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Resumo:

A partir da necessidade de melhoria continua por parte das empresas, 0s Sistemas de Gestdo da
Qualidade revelam-se uma alternativa importante. Contudo, utilizar corretamente esse instrumento é
condi¢do fundamental para que se obtenham resultados eficazes. As auditorias internas sdo Gtimas
oportunidades de aperfeigoamento do sistema de gestdo da qualidade e de aprendizado. Este estudo
tem como objetivo identificar as ndo conformidades mais recorrentes nas auditorias internas de uma
construtora com sede em Fortaleza. A pesquisa foi desenvolvida a partir de relatérios fornecidos pela
empresa. Por meio da utilizacdo de uma ferramenta da qualidade, percebeu-se que existe uma maior
ocorréncia em uma das ndo conformidades registradas, assim para reduzir essa frequéncia é necessario
concentrar os esforgos na busca de soluc@es para as causas das ndo conformidades encontradas.
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Analysis of the causes of non conformities in internal audits: a case
study in a construction in Fortaleza - CE

Abstract

Due to the need for continuous improvement by companies, Quality Management Systems are an
important change. However, using this instrument correctly is a fundamental condition for effective
results. Internal audits are great opportunities to improve the quality management and learning system.
This study aims to identify the most non conformities more recurring in the internal audits of a
construction company based in Fortaleza. A survey was developed from the document provided by the
company. Throughout the use of a quality measure, it was noticed that there is a greater occurrence in
one of the registered non conformities, so at the same time, it is necessary to concentrate the efforts in
the search for solutions to the causes of the non conformities found.

Key-words: Internal audit, Civil construction, Quality management.

1. Introducéo

A construcéo civil é o setor-chave para a economia brasileira, pois possui uma importante
participacdo na composic¢do do produto interno bruto (PIB) e na criacdo de postos de trabalho,
porém esse setor tem passado por transformacGes aceleradas em seu cenario produtivo e
econdmico (OLIVEIRA et al., 2013). Diante dessas mudangas, as empresas precisam
desenvolver sistemas de gestdo para melhorar seus processos produtivos a fim de reduzir os
custos e adequar-se as novas realidades (MAEKAWA; CARVALHO; OLIVEIRA, 2013).
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Desenvolver e implantar instrumentos tecnoldgicos e gerenciais sdo aspectos necessarios, em
uma empresa, para que sejam geradas vantagens competitivas que lhes permitam a
permanéncia no mercado (MAEKAWA; CARVALHO; OLIVEIRA, 2013). Ao implementar
um sistema de gestao da qualidade (SGQ), as empresas buscam a melhoria continua, visto que
a qualidade deixou de ser apenas um diferencial e passou a ser uma exigéncia do mercado
(PEREIRA; GRACIANO; VERRI, 2016).

A auditoria interna do SGQ passa a ser vista como um eficiente e eficaz instrumento na
melhoria dos processos, uma vez que esse mecanismo avalia o desempenho da empresa. Além
disso, é vista como oportunidade de controlar e melhorar a qualidade dos processos
desenvolvidos pela empresa e diminuir os riscos associados a sobrevivéncia das organizacoes
(NOVAES et al, 2007).

O objetivo desse trabalho consiste em analisar as causas das ndo conformidades de auditorias
internas em uma construtora e como 0s resultados apresentados podem ser menos reicidentes.
Para isso, foi feito um levantamento dos dados por meio da aplicacdo de uma ferramenta da
qualidade. Foi possivel perceber a frequéncia com que as ndo conformidades, apontadas nos
relatorios, se manifestam nas auditorias. Assim, percebeu-se a importancia de utilizar
instrumentos para a identificacdo das causas de uma ndo conformidade e quais devem ser
resolvidas com prioridade.

2. Sistema de Gestdo da Qualidade

A Industria da Construcdo Civil (ICC) é vista pela sua complexidade do seu processo de
producdo, por ser extremamente tradicional e por ter resisténcia & mudancas. Por isso, a ICC
requer um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) com caracteristicas particulares, que
contemple atividades que assegurem sua adequacao e a promocao de ajustes necessarios para
0 desenvolvimento e melhoria do processo, de forma a tornd-lo peca fundamental na
avaliacdo da conformidade aos requisitos especificados (NOVAES et al, 2007).

