabalho delineia-se em trés processos distintos. Com teor
explorativo, a primeira fase foi realizada através de pesquisas em artigos, trabalhos de
concluséo de curso, normas e livros, para a abordagem inicial do tema e desenvolvimento do
referencial tedrico de forma clara e objetiva.

Em segunda instancia, escolnemos o escritério ARC TETO para realizarmos um
estudo sobre os processos gerenciais, procedimentos da empresa e dificuldades enfrentadas no
desenvolvimento da qualidade.

Por fim, o levantamento e estudo de todas as informacdes obtidas nas fases anteriores
resultaram em um manual com a padronizagdo dos processos de gerenciamento, planejamento,
producdo, e controle da qualidade da empresa. Este manual foi baseado nos requisitos da ISO
9001:2015.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho divide-se em quatro capitulos com intuito facilitar e melhorar a
compreensdo. A seguir estdo apresentados os topicos principais e suas interpretacdes:

Capitulo 1: Introducdo: Expressa a constante busca por uma gestao eficaz, por parte
das micro e pequenas empresas, dispde os motivos pelo qual foi escolhido este tema, 0s
objetivos deste trabalho e 0 modo como ele sera estruturado.

Capitulo 2: Referencial Tedrico: Apresentar o conceito da gestdo da qualidade, a
histéria de seu surgimento, os programas brasileiros de controle da gestdo da qualidade,
beneficios e dificuldades de implantacdo do sistema e as raz6es para adequar as empresas a esse
processo de gestao.

Capitulo 3: Aplicacdo da Gestdo da Qualidade: Neste topico consta todo o manual da
qualidade e seus anexos, feitos com base no escritorio ARC TETO, organizando e melhorando
SeuS processos.

Capitulo 4: Consideragdes Finais: Por fim, sdo apresentadas as conclusfes obtidas ao

decorrer do desenvolvimento deste trabalho.
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2 GESTAO DA QUALIDADE

2.1 CONCEITO

A caracterizacdo da ideia de qualidade surgiu no Japdo logo ap6s a segunda guerra
mundial pelo estatistico, professor, autor, palestrante e consultor estadunidense, William
Edwards Deming juntamente com a empresa Japonesa JUSE (Japanese Union of Scientists and
Engineers) e contou com a participacdo de dois grandes especialistas. E um conceito bastante
subjetivo, relacionado a percepc¢éo de cada individuo, cultura, meio de convivio e servicos, que
designa o modo de ser e propriedade de qualificar algo ou alguém.

O Controle da Qualidade é conhecido como manutencdo ou melhoria dos padrdes,
caracterizado por comparar a etapa anterior e 0s padrdes pré-estabelecidos com os resultados
obtidos no processo, podendo ser dividido em trés fases: avaliacdo de desempenho da qualidade
do processo; desempenho do processo com metas de qualidade; e acdo corretiva nas nao
conformidades.

O Planejamento da Qualidade é a implantacdo de 22 padrdes para a satisfacdo do
cliente. Este método engloba uma série de mecanismos, como: determinar quem sao seus
clientes; quais suas maiores necessidades; elaborar caracteristicas nos produtos que
correspondam as estas necessidades; desenvolver sistemas capazes de produzir dentro das

necessidades solicitadas; manter informados todos envolvidos no processo.

2.2 HISTORIA

A revolucdo industrial foi um episddio marcante na histéria do sistema de gestdo. Com
0 objetivo de potencializar a produgdo, Frederick Winslow Taylor retalhou o processo
produtivo formando uma nova organizacdo no trabalho, dividindo setores, incluindo
gerenciamento, remuneragfes, diminuicdo da jornada de trabalho, onde todos seriam
monitorados através de regras estabelecidas e métodos padronizados. Taylor acreditava também
que cada operario deveria desenvolver aptidfes e aperfei¢oa-las, porque assim seria capaz de
atingir uma progressao maior na producdo. Deste modo, o taylorismo se focalizou por
apresentar os principios do planejamento do trabalho, preparacéo dos colaboradores, controle e
por fim, execucao.

No mais tardar, Henry Ford, pioneiro na industria automobilistica, desenvolveu seu

préprio método de producdo baseado na teoria de Taylor com intencdo de gerar uma producéo
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que seria consumida em massa. O empresario por sua vez incluiu a mecanizacao do trabalho na
producdo estabelecendo um ritmo de operagdo mais dindmico (KORITIAKE, 1999).

Além de Taylor e Ford, outros nomes importantes na histdria da gestdo da qualidade
sdo: Crosby, Deming e Juran; portanto a maioria das concepc¢des e métodos foi desenvolvida
e/ou supervisionadas por esses trés especialistas.

Crosby ¢ o criador do programa “Zero Defeitos”, aplicado para o desenvolvimento de
toda qualidade de um produto. O objetivo era prever possiveis erros ao invés de detecta-los
depois do produto final, mudando a cultura organizacional padrdo onde envolvia os dados
estatisticos, por um método de participacdo de toda geréncia e total engajamento de seus
colaboradores.

O método desenvolvido por Crosby era composto por quatorze pontos na qual ele
firmava o comprometimento da administracdo com a qualidade, a formacéo de times (grupos
de trabalho) para melhoria, focava na importancia da conformidade do produto no custo, na
divergéncia caso houvesse erros, para que nao se repetisse, e estabelecimento de metas para
desenvolvimento individual e da equipe. Seu intuito era de chegar ao final do processo de
producao com “zero defeitos” para que as mudangas fossem percebidas por todos e reforgar a
constante repeticdo, pois assim seria capaz de cada vez mais aperfeicoar as técnicas, renovando
e estimulando o compromisso com o programa.

Deming (KORITIAKE, 1999) foi o introdutor do sistema da qualidade no Japéo e o
aplicador do “raciocinio estatistico”, induzindo a motivacdo como fator importante para
melhorar e conduzir os negocios com qualidade. Segundo Deming (1990; apud Neves, 2002),
um produto para ter qualidade deve satisfazer aos seus clientes e essa s6 pode ser definida por
quem a avalia.

Deming também implantou quatorze normas que guiam as empresas quanto a
competitividade e a sobrevivéncia no mercado. O autor enaltecia a importancia de se ter
objetivos constantes, da necessidade de se ter um treinamento e educacdo para esta nova
maneira de conceber a empresa e de controlar o processo produtivo com o engajamento de
todos. Para ele, os 14 principios constituiam a base para a transformacgdo da industria. A
admisséo dessas concepcdes, conectada com a agdo correspondente, eram um indicativo de que
a administracdo pretendia manter a empresa em atividade e visava assegurar 0s investidores e
0s empregos (Deming, 1990; apud Koritiake, 1999).

Juran (1993; apud Koritiake, 1999) considerava que o mundo ocidental precisava
aprender a adotar os principios da qualidade japonesa durante todo o tempo na empresa. Para

ele o gerenciamento da qualidade é feito em trés etapas: planejamento, controle e melhoria.
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Ambos os criadores do sistema focalizam na importancia da participacdo da geréncia
para grau maior de responsabilidade pela qualidade. H& uma concordancia entre os trés, no
quesito para a melhoria como a definicdo de metas atraves de trabalho em grupo, criando-se
assim um programa de aperfeicoamento e gerenciamento da qualidade por meio de pontos e
pré-requisitos dentro da estrutura organizacional. Em suas propostas, a avaliacdo dos
fornecedores é tida como uma ideia para ajudar o fornecedor a melhorar a qualidade dos
produtos e servicos a serem fornecidos.

Entre os especialistas ocorrem também algumas diferencas, nas suas concepcdes de
implantacdo, segundo Koritiake (1999). No que se refere ao tdpico desempenho/motivacéo,
Juran é contra a programacdo de campanhas para a execucao de atividades, Deming ja se
posiciona a favor de controlar estatisticamente o desempenho e evolucgdo de todas as areas e
Crosby sugere campanhas de Zero Defeitos.

Na abordagem geral, Croshy apresenta como solugéo a prevencgédo, Deming fala em
melhoria continua e Juran é pelo gerenciamento geral da qualidade, onde esta envolvido
principalmente o elemento humano. Na concepcéo de Crosby ha uma existéncia de custo apenas
para a ndo conformidade (perdas, retrabalhos, ndo adequacdo ao uso), pois a qualidade em si
ndo tem custo, ela faz parte do produto. Para Deming sempre seré possivel reduzir os custos.
Juran, por sua vez, ressalta que toda qualidade tem um preco, capaz de atender as necessidades
exigidas pelo cliente.

Deming e Juran desenvolvem a mesma tese de preocupacao com os problemas ligados
a compra e mercadorias recebidas e estabelecem reflexdes e contengdes para evitar que ocorra
perca de tempo na verificacdo, e consequentemente atrase 0s processos, por conta de produtos
ndo conformes. Ja Crosby acredita que possa existir uma parceria com os fornecedores e que as
falhas maiores ocorrem dos proprios compradores ao solicitarem suas necessidades com
informagdes incompletas. As concepcbes de qualidade dos trés autores sdo apresentadas no

quadro a seguir:



Quadro 1 — As concepcdes de Crosby, Deming e Juran

Crosby

Deming

Juran

Definicdo da qualidade

Conformidade com os
requisitos

Um grau previsivel de uniformidade
e confiancga a baixo custo e
adequacdo ao mercado.

Adequacao ao uso.

Grau de responsabilidade
da
geréncia sénior

Responsavel pela
qualidade

Responsavel por 94% dos
problemas da qualidade.

Menos de 20% dos
problemas da qualidade
sao devido aos
trabalhadores.

Padrao de desempenho/

Zero defeito

Qualidade tem muitas escalas.
Usar estatisticas para medir o

Ewvitar campanha para

qualidade

motivacao desempenho em todas as areas. | "fazer trabalho perfeito”.
Critico do zero defeito.
Abordagem de
Reduzr a variabilidade através de | gerenciamento geral da
Abordagem geral Prevencgao, ndo inspecgido continuos melhoramentos em qualidade -

massa. especialmente dos

elementos "humanos”.
14 passos para o
Estrutura melhoramento da 14 pontos para o gerenciamento. 1D patacs pan 0

melhoramento.

Base de melhoramento

Um "processo”, ndo um
programa. Metas de
melhoramento.

Continuo, para reduzir a variagdo.
Eliminar metas sem métodos.

Abordagem de grupo
projeto-a-projeto.
Estabelecer metas.

Trabalho em grupo

Grupos de melhoramentos
da Qualidade. Conceito da
Qualidade.

Participacdo do empregado na
tomada de decisdo. Demolir as
barreiras entre os departamentos.

Abordagens de grupos e
circulos da qualidade.

Custo da qualidade

Custo da nao-
conformidade. A qualidade
nao tem custo.

Nao existe 6timo - o melhoramento
& continuo.

Abordagens de grupos e
circulos da qualidade.

Compras e mercadorias

Formular os requisitos. O
forecedor € uma extensdo
do neg6cio. A maior parte

A inspecao é demasiado tardia -
permite que os defeitos entrem no
sistema. A evidéncia estatistica e

Os problemas sdo
complexos. Realizar

da Qualidade sao Gteis.

recebidas das falhas € devida aos os graficos de controle sdo andlises formais.
proprios compradores. necessarios.
Necessarias para Sk Borkim deve.ss
Avaliacao dos fornecedores e Nao-critico da maioria dos 2m,P
i 2 ajudar o fornecedore a
fornecedores compradores. Auditorias sistemas.

melhorar.

Fonte: OAKLAND (1994, apud KORITIAKE, 1999)
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O grande salto da gestdo ocorreu em meados de 1924, quando Walter A. Shewhart

desenvolveu graficos comparativos de metas idealizadas com as alcancadas e estruturou o ciclo
Plan-Do-Check-Act, 0 PDCA, habitual até os dias de hoje (PALADINI, 2005).
Em 1947 surge no Reino Unido, a Organizacdo Internacional de Normalizagéo,

popularmente conhecida como 1SO, com a finalidade de padronizar atividades correlacionadas,

de forma a possibilitar o intercambio econdmico, cientifico e tecnolégico. Em 1987 foi fundada

a familia 1SO 9000, baseada em normas briténicas da qualidade e experiéncias e contribuices

de especialistas de varios paises. A partir de entdo comecaram a atualiza-la com base nos

resultados que obtinham e novas pesquisas, até alcancarem todo o contedo da 1SO 9001:2015.

2.3 PROGRAMAS DE QUALIDADES MAIS COMUNS NO BRASIL



22

23.1 PBQP-H

O Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade do Habitat, PBQP-H, foi criado
pelo governo federal para cumprir os compromissos firmados pelo Brasil ao assinar a carta de
Istambul. O objetivo principal é organizar o setor da construcéo civil em torno da melhoria do
habitat e modernizacéo produtiva.

Este programa delineia-se em trés setores distintos para controle e articulacdo dos
processos. Ao se tratar da execucdo de obras foi estabelecido o Sistema de Avaliacdo da
Conformidade de Empresas de Servicos e Obras de Construcdo Civil (SIAC), destinado a
melhoria técnica e econdmica. A aderéncia a tal plataforma concebe varios beneficios como:
participacdo em licitacGes, liberacdo de financiamentos e atendimento as exigéncias de alguns
setores governamentais e empresas privadas.

Com o desenvolvimento da construcdo civil, alguns setores tiveram necessidade de

obter certificagOes especificas, as quais estdo sendo desenvolvidas, como no setor de projetos.

2.4 PRINCIPIOS DA GESTAO DA QUALIDADE

Segundo a NBR ISO 9001:2015, os principios da Gestdo da Qualidade podem ser
pautados em:

. Foco no Cliente;

. Lideranca;

. Engajamento;

. Abordagem de Processos;
. Melhoria;

. Deciséo;

. Gestéo de Relacionamento;

Foco no Cliente: Este conceito estipula que as empresas movimentem toda atividade a
favor das necessidades dos consumidores, de modo a surpreendé-los positivamente. O alvo
principal é conquistar e fidelizar o cliente, buscando a melhoria continua dos processos.

Lideranca: Designa na capacidade de conduzir um grupo ou equipe de forma
direcionada, possibilitando o engajamento e comprometimento dos colaboradores. Possui como
objetivo orientar, motivar e movimentar a equipe no cumprimento de metas e atingirem o

propdsito de seus respectivos departamentos.
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Engajamento: A participacdo de toda equipe engajada € importante para a eficicia do
sistema. O foco e empenho dos colaboradores sdo importantes para passar confiabilidade ao
cliente e a cultura da qualidade precisa se fazer presente na rotina da equipe.

Abordagem de Processos: Este principio esta ligado ao conhecimento, na forma de
gerir a empresa e no alcance de metas previamente planejadas. O bom desenvolvimento do
sistema de gestdo da qualidade esté inteiramente ligado no gerenciamento da organizagé&o.

