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RESUMO

A mobilizagdo pela implantacao da qualidade vem a décadas envolvendo pessoas, empresas e
paises em busca da melhoria de processos, produtos e da satisfacdo do cliente. Os principios
que dao fundamento ao movimento pela qualidade total deram origem a varios modelos de
gestdo. Este trabalho foi desenvolvido com o intuito de analisar um sistema de Gestdo da
Qualidade na Construcao Civil e o meio em que estd inserido. Para isso estudam-se, como os
conceitos da qualidade sdo aplicados em empresas da construgdo. Para alcangar os objetivos
propostos foram realizadas pesquisas bibliograficas, pesquisa de campo, que contemplara na
realizacdo de estudos de caso em trés empresas do ramo da construcdo civil, todas atuantes na
cidade de Maringa - PR. Com o auxilio da metodologia do estudo de caso, identifica-se a
postura das empresas estudadas frente a um Sistema de Gestdo da Qualidade, verifica-se
também qudo importante sdo os Sistemas de Gestdo da Qualidade para a alteracdo de
conceitos e paradigmas do setor. Como resultado, através uma lista de questdes conclui-se as
empresas de alguma forma realizam algum tipo de controle de qualidade.

Palavras-chave: Qualidade. Construgao civil. Sistema de Gestao da Qualidade. ISO 9000.
PBQP-H.
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1 INTRODUCAO

A industria da Construgao Civil é, sem duvidas, grande geradora de empregos e renda além
de, literalmente, construir a infra-estrutura que suporta o desenvolvimento de uma nagéo. E o
setor que mais absorve mao de obra e o primeiro a responder aos altos e baixos da economia,
através da gerag¢do ou encolhimento do numero de vagas de trabalho. O enfoque da gestdo da
qualidade na construg¢do civil tem evoluido passando de uma visdo corretiva, baseada na
inspecao, chegando até as visdes mais modernas, baseadas em medidas preventivas € um
enfoque sistémico. Essa evolugdo ¢ devida, principalmente, a estabilizagdo monetaria, ao
aumento da competitividade entre as construtoras e incorporadoras e a mudanga do perfil do
consumidor, que se tornou mais consciente dos seus direitos e também capaz de reivindicar

exatamente suas necessidades.

A preocupagdo com a qualidade no meio industrial tem estado presente ha vérias décadas.
Inicialmente, a partir da necessidade de manter os padrdes as especificacdes de produtos
seriados, desenvolveram-se mecanismo de controle, como forma de minimizagdo de
incertezas no processo € para reduzir a possibilidade de colocagdo de produtos defeituosos no

mercado (MELHADO, 1994).

Para Souza (1995) o ciclo da qualidade na construcdo civil inicia-se com a identifica¢do das
necessidades dos usuarios e passa pelas varias etapas do processo, sendo agregados em cada
uma delas produtos e servigos com diferentes niveis de qualidade, resultando em um produto
final que deve satisfazer as necessidades do usudrio. Assim o conceito da qualidade a ser
adotado pela industria da construcdo civil, deve ser entendido como a “satisfacdo das

necessidades dos clientes externos e internos”.

Em atendimento a todas estas questdes ¢ como forma de melhorar a qualidade e a
competitividade na Construgdo civil, o Governo Federal institui o PBQP-H, Programa
Brasileiro de Qualidade e Produtividade no Habitat. Que busca implementar agdes que

alcancem os objetivos necessarios de melhoria no setor.



1.1 Justificativa

A construgdo civil ¢ um setor tradicional e com diversas particularidades, que apresenta uma
grande defasagem em relagdo a outros setores, no que diz respeito a gestao de qualidade.
Caracterizado por elevados indices de desperdicios, baixa produtividade, alta incidéncia de
patologias, reduzida mecanizagdo, uso intensivo de mao-de-obra e principalmente da
percepcao da qualidade das constru¢des no geral ndo se encontram de todo satisfatoria. Outro

aspecto importante do setor, ¢ que este estd ligado a aspectos culturais enraizados nos

profissionais, priorizando prazos e custos em detrimento da qualidade.

Atualmente busca-se uma melhor gestdo, melhor qualidade, maior produtividade, menores
desperdicios, melhor empregos de recursos, maior seguranca € motivagdo no trabalho, menor
impacto social, entre outros pontos, sempre procurando responder as exigéncias e garantir
perspectivas em um mercado cada vez mais competitivo. As pequenas ¢ médias empresas do

setor de construgdo vém recorrendo a implementagdo de Sistemas de Gestao da Qualidade.

Nota-se que os conceitos de qualidade vém estabelecendo uma nova cultura no pais,
principalmente no meio empresarial da constru¢ao percebe-se os destaques dados a qualidade,
como a iniciativa de ambito nacional do langamento do Programa Brasileiro de Qualidade no

Habitat (PBQP-H).

Percebe-se uma série de pequenas e médias empresas construtoras implementaram ou estao
em fase implanta¢do de um Sistema de Gestao da Qualidade, tendo em vista a importancia de
buscar a melhoria nos niveis de produtividade e qualidade, seja ela para viabilizar suas
margens de lucro a partir de redugdo dos custos e/ou na busca de solu¢des tecnoldgicas da
producio de forma a aumentar o grau de industrializagdo no processo produtivo. E a partir

dessa premissa que o presente trabalho se justifica.
1.2 Definicao e Delimitacdo do Problema

Coletar dados que possibilite analisar quais foram os agentes que possibilitaram a adog¢ao ou

nao de um Sistema de Qualidade.
1.3 Objetivos

Os objetivos do trabalho foram convenientemente divididos em geral e especificos.



1.3.1

Objetivo geral

O objetivo geral deste trabalho consiste em coletar e analisar informagdes sobre o

comportamento da empresas construtoras acerca dos conhecimentos gerais € interesses para

com a Gestao da Qualidade, relatar a forma e a area de atuagdo das empresas estudadas face a

implementa¢do de um Sistema de Gestao da Qualidade.

1.3.2

Objetivos especificos

pesquisar na literatura, como se deu, ao longo do tempo, o desenvolvimento dos

sistemas de gestdo da qualidade;

caracterizar as empresas estudadas

verificar o nivel de introducdo de conceitos e ferramentas de Gestdo da Qualidade

nessas empresas;

averiguar a obtencdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade;

verificar as formas de controle na empresa.