Os SGQ sdo responsaveis pela definicdo de um conjunto de medidas organizacionais que
tornam evidente a forma como as empresas lidam com aspectos relacionados com os
resultados das avaliacdes dos seus produtos ou servicos; o feedback dos clientes; os resultados
de auditorias internas ou externas; o tratamento de ndo conformidades; o tratamento de
reclamacdes internas ou externas; o desencadeamento, acompanhamento e verificacdo da
eficacia de agdes corretivas, preventivas e de melhoria (SILVA, 2009).

Um SGQ é definido como uma estrutura organizacional que visa a melhoria continua e cujos
processos tém por objetivo atender e satisfazer as necessidades e expectativas de seus clientes
através dos produtos e servicos oferecidos (BRASIL, 2017).

2.1 Ferramentas da qualidade

As ferramentas da qualidade foram desenvolvidas e aprimoradas para sustentar a aplicacao e
utilizacdo da gestdo da qualidade nas empresas. Considera-se que essas ferramentas sdo
imprescindiveis para 0 SGQ obter o sucesso largamente anunciado na literatura cientifica
(THIA et al., 2005). Entre as técnicas utilizadas na gestdo da qualidade encontram-se:

o O fluxograma é utilizado para representar, por meio de simbolos graficos, a sequéncia
de todas as fases que compde uma determinada atividade da empresa (SLACK; CHAMBERS;
JOHNSTON, 2009);

o A folha de verificagdo ou checagem é uma ferramenta simples que permite visualizar
0 processo e que pode ser utilizada como mecanismo de controle (PALADINI, 2011);
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o Os graficos de controle estatisticos de processo servem para verificar se um
determinado processo esta dentro dos limites de controle, isto &, se 0 processo esta realmente
ocorrendo da forma como planejado (BARROS; BONAFINI, 2014);

o O histograma é uma forma gréfica para saber a frequéncia com que um determinado
comportamento ou falha se repete, especialmente quando a quantidade de dados € grande
(LELIS, 2011);

o O diagrama de Pareto indica 0 quanto cada uma das varidveis de um problema
representa, em termos percentuais, em relagdo ao problema geral. E um grafico em forma de
barras, que mostra de forma visual o impacto de cada uma das causas que estdo sendo
estudadas. As causas com maior participacdo nos problemas devem ser resolvidas em
primeiro lugar (PEINADO, 2007);

o O diagrama de causa e efeito, também chamado de diagrama de Ishikawa ou espinha
de peixe (por causa do seu formato), é usado quando precisamos investigar a causa de um
problema. Esse diagrama parte do principio de que a maior parte dos problemas de uma
empresa tem a ver com os seis Ms: maquina, material, mao de obra, método, meio de medida,
meio ambiente (CORREA; CORREA, 2011);

o Os diagramas de dispersdo ou correlacdo consistem na coleta de dados em pares
ordenados, tais como: peso X altura, peso x idade, més x acidente. Essas informacbes sao
apresentadas em um grafico em que no eixo horizontal estdo as causas e no eixo vertical 0s
efeitos (CUSTODIO, 2015).

O diagrama de Pareto é uma técnica que classifica os itens de informag&o nos tipos ou causas
de problemas por ordem de importancia (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009). O
grafico de Pareto teve sua origem com o economista italiano Vilfredo Pareto que em seus
estudos mostrou que cerca de 80% da riqueza mundial estava nas méaos de 20% da populacéo,
ou seja, que a distribuicdo de renda é desigual. Constataces desse tipo levaram J. M. Juran a
recomendar, na década de 60, o diagrama de Pareto como forma de separar oS poucos
elementos vitais. O intuito dessa ferramenta é classificar em ordem decrescente de frequéncia
os problemas que produzem os maiores efeitos, e com essa informacdo, concentrar 0s
esforcos de melhoria nos pontos de maior ocorréncia (CORREA; CORREA, 2011).