Melhoria: Este tdpico relaciona-se ao aperfeicoamento dos servigos e produtos,
buscando uma melhoria continua nos processos. O propdésito é desenvolver a satisfacdo dos
consumidores.

Deciséo: Os indicadores de desempenho possibilitam maior seguranca e confianca na
tomada de decisdes. Eles transmitem informacGes de fatores prejudiciais aos processos, pontos
gue necessitam de melhorias, como também mostra o desenvolvimento da empresa.

Gestdo de Relacionamento: Abrange o bom relacionamento entre 0s gestores,
colaboradores e fornecedores, que além de contribuir com o compromisso pelo crescimento da
organizacdo, previne desavencas que possam impactar as estratégias de negocio.

Os sete principios do Sistema de Gestdo da Qualidade — SGQ — relacionam entre si
formando uma cadeia ciclica, em que todos os fundamentos sdo essenciais para 0

desenvolvimento do sistema, como mostra a Figura 1:

Figura 1 - Relacionamento entre os Principios de Gestdo da Qualidade

Relagdo Ganha-Ganha '« Gestdo da Qualidade

Melhoria Continua Foco no cliente Visdo de Processo

a

Decisdo Baseada em Comprometimento/
Fatos Envolvimento

\ Lideranga

Fonte: CARPINETTI, 2012.

Visio Sistémica

A aplicacdo de um sistema de gestdo da qualidade deve ser vista como uma estratégia
de negocio que visa alavancar a produtividade, lucratividade e o desenvolvimento dos

colaboradores.
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2.5 MOTIVACAO PARA ADEQUACAO A ISO 9001

A motivacdo para aderir ao sistema da qualidade se fragmenta em duas categorias:
interna e externa. As razfes internas estdo relacionadas ao desenvolvimento da organizacao,
meios de producdo, comunicacéo, e as externas quanto a visdo do consumidor, concorréncia e
marketing.

Xavier (1995) foi um dos precursores dos estudos no Brasil sobre este tema e concluiu
que dentre os motivos para aderir a0 SGQ destacam-se: reconhecimento internacional;
atualizacdo do sistema de qualidade; decis@o de gestores no ambito da corporacao e exigéncias
contratuais. Ademais algumas institui¢des financeiras exigem a qualidade da empresa para
diversos servigos, como financiamentos e participacdes em licitacdes.

A crescente e complexa concorréncia baseada em oferta e demanda tem coagido 0s
gestores a modernizar, evoluir e desenvolver seus processos produtivos, e é a partir dela que
séo estipulados os pregos dos insumos, quantidade a ser produzida e padrdes de qualidade.

Com a facilidade de acesso a informacao disponibilizado atualmente, os consumidores
estdo cada vez mais exigentes e buscando pelos melhores produtos e servicos do mercado, a
fim de evitar o descontentamento do retrabalho e perca de tempo e obter consequentemente
maior lucro.

A desorganizacao gera um desperdicio exuberante tanto de materiais quanto de tempo,
além da repeticdo de atividades gque tiveram resultados insatisfatérios, cronogramas atrasados e
desvios de verbas. A desmotivacdo dos colaboradores causada por uma ma organizacao
empresarial traz consigo a baixa produtividade e maior niumero de falhas que ao final é relevante

como prejuizo emocional e financeiro.

2.6 BENEFICIOS DE AQUISICAO DA 1SO 9001

Os possiveis beneficios estdo diretamente relacionados aos motivos que levaram a
optar pela implantagdo do sistema de gestdo da qualidade, baseados na norma ISO 9001, sendo:
a) ampla competéncia de dispor produtos e servi¢os que atendam as necessidades dos clientes
e aos requisitos aplicaveis;

b) simplificar ocasides para aumentar o grau de satisfacdo do consumidor;
c) aumento da qualidade de producdo, que desperta interesse de novos clientes e
consequentemente expande o lucro da empresa;

d) organizacéo dos processos produtivos, facilitando o0 acompanhamento e monitoramento;
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e) abordar e observar riscos e oportunidades ligados os objetivos;
f) a capacidade de atestar quesitos especificos do sistema de gestdo da qualidade;
g) melhoria no sistema de documentacéo;
h) melhoria no ambiente de trabalho;
i) reducdo de etapas desnecessarias de producéo.
N&o € intuito da norma, induzir a necessidade de:
a) uniformizar as diversas estruturas do sistema de gestdo da qualidade;
b) alinhamento das estruturas de documentacdes das se¢bes da norma;
c) usar terminologia especifica da norma na organizacao.
Os requisitos do Sistema de Gestdo da Qualidade especificados nesta norma séo
complementares aos requisitos para produtos e servicos de cada instituicdo, sendo adaptados

com a realidade de cada organizacao.

2.7 DIFICULDADE DE ADEQUAGAO

Muitas empresas abandonam a implantacdo do sistema da gestdo da qualidade em
virtude dos obstaculos encontrados. Algumas dificuldades sdo associadas a adequagdo ao
sistema relacionada a utilizacdo de novos softwares, investimento financeiro, competéncia de
gestores, mudanca de cultura inadequada e demasiada burocracia.

O SGQ ¢ baseado em normas de dificil interpretacdo, mas vale ressaltar que uma das
principais dificuldades encontradas é a resisténcia a mudanca, na qual os trabalhadores
geralmente estdo acomodados com a situacdo em que vivem e procuram objecdes quanto ao
aperfeicoamento da méo de obra.

Atualmente, o sistema em questdo exige uma necessidade de investimento alto tanto
para atender os requisitos da norma, quanto para capacitar os colaboradores. Este parametro
ndo afeta tanto as empresas de grande porte como afeta as de pequeno porte, que tem como uma

das principais causas de desisténcia a escassez de recursos financeiros.

2.8 CICLO PDCA

A 1SO 9001 aborda sobre o método interativo de gestdo em quatro passos: planejar,
fazer, checar e agir a qual resulta no ciclo PDCA. O uso desse artificio possibilita a organizagéo

do planejamento dos processos produtivos e a interagdo nas instituicoes.
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O ciclo PDCA possibilita que as entidades certifiquem que seus processos tenham
recursos suficientes para desenvolvimento e gerenciamento adequado, identificando as
oportunidades de melhorias e medidas corretivas. Este método unifica os conceitos basicos da
administracdo apresentando uma estrutura clara e objetiva e cada parametro pode ser descrito
da seguinte forma:

PLAN (planejar): Determinar metas e objetivos necessarios para atender as
necessidades dos clientes e os requisitos da norma. A eficacia do sistema esta baseada no modo
em que ele foi planejado, que concebera os dados e informac6es dos préximos modulos. Este
parametro abrange outras trés etapas, que sdo elas:

1. Localizar o problema;
2. Andlise do processo;
3. Elaborar plano de acdo.

DO (fazer): Ap6s a elaboragdo do plano de acdo, € necessario divulgar as informacgdes
aos colaboradores e promover treinamentos e suporte para atingir as metas estabelecidas,
devidamente registradas e supervisionadas.

CHECK (checar): Consiste no monitoramento do processo mediante as metas e
requisitos ja estabelecidos e relatar resultados. Este médulo consiste em comparar os resultados
do planejamento com o resultado final, listar as irregularidades e verificar a continuidade ou
ndo do problema.

ACT (agir): Promover acdes que alcancem a melhoria no desempenho do processo.
Fase responsavel pela padronizacdo dos procedimentos estabelecidos anteriormente. Apds ter
checado os servigos e comprovar a exatiddo em relacdo ao objetivo estabelecido, é hora de
transformar os processos como padrdo conforme as seguintes etapas:

1. Elaborar ou alterar o padréo;

2. Comunicacéo;

3. Treinamento;

4. Acompanhamento da implantacdo da padronizacdo dos processos.

E nesta fase que se obtém a conclusdo das metodologias implantadas e determinac&o
de metas futuras. A ideia é que ao concluir todos os modulos ele se repita de forma ininterrupta,

dinamicamente, seguindo o espirito de melhoria continua, conforme ilustrado na Figura 2:
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Figura 2 — Fluxo do Ciclo PDCA

@
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Fonte: Proprios autores, 2020

Mentalidade de riscos e oportunidades é fundamental para a eficacia do sistema de
gestdo. Através de acOes preventivas que buscam eliminar as ndo conformidades, sao
desenvolvidas acbes corretivas para garantir um gerenciamento apropriado. Esta abordagem
estabelece o alicerce para 0 progresso do sistema a fim de garantir bons resultados e prevenir
efeitos negativos.

Com a evolucdo dos resultados, novas oportunidades poderdo surgir, assim como
novos clientes serem atraidos. O risco é o efeito da incerteza presente no dia a dia, porém com

o0 atingimento de resultados favoraveis, 0 mesmo pode oferecer novos negocios.

2.9 QUALIDADE NO PROCESSO DE PROJETO

O ramo de projetos arquitetdbnicos vem em constante crescimento nos ultimos anos,
em consequéncias das grandes demandas e solicitacdes de servicos na construcgéo civil. Um dos
maiores obstaculos que se encontra € a presente busca por reducdo de prazos, custos e uma
melhora significativa no quesito aumento da lucratividade.

Como os produtos e materiais no mercado ja possuem precos definidos, as empresas e
gestores buscam por uma reducdo monetaria nos servigos de méo de obra, vindas do
planejamento e elaboracdo de projetos. Nota-se também uma grande interferéncia do
consumidor final no aspecto do produto, principalmente no que tange a grande exigéncia e
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solicitacBes dos construtores e incorporadores, porém com custos determinados e reduzidos na
grande parte. Com o modismo da sustentabilidade, o corpo social considera e classifica 0s
projetos de baixo custo e desperdicio, com reutilizacdo de energia, aproveitamento de materiais
de fontes renovaveis e de fornecedores conformes com as normas legais.

A efetivacdo do sistema de gestdo da qualidade apresenta-se como uma atraente
alternativa para responder a essa demanda com maior eficiéncia, atendendo as necessidades de
projetos mais precisos e obras mais adequadas as condi¢des dos clientes, com prazos e custos
projetuais menores. A eficiéncia do projeto esta diretamente ligada a estrutura organizacional
tanto administrativa quanto técnica de uma empresa. Esta organizacéo tem como funcéao buscar
alcancar 0s objetivos organizando as tarefas, atribuindo fungdes, aumentando vinculo
informativo, recursos, medidas motivacionais e o feedback dos colaboradores.

Ao implantar um SGQ em escritdrio deve-se levar em considera¢do um planejamento
estratégico, a fim de definir os objetivos e metas da empresa para posteriormente criar um plano
de agéo. Este processo tem como funcdo definir os prazos e caminhos para alcance das metas
estipuladas anteriormente. Em seguida, definem-se meios para controlar o plano de acdo na
qual sera possivel verificar erros e tomar a¢6es corretivas ou realinhar novas metas de acordo
com a necessidade e demanda.

A grande deficiéncia encontrada nos escritdrios de projetos arquitetbnicos é o
distanciamento entre o projetista e a obra, o que leva a falta de experiéncia e conhecimento dos
profissionais sendo que o projeto deve ser elaborado com base no que serd executado. E
interessante compreender, dinamizar e aperfeicoar a necessidade de cada contratante nas
diversas formas de apresentacdo de propostas, de modo que atenda as expectativas e
necessidades do consumidor. O projeto € um dos pilares mais importantes do produto final.
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3 APLICACAO DA GESTAO DA QUALIDADE

Através do levantamento de dados no escritorio de projetos arquitetbnicos ARC
TETO, desenvolvemos um estudo de modo a compatibilizar os riscos, oportunidades e
necessidades da empresa com 0s requisitos de qualidade da ISO 9001:2015.

No segundo semestre de 2020, realizamos entrevistas com a diretoria da ARC TETO
para catalogacdo dos processos das principais atividades da empresa, como: procedimentos
gerenciais, contratacdo, controle de compra e aquisicao, verificacdo de servico e todas as etapas
de projetos bem como a exeucdo deles. Através desse diagndstico da situacdo da organizacao
desenvolvido por meio de planilhas no excel com base na norma ISO 9001:2015 , iniciou se 0
desenvolvimento do manual.

O principio do manual da qualidade é a definicdo do contexto da organizacéo,
delineagéo dos pontos fortes e fracos e compreendimento das necessidades e expectativas das
partes interessadas. Por intermédio dos itens citados anteriormente, é definida a politica da
qualidade do escritorio com foco na melhoria continua, a qual da origem as expectativas da
empresa, registradas por meio dos objetivos da qualidade, definindo metas a serem alcangadas,
recursos, responsabilidades e as diretrizes para constante desenvolvimento.

O manual supracitado possui a finalidade de formalizar o sistema de gestdo da empresa
bem como documentar todo seu funcionamento de forma clara e objetiva, para que seja de fécil
entendimento a todas as pessoas e certificar que todos 0s seus servigos sejam executados com
qualidade e garantia. Faz parte do objeto também, a disseminacdo da cultura da qualidade a
todos os colaboradores.

Garantir a qualidade de servicos e produtos requer um sistema de gestdo bem
estruturado e cognocivel. Todas as etapas de processos da organizacdo sdo monitoradas a fim
de buscar a exceléncia do produto final, envolvendo toda engenharia da producéo, logistica,
fornecedores, compras e demais areas presentes na empresa, pois a qualidade esta infiltrada em
todos os setores da entidade.

A facilildade de identificar o erro antes que ele seja execultado, desenvolver metddos
para que ele seja corrigido e criar uma imagem positiva no mercado com a satisfagéo do cliente
pelos produtos ofertados, sdo o0s pontos mais significativos da gestdo da qualidade. A
identificacdo de origem e destino de cada processo dentro da empresa possibilita maior controle
dos procedimentos e rastreabilidade dos eventuais erros, com intuito de sempre buscar a
melhoria continua. Com base em todos esses dados e analises na empresa estudada,

desenvolvemos o manual de gestdo da qualidade, disposto a seguir.
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3.1 MANUAL DA QUALIDADE

3.1.1 Escopo

Este manual possui objetivo de instituir o Sistema da Gestéo da Qualidade na empresa
em questéo, atendendo os requisitos da norma 1SO 9001.

3.2 REFERENCIA NORMATIVA

Este manual é referenciado normativamente na ISO 9001:2015.

3.3 TERMOS E DEFINICOES

Para os efeitos desde documento, aplicam-se os termos e defini¢des do regimento geral
da ABNT NBR I1SO 9001:2015.

3.4 CONTEXTO DA ORGANIZACAO
3.4.1 Entendendo a Organizacao e seu Contexto

O escritorio de arquitetura e interiores e construtora ARC TETO é uma empresa com
atuacdo no mercado de arquitetura e construcdo civil. Com a intencdo de desenvolver e
requintar as obras e servicos ofertados aos seus clientes, o escritério fomenta um Sistema de
Gestdo da Qualidade a fim de garantir a satisfacdo de seus clientes e comprometimento dos
colaboradores com a empresa.