2 REVISAO DA LITERATURA

A revisdo ira consistir em uma abordagem direcionada que formulara pré-requisitos para o
entendimento da importdncia da Qualidade na Constru¢do Civil. Inicialmente sdo
apresentados conceitos de qualidade segundo varios autores, bem como sua evolugdo,
seguindo pela caracterizagdo do setor da constru¢do civil e sistemas de qualidade abordados

pra este.
2.1 Conceito de Qualidade

“O conceito de que a qualidade ¢ importante surge de maneira bastante forte no ano de 1970,
com o renascimento da industria japonesa que, seguindo os preceitos do consultor americano
W. E. Deming, faz da qualidade uma arma para a vantagem competitiva” (MARTINS e

LAUGENI, 2003, p.388).
Para definir o que ¢ qualidade, ¢ interessante observar a visdo de alguns autores:

Deming definiu qualidade como conformidade de um produto com as especificagdes técnicas
que lhe foram atribuidas. Tal como Deming, Crosby define qualidade nos mesmos termos,
porém contribuindo com a teoria da qualidade ao defender o conceito de zero defeitos ou
producdo sem defeito (GOMES, 2004). Abordando que a qualidade ¢ assegurada quando se

faz corretamente da primeira vez.

O enfoque dado por Deming consiste no controle e melhoria de processo, ndo apresentando

uma metodologia clara para a implementagdo de suas abordagens nas empresas.

“Uma defini¢do simples da qualidade ¢ ‘adequacdo ao uso’ (fitness for use)” (JURAN, 1991).

Talvez seja um dos conceitos mais disseminados na literatura.

Juran (1992 apud SUKSTER, 2005, p. 21) considera duas defini¢des de grande
importancia da palavra ‘qualidade’: as caracteristicas do produto e a auséncia de
defeitos. Segundo esse autor aos olhos dos clientes, quanto melhores as
caracteristicas do produto, mais alta a sua qualidade, e quanto menos deficiéncias,

melhor a qualidade.

Juran contribui com a trilogia, com objetivo de atingir os melhores resultados: planejamento,

controle e aperfeigoamento da qualidade.



Segundo Garvin (2002): podem—se identificar cinco abordagens principais para a defini¢do da
qualidade: a transcendente, a baseada no produto, a baseada no usudrio, a baseada na

producao e a baseada no valor. Representou-as tais como:

a. transcendente: a qualidade ¢ definida como sindnimo de exceléncia inata, ou seja, o

melhor possivel em termos de especificacdao do produto;

b. baseada no produto: conjunto preciso e mensuravel de caracteristicas requeridas para

satisfazer os interesses do consumidor;

c. baseada no usuario: incorpora na definicao da qualidade, além da preocupagdo com as
especificagdes de projeto, a preocupacdo com a adequagdo as especificacdes do

consumidor;

d. baseada na producao: a definicdo se baseia no objetivo da qualidade que se traduz por
oferecer produtos ou servigos livres de erros, e que estejam de acordo com as suas

especificagdes de projeto;

e. baseado no valor: ¢ a qualidade em termos de custo e preco, defendendo a idéia de que

a qualidade ¢ percebida em relagdo ao prego.

Enquanto que a abordagem de Garvin (2002) na perspectiva da produgdo considera a
qualidade como conformidade com as especificacdes, a baseada no usudrio estd reforcada nas
preferéncias do consumidor. Para esse autor as abordagens realizadas sdo vagas e imprecisas
para descrever a qualidade de um produto, mas podem ser combinadas e coordenadas, porque
definir qualidade ¢ um assunto ambiguo e confuso e que cada estudioso emprega uma analise
diferente com sua propria terminologia. Sendo assim ele ainda identificou oito dimensdes ou

categorias de qualidade:

a. desempenho, refere-se as caracteristicas operacionais bdasicas do produto. Ex.:

eficiéncia do carro, funcionamento perfeito do eletrodoméstico;

b. caracteristicas, sdo as fungdes secundarias do produto que suplementam seu

funcionamento basico. Ex.: os acessorios do carro;



c. confiabilidade, um produto ¢ considerado confiavel quando a probabilidade de dar
defeito durante o seu ciclo de vida ¢ baixo. Ex.: trinca, empenamento, deslocamento,

rachadura;

d. conformidade, refere-se ao grau em que o produto estd de acordo com os padrdes

especificados. Ex.: quantidade, valor, dimensdes;

e. durabilidade, refere-se a vida 1til de um produto, ou seja o uso proporcionado por um

produto até que ele possa ser substituido por outro, ou seja reparado;

f. atendimento, refere-se arapidez, cortesia, facilidade de reparo, substitui¢do. Ex.: SAC -

servigo de atendimento do consumidor que seja eficiente;

g. estética, refere-se ao julgamento pessoal ao reflexo das preferéncias individuais. Ex.:

sabor, cor, som, tato, cheiro, aparéncia, ou seja, atributos que satisfacam o cliente;

h. qualidade percebida, baseada na opinido do cliente. Ex.: preferéncia por uma

determinada marca.

Feigenbaun propds uma estrutura para englobar todas as areas da empresa (marketing
engenharia, producao, servigos, etc), abordando que a qualidade deixa de ser responsabilidade
de um departamento especializado em qualidade e passa a ser fun¢do de todas as areas

envolvidas, introduzindo assim o “TOTAL QUALITY CONTROL” (TQC) (SOUZA, 1995
p.-19).

Para Alves (2001 apud SUKSTER, 2005 p. 21), a qualidade ¢ um conceito antigo, sendo
definida por diferentes autores como conformidade com as especificagdes, adequacao ao uso

ou fator de atratividade do mercado.

Nesse contexto, o enfoque mais usual para a defini¢do da qualidade envolve a idéia de centrar
a qualidade no consumidor (PALADINI, 2000). Um produto ou servigo de qualidade ¢ aquele
que atende perfeitamente, de forma confidvel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo

certo as necessidades do cliente (CAMPOS, 1992).



“Como pode ser observada, a qualidade pode ser entendida de varias formas e cada
grupo de clientes vai encara — 1a sob uma otica propria. Para uns, a qualidade refere-
se & durabilidade dos produtos, enquanto outros ela se refere a beleza, ao conforto
proporcionado e a adequagdo ao seu uso entre outras caracteristicas, podendo, até
mesmo, englobar um conjunto delas. Desse modo casa grupo ira determinar o que a
qualidade significa pra si, tornando esse conceito cada vez mais subjetivo”

(SANTANA, 2006).

A qualidade de um produto ou servigo tem multiplas faces e tem como orientagdo primaria as

necessidades dos clientes (GOMES, 2004, p.17).

O conceito de qualidade ¢ dinamico e varia com o tempo. Possui diversas interpretacdes
conforme o interesse das pessoas ou instituicdes que o empregam, (PICCHI, 1993 apud

BICALHO, 2009 p. 24), a Figura 1demonstra sua amplitude com base nesses autores.

J) qualidade € a capacidade de entusiasmar o cliente

i) qualidade é maximizar o valor do produto

h) o que conta é a qualidade percebida pelo cliente

g) qualidade é relativa e dinamica

f) qualidade inclui os servigos agregados ao produto

e) qualidade é atender com economia

d) as necessidades podem ser explicitas
ou implicitas

¢) o cliente pode ser interno, externo
ou a sociedade em geral

b) caracteristicas que atendem
as necessidades dos clientes

a) conformidade com
requisitos

Figura 1: Conceito de Qualidade
Fonte: PICCHI (1993), apud BICALHO (2009)

A andlise da breve Historia da Qualidade permite-nos compreender melhor o significado do

conceito.