2.2 Gestao da qualidade na construcao civil

A construcdo civil é um setor que necessita de uma melhoria continua no seu processo
produtivo e nas condicBes gerenciais de seus canteiros de obras para que tenha um melhor
desempenho nas atividades construtivas, aumento da produtividade e do nivel de servico e
diminuicdo de perdas de materiais, evitando o desperdicio (VIEIRA, 2006).

Nesse contexto, cobra-se desse setor maior comprometimento por partes dos envolvidos na
oferta de produtos e servicos que atendam as necessidades de seus clientes. Pois esses tém
buscado cada vez mais produtos com alto padrdo de qualidade e estdo muito mais informados
e exigentes, 0 que provoca mudangas no mercado € no consumo, consequentemente, em todo
setor industrial e de servicos (VIEIRA, 2006).

Diante dessa realidade, as empresas construtoras devem melhorar os processos e garantir um
padrdo para seus produtos ou servicos por meio de técnicas, ferramentas ou programas de
qualidade. Dessa forma, faz-se necessario um sistema de qualidade que gerencie todos 0s
processos e alcance os padrdes de qualidade pretendidos (BAIRD; HU; REEVE, 2011).

Verificou-se a necessidade da introducdo de programas da qualidade nas empresas
construtoras, visando & melhoria da qualidade no setor, por meio da identificacdo de falhas ao
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longo do processo de produgéo, nos processos gerenciais e administrativos da empresa, bem
como falhas na fase de pds-ocupacao (OLIVEIRA et al., 2013).

Um SGQ fundamentado pela norma I1SO 9001 traz inumeros beneficios as organizagdes,
dentre esses se destacam: maior conformidade de produtos e servicos a partir da reducao de
falhas e diminuicdo da variabilidade nos processos, atendimento dos requisitos do cliente,
diminuicdo de custos com retrabalhos e perdas, aumento da forca de competitividade por
meio da atenuac&o de desperdicios (DICK; HERAS; CASADESUS, 2008).

Em 1998 foi criado pelo Governo Federal o Programa Brasileiro da Qualidade e
Produtividade do Habitat (PBQP-H) com vistas a melhorar a qualidade do setor da
construcdo, buscando aumentar a competitividade de bens e servigos, bem como otimizar o
uso dos recursos utilizados (GOMES; BARBOSA, 2017; OLIVEIRA et al., 2013).

O PBQP-H ¢ aplicavel a toda empresa construtora que visa aprimorar sua eficiéncia técnica e
econdmica e eficacia por meio da implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade.
Para a sua aplicacdo sdo necessarios requisitos aplicaveis ao sistema de qualidade
denominados secdo, os quais sdo: Sistema de Gestdo da Qualidade, responsabilidade da
direcdo da empresa, gestdo de recursos, execucdo da obra e medicdo, analise e melhoria
(BRASIL, 2017).

Dentro das se¢des normativas € possivel verificar a atuacdo de cada requisito associado a
essas. Ao analisar os requisitos 5.6.2 (entradas para a analise critica - letra a), 8.2.2 (auditoria
interna) e 8.5.1 (melhoria continua) do PBQP-H, percebe-se que a auditoria interna ¢ um
instrumento que deve ser utilizado para monitoramento, analise e melhoria do sistema de
gestdo da qualidade, tanto para tomada de decisdes pela alta dire¢do quanto pela organizacéo,
como um todo, buscando a melhoria continua. (SOUZA; FARIA NETO; MINIZ, 2009).

As auditorias sdo ferramentas de gerenciamento essenciais para verificar os processos, avaliar
a forma como esses foram implementados, para julgar a eficacia de atingir os niveis de metas
definidas, para fornecer evidéncias sobre reducao e eliminacdo de areas problematicas. Para o
beneficio da organizagdo, as auditorias ndo devem apenas relatar ndo conformidades e acdes
corretivas, mas também destacar boas praticas (ALIC; RUSJAN, 2012).