3.4.1.1 Contexto Externo

O escritorio ARC TETO foi fundado em 1° de julho de 1997, atuando no mercado da

construcdo civil e desenvolvendo todo tipo de projeto e execucéo de obras civis.

3.4.1.2 Contexto Interno
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A implantacdo do sistema da qualidade possui o intuito de elevar a qualidade dos
servigos e produtos garantindo assim uma maior satisfacdo de seus clientes com a eficiéncia
dos processos.

3.4.1.3 Campos de Atuagéo

A empresa possui um amplo campo de atuacdo na construcdo civil, sendo ele,

desenvolvimento, projeto e execucdo de edificagdes residenciais, comerciais e industriais.
3.4.1.4 Misséo

Desenvolver projetos e executar obras com seriedade, dentro das leis aplicaveis,
concedendo elevados niveis de qualidade, a fim de alcancar a satisfacdo do cliente e visibilidade
a sociedade.

3.4.1.5 Visdo

Como uma marca sélida no estado, a visdo é realizar sonhos, garantir a satisfacdo dos

clientes e consequentemente reconhecimento pela sociedade.

3.4.1.6 Valores

e Responsabilidade Técnica

o Ftica

e Inovacao

e Respeito

e Confiabilidade
e Qualidade

3.4.2 Necessidades e Expectativas das Partes Interessadas

O Quadro 2 indica as necessidades e expectativas dos stakeholders:
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Quadro 2 — Necessidades e Expectativas

Partes Interessadas Necessidades e expectativas

L ) Retorno no investimento; confiabilidade no
Saécios investidores
mercado;

Possibilidade de crescimento pessoal e
Colaboradores o _
profissional; ambiente de trabalho seguro;

Continuidade da prestacdo de servigo e

Fornecedores ) )
desenvolvimento de parcerias;

Orgéos governamentais e fiscalizadores Cumprimento de requisitos legais;
Valorizacdo da regido do entorno, menor

Comunidade transtorno possivel durante a constru¢do do
empreendimento;

Agente financeiro (bancos) Cumprimento dos custos acordados;

_ Empreendimento com qualidade entregue no
Clientes

prazo e custo acordado;

Fonte: Proprios autores, 2020.

3.4.3 Escopo

O Sistema de Gestdo da Qualidade apresentado neste manual contempla o seguinte
escopo:
e ABNT ISO 9001:2015 — Sistema de Gestdo da Qualidade;
e Especialidade técnica: elaboracéo de projetos e execucdo de obras;

e Todos os itens da NBR SO 9001:2015 sdo aplicaveis ao escopo da organizagao.

3.43.1 Identificacéo

O Quadro 3 apresenta os dados de localizagéo e contato da empresa, alvo deste manual:
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Quadro 3 - Identificacéo

RAZAO SOCIAL: Construtora ARC TETO LTDA

CNPJ: 03.691.867.0001-50

ENDERECO: Rua Barao de Cotegipe, n° 665, Setor Central — Anapolis / GO
CEP: 75.025-010

TEL: (62) 3321-2053

Fonte: Proprios autores, 2020.
3.4.4 Sistema de Gestdo da Qualidade
3.4.4.1 Organograma da Organizagdo
A estrutura organizacional da empresa esta demonstrada abaixo, na Figura 3:

Figura 3 — Organograma da Organizacao

Diretoria

Gestdo financeira Gestdo de projetos

Planejamento

Projetos

Assisténcia Técnica
Obras

Fonte: Proprios autores, 2020.

3.4.4.2 Requisitos Gerais
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O SGQ da empresa considera o desempenho de processos das diversas areas atuadas
como estratégia para o desenvolvimento eficiente e eficaz quanto ao atendimento aos requisitos
dos clientes e a disponibilizacdo dos produtos e servicos ofertados. Posto isto, a empresa:

e Estabelece os procedimentos gerenciais que compde 0 SGQ, com um planejamento para
o desenvolvimento, implementacéo e definicdo de responsabilidades;

e ldentifica os processos necessarios para 0 SGQ e aplica por toda organizacao,
determinando entradas requeridas e saidas esperadas destes processos;

e Determina a sequéncia e interacdo desses processos: RQ. 01 — Processos do SGQ;

e Determina critérios e métodos necessarios para assegurar que a operacdo e o controle
desses processos sdo eficazes.

Cada macroprocesso € definido cuidadosamente com orientagdo na forma dos
procedimentos, por meio de planilhas, acGes de treinamento, cronogramas e outras
providéncias.

3.4.4.3 Macrofluxo dos Processos

A Figura 4 indica o0 macrofluxo dos processos:
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Figura 4 - Macrofluxo
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Fonte: Proprios autores, 2020.

3.4.4.4 Generalidades

O Sistema de Gestdo da Qualidade da ARC TETO esta referenciado a norma ISO
9001:2015 e se sustenta no manual documentado relacionando: politica da qualidade, objetivos,
procedimentos gerais e especificos conforme legenda a seguir:

1 — Politica da Qualidade e Objetivos: Define os objetivos e metas a serem alcancados.
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2 — Manual da Qualidade (MQ): Descreve o sistema da empresa em funcdo de sua politica da
qualidade e os objetivos nela estabelecidos.

3 — Plano da Qualidade da Obra (PQQ): Documento que relaciona os elementos genéricos do
sistema da qualidade da empresa com os requisitos de um determinado empreendimento ou
contrato;

4 — Procedimentos Gerenciais (PG): Sdo documentos que descrevem as atividades dos setores
da empresa envolvidos nos processos necessarios para manutencdo do sistema da qualidade.

5 — Procedimento de Execucdo de Servicos (PES): Trata as atividades de execuc¢do controladas;
6 — InstrucOes de Materiais (IM): Trata as atividades relacionadas na compra e recebimento;

7 — Documentos de Suporte (DS): Informacdo documentada relativa a determinada etapa de
controle do Sistema de Gestdo da Qualidade;

8 — Registros da Qualidade (RQ): Fornece evidéncia objetiva de atividades realizadas ou
resultados obtidos;

9 — Sistema SGQ: Sistema informatizado de gestdo da qualidade da empresa.

3.4.4.5 Manual da Qualidade

Este manual tem como objetivo referenciar os procedimentos utilizados na empresa
visando um eficiente atendimento aos requisitos do cliente e do produto. E um documento
normativo cujo cumprimento é fundamental para que o0s processos possam ser desenvolvidos
satisfatoriamente de modo a alcancar os objetivos desejados, contendo o escopo do SGQ como

a descricédo da interagdo entre 0s macroprocessos da empresa.
3.5 LIDERANCA
3.5.1 Lideranca e Comprometimento
A diretoria se responsabiliza por estabelecer a politica da qualidade a fim de orientar
a definicé@o dos objetivos e a¢des dos colaboradores da empresa. Se compromete ainda, com a

interacdo dos requisitos do SGQ nos processos da empresa, promovendo 0 uso da abordagem

de processos, mentalidade de risco e garante que 0S recursos necessarios para que o sistema
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esteja sempre disponivel, transparecendo a importancia de uma gestéo eficaz e da conformidade
com os requisitos da norma.

E de responsabilidade da direcdo, inserir, instruir e instigar os colaboradores a
contribuir para a eficacia do sistema em questdo, demostrando a importancia da lideranca

eficiente e como ela se aplica as areas de sua responsabilidade.

3.5.1.1 Foco no Cliente

O foco da implantagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade é baseado na satisfacdo do
cliente e por esse motivo os regulamentos devem ser determinados evidenciando a abordagem

de riscos e oportunidades para garantir a satisfacdo do consumidor.

3.5.2 Politica da Qualidade

Foi desenvolvida uma politica da qualidade que esta documentada em PG 01 —
Politica da Qualidade. Esta politica € adequada aos objetivos da empresa, buscando sempre a
melhoria continua para a satisfacdo do cliente, além do progresso no canteiro de obra,
disponivel por meio de documento que define objetivos, metas e indicadores.

Tal politica € divulgada para os colaboradores da empresa por meio de reunides e

treinamentos do sistema de gestdo da qualidade.

3.5.3 Funcoes, responsabilidades e autoridades organizacionais

A politica da qualidade estabelecida pela empresa define as funcbes e
responsabilidades dos integrantes da empresa, disponivel em PG 01 — Politica da Qualidade.
E incumbéncia da diretoria:

a) Definir os processos de padronizagdo e melhoria dos processos;
b) Divulgar a politica, objetivos e processos da qualidade a seus funcionarios;

¢) Awvaliar os resultados do SGQ.

3.6 PLANEJAMENTO
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O planejamento para o desenvolvimento da gestéo da qualidade foi baseado na politica
da qualidade juntamente com os objetivos deste sistema. A Construtora ARC TETO definiu
objetivos estratégicos para o cumprimento da missdo definida no planejamento, distribuidos

por perspectivas, conforme Quadro 4:

Quadro 4 — Objetivos Estratégicos

Perspectiva Objetivo estratégico

Financeira > Manter o equilibrio financeiro dos empreendimentos

Clientes / Mercado > Atender as necessidades dos clientes

» Construir empreendimento com qualidade
Processos » Atender aos requisitos aplicaveis ao SGQ

> Melhoria continua dos processos e servigos

> Manter o ambiente de trabalho saudavel e seguro
Pessoas

» Desenvolvimento dos colaboradores

Fonte: Proprios autores, 2020.

O planejamento desenvolvido pela ARC TETO a fim de alcangar os objetivos da
qualidade esta disponivel em RQ — 02 —Objetivos da Qualidade.

3.6.1 Riscos e Oportunidades

Os riscos e oportunidades foram determinados com base na matriz SWOT a seguir, no
Quadro 5:
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Quadro 5 — Matriz SWOT

FORCAS OPORTUNIDADES

+ Faquipe  capacitada  (conhecimento | - pp ot anitacional brasileiro

técnico ) ,
) = Rede de relacionamento favoravel

« Criatividade e ,
« Fidelizacéo de clientes
= Insercdo de tecnologia nas obras

« Inovacdo em termos de espaco e

solucdes espaciais

FRAQUEZAS AMEACAS

«  Gestéo de planejamento » Velocidade de inovacao tecnoldgica
» Sazonalidade de mao de obra « Politicas publicas relacionadas a
« Politica de manutencdo de processos construcao civil

organizacionais « Entradas de novos profissionais
« Processos organizacionais néo inexperientes que corrompem o mercado

padronizados « Crescimento de exigéncias de requisitos
«  Tempo de entrega de projeto legais por parte de 6rgédos fiscalizadores

Fonte: Proprios autores, 2020.

A empresa define que a abordagem de riscos deve ser feita com base nos critérios da
PG 01 — Politica da Qualidade visando aumentar os efeitos desejaveis das oportunidades e
reduzir os efeitos indesejaveis trazidos pelos riscos, buscando assim a melhoria continua. Todas

as acOes deverdo ter acompanhamento de eficicia para verificacdo dos resultados pretendidos.

3.6.2 Objetivos da Qualidade

Os objetivos da qualidade sdo delineados com base na politica de qualidade da
empresa, desenvolvida pela geréncia em PG 01 - Politica da Qualidade. Também se fazem
presentes neste documento a abordagem de resultados esperados, recursos necessarios e
responsaveis por cada etapa, além de metas e indicadores. O alcance desses objetivos €é

monitorado através de reunides periddicas.
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3.6.3 Planejamento de mudancas

Todas e quaisquer mudancas devem ser analisadas e planejadas pela diretoria
administrativa, portanto, quando houver necessidade de ocorrerem, provenientes de ideias de

melhorias e/ou li¢bes aprendidas, devera:

a) Identificar a mudanca, o proposito dela, potenciais consequéncias, viabilidade, se afeta

a integridade do sistema e se necessita de relocacdo de autoridades e responsabilidades;
b) Avaliar a aplicabilidade da mudanca levando em consideracao:

e O potencial impacto que a mudanca tende a provocar na empresa, considerando a
disponibilidade de recursos, desempenho operacional, qualidade de vida dos

colaboradores no ambiente de trabalho ou fora dele e alinhamento estratégico;

e O possivel grau de dificuldade para aderéncia da mudanca requerida, levando em
consideragao 0s recursos necessarios, tais como: financeiros, instalacdes, equipamentos,

competéncias, conhecimentos, tecnologia, etc.

Em caso positivo da solicitacdo, a diretoria devera definir o colaborador responsavel
pela implantagdo da mudanca e garantir que ela seja executada dentro do prazo estabelecido no
planejamento. O responsavel escolhido para a implantacdo da mudanca devera registrar 0s
recursos necessarios para realizacdo da atividade e o monitoramento da execucdo. Apds a
concluséo das acOes planejadas para a mudanca, o colaborador designado para esta atividade
devera apresentar os resultados da implantacdo da modificacéo.

Apbs a realizacdo das acdes planejadas, o lider devera apresentar os resultados reais
obtidos com a implantacdo da mudanca, os quais deverdo ser registrados e analisados pela

administrago.

3.7 APOIO

3.7.1 Provisao de Recursos

A administracdo designa a provisdo dos recursos, conforme as diretrizes estabelecidas

na politica da qualidade para:

a) Implantar de maneira evolutiva e manter os processos do SGQ
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b) Melhorar continuamente a eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade;
c) Aumentar a satisfacdo dos clientes mediante o atendimento aos seus requisitos.
Atentando-se para as capacidades e restricdes de recursos internos existentes além do

que precisa ser obtido de provedores externos, a empresa entende como recursos 0s seguintes
itens:

a) Pessoas capacitadas para a implantagéo eficaz do SGQ;

b) Infraestrutura necessaria para a operacao dos processos (espaco fisico, ferramentas);

c) Ambiente para operacdo dos processos (social, psicoldgico e fisico);

d) Fontes internas de conhecimento (treinamentos);

e) Fontes externas de conhecimento (capacitacéo);

f) Investimento em tecnologias;

g) Auditorias internas;

h) Auditorias externas;

1) Entre outros.

3.7.1.1 Infraestrutura

A empresa assegura a identificacdo, provisdo e manutencdo dos recursos necessarios
para obtencdo da conformidade de seus servicos com o0s requisitos especificados. A
infraestrutura inclui:
a) Escritério da empresa, canteiros de obras, demais locais de trabalho e instalacGes
associadas;
b) Ferramentas, equipamentos relacionados ao processo de producéo;
c) Servicos de apoio (tais como abastecimentos em geral, areas de vivéncia, transporte e meios

de comunicagéo).

3.7.1.1.1 Ambiente de Trabalho

A empresa garante a adequacéo dos fatores fisicos e humanos do ambiente de trabalho
necessarios para obter a conformidade de seus servicos de acordo com 0S requisitos

especificados. S&o considerados aspectos como iluminacéo, ventilagdo, mobilidrio e uso de
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equipamento de protecdo individual com o auxilio da Norma Reguladora de Seguranca e
Medicina do Trabalho — NR 18.