2.2 Evolucao Historica da Qualidade

Segundo Cleto (2006), diversos autores, apontam que a qualidade sempre evolui atrelada a
induastria. O desenvolvimento historico pode ser organizado em quatro periodos distintos:

Inspecao, Controle Estatistico da Qualidade, Garantia da Qualidade e Gestao da Qualidade.

A seguir sera adotada uma apresentagdo condensada das trés primeiras eras, e para atingir o
objetivo deste trabalho serd dado um enfoque especial ao estigio denominado Gestdo da

Qualidade.
2.2.1 Inspecao

A era da inspegdo, ocorreu no periodo antes da Revolugdo Industrial, o produto era verificado
(inspecionado) pelo produtor (artesdo e mestres de oficio) e pelo cliente (OLIVEIRA et. al.,
2003). No sistema de producao artesanal, o mesmo realizava todas as etapas do processo e
havia um contato direto entre aquele que definia, produzia e controlava qualidade e o mercado

consumidor (PICCHI, 1993 apud SUKSTER, 2006).

Produziam-se pequenas quantidades de cada produto, a inspecdo era informal feita com o
produto pronto e quando era realizada. O produto que funcionava bem era tido como um

resultado natural, que dependia da habilidade e capricho do artesdo.

Conforme os estudos de Garvin (2002), este estagio surgiu formalmente no século XVIII com
o aparecimento da produg¢do em massa e seus grandes volumes. Essa inspecdo da qualidade
fez com que o encaixe de pecas que era tido como impraticavel manualmente fosse verificavel

com o auxilio de um sistema racional de medidas, gabaritos e acessorios.

A responsabilidade pela qualidade ficou vaga e houve assim a necessidade de criagdo de um
departamento de inspecdo. Com esse departamento as atividades de controle de qualidade
eram demarcadas pela inspecdo através de contagem, classificagdo e reparos. Embora vistoria
evitasse que a maioria dos produtos defeituosos chegasse ao consumidor, o distanciamento da
produgdo em relagdo a qualidade fazia com que grande quantidade de pegas defeituosas sejam
produzidas. Originaram-se entdo condi¢des para que uma importante area do conhecimento

contribuisse para o controle da qualidade: a estatistica (GARVIN, 2002).



2.2.2 Controle da qualidade

Também denominada era do Controle Estatistico da Qualidade, esta teve inicio no final da
década de 20 e perdurou até¢ a década de 40. Tendo como objetivo controlar a qualidade ao
longo do processo produtivo € ndo somente verifica-la apds seu término. Segundo Garvin
(2002), pela publicagdo da obra Economic of Quality Manufactured Product, de autoria de W.
A. Shewhart, este introduziu técnicas de acompanhamento e avaliagdo da produgdo e propos
diversas maneiras de se melhorar a qualidade. Foi o primeiro a reconhecer que a variabilidade

era fato presente na industria, podendo ser entendida pelas ferramentas estatisticas.

Para Souza et al. (1995), a introducdo de ferramentas estatisticas como graficos de controle de
processos e técnicas de inspe¢do por amostragem possibilitou uma averiguagdo mais eficiente.
Com os graficos de controle pode-se entender que a variabilidade era inerente ao processo e
que o problema era identificar até que ponto a variagdo poderia ser considerada normal,
visando a prevencdo deste. Ja o segundo, as técnicas de inspe¢do permitiriam receber
materiais fixando-se riscos do produtor e do consumidor em aceitar lotes ruins ou rejeitar
lotes bons, inspecionando-se apenas uma amostra do lote. Garvin (2002) ainda cita que o
controle da qualidade ja estava estabelecido como disciplina reconhecida. Pouca coisa
mudaria até publicacdo de diversas obras que assinalaram os anos 50 ¢ inicio da década de 60,

pois sdo essas obras introduziram a era da qualidade que vem a seguir.
2.2.3 Garantia da qualidade

No terceiro estagio, a garantia da qualidade deixou de ser uma disciplina restrita e baseada na
producdo fabril para uma disciplina com implicagdes mais amplas para o gerenciamento.
Conforme relata Souza (1995), a preven¢do de problemas continuaram sendo seu objetivos
fundamental, mas o resultado obtido pelos instrumentos utilizados ultrapassou as técnicas

estatisticas da era do controle da qualidade.

Neste estagio, de acordo com Garvin (2002), o primeiro principio a ser reconhecido é de que a
qualidade ¢ um trabalho de todos, e a preocupagao basica era a coordenagdo de toda a cadeia
de produgdo, desde o projeto até o mercado, incluindo a contribuigdo de todos os grupos
funcionais, especialmente dos projetistas para prevenir as falhas. Assim o gerenciamento

baseou-se em quatro elementos, que sdo:
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a. quantificagdo dos custos da qualidade: compartimentada em custos evitaveis e
inevitaveis. Este ultimo era associado a preveng¢do, o outro estava atrelado aos defeitos

e das falhas dos produtos;

b. controle total da qualidade: participacao de todos os departamentos da empresa;

c. engenharia da confiabilidade: desempenho aceitdvel com reducdo das taxas de falhas

ao longo do tempo;

d. zero defeito: filosofia de concentragdo na motivacdo e conscientizacdo dos

empregados, de que o unico padrao de qualidade aceitavel era zero defeito.
2.2.4 Gestao estratégica da qualidade

Este ultimo estagio proposto por Souza (1995), também denominado estagio da gestdo da
qualidade total. Surgiu com a competitividade dos mercados dos paises desenvolvidos ¢ a
demanda por produtos diferenciados. Alta tecnologia nos processos com a reducdo das
barreiras no comércio internacional abriu-se espago para produtos altamente diferenciados a

pregos competitivos, propiciando ambiente para o desenvolvimento da Qualidade Total.

A defini¢dao de qualidade que Garvin (1992) propos nesse ultimo estagio, formula a idéia de
conceito da qualidade a partir do ponto de vista do cliente, na busca de suas necessidades. Sao
eles e nao os departamentos internos que determinam se um produto ¢ aceitavel ou ndo. Com
isso, a pesquisa de mercado para avaliar a qualidade exigida pelo cliente ¢ incrementada,
assim como as reclamagdes dos clientes passam a ter novo papel, sendo tratadas ndo como
noticias potencialmente prejudiciais, mas como informagdes valiosas. Destaca ainda que para
implementar um sistema de qualidade, a alta dire¢do da empresa deve se envolver diretamente
no processo, ainda que os resultados obtidos com as novas praticas ndo sejam observados de

imediato.

Para Slack (2002), a gestdo da qualidade total é uma filosofia, ¢ uma forma de pensar e de
trabalhar, que se preocupa com o atendimento das necessidades e expectativas dos clientes,

mudando o foco da qualidade da operagdo para toda a organizagao.