O ndo atendimento a um requisito, ou seja, uma incompatibilidade entre procedimentos e
instrucdes com aquilo que é vivenciado pela empresa, pode-se definir como uma falha no
processo, ocorréncia ndo conforme ou simplesmente ndo conformidade. Quando isso ocorre,
as nao conformidades apontadas devem ser sanadas por meio de medidas corretivas para
eliminar as causas e evitar recorréncias (GOMES, 2007).

Assim, percebe-se que a auditoria interna ndo termina com a divulgacdo do relatério e dos
resultados. E necessério analisar a causa de cada ndo conformidade, propor acdes corretivas
eficazes para evitar sua reincidéncia, definindo os responsaveis e prazo para a acdo. Somente
quando todas as ndo conformidades constatadas durante a auditoria estiverem concluidas é
que o processo podera ser considerado como terminado (GESUALDI; P1Z0O, 2006).

3. Metodologia

A metodologia utilizada foi um estudo de caso em uma empresa de médio porte (359
funcionarios), segundo classificacdo do SEBRAE (2015), atuante no ramo da construcéo civil
com sede na cidade de Fortaleza e filiais nas cidades de Séo Luis e Teresina.

A construtora foi fundada em 1994, tendo como area de atuacdo a construcdo de condominios
fechados de casas e apartamentos, bem como unidades habitacionais do Programa Minha
Casa Vida. A empresa é certificada pela 1ISO 9001- 2008 e PBQP-H, o que tem proporcionado
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melhorias para a empresa uma vez que garantiu a padronizacao de procedimentos e métodos
utilizados. Os resultados foram obtidos por meio de uma pesquisa documental em relatorios
de auditorias internas realizadas nas obras, referentes aos anos de 2011 a 2017, fornecidos
pela empresa.

Iniciou-se com o levantamento das ndo conformidades ocorridas no periodo citado. Em
seguida, essas foram relacionadas com cada requisito do PBQP-H. Apos isso, foi feita uma
lista de verificagdo em que as ndo conformidades foram elencadas por ordem decrescente
segundo o nimero de ocorréncias.

Finalizada a compilacdo dos dados, esses foram analisados com o intuito de verificar as
principais ocorréncias de ndo conformidades, o que permitiu a elaboracdo de graficos para
uma melhor visualizagdo e compreensdo do que fora apontado nos relatérios, objeto de
estudo.

Aplicou-se o diagrama de Pareto para priorizar as principais ndo conformidades apresentadas
nos relatérios de auditorias. Pois ao dispor dados em ordem decrescente de frequéncia, essa
ferramenta possibilitou obter as informagdes necessarias para analisar as principais
ocorréncias das causas, em vez de trata-las de forma aleatoria.

4. Resultados e discussdes

Verificou-se, a partir dos dados levantados, uma variacdo no nimero de ndo conformidades
geradas por ano, conforme apresentado na Figura 1. Ressalta-se que em 2013, devido uma
falha no servidor da empresa, apenas um relatério foi recuperado comprometendo um
resultado fidedigno dos dados para o ano citado.
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Figura 1 - Numero de ndo conformidade ocorridas nos anos 2011 a 2017

De acordo com os relatérios apresentados, nos anos de 2011 e 2012 houve um maior registro
de ndo conformidades, dentre essas se destacaram as relacionadas aos requisitos 6.2 e 8.2.4
do PBQP-H, os quais juntamente com o0s demais itens apontados nas auditorias, estdo
descritos no Quadro 1. Segundo os dados analisados, verificou-se a recorréncia do item 6.2
em todos os anos, embora a frequéncia com que tem ocorrido tenha diminuido no decorrer
dos anos. Observou-se também que o item 7.2.1 apareceu com maior frequéncia nos ultimos
quatro anos. Das trés auditorias internas que ocorreram no primeiro trimestre de 2017, os itens
7.2.1,6.2,4.2.3 e 7.5.3 foram recorrentes nas auditorias realizadas nas filiais da construtora.
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Requisito Descricdo Requisito Descrigdo
4.2.3 | Controle de documentos 7.4.1.2 | Processo de avaliacdo de fornecedores
4.2.4 | Controle de Registros 7.4.3 | Verificacdo do produto adquirido
5.3 Politica da qualidade 7.5.1 | Controle de operacGes
5.4.1 | Objetivos da qualidade 7.5.3 | ldentificacdo e rastreabilidade