A empresa proporciona um ambiente adequado para seus colaboradores, em aspectos
sociais, mantendo a boa relacdo entre todos, tranquilo e sem preconceitos e discriminacoes;
psicoldgicos, procurando manter um ambiente redutor de estresse, menos exaustivo; e fisicos,

preocupando com a luminosidade, temperatura, higiene, ruidos e umidade do ambiente.

3.7.1.1.2 Monitoramento e Medicdes

A empresa dispde de recursos necessarios para garantir a confiabilidade e validacao
dos resultados das medi¢Ges quando eles forem usados para verificacdo da conformidade do
servico com o0s requisitos estabelecidos. Caso a verificacdo do servico seja terceirizada, a

verificacdo padréo servira como base para os demais equipamentos adquiridos.

3.7.1.1.3 Conhecimento Organizacional

A empresa dispde para cada cargo contratado, conhecimento dos processos da empresa
para que o colaborador execute as atividades focadas na conformidade do SGQ. Esse

conhecimento deve ser mantido e estar disponivel na extensdo necessaria.

3.7.2 Competéncia

A empresa busca identificar as competéncias necessarias para cada funcéo que executa
atividades que afetam a qualidade do produto da empresa e estabelecer um padréo para
admissdo e recrutamento de funcionarios com competéncias e/ou fornecer treinamento

adequado para completar essas competéncias exigidas para cada fungéo.

3.7.2.1 Responsabilidades em relacéo a contratacdo
S&o de responsabilidade da geréncia a aprovacdo de admisses, férias, transferéncias,
demissdes, aprovacdo de testes de habilidade, aprovacao de treinamento e a mobilizagéo para

execucdo dos treinamentos aprovados. Assume também a funcdo de identificar a necessidade
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de treinamentos, contratacdo para a empresa e designacdo de colaboradores para aplicar o
treinamento, quando for o caso.

Por fim, devera identificar as competéncias necessarias para cada funcdo no momento
da admisséo do colaborador e controlar os registros de treinamento, mantendo os documentos

atualizados.

3.7.2.1.1 Selecdo e admissdo

A contratacdo é de responsabilidade exclusiva da diretoria. O recrutamento devera ser
realizado incialmente através de selecdo interna (divulgacgdo da vaga entre os colaboradores da
empresa), banco de dados (arquivo de curriculos), e anincio em redes sociais. O processo de
contratacdo dos colaboradores é realizado conforme necessidade do setor. Quando necessario
o0 responsavel deve realizar solicitacdo de admissdo e envia-la & diretoria da empresa para
analise e aprovacéo.

Apds a aprovacdo da solicitacdo de admissdo, a empresa seleciona os candidatos para
entrevistas e posteriormente é realizada analise do profissional que se encaixa nos requisitos do
quadro de fun¢bes e a demanda da vaga.

Para colaboradores que irdo trabalhar em canteiros de obras devem ser providenciados
os Equipamento de Protecdo Individual (EPI) necessarios, antes do inicio dos trabalhos. A

entrega de EPI aos funcionarios é registrada no RQ 03 - Termo De Recebimento de EPI.

3.7.2.1.2 Escolaridade

Para cargos que exigirem apenas ser alfabetizado e o colaborador ndo possuir nenhum
comprovante de escolaridade deverd ser aplicado um teste de alfabetizacdo definidos pela
empresa de acordo com as necessidades do cargo que sera executado.

Para profissdes regulamentadas, sdo requisitos definidos por lei, por exemplo, ensino
superior completo em Arquitetura e Urbanismo, curso técnicos em edificagdes, etc.

3.7.2.1.3 Experiéncia

A empresa néo define nivel de experiéncia profissional.
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3.7.2.1.4 Treinamentos

Todos os treinamentos devem ser documentados e realizados por profissionais
designados e devidamente capacitados pela empresa, o qual pode ocorrer nas dependéncias da
empresa ou em outro local definido pela direcéo.

Estes treinamentos tém como objetivo conscientizar o colaborador quanto a
pertinéncia e importancia de suas atividades e de como elas contribuem para atingir os objetivos

da qualidade.

3.7.2.1.5 Procedimentos de disciplina

No momento da contratacdo o colaborador devera ser informado dos motivos que
poderdo levar a adverténcia, que segue as disposi¢Oes do Artigo 482 e suas alineas da
Consolidacdo das Leis do Trabalho, tendo como sancdo a perda da gratificacdo mensal. Caso
ocorra a terceira reincidéncia pelo mesmo motivo o colaborador sera suspenso por 3 (trés) dias,
e em caso de reincidéncia em procedimento analogo o colaborador podera ser demitido por

Justa Causa.

3.7.3 Conscientizagdo

Todos os colaboradores da empresa devem estar cientes quanto a:
a) Politica da Qualidade;
b) Objetivos da qualidade pertinentes a sua funcao;
c) Da sua contribuicdo para a eficidcia do SGQ, incluindo os beneficios do desempenho
melhorado;
d) ImplicacGes de ndo estar conforme com os requisitos do Sistema de Gestdo da Qualidade.
Sendo que tal determinacdo é assegurada através de treinamentos e verificacfes de
eficacia, além da divulgacdo constante da politica da qualidade e dos objetivos da qualidade.

3.7.4 Comunicagao

Para a comunicag&o interna com os colaboradores, séo utilizados os seguintes meios:

a) Publicacdes Internas:
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Conjunto de veiculos utilizados pela empresa, tais como: comunicacdo por correio
eletronico e informativos internos da empresa, dentre outros, que divulgam assuntos de
interesse geral aos colaboradores. A responsabilidade da elaboracao da publicacéo é dos Lideres
de Processos (diretoria ou algum colaborador por ela indicado). Periodicidade: Quando houver

necessidade.
b) Quadro — Gestdo a Vista:

Local destinado a divulgacéo de informacdes internas pertinentes do SGQ e de outros
assuntos aos colaboradores internos. A responsabilidade pela manutencdo do Quadro Gestdo a
Vista é do colaborador designado a controlar o SGQ sob a orientagdo da Alta Direcéo.
Periodicidade: Atualizagdo mensal.

c) Treinamento:

Meio utilizado para treinar os colaboradores na informacdo documentada do Sistema
de Gestdo da Qualidade e para adquirir competéncia necessaria e comprometimento, com o
objetivo de torna-los capacitados para exercerem suas fun¢des, bem como, de conscientiza-los
de sua contribuicédo para a eficacia do sistema e das implicacGes de ndo estar conforme com o0s
requisitos do SGQ. A responsabilidade pela gestdo dos treinamentos é da Diretoria.

Periodicidade: Sempre que for necessario.
d) Reunibes:
Utilizada como meio de comunicagdo interna, com o0 objetivo de analisar o

desempenho da empresa. A responsabilidade para realizacdo das reunides é da Alta Direcdo.

Periodicidade: Pelo menos 01 (uma) vez ao més.

3.7.4.1 Comunicacgéo externa

A comunicagdo com as partes interessadas externas (clientes, parceiros/investidores,
fornecedores, vizinhanga, concorrentes, instituicdes regulamentadoras/governo) é realizada por
um dos seguintes meios:

a) Redes sociais (Instagram, WhatsApp):

Canais utilizados como meio de comunicagdo externa, com o objetivo de apresentar a

ARC TETO e divulgar assuntos de relevancia para as partes interessadas. A responsabilidade
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pela atualizacdo das informac6es e divulgagdo € da Alta Direcdo. Periodicidade: Sempre que
julgar necessério.

e Instagram: https://www.instagram.com/arc_teto/

b) Reunides:

Utilizada como meio de comunicagdo com as partes interessadas externas, tem o
objetivo de apresentar e divulgar assuntos de relevancia do negdcio da empresa. A
responsabilidade para realizacdo das reunides é da Alta Direcdo e/ou Lideres de Processos.
Periodicidade: Quando houver necessidade.

c) Pesquisa de satisfacdo:

Meios de obtencdo da percepgdo do cliente sobre os atendimentos realizados pela
empresa (entrega do empreendimento, atendimento ao cliente, personalizacdo e assisténcia
técnica). A responsabilidade pela realizacdo e analise dos resultados obtidos € da Alta Direcéo.
Periodicidade: Apds a entrega do empreendimento ou término de servigo (assisténcia técnica,
atendimento ao cliente).

3.7.5 Informacdo Documentada

Os documentos requeridos pelo sistema de gestdo da qualidade sdo elaborados,
identificados, aprovados e controlados conforme os requisitos da ISO 9001 e PG 03 — Controle
de Informacdo Documentada.

3.7.5.1 Controle de registros da qualidade

A empresa mantém os registros legiveis e identificados a fim de prover evidéncias da

conformidade dos processos do SGQ e estdo previstos em cada procedimento.

3.8 EXECUCAO DA OBRA

A execucdo da obra é a sequéncia de processos necessarios para obtencdo do produto

solicitado pelo cliente.
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3.8.1 Planejamento e Controle Operacionais da Obra

3.8.1.1 Plano de qualidade da obra

O Plano da Qualidade da Obra (PQO) serve para orientar o planejamento de obras
definindo processos para realizagdo do servico requerido, em acordo com a regulamentagéo da
qualidade, estabelecendo verificacdo do servigo, monitoramento e inspe¢des necessarias para
analisar o cumprimento dos critérios de aceitacdo do produto. O PQO é um plano definido para
cada obra de acordo com os recursos e requisitos solicitados e o responsavel pela obra devera

elaborar 0 mesmo baseado nos seguintes itens:

a) Apresentacado da obra: Apresentar a obra a ser executada, identificando os processos
do sistema de gestdo da qualidade aplicaveis a obra;

b) Organograma da obra: Apresentar a estrutura organizacional da obra, incluindo a
definigdo de responsabilidades de alguma funcéo, caso necessario.

C) Materiais controlados aplicaveis a obra: Listar os materiais controlados aplicaveis
a obra, bem como, as Fichas de Verificacdo de Materiais (FVM).

d) Servicos de execucdo controlados aplicaveis a obra: Listar 0s servicos de execugao
controlados aplicaveis a obra, bem como os Procedimentos de Execucgdo de Servicos (PES) e
as Fichas de Verificagdo de Servicos (FVS).

e) Manutencdo de equipamentos: Definir a manutengdo dos equipamentos
considerados criticos para a qualidade da obra.

f) Programa de treinamento da obra: Definir em qual informagdo documentada do
Sistema de Gestdo da Qualidade cada colaborador da obra deve ser treinado e quem sao 0s

instrutores qualificados.

9) Objetivos especificos para a obra: Identificar os objetivos da qualidade especificos

para a execucdo da obra e atendimento as exigéncias dos clientes.

h) Considerac6es do impacto no meio ambiente: Apresentar como serdo tratados e/ou
destinados os residuos solidos e liquidos produzidos pela obra (entulhos, esgotos, aguas

servidas), que respeitem o meio ambiente e estejam em consonancia com os requisitos legais.

1) Seguranca e saude ocupacional: Identificar os meios para assegurar um ambiente

de trabalho saudavel e seguro na obra.
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), Canteiro de obra: Apresentar o projeto do canteiro de obras.

K) Riscos e acOes: Identificar os riscos em relagdo a mobilizacao e instalacéo do canteiro

de obras e constru¢do do empreendimento, bem como, as a¢Bes para mitiga-los.

3.8.1.2 Planejamento da execugéo da obra

A diretoria ou outra pessoa por ela designada, deve elaborar o planejamento da obra
com base no cronograma fisico-financeiro e/ou documentacGes (memoriais, projetos,
especificacOes, etc.) do empreendimento. Esse planejamento deve incluir as atividades a serem
realizadas com seus respectivos prazos de execucdo e € exclusivo de cada obra.

Periodicamente, o responsavel pela obra, ou outra pessoa por ele designada, devera
preencher o “Livro de Ordem”, anotando as ocorréncias relevantes do empreendimento, tais

como:

a) Dados do empreendimento, de seu proprietario, do responsavel técnico e da respectiva

Anotacdo de Responsabilidade Técnica- ART;
b) As datas de inicio e de previsdo da conclusdo da obra ou servico;
c) As datas de inicio e de conclusdo de cada etapa programada;
d) Os relatos de visitas do responsavel técnico;
e) O atual estagio de desenvolvimento do empreendimento no dia de cada visita técnica;

f) Orientacdo de execucdo, mediante a determinacdo de providéncias relevantes para o

cumprimento dos projetos e especificacoes;

g) Nomes de empresas e prestadores de servigo contratados ou subcontratados, caracterizando
seus encargos e as atividades, com as datas de inicio e conclusdo, e numeros das ART’s

respectivas;
h) Acidentes e danos materiais ocorridos durante os trabalhos;

i) Os periodos de interrupgdo dos trabalhos e seus motivos, quer de carater financeiro ou
meteoroldgico, quer por falhas em servigos de terceiros ndo sujeitas a ingeréncia do

responsavel técnico; e

j) Outros fatos e observagdes que, a juizo ou conveniéncia do responsavel técnico pelo

empreendimento, devam ser registrados.
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Mensalmente o encarregado pela obra devera acompanhar o andamento dos servigos
com o objetivo de orientar a tomada de acgdes corretivas durante a realizacdo das tarefas. Este
acompanhamento devera ser registrado no proprio planejamento.

Sempre que estiver acompanhando o planejamento da obra, 0 encarregado devera
verificar se ocorreram atrasos significativos nas atividades e se eles podem afetar o cronograma
fisico global da obra. Caso isso ocorra, deverd informar a diretoria para providéncias e, caso
necessario, a propria diretoria, ou outra pessoa por ela designada, devera providenciar o

replanejamento da obra.

3.8.1.3 Controle operacional da execugéo da obra

O planejamento, a programacao e a gestdo, sdo exclusivos e definidos para cada obra,
onde contempla as necessidades e recursos disponiveis em cada uma, visando o
desenvolvimento e qualidade na execucdo. Serdo mantidos os registros dos controles de

andamento realizados.

3.8.2 Requisitos Relativos a obra

3.8.2.1 Comunicagédo com o cliente

Toda e qualquer alteracdo oriunda do cliente, empresa construtora, prestador de
servico entre outros, em projetos, produtos, servicos e outras eventualidades devem ser
comunicadas aos stakeholders (partes envolvidas), seja por reunides ou e-mail. A empresa deve
ainda prover ao cliente todas as informacdes relativas a obra e obter a retroalimentagdo do
cliente, incluindo suas reclamacgdes; sabendo lidar ou controlar a propriedade do cliente
estabelecendo requisitos especificos para a¢fes de contingéncia, quando pertinente.

Todas as informacdes devem ser registradas de forma clara e objetiva através de Ata

de Reunido, ou via e-mail.