O Quadro 1 mostra as caracteristicas de cada Era da Qualidade, seu avancos significativos nas

ultimas décadas, que acabaram de compor como a qualidade é abordada nos dias hoje.



Caracteristicas Estagio de Evolucao da Qualidade
basicas Inspecao Controle Estatistico | Garantia da Qualidade | Gestao Estratégica
Interesse principal || Verificacao Controle Coordenagao Impacto
Estratégico
Visdo da Qualidade | Um problema a | Um problema a ser Um problema a ser | Uma oportunidade de
ser resolvido resolvido resolvido, porém concerréncia
enfrentado
proativamente
Enfase Uniformidade Uniformidade do Toda a cadeia de As necessidades de
do produto produto, com menos fabricacao, e a mercado e do cliente
inspecao contribuigao de todos
os grupos funcionais
para impedir falhas de
qualidade
Método Calibragéo e Ferramentas e Programas e Sistemas Pianejamento
Medida Técnicas Estatisticas Estratégico
Papel dos Inspecdo Solugdo de Planejamento, medigdo | Estabelecer metas,
profissionais da problemas e a da qualidade e treinamento,
qualidade aplicagao de métodos | desenvaolvimento de consultoria aos
estatisticos programas demais
departamentos e
desenvolvimento de
programas
Responsabilidade | Departamento Departamentos de Todos os Toda a
da Qualidade de inspecdo projeto e producdo departamentos organizagao
Teoria Teoria cientifica | Escola das relagdes Teoria sistémica Teoria contingencial
Administrativa cléssica humanas
Orientacao e *Inspecionar” a “Controlar” “Construir” “Administrar”
Enfoque Qualidade a Qualidade a Qualidade a Qualidade
Enfoque no fator Homo Home social Homem organizacional | Homem funcional e
humano economicus e homem homem complexo
administrativo

Quadro 1 - Estagios da Qualidade

Fonte: Garvin (2002)

2.3 Abordagem Sistema da Qualidade

O objetivo do Sistema da Qualidade de uma empresa ¢ assegurar que seus produtores e
diversos processos satisfagam as necessidades dos usudrios e as expectativas dos clientes

internos e externos.

11

As normas internacionais definem o Sistema de Qualidade como

“estruturas organizacional com responsabilidades, procedimentos, processos € recursos para

implementa¢do da gestdo da qualidade”, ressaltando que o sistema deve ser tdo abrangente

quanto para atingir os objetivos da qualidade (PAULA, 2004).

Inicialmente, os Sistemas de Qualidade foram utilizados somente em situagdes contratuais,

seguindo-se diversas normas que estabeleciam requisitos para os sistemas adequados aos

paises e setores industriais especificos. Surgiram assim, em diversos paises e setores normas

de Sistemas de Qualidade para o setor nuclear, aeronautico, petrolifero e outros (SOUZA,

2005, p. 75).
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Segundo Souza (1995) tais normas eram utilizadas por grandes clientes compradores para
qualificacdo de empresas fornecedoras. Entretanto, com o decorrer do tempo, a proliferacao
de normas dessa natureza e a crescente importancia dada pelos clientes a questao da qualidade
comegaram a provocar sérios disturbios nas trocas comerciais, uma vez que empresas
fornecedoras se viram obrigadas a atender a requisito de Sistemas da Qualidade diferentes por

cada cliente.

Essa situa¢dao induziu a Internacional Organization for Standardization (I1SO), entidade
internacional de normalizagdo, a criar, na década de 80, uma comissao técnica para elaborar
as normas voltadas aos sistemas de Qualidade, procurando uniformizar conceitos, padronizar
modelos para garantia da qualidade e fornecer diretrizes para implantagdo da gestdo da
qualidade nas organizacdes. Resultou desse trabalho a série de normas ISO 9000, langada em
1987. A figura 2 ilustra o modelo de um sistema de gestao da qualidade, baseado no processo,

descrito nas normas da familia NBR ISO 9000.

Melhoria continua do sistema
de gestao da qualidade

A
cLentE (€T » Responsabilidade \\
- /N \daadministracdao ) < 1\ CLIENTE
/ I I/\_. \ LI'.\
/N = N\ R
;’r oy 'M - ] -'*\ | ;
/ x edicao Lo |
[ | Gestao de aiG | W—
‘ analise e w &
.recursos . | g

‘ . melhoria / | A
| \ \q / Lo

i : > 4

i E ! \l\ ./- '\g/' /
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& do produto =2 VP’OdUtO )

— ' J

I -
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Figura 2: Ilustracio do processo, baseado no gerenciamento do sistema da qualidade.

Fonte: NBR ISO 9000 (2000)
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Esta ilustragdo mostra que as partes interessadas desempenham um papel importante em
fornecer entradas para a organizagdo. O monitoramento e a satisfacdo das partes interessadas
exige a avaliacdo de informacdes relativas a percepcao dessas partes. O modelo apresentado

na Figura 2 ndo mostra os processos em um nivel detalhado.
2.3.1 ISO

A sigla ISO ¢ origindria do prefixo de origem grega que significa igual. A Organizagdo
Internacional para a Normalizagdo (International Organization for Standardization) ¢ uma
organizagdo ndo governamental, fundada em 23 de fevereiro de 1947, em Genebra, na Suica,
que elabora varias normas internacionais, dentre elas as normas da série ISO (CABANAS,

2001).

“A ISO 9000 reune as normas mais completas e atualizadas sobre o assunto, hoje adotadas

por mais de 45 paises, entre os quais os da comunidade européia” (SOUZA, 1995, p.75).

Para Souza (1995), ndo se trata de especificagdes de produtos e sim de normas sistémicas, que
estabelecem os elementos do sistema de Gestao e Garantia de Qualidade a serem considerados
pelas empresas. Trate-se de normas voltadas especificamente para a criagdo de oportunidades
de mercado e insercdo da empresa no contesto mundial, repousando na idéia de que

administrar com qualidade:
e garante produtos e servicos;
e facilita as relagdes comerciais;
e reduz riscos;
e possibilita trabalhos mais organizados e menos sujeitos a erros;
e reduz custos;
e reduz perdas na produgdo, leva a menor reprocessamento, reparo e trabalho;
e gera beneficios para colaboradores e empregados;
e acarreta menos conflito no trabalho e maios integracao entre setores;

e possibilita maiores oportunidades de treinamento.
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No Brasil, a ABNT adotou a mesma numeracao da série ISO 9000, chamando-a de série NBR
9000. Instituto Nacional de Normalizacdo, Metrologia e Qualidade Industrial (Inmetro)

também registrou a série com uma numeragao semelhante: NBR 19000.