Indicadores da qualidade voltados a

5411 sustentabilidade dos canteiros de obras 755 | Preservagdo de produto

5.5.1 |Responsabilidade e autoridade 7.6 Cont_role de dispositivos de medigdo e

monitoramento
6.2 Recursos humanos 8.2.3 | Medic¢do e monitoramento de processos

Controle de materiais e de servicos de

7.1.1 |Plano da Qualidade da Obra 8.3 execucdo controlados e da obra ndo
conformes

7.1.2 | Planejamento da execucéo da obra 8.4 Anédlise de dados

7.2.1 Determinagdo dos requisitos 8.5.3 | Acdo Preventiva

relacionados a obra
7.4 Aquisicdo

Quadro 1 - Principais ndo conformidades referentes aos requisitos do PBQP-H

Apos a elaboracdo da lista de verificacdo, construiu-se o diagrama de Pareto (Figura 2) em
que foram apresentadas as causas das nao conformidades registradas nas auditorias. Por meio
do gréfico, percebe - se que os requisitos 7.2.1, 6.2, 4.2.3 e 7.5.3 representam juntos 53% dos
itens ndo conformes da empresa em auditorias internas, os quais estdo representados na
extrema esquerda da figura.
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Figura 2 - Diagrama de Pareto (requisitos normativos)

Consegue-se identificar no grafico de Pareto as principais causas que contribuem para o
aumento das ndo conformidades e prioriza-las para que sejam resolvidas segundo o grau de
importancia de cada uma. Isso ndo significa que nem todas as causas sdo importantes, mas
que algumass precisam ser solucionadas com maior urgéncia. A fim de reduzir o nimero de
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ndo conformidades, deve-se empenhar em buscar meios para solucionar as causas dos itens
ndo conformes.

Ao analisar os registros, percebe-se que a reincidéncia do item 7.2.1 est4 relacionada ao néo
cumprimento de alguns requisitos legais destinados a obra. No item 6.2, verifica-se que o
maior nimero de ocorréncias estd associado a falta de treinamentos em algumas atividades, a
avaliacdo da eficacia e o entendimento da importancia desses para os funcionarios, o que
requer maior atencdo por parte dos instrutores aos repassar as informacdes visto que essas
contribuem para o perfeito funcionamento do SGQ.

No item 4.2.3, nota-se que as alteracOes e as revisfes dos documentos merecem pleno
controle para que ndo ocorra o0 uso indevido de dados obsoletos. Enquanto que no item 7.5.3,
para se reduzir o nimero de discordancias, a empresa deve garantir o devido controle na
utilizacdo de dosadores de agua na fabricacdo do concreto/argamassa para permitir, quando
necessario, a rastreabilidade das pecas construidas.

Por meio das informacbes apresentadas na Figura 2, elaborou-se um segundo diagrama de
Pareto (Figura 3), mostra-se as se¢Oes do referencial normativo correspondente aos requisitos
apresentados no primeiro diagrama. Nota-se que na sec¢do 7 que 55% das nao conformidades
ocorreram nos Ultimos sete anos nas auditorias internas da empresa.