3.8.2.2 Determinacdo de Requisitos Relacionados a Obra
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Os requisitos da obra seréo determinados conforme especificacdo do cliente, incluindo
os de entrega de obra e manutencdo necesséria, 0s requisitos ndo especificados pelo cliente,
mas necessarios para o uso especificado ou intencional, as obrigacdes relativas a obra, incluindo
requisitos regulamentares e legais e ainda qualquer requisito adicional determinado, as
atividades de assisténcia técnica pos-entrega do imdvel, com o intuito do efetivo tratamento das
reclamacdes feitas pelo cliente quanto ao produto e a retroalimentacgéo do sistema da qualidade.

A determinacdo destes requisitos sera feita em reunifes com os clientes ou estardo
descritos em formularios do PG 02 — Gestdo de Projeto, assim como no caso de obras

particulares e no caso de obras publicas.

3.8.2.3 Andlise critica dos requisitos relacionados a obra

3.8.2.3.1 Obra que o Cliente Fornece as Especifica¢des do Produto

A direcdo realiza o levantamento das necessidades e requisitos especificados pelo
cliente por meio de visitas e/ou pela documentacéo técnica fornecida por ele, tais como: editais
de licitacdo, projetos, memoriais e/ou contratos e a partir disso suscita uma analise detalhada
minunciosamente das informacdes recebidas.

Os requisitos do cliente e os documentos analisados (informagfes) devem ser
identificados por meio de formuléarios e 0s responsaveis pela analise devem anotar seus
comentarios no proprio registro. Posteriormente, é feita uma analise com a finalidade de
verificar se a empresa tem capacidade de atender aos requisitos estabelecidos na documentacéo.
Caso o0 empreendimento seja vidvel, inicia-se a etapa de elaboracdo da proposta comercial.

Em caso de elaboragdo de um contrato apds a aprovagdo da proposta comercial, faz-
se uma verificagcdo para garantir que as diferengas entre os requisitos do contrato e aqueles
contidos na proposta estéo resolvidas.

Ap0s o contrato assinado, quando surgirem alteracdes no escopo do contrato, as areas
envolvidas sdo imediatamente comunicadas, enviando-se uma cépia da emenda do contrato,

caso haja necessidade.

3.8.2.3.2 Obra que a Empresa Define o Produto
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Ap6s definicdo do local de implantagdo do empreendimento e com o objetivo de
subsidiar informagdes para o desenvolvimento dos projetos que garantam a seguranga e
estabilidade ao longo da vida util da estrutura do empreendimento, o encarregado pela obra

devera analisar:

a) As caracteristicas geomorfolégicas do local, avaliando, caso pertinente, os riscos de

deslizamento, enchentes, erosdes, vibracdes e outros;

b) Riscos de explosdo oriundas do confinamento de gases resultantes de aterros sanitarios,

solos contaminados, proximidade de pedreiras e outros;

c) InteracBes com construgdes existentes nas proximidades, considerando-se as eventuais
sobreposicBes de bulbos de pressdo, efeitos de grupo de estacas, rebaixamento do lencol

freatico e desconfinamento do solo em funcéo do corte do terreno;

d) Condicdes de agressividade do solo, do ar e da dgua na época do desenvolvimento dos

projetos.

A identificacdo dos riscos e as providéncias a serem consideradas (acdes) deverdo ser

registradas.

3.8.2.3.3 Mudanga nos Requisitos Relativos a Obra

As alteracOes definidas durante a execucdo da obra devem ser solicitadas pelo cliente
ao responsavel pela obra, preferencialmente por escrito. O encarregado deve elaborar um
formulério de solicitacdo de modificacfes, contemplando todas as informagdes necessarias,
analisar tecnicamente a alteracéo e solicitar a aprovacdo da diretoria.

O cliente deve assinar este formulério contendo todas as informacgdes sobre as
mudangas. Caso a modificacdo implique em custos para o cliente, deve ser elaborado um
or¢amento anexo a “Proposta de Modificacdes” para sua aprovacao.

Uma das copias do documento que consta a solicitacdo de modificacGes deve ser

encaminhada para o cliente.

3.8.3 Projeto
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Os procedimentos do projeto sdo realizados conforme o PG 02 - Gestéo de Projeto,
neste formulario contempla as atividades definidas para o desenvolvimento do projeto

conforme o sistema de gestdo da qualidade.

3.8.3.1 Planejamento da Elaboracéo do Projeto

A empresa assegura o planejamento e controle dos processos de elaboracao do projeto
da obra destinada ao cliente. Durante este planejamento, a empresa determina:

a) A natureza, duracdo e complexidade das atividades de projeto;

b) As etapas do processo de elaboracdo de projeto, incluindo anélises criticas de projetos
aplicaveis, considerando as suas diferentes especialidades técnicas;

c) As responsabilidades e autoridades para o projeto;

d) Os recursos internos e externos necessarios para o projeto da obra;

e) A necessidade de envolvimento de clientes e usuérios no processo de projeto;

f) Os requisitos para a provisao subsequente para a obra de produtos e servicos adicionais
apos a entrega;

g) As informacg6es documentadas necessarias para demonstrar que os requisitos de projeto
foram atendidos;

h) Para o caso de edificacfes habitacionais, determinar o nivel de desempenho esperado

em cada subsistema.

3.8.3.2 Entradas de Projetos

As entradas do processo de projeto relativas aos requisitos da obra sdo definidas e os
respectivos registros sao mantidos. Estdo inclusos:
a) Requisitos funcionais e de desempenho;
b) Informacdo derivada de atividades similares de projeto e desenvolvimento anteriores;
¢) Requisitos estatutarios e regulamentares;
d) Normas ou codigos de préatica que a empresa tenha se comprometido a implementar;
e) Consequéncias, potenciais de falhas devidas a natureza das obras e dos servicos.
As entradas de projeto deverdo ser adequadas aos propdsitos de projeto, sem

ambiguidades, com resolugéo dos conflitos nesta etapa do projeto.
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Para o caso de obras de edifica¢des habitacionais, a empresa deve indicar os niveis de
desempenho — minimo (M), intermediario (1) ou superior (S), relativos aos seguintes requisitos
dos usuarios, conforme definido no item 4 da NBR 15575 — Parte 1: Requisitos gerais (ABNT,
2013), a serem atendidos pelos diferentes subsistemas da edificacéo:

a) Desempenho Estrutural,

b) Durabilidade e manutenibilidade;
c) Estanqueidade;

d) Desempenho térmico;

e) Desempenho acustico;

f) Desempenho luminico.

Para os requisitos dos usuarios relacionados a seguir, a NBR 15575 (ABNT, 2013)

define unicamente niveis de desempenho minimos, podendo ser definidos acima do minimo:
a) Seguranca contra incéndio;
b) Seguranga no uso e operacao;
c) Saude, higiene e qualidade do ar;
d) Funcionalidade e acessibilidade;
e) Conforto tatil e antropodindmico;
f) Adequagdo ambiental.

As indicacGes sdo feitas considerando-se as necessidades basicas de seguranca,
higiene, salde e economia, as caracteristicas do local do empreendimento e 0s requisitos ou
exigéncias do cliente, quando houver.

Fichas de Avaliacdo de Desempenho (FAD) dos sistemas convencionais podem ser
utilizadas como dados de entrada de projeto quanto ao desempenho potencial esperado,
devendo ser incorporadas ao projeto.

Documentos de Avaliacdo Tecnica (DATec) apresentadas por fornecedor de produtos
inovadores — componentes e sistemas — podem ser utilizados como dados de entrada de projeto
quanto ao desempenho potencial esperado, devendo ser incorporados ao projeto.

O conjunto de requisitos dos usuarios e niveis de desempenho a serem atingidos
constitui o Perfil de Desempenho da Edificacdo (PDE) e deve-se manter o seu registro.

A empresa construtora assegura o atendimento do perfil ao longo das diferentes etapas
do processo de projeto. Caso seja modificado, sera justificado, analisado e referenciado

conforme restri¢cGes ndo identificadas.
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Os formulérios referentes as entradas de projetos sao referenciados no PG 02 - Gestao
de Projetos.

3.8.3.3 Controle de Projetos

As alteracOes de projetos sdo analisadas minunciosamente, verificadas, aprovadas
antes de ser executadas, identificadas e registradas. Sendo o procedimento de controle definido
no PG 02 - Gestao de Projetos.

3.8.3.4 Saida de Projetos

Toda saida de projeto é documentada, possibilitando a verificacdo e aprovacao antes
da liberacdo. S&o consideradas saidas de projeto: os memoriais de calculo, descritivos ou
justificativos, simulagdes, da mesma forma que as especificacfes técnicas, bem como, desenhos
e demais elementos graficos. As saidas de projeto devem:

a) Atender aos requisitos de entrada do processo de projeto;

b) Fornecer informacgdes apropriadas para aquisicdo de materiais e servicos e para a
execucao da obra, incluindo indicacGes dos dispositivos estatutarios e regulamentares
aplicaveis;

c) Sejam adequadas para 0s processos subsequentes para a provisdo de obras e servicos;

d) Incluir ou referenciar requisitos de monitoramento e medi¢cdo, como apropriado, e
critérios de aceitacdo para a obra;

e) Especificar as caracteristicas das obras e servi¢os que sejam essenciais para o propésito
pretendido e sua provisao segura e apropriada.

Para o caso de obras de edificacfes habitacionais, deverdo ser apresentas evidéncias
dos meios definidos para o atendimento dos requisitos de desempenho da NBR 15575 (ABNT,
2013), nos niveis indicados no PDE, mediante anélise de desempenho esperado das solugdes
projetadas. FAD de sistemas convencionais e DATec de fornecedores de produtos inovadores
incorporados ao projeto podem ser utilizadas para tanto.

Deve ser mantido registro sobre as saidas de projeto e, quando aplicavel, do

planejamento para o atendimento dos requisitos de desempenho nos niveis indicados no PDE.
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3.8.3.5 Mudanga de Projetos

A empresa identifica, analisa criticamente e controla as mudancas realizadas durante,
ou subsequente, o projeto de obras e servigos, visando assegurar que nao haja impacto adverso
sobre a conformidade com requisitos.

As informagdes documentadas sobre as mudancgas séo registradas e arquivadas, bem
como analises criticas que influenciem na alteracdo do projeto, responsavel pela alteracdo da

mudanca projetual, a fim de prevenir impactos adversos.

3.8.3.6 Andlise Critica de Projetos Fornecidos pelo Cliente

A organizacao realiza uma analise bem descritiva quanto ao projeto fornecido pelo
cliente para assegurar a execucao de qualidade. A mesma deve ainda prever a forma segundo a
qual procede a andlise critica de toda a documentacdo técnica relacionada ao contrato
(desenhos, memoriais, especificacfes técnicas).

Caso, no decorrer da andlise, a empresa perceber a necessidade de modificacdes,
deveré contatar o cliente e informa-lo sobre as divergéncias e logo em seguida desenvolver uma
proposta de alteracdo e adaptacfes necessarias.

Para o caso de obras de edificacdes habitacionais, devera ser verificado se os sistemas
convencionais especificados ttm FAD e se 0s produtos inovadores especificados possuem

DATec. Os resultados desta andlise critica séo mantidos arquivados na empresa.

3.8.4 Aquisicéo

3.8.4.1 Processo de Qualificagcdo de Fornecedores

A empresa estabelece critérios para qualificar (pré-avaliar e selecionar) de maneira
evolutiva, seus fornecedores, sendo analisada a capacidade do fornecedor em atender aos
requisitos especificados nos documentos de aquisi¢do. No caso de fornecedores de materiais e
servigos, deve ainda considerar a sua formalidade e legalidade, em atendimento a legislacédo

vigente.
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3.8.4.2 Processo de Avaliacdo de Fornecedores

Todos os fornecedores sdo avaliados pela diretoria; fornecedores de materiais e
servigos controlados serdo avaliados durante a entrega de materiais e na execucao dos servicos
controlados e sdo assegurados conforme o procedimento PG 04 — Aquisicdo de Materiais e
Servigos. No caso de fornecedores de materiais, é considerado a sua formalidade e legalidade,
em atendimento a legislacdo vigente. A empresa mantém atualizados os registros de avaliacao

de seus fornecedores e de quaisquer a¢des necessarias, oriundas da avaliacao.

3.8.4.3 Tipos e Extensdo do Controle

A empresa assegura que 0s produtos e servi¢os adquiridos externamente nao afetam
adversamente sua capacidade de entregar consistentemente obras e servicos em conformidade
a seus clientes, portanto a mesma:

a) Mantém atualizado documento com diretrizes de contratacdo de processos adquiridos
externamente;

b) Controla de igual maneira, como os produtos desenvolvidos internamente, os de
fornecedores externos, ou seja, aplicando toda a verificagdo nos produtos independente
de sua origem;

c) Leva em consideracdo o impacto potencial dos processos, produtos e Sservigcos
adquiridos externamente sobre a capacidade da empresa construtora de atender

consistentemente aos requisitos do cliente, requisitos estatutarios e regulamentares.

3.8.4.4 Informagdes e Aquisicao

A empresa assegura, de maneira evolutiva, adequacao das informacdes de aquisicéo
especificadas antes de sua comunicacdo com o fornecedor, para isso determina quais as
informacdes deverdo estar no documento de contratagdo. No caso de obras de edificagdes
habitacionais, os requisitos de aquisicdo especificados devem considerar os requisitos de
desempenho da NBR 15575 (ABNT, 2013) definidos nos projetos da edificagdo. No caso de
projetos que empreguem sistemas convencionais com FAD, os requisitos especificados devem

considerar as suas exigéncias.
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3.8.4.4.1 Servigos de Projetos e Servicos Especializados de Engenharia

Os documentos de contratacdes laboratoriais, projetos e servicos especializados,
deverdo conter claramente o que estd sendo contratado, incluindo pertinentes especificacGes
técnicas e requisitos do cliente conforme procedimento PG 04 — Aquisicdo de Materiais e
Servicos, no caso de obras de edificacGes habitacionais, que visem ao atendimento das

exigéncias da norma de desempenho ja citada.

3.8.4.4.2 Locagao de Equipamentos de Obra

Os documentos de contratacdo de equipamentos de obra deverao descrever claramente
0 que esta sendo contratado, incluindo: especificacbes técnicas, caracteristicas operacionais,
operacOes de manutencdo e responsabilidades técnicas.

3.8.5 Operacdes de producao e fornecimento de servico

3.8.5.1 Controle de Operacdes

Todo servico realizado e considerado como critico para a qualidade constara na lista
de servicos e tera o seu controle incluido nos Procedimentos de Execucdo de Servigos. No PQO
da obra devem constar as defini¢des das caracteristicas da obra a ser produzida, os resultados a
serem alcancados (juntamente ao projeto), informacdes sobre a execugdo dos servi¢os, quais 0s
procedimentos a serem aplicados, quais os recursos de monitoramento e medi¢do a serem
aplicados, quais os equipamentos, infraestrutura e ambiente necessarios para a sua execucao,
quais serdo as inspecOes e 0s ensaios necessarios em estagios apropriados para verificar se o
critério para controle de processos ou saidas e critérios de aceitacdo foram atendidos.