As normas ISO 9000, 9001, 9002, 9003 ¢ 9004 compdem a Série 9000. Segue um resumo das
principais normas da série (SOUZA, 1995):

ISO 9000 - Normas de Gestdo da Qualidade e Garantia da Qualidade — Diretrizes para
Selecdo e Uso, esta norma estabelece orientagdes, recomendagdes e diretrizes para a escolha e
uso das normas da série. Tem como objetivos esclarecer as diferencgas e a inter-relagdo entre
os principais conceitos da qualidade, fornecer diretrizes para a sele¢do e o uso das outras
normas da série, que podem ser utilizadas para a gestdo da qualidade interna e garantia da

qualidade externa.

ISO 9001 - Sistemas da Qualidade — Modelo para Garantia da Qualidade em Projetos,
Desenvolvimento, Producdo, Instalagdo e Assisténcia Técnica. Especifica requisitos do
Sistema da Qualidade para o uso quando um contrato entre duas partes exige a demonstragdo
da capacidade do fornecedor para projetar e fornecer produtos. Os requisitos especificados
nesta norma destinam-se, primordialmente, a preven¢do de nao conformidades em todos os

estagios, desde o projeto até a assisténcia técnica.

ISO 9002 — Sistemas da Qualidade — Modelo para Garantia da Qualidade em Producgdo e
Instalacdo, especifica requisitos do Sistema da Qualidade para uso quando um contrato entre
duas partes exige a demonstracdo da capacidade do fornecedor para controlar os processos
que determinam a aceitabilidade do produto fornecido. Estes requisitos sdo destinados
principalmente a prevengdo e a deteccao de qualquer ndo conformidade durante a produgao,

instalagdo e implementa¢do dos meios para prevenir a sua reincidéncia.

ISO 9003 — Sistemas de Qualidade — Modelo para Garantia de Qualidade em Inspe¢do e
Ensaios Finais, especifica requisitos do Sistema da Qualidade para uso quando um contrato
entre duas partes requer a demonstracdo da capacidade do fornecedor detectar e controlar

qualquer produto ndo conforme durante a inspecdo e ensaios finais.

ISO 9004 — Gestao da Qualidade e Elementos do Sistema da Qualidade — Diretrizes, destina-
se a organizacdes que desejam implantar espontaneamente um Sistema de Qualidade.

Descreve um conjunto bésico de elementos através do qual o sistema pode ser desenvolvido.
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Ele envolve todas as fases, desde a identificacdo inicial até a satisfacdo final dos requisitos e
expectativas do cliente, planejamento e desenvolvimento, producdo, inspe¢do,
armazenamento, vendas, instalagdo e operacdo, assisténcia técnica € de manutengdo e

disposigdo apds o uso.

Em 1987 foi lancada a série de normas ISO 9000 — Normas de Garantia de Qualidade,
estabelecendo diretrizes gerais para a implementagdo de politicas da qualidade nas empresas.
Em 1994 chega ao Brasil a versdo da série ISO 9000, j4 revisada. Essa norma era de dificil
interpretagdo, focadas no sistema da organizagdo e exigiam uma complexa documentagao do
sistema, entre outras particularidades. Estas deficiéncias causaram o detrimento dos objetivos
reais da norma e, frequentemente, a obtencdo do certificado foi mais importante que a
melhoria da qualidade e do sistema de gestdo. A necessidade da atualizacdo das normas ISO
9000, em decorréncia das exigéncias do mercado, culminou na sua versdao 2000. A versdo
2000 aboliu as normas NBR ISO 9002 e 9003, e incorporou os requisitos referentes a elas em

uma norma unica, a NBR ISO 9001:2000.

A serie ISO 9000:2000, em relacdo a versdo anterior, apresenta o seu foco no cliente, um
enfoque no processo € maior énfase na avaliacao e melhoria da empresa e do proprio sistema
de gestdo. Atualmente, as normas da série ISO 9000 continuam sendo um guia pra
implantacdo da qualidade em qualquer setor produtivo de bens ou servicos, servindo para

orientar as relagdes comerciais entre produtores e consumidores.

A tltima revisdo da norma, ISO 9001:2008, ndo introduz quaisquer novos requisitos. Apenas
fornece uma clarificagdo aos requisitos ja existentes da ISO 9001:2000, e introduz alteracdes
planejadas para melhorar a consisténcia com a ISO 14001: 2004, para sistemas de gestdo

ambiental (BICALHO, 2009).
2.3.2 O Segmento da construcao civil

O segmento construgdo civil compreende varias atividades construtivas que podem ser
divididas em subsetores, segundo a natureza da atividade ou do tipo de cliente. Esses

subsetores sdo: edificacdes, construcao pesada e construg¢do industrial.

As empresas de construcdo podem atuar em mais de um desses subsetores, principalmente as
de maior porte. O subsetor de edificacdes tem como atividade principal a construgdo de

edificios ou constru¢cdo afins (casa, galpdes, etc.). O porte das obras e a capacitagdo
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tecnologica subdividem as empresas que atuam nesse subsetor. As empresas mais avangadas
tendem a constru¢des mais verticais, por um lado, e comerciais e industriais, por outro. Na
construgdo pesada estdo incluidas obras de infra-estrutura viaria, urbana e industrial. Estes
tipos de obras apresentam um quadro menos heterogéneo da construgcdo. As empresas que
atuam nesta area sdo invariavelmente de grande porte, podendo ser consideradas com um
degrau tecnologico acima das constru¢des de edificacdes. Montagem de estruturas para
instalagdes de industrias, sistema elétricos, hidraulicos, de transmissdo de dados e
telecomunicagdes caracterizam o subsetor de montagem industrial. Deste participam empresas

grandes e médias com grande homogeneidade.

Segundo Ribeiro (2003) o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2000), as principais

etapas construtivas sao:
a. Preparacdo do terreno;
b. Obras de edificacdes;

c. Obras de infra-estrutura (estradas de ferro, rodovias, pontes, portos, viadutos, usinas
hidrelétricas, linhas de transmissao e distribuicdo de energia, redes elétricas em geral,

telecomunicagdo, saneamento ambiental etc.);
d. Instalacdes de materiais e equipamentos necessarios ao funcionamento do imoével;

e. Obra de acabamento compreende tanto constru¢des novas, como grandes, restauracdes

de imdveis e manutencdo corrente;
f. Incorporagdo de imoveis realizada pelas construtoras.

Em um semindrio do segmento da construcdo civil, batizado de “construbusiness 1999,
procurou mapear todas as atividades e negocios relacionados a cadeia produtiva. Sua
defini¢do de segmento da construgdo civil é muito mais ampla do que do IBGE, pois
envolvem os setores de material de construgdo, bens de capital para a constru¢io e servigos

diversos (CABANAS, 1991, p. 33).