Tal fato pode ser constatado pelas evidéncias apontadas nos relatdrios, essas foram
visualizadas graficamente, retratando a reicidéncia de um doss itens da se¢do 7 em relagdo aos
demais. O que significa que para minimizar a recorréncia de nao conformidades nessa se¢édo é
necessario ndo apenas verificar quais os itens mais reicidentes, mas analisar com maior
acuracidade as causas dessas repeticfes e tomar as acfes necessarias para a eliminacdo da
fonte raiz que tem ocasionado o nimero de ndo conformidades nas auditorias.
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Figura 3 - Diagrama de Pareto (secfes normativas)

Por meio da andlise das causas registradas nos relatorios de ndo conformidades, verifica-se
gue um dos motivos apontados e que contribui para a ocorréncia da principal nao
conformidade apresentada no primeiro diagrama de Pareto, o item 7.2.1, é que o0s
responsaveis pela prevencdo de acidentes na obra agregam fungdes relacionadas a area de
recursos humanos, de modo que dependendo da demanda da obra acabam negligenciando
tarefas especificas da funcdo e, consequentemente, das atividades voltadas para 0 SGQ. Além
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disso, registrou-se falha no entendimento na definicdo de papéis dentro do sistema da
qualidade, o que ocasionou em ndo conformidades referente a requisitos legais como
documentacdo e treinamentos de funcionarios especificos para a funcdo a ser realizada na
obra.

Diante dos dados mostrados, é fundamental que ao constatar uma ndo conformidade, as
causas sejam definidas pelos envolvidos e que medidas sejam providenciadas para a
eliminacdo do item desconforme. E importante que se estabeleca um prazo para a verificagio
da eficécia das acOes previstas e sO assim ter como resolvida a ndo conformidade.

Algumas ag¢des de melhoria podem contribuir para melhorar os resultados das auditorias, tais
como:

o Criar indicadores para acompanhar as ndo conformidades registradas nos relatorios de
auditorias e alinha-los as estratégias da empresa;

o Fazer um comparativo das ndo conformidades apontadas antes, durante e apds o
periodo das auditorias;

o Elencar os itens mais recorrentes anualmente e tomar medidas para resolvé-los;

o Suprir as competéncias dos colaboradores por meio de treinamentos, 0s quais devem

ser dados por pessoas capacitadas com conhecimento e habilidade no assunto que sera
abordado;

o Tornar claro os papéis de todos envolvidos com o SGQ e quando atribuidas varias
atividades a uma unica pessoa, analisar o grau de importancia que deve ser dado a cada
assunto;

o Equalizar o conhecimento de toda administracdo da obra para a melhoria dos
processos no SGQ;

o Criar listas de verificagOes para 0 monitoramento dos requisitos normativos;

o Utilizar outros instrumentos da qualidade para analisar as causas do problema e;

o Divulgar dos resultados das auditorias internas para todos os membros da empresa.

5. Considerac6es finais

Apbs o estudo das ndo conformidades apontadas em auditorias internas, percebe-se que as
auditorias sdo oportunidades para melhoria, para aprendizado a ser disseminado e como meio
de buscar solu¢des que promovam o amadurecimento do sistema de qualidade da empresa.

Nota-se também que a recorréncia de alguns requisitos apresentados seja maior, talvez por
ndo se identificar corretamente a causa raiz do problema. Logo, ao se detectar itens nédo
conformes, é necessario fazer um levantamento dos pontos que nao estdo atendendo as
especificacbes requeridas e investigar com mais precisdo as causas, para que assim ndo
venham a ocorrer nas préximas auditorias.

O que podera ajudar na investigacdo das causas é o uso de instrumentos de apoio, que
auxiliardo as pessoas na tomada de decisGes para resolver e controlar problemas que afetam a
qualidade do produto ou servigo. Por exemplo, por meio do diagrama de Pareto foi possivel
analisar com as informagdes fornecidas, onde dedicar mais atengdo. Se esses mecanismos
forem utilizados corretamente, torna-se-d0 um poderoso aliado na solugédo de problemas,
comprovando o que é divulgado na literatura.
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Nesse contexto, técnicas de suporte a qualidade tém sido utilizadas para atender melhor os
requisitos normativos, o que tem gerado consideraveis diferenciais competitivos. Porém,
percebe-se que mesmo com a utilizacdo dos SGQ, dos programas e das ferramentas, ainda se

requer esforco por parte das organizacdes para a correta aplicacdo desses mecanismos, em
virtude das caracteristicas do setor da construcdo que influem na qualidade.
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