Além disso, documenta-se a designacdo de pessoas competentes, incluindo suas
qualificagdes, a validacdo ou revalidacdo periddica da capacidade de alcancar os resultados
planejados, agbes para prevenir erro humano, além da implementacdo de atividades de
liberacdo, entrega, pos-entrega e a manutencao de equipamentos considerados criticos para o

atendimento das exigéncias dos clientes.
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A empresa mantém em dia a entrega da obra, incluindo toda documentagdo técnica
exigida pelo cliente e 0 manual do proprietario, e receberd respectivamente o Termo de
Recebimento da Obra pelo proprietario ou seu representante legal. Para as obras publicas néo
se faz necessario o manual do proprietario, devido os mesmos produzirem o0s proprios projetos
construtivos, fazendo-se com que a empresa somente providencie o termo de entrega da obra.

A obra serd liberada para entrega apds execucdo das pendéncias constantes em um

check-list interno no PG 05 - Controle de Materiais e Servigos.

3.8.5.1.1 Assisténcia Técnica

Sempre que receber uma solicitacdo de assisténcia técnica, a diretoria deve analisar a
situacdo e entrar em contato com o cliente para agendar uma data para vistoria conjunta e caso
necessario, a diretoria pode designar outra pessoa da empresa para a vistoria. Na vistoria podem

ocorrer tais situacoes:
e Quando a solicitagéo for julgada improcedente:
a) A diretoria, ou outra pessoa por ele designada, deve explicar tecnicamente as
razdes do ndo atendimento da solicitacdo ao cliente;
b) Deve ser enviada carta oficializando a negativa;
c) Devera ser cobrada a visita.
e Quando a solicitacédo for julgada procedente:

a) A diretoria, ou outra pessoa por ele designada, faz a programacéo das atividades,
preenche uma Ordem de Servigo de Assisténcia Técnica (OS) e designa a

equipe responsavel pelo servigo;

b) O inicio dos servicos somente deve acontecer apds a compra ou disponibilizacao

dos materiais e equipamentos necessarios;

c) Apos a execugdo dos servigos, deve ser preenchido e assinado pelo cliente, o
“Termo de Recebimento dos Servigos” constante na propria OS. Caso o cliente
ndo esteja presente, o responsavel pelo servigo deve coletar a assinatura de quem
acompanhou a finalizacdo. Na OS também consta um questionario sobre a
satisfacdo do cliente com relacéo aos servicos de assisténcia técnica prestada que

pode ser preenchido pelo préprio cliente ou pela Coordenacéo da Qualidade.
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Semestralmente, a Coordenacédo da Qualidade deve analisar as OS’s de todas as
obras e emitir o PG 06 — Relatdrio de Assisténcia Técnica, levantando as principais
ocorréncias no periodo, analisando estatisticamente a incidéncia de falhas e os custos
disponibilizados para a execucdo dos servicos. O relatorio também deve conter os dados da
avaliacdo dos servicos de assisténcia técnica pelo cliente, devendo ser encaminhado para a
diretoria para analise.

3.8.5.2 Identificacdo e Rastreabilidade

3.8.,5.2.1 Identificacéo

A empresa identifica os materiais, quando necessario, conforme o item de orientacao
para armazenamento. Para os materiais que ndo podem ter a sua situacdo identificada de
imediato, como concreto estrutural, a empresa devera identificar os pontos de utilizacdo por

meio de um croqui ou documento equivalente, de modo a permitir a rastreabilidade.

3.8.5.2.2 Rastreabilidade

A partir dos croquis ou documentos equivalentes estabelecidos na identificacao,
podem-se verificar os pontos corretos de aplicacdo dos materiais para eventuais correcoes.
Materiais identificados e rastreados:

a) Concreto estrutural;
b) Vigae Pilares;

¢) Bloco estrutural.

3.8.5.3 Propriedade do cliente

Os produtos fornecidos pelo cliente a empresa sdo inspecionados, identificados,
armazenados, manuseados e mantidos adequadamente. Entende-se como produto fornecido
pelo cliente os produtos cuja responsabilidade pelo fornecimento € do préprio cliente, entretanto

a responsabilidade pela manutencéo, instalagéo, uso ou aplicacéo € da empresa. As ocorréncias
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com a propriedade do cliente, como perdas, danos ou inadequagdo ao uso, deverdo ser

comunicadas ao cliente.

3.8.5.4 Atividades pos-entrega

A empresa atende, durante a pds-entrega, aos requisitos associados a obra ou servigo,
considerando:
e Os requisitos estatutarios e regulamentares;
e As consequéncias indesejaveis potenciais associadas a suas obras e servicos;
e A natureza, uso e vida pretendida de suas obras e servicos;
e Requisitos do cliente;
e Retroalimentacdo do cliente.
Durante a pdés-entrega incluem-se as acGes relacionadas a provisdo de garantia

(assisténcia técnica) e as obrigacdes contratuais.

3.8.5.5 Controle de mudancas

A empresa analisa criticamente e controla as mudancas que podem afetar a
conformidade da execucdo da obra em relacdo aos requisitos, mantendo a informacao
documentada através de atas de reunides ou e-mail, com a descricdo da andlise critica e as

pessoas que autorizaram e as acdes decorrentes.

3.8.6 Liberacéo de obras e servicos

A empresa controla e verifica a conformidade dos produtos e servigos em todos 0s
requisitos da obra, garantindo que os mesmos tenham sido atendidos, conforme determinam os
Procedimentos Gerenciais (PG 05 — Compras e PG 05 — Controle de Materiais e Servicos).
A liberagdo da obra € realizada somente apds a verificagao de conformidade de todos os arranjos
planejados apds a conclusdo de todos eles. Essa liberacdo é realizada de outra maneira, desde
que aprovada por autoridade pertinente e pelo cliente.

A documentagéo referente a liberacdo de obras deve conter no minimo a evidéncia de

conformidade com os critérios de aceitacdo e a rastreabilidade das pessoas que a autorizaram.
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3.8.7 Controle de Saidas Nao Conformes

A empresa busca controlar todas as saidas dos materiais e servicos de execucdo para
que estejam em conformidade com o planejado. Caso haja saidas que nédo estejam conforme os
requisitos sejam identificados, devem ser controladas prevenindo o seu uso néo pretendido ou
a entrega, conforme critérios da anélise apontada no item anterior.

As acdes sdo definidas tendo por pardmetro a natureza da ndo conformidade e seus
efeitos sobre a conformidade da obra ou servigo, mesmo esta sendo detectada apos a entrega da
obra, durante ou apés a provisdo de servigos. A empresa lida com as saidas ndo conformes de
um dos seguintes modos:

e Correcao;

e Segregacéo, contencao, retorno ou suspensdo de provisao de obras e servicos;
e Informagéo ao cliente;

e Obtencdo de autorizagdo para aceitacdo sob concesséo.

E necessaria uma nova verificacdo da conformidade ap6s a correcdo da saida néo
conforme, para tal a empresa mantém, nas fichas de verificacdo de materiais, servicos, check-
list de inspecédo ou no formulério de ndo conformidade, no minimo as seguintes informacoes:
e Descricdo da ndo conformidade;

e Descricdo da agdo tomada;
e Quando houver, descri¢cdo da concesséo obtida;

¢ ldentificacdo da autoridade que decidiu a agdo com relagdo a ndo conformidade.
3.9 AVALIA(;AO DE DESEMPENHO
3.9.1 Monitoramento, Medigdo, Anélise e Avaliacédo
3.9.1.1 Generalidades
A organizacao planeja e aplica os processos de medicdo, analise e melhorias, coletando

o0s dados relativos as inspe¢des de materiais, processos de producao e percepg¢do dos clientes,

ambiente de trabalho, capacitacéo e percepcao dos colaboradores em relacdo a empresa. Para



IDENTIFICAGAO VERSAO

MANUAL DA QUALIDADE MQ 01

RCTET

tal utiliza das verificagbes de materiais e servigos, pesquisas de satisfacdo interna dos
colaboradores e externa com os clientes ap0s a entrega da obra.

Os monitoramentos de produtos e servicos sdo realizados em consonancia com o
recebimento e aplicacdo, seguindo todas as etapas ja descritas neste manual, sendo a pesquisa
de satisfacdo dos colaboradores realizada semestralmente e a de satisfacdo dos clientes apds a
entrega de cada obra. Os procedimentos gerais estabelecem meios de monitoramento dos
processos para verificar se 0s requisitos especificados foram atendidos em todos os estagios
relevantes. Essas medigdes sdo utilizadas no processo de decisdo, orientadas para atingir o0s

objetivos especificos de cada processo, bem como aqueles definidos para 0 SGQ da empresa.

3.9.1.2 Satisfacdo dos clientes

A avaliacdo da satisfacdo do cliente deve ser executada segundo as caracteristicas do
cliente. A pesquisa de satisfacdo é realizada ap6s a execucao dos servicgos, onde o cliente ou um
representante por ele definido avalia os servicos executados pela empresa, conformidade com

0s requisitos e qualidade.

3.9.1.2.1 Avaliago da satisfacéo de clientes

Apds a realizacdo da pesquisa, a Coordenacdo da Qualidade deve tabular os
resultados e encaminha-lo a direcdo para analise. Além das avaliacdes, devem ser analisados 0s

comentarios do cliente descritos na pesquisa.

3.9.1.2.2 Analise e avaliacdo

A empresa analisa de maneira estatistica 0os dados referentes as analises de
monitoramento e medigédo, de modo a avaliar:

a) Caracteristicas da obra entregue, dos processos de execugdo de servigos controlados e
dos materiais controlados, e suas tendéncias de desempenho, incluindo desempenho
operacional dos processos;

b) O grau de satisfacdo dos clientes;

c) O desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da qualidade;
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d) Se o planejamento foi executado eficazmente;
e) A eficicia das acdes tomadas para abordar riscos e oportunidades;
f) O desempenho de fornecedores externos;

g) A necessidade de melhorias no sistema de gestdo da qualidade.

3.9.2 Auditoria Interna

As auditorias internas da empresa sdo executadas conforme planejamento ou a
intervalos menores se assim a alta direcdo solicitar. As auditorias anuais séo feitas por pessoal
independente das areas auditadas e cobrem todos os itens do Sistema de Gestao da Qualidade,
e da realizacdo do produto.

o As auditorias internas devem demonstrar se a empresa esta conforme os requisitos da
prépria organizacdo para 0 seu sistema de gestdo da qualidade e os requisitos
normativos; e se o sistema de gestdo da qualidade estd implementado e mantido
eficazmente;

o Os resultados das auditorias sdo registrados e as informacdes fazem parte das reunides
de anélise critica do Sistema;

o Todas as agOes de melhoria sdo analisadas, implementadas e acompanhadas pelo
responsavel pela area auditada;

3.9.3 Anadlise Critica pela Direcdo

A direcdo analisa, periodicamente, o desempenho do Sistema de Gestéo da Qualidade
para assegurar sua continua apropriacdo, suficiéncia, eficacia e alinhamento com o
direcionamento estratégico da empresa. Nesta analise sdo avaliadas as necessidades de
mudancas no sistema, incluindo aquelas relativas a politica e aos objetivos da qualidade, bem
como a necessidade de recursos.

Esses relatorios sdo efetuados anualmente ou quando se fizerem necessarios, de
preferéncia ap0s auditorias internas e/ou externas, conduzidas pela representante da direcéo.

Esta analise é desenvolvida conforme PG 07 — Analise Critica Pela Diregao.

3.10 MELHORIAS
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3.10.1 Generalidades

A empresa determina e seleciona as oportunidades de melhoria, visando a
implementacdo de acOes para atender aos requisitos e elevar a satisfacdo do cliente, como a
inclusdo de agbes corretivas, melhoria continua, mudangas revolucionérias, inovagdo e
reorganizacdo. Nisto, inclui diretrizes para melhorar obras e servicos, atendendo as exigéncias
com visdo de abordar futuras necessidades e expectativas; corrigindo, prevenindo e reduzindo
os efeitos indesejaveis, visando melhorar o desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da

qualidade.

3.10.2 Né&o Conformidade e A¢do Corretiva

Acles corretivas sdo intervencdes destinadas a eliminar as causas de ndo
conformidades reais de forma a evitar sua repeticdo, descritas por meio de formulérios sob
controle da alta direcdo que estabelece o tratamento para reagir a ndo conformidade e quando
aplicavel:

a) Tomar acdo para controla-la e corrigi-la;
b) Lidar com as consequéncias;
c) A empresa avalia a necessidade de agéo para eliminar as causas da ndo conformidade,
a fim de que ela ndo se repita ou ocorra em outro lugar:

a. Analisando criticamente e analisando a ndo conformidade;

b. Determinando as causas da ndo conformidade;

c. Determinando se ndo conformidades similares existem, ou se poderiam

potencialmente ocorrer;
d) Implementar qualquer acdo necessaria;
e) Analisar criticamente a eficacia de qualquer acdo corretiva tomada;
f) Atualizar riscos e oportunidades determinados durante o planejamento, se necessarios;
g) Realizar mudancas no sistema de gestdo da qualidade, se necessario.
A sistematica para esses processos estd definida em PG 08 — Controle de nao

conformidade e acGes corretivas.
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3.10.3 Melhoria Continua

A empresa deve melhorar continuamente a apropriacdo, suficiéncia e eficacia do
sistema de gestdo de qualidade. Para tal, considera os resultados de andlise e avaliacéo e as
saidas de anélise critica pela dire¢do para determinar se existem necessidades ou oportunidades

que devem ser abordadas como parte da melhoria continua.
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3.11 POLITICA DA QUALIDADE

3.11.1 Introducéo

A presente politica visa estabelecer diretrizes para o desenvolvimento e manutencao
do sistema de gestdo da qualidade do escritério de Arquitetura e Urbanismo ARC TETO, para
0 gerenciamento dos processos da empresa.

A missao desta politica é desenvolver, comercializar e executar projetos de Arquitetura
e Urbanismo, atendendo as necessidades e expectativas dos clientes, cumprindo legislacdes
vigentes e 0s requisitos aplicaveis das normas em vigor no manual da qualidade. A empresa
visa buscar sempre o crescimento da organizacdo com a melhoria continua dos processos € a

evolucéo do Sistema de Gestdo da Qualidade.