Com a definicdo de construbusiness pode se ter uma dimensdo mais proxima da cadeia
produtiva relacionada a construg¢do civil. A figura a seguir procura representar, inclusive

percentualmente, a participagdo do varios componentes dessa cadeia produtiva.
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Figura 3: Cadeia Produtiva da Construcao Civil

Fonte: TREVISAN CONSULTORES (1999), apud CABANAS (2001)

A Figura 3 procura explicar e ampliar o conceito de construgdo civil apresentando a cadeia
produtiva do segmento, com seu desencadeamento para tras e para frente, ou seja, todos os
setores envolvidos nessa cadeia com implicacdes desde a geragao de empregos até os setores

de suporte como a producdo de materiais construtivos.
2.3.3 Sistemas de qualidade na construcao Civil

Segundo Cabanas (2001), com a intensificagdo do movimento pela qualidade total, iniciado
nas décadas de 70 e 80 e fortemente adotado no Brasil no inicio dos anos 90, varias empresas
estimuladas pelo Programa Brasileiro pela Qualidade e Produtividade (PBQP) comegaram a
implantar programas de sensibiliza¢do, conscientizacdo e adotar ferramentas tais como 58S,

Jjust in time (JIT), Kanban ¢ outras.

Sistemas da qualidade definidos na série de Normas NBR ISO 9000 tém aplicacao universal.
Exatamente por essa razdo estas Normas sdo genéricas e necessitam de adaptacdes e maior
detalhamento em fun¢@o do setor industrial em questdo. A implantacdo e o desenvolvimento
dos programas de gestdo de qualidade na industria da Constru¢do Civil ndo seguiram o
mesmo processo evolutivo da qualidade ocorrido na industria de um modo geral por causa de

suas especificidades (PAULA, 2004).

A construcdo civil difere da industria de produtos seriados onde se criaram e desenvolve
diversas metodologias voltadas a melhoria da qualidade, por peculiaridades que vao desde
uma postura tradicional ndo favoravel as mudancas até as dificuldades de transposi¢dao de
conceitos e ferramentas da qualidade aplicadas a industria. Meseguer (1991, apud SOUZA,

1995 et al) enumera os aspectos dados a este setor:
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1. a construgdo ¢ uma industria de carater ndomade, ou seja, o produto (obra) fica e a

industria se muda;
2. cria produtos unicos e nao produtos seriados, havendo pouca ou nenhuma repeticao;

3. ndo ¢ possivel aplicar a produg@o em cadeia (produtos passando por operarios fixos),

mas sim a producado centralizada (operdrios méveis em torno de um produto fixo);

4. ¢ uma industria muito tradicional, com muita inércia as altera¢des, muitas vezes nao

incorpora inovagoes;

5. utiliza mao de obra intensiva e pouca qualificada, sendo que o emprego dessas pessoas
tem carater eventual e suas possibilidades de promocao sdo escassas, 0 que gera baixa

motivagao no trabalho.

6. a construcdo, de maneira geral, realiza seus trabalhos sob intempéries, esta sujeito a

riscos de saude e seguranga dos operarios;
7. o ciclo de producao ¢ longo, normalmente sendo medido em anos;

8. o produto € Unico ou quase unico na vida do usudrio, o valor do produto final ¢ alto e

tem longa vida util,

9. sdo empregadas especificagdes complexas, quase sempre contraditorias € muitas vezes

confusas;

10. as responsabilidades sdo dispersas e pouco definidas, h4 dificuldades em se cumprir

or¢camentos e prazos;

11. o grau de precisdo com que se trabalha na construgdo é, em geral, muito menor do que
em outras industrias, qualquer que seja o pardmetro que se contemple: or¢amento,

prazos, resisténcia mecanica, etc.

Dada as caracteristicas como importancia na composicdo do PIB brasileiro, alto grau de
empregabilidade, mao de obra relacionada a baixa escolaridade e qualificacdo, aliadas o baixo
saldrio, ¢ inegavel que o setor construcao civil constitui-se em um dos segmentos chaves para

a geracdo de empregos, para a articulacdo de diferentes segmentos produtivos e para o
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crescimento da economia industrializada. Com isso assume-se que se trata de um segmento
associado diretamente ao crescimento do pais, gragas a construcdo de moradias, ao

saneamento e a grandes obras vidrias.

Para (SOUZA, 1997 apud PAULA, 2004) o fundamental de um sistema da qualidade ndo ¢
seguir rigidamente os requisitos das Normas ISO, e sim, demonstrar o atendimento a eles,
desenvolvendo sistemas da qualidade adequados ao setor de construcgdo civil e o mais eficazes

quanto possivel.

Paula (2004) ainda referencia que os sistemas da qualidade para a construcgdo civil devem ser
ligados ao ciclo da qualidade do setor, que ndo ¢ idéntico para todas as empresas construtoras,

mas, pode-se afirmar, ¢ muito semelhante.

Para Paula (2004), um sistema da qualidade que acompanha o ciclo da qualidade da

constru¢do deve referendar os seguintes elementos:
e politica e organizacao do sistema da qualidade;
e qualidade em recursos humanos e administragao;
e qualidade no processo comercial;
e qualidade no projeto;
e qualidade na aquisicao;
e qualidade no gerenciamento e execucao técnica pos uso.

A Figura 4 apresenta esses elementos e suas inter-relagdes, formando o sistema da qualidade.
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usuario

Figura 4: Elementos do SGQ para empresas construtoras

Fonte: PICCHI (1993), apud PAULA (2004)

Os elementos que formam o sistema da qualidade apresentado na Figura 4, devem estar
dinamicamente relacionados entre si e isso significa que sé atingirdo as metas da Qualidade
Total e o bom funcionamento da organizacdo quando os setores trabalharem de forma
integrada e coordenada, cada um com suas atribui¢des e responsabilidades, porém sempre

preocupados com a satisfagdo das necessidades dos clientes internos e externos.

Reis (1998) descreve que a retroalimentacdo das informagdes obtidas através de pesquisas
junto a usuarios ou clientes finais e da coleta de dados ou indicadores sobre a qualidade e a

produtividade da empresa construtora também esta inclusa no sistema.

No préximo paragrafo serd apresentado a proposta de Souza et al. (1995) para um modelo de
Sistema de Gestao da Qualidade. Sendo assim, cada uma de suas etapas serdo rapidamente

comentadas.
a) Politica e Organizagdo para a Qualidade

Neste elemento a empresa deve definir e divulgar a Politica da Qualidade suas
responsabilidades e organizacdo da empresa para operar e manter o funcionamento do
Sistema da Qualidade. Elaborar e implementar procedimentos para o desenvolvimento

e controle de documentos e dados.
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A alta administragdo também ¢ responsavel por fazer todo o esfor¢o necessario para
que essa politica seja amplamente divulgada entre todos os seus funcionarios,
fornecedores e clientes, e mantida ao longo do tempo. A Politica definida deve estar
coerente ¢ afinada com a capacidade financeira, tecnologica e organizacional da
empresa, a fim de que os objetivos estabelecidos ndo sejam inatingiveis ou
desproporcionais ao porte da organizagdo, levando o programa da qualidade a

descrenga ou ao fracasso.