3.11.2 Diretrizes da Qualidade

o Atender aos requisitos de melhoria continua do SGQ;

o Buscar sempre a melhoria continua de seus servi¢os focando na satisfacdo dos clientes;
o Cooperar com a evolucdo de seus colaboradores e valorizagdo deles;

o Promover a conscientizacdo da equipe sobre a importancia do sistema de gestdo da

qualidade e ao compromisso com o atendimento ao cliente;

o Comprometimento com a eficiéncia e eficicia dos servigos e produtos a fim de
minimizar desperdicios e retrabalhos;

o Todas as decisbes tomadas devem ser baseadas nos valores e objetivos da empresa,

mantendo um relacionamento transparente com as partes interessadas.
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3.11.3 Processos da Qualidade

O escritorio de arquitetura e urbanismo ARC TETO buscar promover o
aperfeicoamento dos processos internos e externos para garantir a eficacia do sistema de gestéo
da qualidade e atender as exigéncias de melhoria continua. A empresa busca identificar seus
riscos, oportunidades, melhorias e ameacas para alcancar a satisfacdo de seus clientes e a
conscientizagdo de seus colaboradores sobre a importancia do constante desenvolvimento das
praticas de tratamentos ao cliente. O escritdrio desenvolve seus processos de forma competente
para evitar toda e qualquer desconformidade com os requisitos da qualidade e desperdicios de
trabalho. Os objetivos desta organizagdo séo:

a) Comprometimento e envolvimento com o sistema de gestéo da qualidade;
b) Planejamento, monitoramento, analise e melhoria continua do sistema;
c) Melhoria dos documentos técnicos.

A busca pela satisfacdo do cliente é o foco desta organizacdo, logo é de
comprometimento da empresa busca a melhoria continua dos servigos prestados e dos processos
internos e externos a fim de manter uma relagdo transparente com as partes interessadas. As
decisdes da empresa sdo pautadas em valores éticos e morais e atendendo aos requisitos das
normas aplicaveis, sendo o objetivo: Sistematicas para avaliacdo da satisfacdo dos clientes.

O comprometimento dos colaboradores com o Sistema de Gestdo da Qualidade é de
suma importancia para o crescimento e manutencdo do mesmo. A empresa deve contribuir com
a capacitacdo de sua equipe para garantir a competéncia e a integracdo de todos no sistema,
tendo como objetivo: Desenvolvimento da capacitacéo dos colaboradores.

A empresa estabelece critérios qualificativos e avaliativos com seus fornecedores e
designa fundamentos para manter um bom relacionamento no mercado. Seu objetivo é:

Desenvolver sua participacdo no mercado de trabalho.
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3.12 PROCESSOS DA QUALIDADE

3.12.1 Direcionamento Estratégico

A Figura 5 mostra o direcionamento estratégico da empresa:

Figura 5 — Direcionamento Estratégico

CONTEXTO

Assuntos internos e externos; partes interessadas e mentalidade de
risco

POLITICA DA QUALIDADE

Politica da empresa

OBJETIVOS DA QUALIDADE

Obijetivos corporativos e da obra

AUTORIDADE

Organograma

Fonte: Proprios autores, 2020
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3.12.2 Apoio

Conforme a Figura 6, segue abaixo 0s processos de apoio da organizagéo:

Figura 6 - Apoio

DOCUMENTOS

Necessidade de elaboracao/revisao, Protecdo e controle de informacéo
analise e aprovagéo de documento; documentada.

Responsabilidades e competéncias; Recrutamento e capacitacao.

ANALISE CRITICA PELA DIRECAO

Mudancas externas e Internas; satisfacao
do cliente; desempenho dos processos e
Servicos;

Analisar, planejar e acompanhar as a¢des
corretivas.

AUDITORIA INTERNA

Acompanhamento dos resultados das
auditorias.

Planejamento de auditorias;

NAO CONFORMIDADE E ACAO CORRETIVA

Sugestao de melhorias, indentificar,
registrar e monitorar os motivos da ndo
conformidade;

Implantar acéo corretiva e monitorar a
eficacia.

Fonte: Proprios autores, 2020
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3.12.3 Procedimentos Gerais

Os procedimentos gerenciais estdo apresentados na Figura 7:

Figura 7 — Procedimentos gerais

PLANEJAMENTO

Comunicagdo com o cliente, Planejar, programar e controlar a
determinagdo dos requisitos da obra; execucao de obras.

GESTAO DE PROJETOS

Elaboracéo de projeto, revisoes, Definigéo de cronograma, analise do
compatibilizag&o; projeto.

AQUISICAO

Compra e contratacdo de materiaise  Avaliacdo de fornecedores, contratos
Servigos; e pedido de compra.

PRODUCAO

Monitoramento, inspe¢éo e

Controle de materiais e servigos; e g

VISTORIA FINAL

Vistoria com o cliente, pesquisa de Elaboracdo do manual de uso,
satisfacéo; operacdo e manutencao.

Fonte: Proprios autores, 2020
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3.13 OBJETIVOS DA QUALIDADE

A empresa ARC TETO define como objetivos os seguintes topicos do Quadro 6:

Quadro 6 — Objetivos da ARC TETO

OBJETIVOS DA MONITORAMENTO RESPONSAVEL FREQUENCIA
QUALIDADE DE AVALIACAO
SATISFACAO DOS PESQUISA DE RESPONSAVEL MENSAL
CLIENTES SATISFACAO PELO SGQ
MELHORIA CONTINUA AUDITORIAS RESPONSAVEL ANUAL
DO SGQ INTERNAS PELO SGQ
CONFORMIDADE DO INDICE DE RESPONSAVEL MENSAL
SERVICO CONFORMIDADE PELO SGQ
CRESCIMENTO DA INDICADORES DE RESPONSAVEL ANUAL
ORGANIZACAO DESEMPENHO PELO SGQ
CAPACITACAO DOS TREINAMENTOS E RESPONSAVEL ANUAL
COLABORADORES AUDITORIAS PELO SGQ
DIMINUICAO DE REUNIOES RESPONSAVEL SEMESTRAL
RETRABALHOS PELO SGQ
OTIMIZA(;AO DE AUDITORIAS RESPONSAVEL ANUAL
PROCESSOS INTERNAS PELO SGQ

Fonte: Proprios autores, 2020
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3.14 TERMO DE RECEBIMENTO DE EPI

A empresa ARC TETO define um modelo de TERMO DE RECEBIMENTO DE EPI,

apresentado abaixo:

FICHA DE ENTREGA DE EQUIPAMENTO DE PROTECAO INDIVIDUAL
DEPARTAMENTO DE SEGURANCA DO TRABALHO
TERMO DE COMPROMISSO DE ENTREGA DE E.P.1

Nome: Admiss&o: /

RG: |Cargo: Demissio: /I

Afirmo que:

1 — Recebi do departamento de , 08 respectivos equipamentos de protecido individual

— EPI, pautados abaixo, nas datas conforme registradas, o qual, desde ja, me comprometo a utiliza-
los nas execucBes de minhas atividades, zelando por sua perfeita conservacéo, armazenamento,
funcionamento e uso, me responsabilizando também de devolvé-los quando me for solicitado ou por
circunstancia de rescisdo de contrato de trabalho;

2 — Ao ndo cumprimento dos termos aqui estipulados, acarretard em ato faltoso do colaborador, com
possiveis penalidades a serem aplicadas, que a critério da empresa, podera acarretar de adverténcias
verbais ou escritas a rescisdo de contrato de trabalho, independentemente de outras possiveis medidas
de ordem juridica aplicaveis com base especialmente no Art. 158 da CLT e NR-1 da portaria do
MTE 3.214/78 (1.8 e 1.8.1);

3 — Em circunstancias de danos, percas, avarias ou agdes relacionadas dos equipamentos referidos no
item 1, desde ja permito, a subtracdo do valor correspondente do meu salario;

4 — Afirmo, os equipamentos em que me foram entregues, se encontram em perfeita ordem e estado,
para que eu possa usa-los, conforme as normas de seguranca e treinamentos realizados pela empresa.

DESCRICAO DO ENTREGA DEVOLUCAO
MATERIAL Qtd. Data |Assinatura | Qtd. Data | Assinatura

CA




SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

PG — Procedimento Gerencial

PROCESSO IDENTIFICACAO

VERSAO

FOLHA Ne°

GESTAO DE PROJETOS PG. 02

3.15 GESTAO DE PROJETOS

3.15.1 Objetivo

01

1/8

O presente procedimento gerencial possui como objetivo a padronizacdo dos processos

de coordenacdo de projeto de maneira orientativa, com foco em diminuir perdas e retrabalhos,

garantir qualidade no produto e entrega no prazo prescrito no cronograma e assim atender as

necessidades e expectativas dos clientes.

3.15.2 Documentos de Referéncia

a) Documentacdo técnica fornecida pelo cliente (projetos, memoriais, especificacfes

técnicas);
b) Contratos ou propostas comerciais;

¢) Documentacdo com os dados do empreendimento.

3.15.3 Responsabilidades

3.15.3.1 Gestor de Projetos

a) Elaborar o Planejamento de Projeto e garantir a sua viabilizacao;

b) Orientar os projetistas para a execucdo dos projetos;
¢) Acompanhar o desenvolvimento dos projetos;

d) Conduzir as reunides de coordenacdo de projetos;

e) Receber os projetos fornecidos pelo cliente e fazer uma anélise critica do mesmo;

f) Arquivar e identificar os projetos para controle de versdes.

Responsavel pela Obra
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a) Controlar a distribuicao dos projetos aos usuarios na obra

b) Desenvolver anélise de desempenho do empreendimento;

¢) Acompanhar a execugdo do projeto na obra.

3.15.3.2 Diretoria

a) Coordenar a realizacdo das analises criticas, verificacGes e validagdo dos projetos;

b) Conduzir as reunides de coordenacao de projetos;

¢) Administrar a comunicacao entre os agentes envolvidos no projeto;

d) Acompanhar a Analise do Desempenho do Empreendimento;

e) Promover a melhoria continua na gestéo de projeto.

3.15.4 Procedimentos

A empresa define e estabelece procedimentos com base no fluxograma da Figura 8 a

sequir:
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Figura 8 — Fluxograma de Procedimentos

Solicitacdo do
Cliente
|

Fornecimento
de Dados

Proposta
Comercial /
Contrato

(-

Diretoria
o Técnica

Gestéo de Gestao
Projetos Financeira

1
u Procedimento ’
|

Entrada de Projetos ’

u Planejamento ’
I b
Verificacdo e analise
critica do projeto

I
'
u Saida de projeto ’

Analise de ] Mudanca de Validagéo de }

desempenho do ! (
empreerr)wdimento projeto projeto

L Controle da
distribuicéo de projeto

Fonte: Proprios autores, 2020.
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3.15.5 Entrada de Projetos

Ap0s a aprovacgdo do contrato de servicos de projetos, o Gestor de Projetos ou outra
pessoa por ele designada repassa as informacdes de entrada de projeto para os projetistas onde
devera constar:

a) Estudo de entorno;

b) Requisitos funcionais, de desempenho e legais aplicaveis;

¢) Quando for o caso, informacg6es advindas de projetos anteriores ou similares;
d) Cddigos ou normas que a empresa se compromete em aplicar;

e) Potenciais falhas devido a natureza da obra e servigos.

f) Quaisquer outros quesitos essenciais para o projeto.

O repasse dessas informac0es é feito através de reunides que devem ser registradas,
onde os projetistas devem realizar uma andlise critica referente a entrada de projeto e caso haja

alguma desconformidade nesta analise, a mesma devera ser comunicada ao Gestor de Projetos.

3.15.5.1 Perfil de Desempenho da Edificacdo — PDE (elaboracéo)

Quando se tratar de obras de edificagdes habitacionais, o Gestor de Projetos devera
elaborar um PDE no qual precisa indicar os requisitos dos usuarios e niveis de desempenho a
ser atingido pelo empreendimento, atendendo a norma NBR 15575 (ABNT, 2013). Tais
indicacdes devem ser elaboradas com base nas necessidades basicas de seguranca, higiene,
salde e economia, estudo do entorno e demais exigéncias do cliente.

Ap0s a elaboracdo do PDE, o Gestor devera repassar as informacdes contidas neste

documento para o desenvolvimento do projeto.

3.15.5.2 Planejamento

Baseado nas informagdes obtidas na entrada do projeto, o gestor ou o projetista por ele

definido, devera elaborar um planejamento de projeto que serd acompanhado e analisado no
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decorrer do desenvolvimento do projeto. Qualquer divergéncia com o planejado, esta sera

analisada pelo gestor que decidira quais medidas serdo tomadas para a correcao.

3.15.5.3 Verificacdo e Andlise Critica de Projeto

No decorrer do desenvolvimento dos projetos e quando da ocorréncia de alteracfes
durante a execucdo dos projetos na obra, devem ser realizadas verificagBes e analises criticas
dos projetos, envolvendo o Gestor de Projetos, ou outra pessoa por ele designada, e os
projetistas. Nessas verificacdes/analises sdo identificadas:

a) Se as necessidades dos clientes e as entradas de projetos estdo sendo atendidas e o
projeto esta sendo conduzido de forma a atingir seus objetivos.

b) Se existem incompatibilidades entre as diversas especialidades de projeto envolvidas
e/ou com processos do cliente (por exemplo, incompatibilidade construtiva,
incompatibilidade com as necessidades dos processos comerciais do cliente, etc.);

c) A proposicdo de solucGes especificas necessarias para superar estas incompatibilidades.

Sendo que todos os itens analisados deverao ser registrados.

3.15.6 Saidas de Projetos

Sdo consideradas saidas de projeto os seguintes documentos: memoriais de céalculo,
descritivos ou justificativos; simulagdes; especificacdes técnicas; desenhos e demais elementos
gréaficos definidos com o projetista quando da contratagdo. Quando houver entrega das “saidas
de projeto” por parte dos envolvidos, o Diretor Técnico, ou outra pessoa por ele designada,
deve observar se as saidas de projetos:

a) Atendem aos requisitos de entrada de projeto;

b) Fornecem informacOes apropriadas para aquisicdo de materiais e servigos e para a
execucdo da obra, incluindo indicacbes de dispositivos estatutarios e regulamentares
aplicaveis;

c) Sejam adequadas para 0s processos subsequentes para a provisdo de obras e servigos;



SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

PG — Procedimento Gerencial

PROCESSO

IDENTIFICACAO

VERSAO

FOLHA Ne°

GESTAO DE PROJETOS PG. 02

01

6/8

d) Incluam ou referenciem requisitos de monitoramento e medicdo, como apropriado, e

critérios de aceitacao para a obra;

e) Especificam as caracteristicas das obras e servigos que sejam essenciais para o proposito

pretendido e sua provisdo segura e apropriada.

Quaisquer divergéncias deverao ser registradas e repassadas aos responsaveis para que

sejam tomadas as devidas providéncias.

3.15.6.1 Andlise do Desempenho do Empreendimento (acompanhamento)

Quando se tratar de obras de edificacdes habitacionais, toda e qualquer mudanca no

perfil de desempenho da edificacdo deverd ser justificado e registrado, onde deverdo ser

referenciadas a oportunidades e mudancas ndo perceptiveis anteriormente.

3.15.6.2 Mudangas de Projeto

No decorrer da elaboracdo do projeto ou execucdo de obra, quando tiver alguma

incidéncia de alteracdo projetual, o gestor devera indicar as alteragdes surgidas em funcdo da

necessidade técnica. O controle das alteragcdes consistira em:

a)

b)

c)

d)

Identificacdo da alteracdo realizada por meio de simbologia grafica e/ou de descri¢do

comentada no proprio projeto;

Transmissdo das alteracdes, correcdes, novas informacdes, etc., definidas durante o

desenvolvimento do projeto a todos os envolvidos;

Certificacdo de que todos os arquivos eletrénicos e documentos impressos da versao

anterior foram substituidos internamente;

Orientacéo clara para substituicdo dos arquivos e documentos da versdo anterior pelos

agentes externos.

3.15.6.3 Validacéo de Projeto
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Os projetos somente sdo validados quando atendem aos requisitos de aplicacdes
especificadas. Quando for praticavel, a validacdo é realizada para toda a obra ou para suas
partes, apresentando como conclusdo do processo de analise critica, podendo estar registradas
nos seguintes meios, onde apropriado:

a) Simulagdes por computador;

b) Confeccdo de maquetes, fisicas ou eletrénicas;

c) Reunides com possiveis clientes/usuérios;

d) Construcao de unidades tipo;

e) Ensaios em partes da obra projetada (fisicos ou simulados);

f) No caso de obras de edificacGes habitacionais, avaliacdo do desempenho.

3.15.6.4 Andlise Critica de Projetos Fornecidos pelo Cliente

Quando o cliente fornece o projeto, a diretoria é responsavel por receber e analisar
minunciosamente todos os documentos técnicos recebidos, sejam eles via eletrénica ou meios
fisicos, e a empresa estabelece ainda uma verificagdo de anélise critica, considerando:

a) Clareza das informagdes;

b) Detalhamento suficiente;

c) Adequacdo do projeto;

d) Compatibilidade do processo executivo;

e) Compatibilidade entre as diversas especialidades técnicas (hidraulica, elétrica, estrutura,
arquitetura, etc.);

f) Necessidades de alteragdes ou adaptagoes;

g) Outros aspectos julgados necessarios.

Toda analise deve ser registrada. Em caso de problemas encontrados no projeto
advindo pelo cliente, os mesmos devem ser registados e justificados, anotando-se:
a) Deficiéncias em termos de informacdes, que inviabilizem a execucdo dos servigcos da

obra e/ou incompatibilidades de toda ordem;
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b) ModificacOes e adaptacdes necessarias de qualquer natureza.
Em caso de incompatibilidades, o cliente devera receber uma copia da analise para

fazer as corre¢Bes necessarias.

3.15.6.5 Controle da Distribuicéo de Projetos

Ao receber um projeto, tanto na versao inicial como nas revisdes, o Gestor de Projetos,
ou outra pessoa por ele designada, deve:
a) Cadastra-lo no Sistema da empresa;
b) Enviar cdpia(s) do projeto a obra;
Todos os projetos devem receber o carimbo de controle de versdo, que contém o0s
seguintes campos:
a) Numero da versdo;
b) Data de aprovacao do projeto para uso;
c) Assinatura do Gestor de Projetos.
O Responsavel pela Obra é o responsavel por manter os projetos na obra atualizados,

bem como, controlar a distribuicdo dos projetos aos usuarios na obra.
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3.16 CONTROLE DE INFORMACAO DOCUMENTADA

3.16.1 Objetivo

Definir os processos do controle da informacao documentada do Sistema de Gestéo da
Qualidade da ARC TETO.

3.16.2 Definigdes

Todas as definicBGes apresentadas neste documento estdo contidas na NBR 1SO 9001
(ABNT, 2015).

3.16.3 Procedimentos

A ARC TETO define os principais documentos e suas abrangéncias, conforme Quadro

~

Quadro 7 — Principais documentos
ABREVIATURA DOCUMENTO ABRANGENCIA

Q Manual da Qualidade Escritorio

PG Procedimento Gerencial Escritdrio
DS Documento de Suporte Escritério
Requisitos de Qualidade Escritorio
Plano de Controle da Obra Obra
FVM Ficha de Verificagdo de Material Obra
FVS Ficha de Verificacdo de Servico Obra

Fonte: Proprios autores, 2020.
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A necessidade de elaboracédo ou revisdo dos documentos do SGQ pode ser despertada

a qualquer momento por qualquer colaborador da empresa. A informacao é passada para a

diretoria a qual analisa e coordena os processos, definindo responsabilidades, planejamentos e

aprovacdo do documento em questdo. O representante da diretoria possui autonomia para

alterar/revisar os documentos de modo que garanta a aplicabilidade do documento com as

especificidades da obra e da empresa.

Os documentos eletronicos sdo salvos e guardados por meio de backup, com

frequéncia de no minimo uma vez por més, identificados pela data do backup, sendo

responsabilidade da diretoria realizar esse salvamento. Em caso de documentos salvos em

nuvens, consideram-se seus mecanismos de backup seguros, ndo havendo necessidade de outras

acOes de protecéo.
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3.17 AQUISICAO DE MATERIAIS E SERVICOS

3.17.1 Objetivo

Definir os procedimentos e diretrizes para compras de materiais e contratacdo de

servicos, bem como a selecdo e avaliacdo dos fornecedores.

3.17.2 Definigdes

As definicbes presentes neste documento foram embasadas na 1ISO 9001:2015.

3.17.3 Procedimentos

3.17.3.1 Aquisicdo de Materiais

Com o foco na satisfagdo do cliente, a empresa busca garantir sua qualidade nos
servicos e produtos. Com base no cronograma da obra o responsavel pela mesma devera
solicitar com antecedéncia os materiais necessarios, via e-mail ou por meio fisico, os quais
ambos devem ser documentados.

As solicitacbes de compras sdo aprovadas pela diretoria e disponibilizadas
automaticamente ao comprador, onde 0 mesmo possui um prazo para efetuar o pedido, a partir

da data de aprovacéo.

3.17.3.2 Contratacéo de Servicos

As necessidades de contratacdo de fornecedores de servicos deverao ser apontadas pela
diretoria a qual poderd agendar visitas e explanacdo dos servicos aos fornecedores. Podera
também ser passado copias de projetos, memoriais de calculos e documentos necessarios para

a execucao do servico solicitado.
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A contratacdo e qualificacdo do fornecedor deve ser submetida a analise da diretoria,

posto isto, todos os contratos deveram ser digitalizados, documentados e arquivados. A

avaliacdo dos fornecedores realizada pela diretoria € baseada nos seguintes topicos:

a) Quanto a conformidade dos produtos e servi¢os conforme a solicitacéo;

b) Quanto ao prazo de entrega;

¢) Quanto a capacidade do fornecedor em atender as solicitacGes.
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3.18 CONTROLE DE MATERIAIS E SERVICOS

3.18.1 Objetivo

Controlar o recebimento dos materiais e a verificacdo dos atendimentos aos requisitos

esperados.

3.18.2 Definigdes

Aplicam- se neste procedimento as defini¢des estabelecidas 1SO 9001:2015.

3.18.3 Procedimentos

Quando chegar qualquer material, o responsavel pelo recebimento devera conferir a
nota fiscal com foco nos dados fiscais e especificacfes a fim de analisar se o produto recebido
esta de acordo com o especificado na nota fiscal e o pedido de compras. Além disto, devera ser
realizada a fiscalizacdo dos materiais conforme a FVVM estabelecida pela empresa.

Caso alguma divergéncia tenha sido detectada em relagdo ao fornecimento, o
responsavel pela obra devera comunicar 0s responsaveis pela aquisicdo sobre a o problema e
cabe a ele recusar totalmente ou parcialmente o material, seguindo as obrigac¢des de cada agé&o.
Todos os materiais da obra deverdo ser identificados e registrados para manter o controle dos
mesmos e caso algum dos materiais ndo estejam em conformidade para o uso, devera ser
registrado e identificado como “ndo conforme”.

A fim de preservar os materiais e equipamentos, a ARC TETO, exige que eles sejam
manuseados e armazenados conforme as exigéncias do fabricante, as orientagdes estabelecidas

nas fichas de verificagOes e dispostos de maneira a ndo prejudicar o fluxo de servicos da obra.
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3.19 RELATORIO DE ASSISTENCIA TECNICA

3.19.1 Objetivo

Consagrar as atividades de assisténcia técnicas visando tratar as reclamacdes advindas

dos clientes.

3.19.2 Referéncias

Procedimento baseado nas defini¢bes da 1SO 9001:2015.

3.19.3 Procedimentos

O cliente pode usar qualquer meio para acionar a assisténcia técnica da ARC TETO,
seja e-mail, redes sociais, telefone, entre outros. Toda solicitacdo de assisténcia € registrada,
documentada e repassada para diretoria que ird analisar a situacao e designar algum responsavel
para prosseguir com a solicitacdo. O responsavel ira contatar o cliente para tratar sobre a
assisténcia, e em caso de solicitacdo improcedente, o cliente serd comunicado pelo responsavel
e este explicara porque a assisténcia técnica ndo serd efetuada. Caso seja procedente, o
responsavel agendara uma visita para vistoria técnica com a finalidade de sanar quaisquer
problemas ou possiveis divergéncias e garantir confiabilidade e seguranca ao cliente.

Ap0s a vistoria, o responsavel por ela fard uma pesquisa de satisfacéo ao cliente sobre

0s servicos prestados, conforme Tabela 1 a seguir:
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Tabela 1 — Pesquisa de Satisfacdo

ITEM DE AVALIACAO NIVEL DA AVALIACAO
Indiferente/prefiro ndo avaliar 1
Péssimo 2
Ruim 3
Bom 4
Excelente 5

Fonte: Proprios autores, 2020.
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3.20 ANALISE CRITICA PELA DIRECAO

3.20.1 Objetivos

01

1/1

Definir os processos da analise critica, em intervalos definidos e suficientes para

garantir a eficacia no cumprimento da politica, objetivos e requisitos do sistema.

3.20.2 Referéncias

Todo o procedimento foi criado com base na NBR 1SO 9001:2015.

3.20.3 Procedimentos

A anélise critica do sistema de gestdo da qualidade é desenvolvida e realizada pela

diretoria considerando:
a) A situacdo das analises anteriores;
b) Mudancas externas e internas que sejam pertinentes ao SGQ;
c) Desempenho e eficacia do SGQ;
d) Satisfacdo do cliente;
e) Desenvolvimento profissional dos colaboradores;
f) Suficiéncia dos recursos;
g) Resultados dos monitoramentos dos processos;

h) A oportunidade para melhoria.

As analises criticas resultam em estratégicas de melhorias, necessidades de mudanca

no Sistema de Gestdo da Qualidade e disponibilizacdo dos recursos necessarios, e toda analise

critica devera ser registrada e documentada.
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3.21 CONTROLE DE NAO CONFORMIDADE E ACOES CORRETIVAS

3.21.1 Objetivos

Controlar as ndo conformidades dos produtos e servicos, buscar acfes corretivas,

preventivas ou de melhorias e 0 acompanhamento.

3.21.2 Referéncias

Este procedimento é fundamentado na norma NBR ISO 9001:2015.

3.21.3 Procedimentos

A ndo conformidade pode ser identificada por qualquer colaborador da empresa a
qualquer momento, e comunicada a diretoria, que devera registrar a mesma. O responsavel pela
ndo conformidade devera analisar e acompanhar nos registros das fichas de verificacGes de
materiais, servigos equipamentos e afins. As ndo conformidades deverdo ser tratadas conforme
uma ou mais das seguintes acoes:

a) Concessao;

b) Liberagéo;

c) Informacéo ao cliente;

d) Segregacéo;

e) Contencao;

f) Retorno;

g) Suspensdo de proviséo;

h) Refugo; ou

i) Correcédo, que pode ser: retrabalho, reparo ou reclassificacdo. Neste caso, deve haver

reverificacdo até assegurar o atendimento aos requisitos.
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Caso a ndo conformidade ap6s analisada, resulte em uma acdo corretiva, a mesma

devera ser registrada documentada e investigada com abrangéncia para evitar e minimizar as

desconformidades. Acdo corretiva ou acao preventiva sdo implantadas para eliminar as causas

detectadas de ndo conformidades. Estas acdes de melhorias podem ser tomadas a qualquer

momento sem vinculo com alguma ndo conformidade, bastando apenas ser registrada e

documentada.



91

4 CONSIDERACOES FINAIS

O Manual da Qualidade & o principio norteador dos parametros de gestdo dos
processos de uma organizacgdo, assim sendo, propusemos como objetivo deste trabalho a
elaboracdo de um manual da qualidade para um escritdrio de projetos arquitetdnicos, conforme
do normativo I1SO 9001, o qual foi alcangado em todos os requisitos.

Com base no objetivo especifico proposto, vale destacar que a maior parte das
dificuldades evidenciadas no processo de gestdo da qualidade dos servicos de escritdrios de
projetos, se da a uma cultura preexistente de organizagdo e processos que nao estd harmonizada
em sua totalidade com os critérios estabelecidos pela norma ISO 9001. As principais
fragilidades encontradas nesses processos sdo em relacdo ao critério de competéncia, no que
tange a determinacdo de funcGes e aos critérios de informacdo documentada, as quais sdo 0s
pontos fracos da maioria dos escritérios de pequeno e médio porte que ndo possuem gestdo
sistematizada.

O manual da qualidade buscou o direcionamento dos processos do escritério ARC
TETO, localizado na cidade de Anapolis, Goias, com intuito de garantir a satisfacdo dos clientes
e eliminar erros e retrabalhos. Para tanto, sugere-se que para que os padroes de qualidade
estabelecidos no manual sejam aproveitados em sua totalidade, que os profissionais da empresa
mantenham o corpo técnico qualificado, com foco na politica da qualidade e com a
conscientizacao das partes envolvidas nos processos.

A organizacdo estudada apresenta um grande potencial quanto a adaptacao do sistema
da qualidade por se tratar de uma empresa com uma base sélida, envolvendo gestores
capacitados, colaboradores empenhados em sua evolucdo e crescimento e estar totalmente
interessada em satisfazer cada vez mais seus clientes.

Por fim, sugere-se como futuros trabalhos:

e A aplicacdo do manual apresentado na empresa em que ele foi desenvolvido;

e Aprofundamento do planejamento estratégico a fim de alcangar a retroalimentagao
do modelo apresentado;

e Desenvolvimento e atualizagdes dos processos advindos dos resultados da

implantacéo inicial do sistema.
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