Para coordenar a implementacao dos Sistemas de Gestdo da Qualidade e garantir sua
manutencdo ao longo do tempo, recomenda-se a formac¢do de um Comité da
Qualidade, composto por uma equipe multidisciplinar que ird orientar todo o
desenvolvimento do programa. Porém, quando possivel, pode-se designar uma pessoa
exclusivamente para tratar dos assuntos relativos a qualidade na empresa, ligada

diretamente ao comité.
b) Qualidade em recursos humanos ¢ administragao

Com relagdo a gestdo de pessoas, Reis (1998), observa que cabe a empresa investir na
sensibilizacdo de seus funcionarios para a qualidade, melhorar as condi¢des de

trabalho e garantir treinamento adequado as atividades desenvolvidas, dentre outros.

Enquanto a gestdo de pessoas enfoca o lado comportamental e gerencial da
implementagdo dos SGQ, caberia a gestdo de processos tratarem do lado técnico dessa
implementa¢do. O primeiro passo nesse sentido ¢ a realizagdo do diagndstico da
empresa, visando priorizar as necessidades mais urgentes. Posteriormente,
estabelecem um plano de acdo para a implantagdo de melhorias futuras. O passo
seguinte ¢ o da padroniza¢do dos processos e sua implementacdo no escritorio da
empresa ou em seus canteiros de obras, conforme o tipo de procedimento. A tarefa de
implementar os novos processos trazidos pelo Sistema da Qualidade significa romper
com padrdes vigentes e anteriormente praticados, a tarefa ardua que requer da alta

administragdo muita paciéncia e suporte nas acdes.

Com a implementacao dos procedimentos, deve-se assegurar sua manutencao a cultura
da empresa e promover sua melhoria continua, através de ferramentas da qualidade

que auxiliem no gerenciamento de processos.
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Para consolidar o SGQ da empresa a gestdo de processos deve criar um Manual da
Qualidade, que ¢ um documento que descreve a maneira pela qual a empresa procura

atingir os objetivos da qualidade expressos em sua politica.
¢) Qualidade no processo comercial

No caso das empresas construtoras e incorporadoras, estabelecem-se 0s processos
relativos a analise de mercados, incorporagdo e atendimento ao cliente. Além disso, para
qualquer tipo de empresa, ¢ fundamental que se padronize o procedimento de andlise
critica de contratos, que ¢ um dos requisitos presentes na norma NBR ISO 9004. Através
desse procedimento € possivel assegurar que os mesmos passem por uma analise prévia
garantindo que todo o seu contetido va ser cumprido e que as necessidades dos clientes

serdo plenamente atendidas.
d) Qualidade no projeto

Destaca-se a etapa do projeto como aquela onde se tem as maiores chances e
oportunidades de redu¢do de custos, através da identificacdo e eliminacdo de defeitos e
falhas na fase de concepg¢ao do produto e ndo durante sua producao, quando os custos de
qualquer alteragdo sdo mais elevados e trazem maiores prejuizos aos andamentos do
empreendimento e a empresa. As solugdes adotadas na etapa de projeto tém amplas
repercussdes em todo o processo da constru¢do e na qualidade do produto final a ser

entregue ao cliente.

Para assegurar a qualidade da solucdo e da descrigdao do projeto, € necessario controlar a
qualidade do seu processo de elaboragdo. Para tal, a empresa contratante deve estabelecer
diretrizes para o desenvolvimento do projeto, garantir a coordenagao e integragdo entre os
varios projetos, exercer a analise critica dos mesmos e controlar a qualidade quando do
recebimento do projeto. Se a concepgdo e o desenvolvimento do produto forem baseados
na identificacdo das necessidades dos clientes em termos de desempenho e custos, a
qualidade da solucdo de projeto determinara a qualidade do produto e, consequentemente,

condicionara o nivel de satisfacdo dos usuarios finais.
e) Qualidade na aquisi¢do

A qualidade na aquisicdo tem carater multifuncional. Envolve diversos setores da

empresa, como projeto, compras, obras e outros, devem permitir o trabalho integrado
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desses setores de forma a garantir a satisfacdo do cliente em relacdo a qualidade nos
materiais adquiridos. Sendo assim, a qualidade na aquisi¢do deve ser composta pelos

seguintes elementos:
e especificacdo técnicas para compra de produtos;
e controle de recebimento dos materiais;
e orientagdes para o armazenamento e transporte dos materiais;
e selegdo e avaliacao de fornecedores de materiais e equipamentos.

A Figura 5 ilustra os principais setores da empresa envolvidos na qualidade na aquisicao.
Verifica-se que a especificacdo deve ser utilizada desde o nivel de projeto. Com o projeto e as
especificagdes em maos, o departamento de compras pode adquirir os materiais com mais
seguranca. Caso ja disponha de um histérico de fornecimentos, pode inclusive montar e

alimentar seu cadastro de fornecedores qualificados.

O material adquirido e entregue na obra passa pelo controle de recebimento, do qual resultam
os registros da qualidade. Tais registros e a percepcao pessoal da obra em relagdo ao prazo de
entrega e ao desempenho do material durante a aplicagdo se prestam a retroalimentagdo do
sistema. Desta forma as especificagdes podem ser aperfeicoadas e o cadastro de fornecedores

pode ser constantemente atualizado.
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Fonte: Souza (1995)
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f) Qualidade no gerenciamento e execucao de obras técnica pds-uso

Enquanto que fiscalizar tem a ver com executar conforme a especifica¢do, do projeto,
de boas técnicas, normas e procedimentos. Gerenciar tem a ver com custos e prazos,
quer dizer executar de forma mais econdmica e que atenda com as necessidades de
planejamento do cliente. A fiscalizacdo ¢ a garantia de qualidade na execugdo, ¢
através dela que o gerenciamento permite uma avaliagdo correta dos prazos de
execucdo, prazos de entrega, tecnologias, equipamentos empregados, produtividade,
entre outros. Assim visando documentar, registrar e controlar as agdes € processos no
canteiro de obras, garantirem a constincia da eficiéncia e eficacia destes processos,
atuando passo a passo para minimizar problemas na condug¢do de gestdo e execugao de

obras.

Neste topico Souza (1995) determina ainda todos os procedimentos relacionados a
entrega do produto final ao cliente, bem como aqueles necessarios a assisténcia técnica
pos-ocupacdo. Antes da entrega ao cliente final, ¢ desejavel que uma pessoa interna a
empresa (cliente interno) faga uma inspe¢ao detalhada na unidade, de modo a detectar
eventuais falhas ou defeitos na edificagdo, para assim garantir a satisfacdo do cliente
que deverd também receber da construtora um Manual do Proprietario, com

informagdes a respeito do funcionamento e manutengdo do bem adquirido.
234 PBQP-H

O Programa Brasileiro de Qualidade e produtividade (PBQP) foi criado em 1991, com a
finalidade de difundir os novos conceitos de qualidade, gestao e organizacdo da produgdo. O
governo Brasileiro estabeleceu o PBQP para mobilizar e auxiliar diferentes segmentos
publicos e privados em torno da melhoria da qualidade e produtividade, entre eles o setor da
construcdo civil. Reformulado, a partir de 1996, para ganhar mais agilidade e abrangéncia
setorial, o Programa vem procurando descentralizar suas ag¢des e ampliar o numero de

parcerias, sobretudo com o setor privado (CLETO, 2006).

A partir do PBQP, surgiu o Programa Brasileiro de Qualidade e produtividade na Construgao
Habitacional (PBQP-H), o qual foi intitulado em 18 de dezembro de 1998 com a assinatura da

Portaria n. 134, do entdo Ministério do Planejamento e Orcamento.
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No ano 2000 foi estabelecida a necessidade de uma ampliagdo do escopo do Programa, que
passou a integrar o Plano Plurianual (PPA) e a partir de entdo englobou também as areas de
Saneamento e Infra-estrutura Urbana. Assim, o “H” do programa passou de Habitagdo para

Habitat, conceito mais amplo e que reflete melhor sua nova area de atuagao. (CLETO, 2006)

O PBQP-H ¢ um programa de adesdo voluntaria que se propde a organizar o setor da
construgdo civil em torno de duas questdes principais: a melhoria da qualidade do habitat e a
modernizagdo produtiva. Tem como caracteristica a atuacdo através de acordos entre o
governo e o setor produtivo, privilegiando a implementacdo de Sistemas de Gestdo da
Qualidade baseados na norma ISO 9001 em diversos agentes intervenientes do setor, em
especial as construtoras. Fazem parte do programas diversas entidades representativas como:
construtores, projetistas, fornecedores, fabricantes de materiais € componentes, comunidade

académica, entidades de normalizagdo, além do governo federal (BRASIL, 2003).
Entre os objetivos do Programa estdao (BRASIL, 2003):
e estimular o inter-relacionamento entre agentes do setor;
e coletar e disponibilizar informag¢des do setor;
e fomentar a garantia de qualidade de materiais, componentes e sistemas construtivos;

e fomentar o desenvolvimento ¢ a implantacdo de instrumentos € mecanismos de

garantia de qualidade de projetos e obras;

e estruturar a criacdo de programas especificos visando a formacao e a requalificagdao de

mao de obra;

e combater a nao conformidade intencional de materiais, componentes e sistemas

produtivos;
e apoiar a introdugdo de inovagdes tecnologicas;

e promover a melhoria da qualidade de gestdo nas diversas formas de projetos e obra

habitacionais.
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O PBQP-H foi estruturado em projetos, a partir de um modelo matricial. Cada projeto

corresponde a um conjunto de agdes que contribui diretamente para o desenvolvimento do

Programa, e busca solucionar um problema especifico na area da qualidade da construgao

civil.

Os Principais projetos sdo (BRASIL, 2003):

1.

3.

Sistema de Avaliacdo da Conformidade de Servigos e Obras — SIAC — O projeto com
maior destaque, que € o resultado da revisdo e ampliagdo do antigo SIQ (Sistema de
Qualificacdo de Empresas de Servigos e Obras). O SiAC tem como objetivo avaliar a
conformidade do sistema de gestdo da qualidade das empresas de servigos e obras,
considerando as caracteristicas especificas da atuacdo dessas empresas no setor da

construgdo civil, e baseando-se na série de normas ISO 9000.

Qualificacdo de Materiais, Componentes e Sistemas Construtivos — SiMaC - A funcao
do SiMaC ¢ avaliar e monitorar a fabricagdo de materiais e componentes para a
construcdo civil, para elevar a qualidade, atendendo as politicas do Sistema Nacional
de Metrologia — SINMETRO, em harmonia com o Sistema Brasileiro de Avaliacdo da
conformidade —SBAC. Entre os objetivos do SiMaC estd o zelo pela isonomia
competitiva, evitando praticas desleais de concorréncia e abuso de poder econdmico.
Serd possivel, assim, uma evolucdo da qualidade dos materiais e dos sistemas

construtivos.

Indicadores de Desempenho — Avaliar o impacto do PBQP-H no desempenho da
industria da constru¢ao em termos de eficiéncia, particularmente em relacao ao SIAC
e com énfase no mercado de habitagdes de interesse social. Alicercar suas acoes
técnicas em informagdes que déem o suporte necessario a tomada de decisdes por
parte da Coordenacao Geral do Programa; e, principalmente, a necessidade de avaliar
os processos de tomada de decisdo, quanto ao alcance dos propositos e objetivos do
Programa: melhoria da qualidade e produtividade, e modernizagdo do setor da

construgdo, da forma mais racional possivel.

Sistema Nacional de Avaliagdes Técnicas — SINAT — Estimula a inovagdo
tecnologica, por meio da estruturagdo de um sistema nacional que permita a avaliagdo
técnica de novas alternativas e tecnologias construtivas, contribuindo para aumentar o

leque de possibilidades técnicas disponiveis para a producao habitacional sem
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aumentar, todavia, o risco de insucesso no processo de inovagdo. Enfim o SINAT ¢
proposto para suprir, provisoriamente, lacunas da normalizagdo técnica prescritiva, ou

seja, para avaliar produtos ndo abrangidos por normas técnicas prescritivas.

Sistema de Formagdo e Requalificacio de Mao de obra - Propde investir na
qualificagdo profissional dos trabalhadores da construcdo civil numa dimensao social,
ndo se limitando a aspectos técnicos da constru¢do, mas envolvendo também a
formacao basica, o desenvolvimento de habilidades de gerenciamento e sensibilizagao
para mudanga de comportamentos, com énfase na produtividade, ligada a redugdo de
perdas e a adequada utilizagdo dos materiais de construcdo e dos sistemas
construtivos, que podem resultar de melhorias na concepcao e execucdo das unidades
habitacionais; e qualidade, relacionada a melhoria dos padrdes de produgdo e de

comercializacdo, tanto dos materiais de constru¢do como do produto final (a

habitacao).

Assisténcia Técnica e Autogestdo - Apontar para a minimizacao de desperdicios, tanto
de materiais como de horas de trabalho desnecessarias, procurando transformar os
processos construtivos em ag¢des de montagem, nas quais fique evidenciado um

esfor¢o na dire¢ao da industrializagao.

Capacitacao Laboratorial — O objetivo principal das agdes do Projeto ¢ a cooperacao
técnica para estruturacdo e ampliagdo dos servigos laboratoriais, gerando laboratdrios
capacitados para dar suporte aos processos de inovacdo tecnoldgica no setor da
construgdo. Apontar o desenvolvimento da estrutura laboratorial como fator
determinante para a formagdo de profissionais do setor ampliagdo da qualidade e

produtividade da producao habitacional.

Sistema Nacional de Comunicagdo e Troca de Informagdo - A proposta desse projeto €
a criacdo de uma rede comunicagdo, com o objetivo de integrar informagdes e
experiéncias em temas relacionados a organizagdo do setor da construgdo civil em
torno da qualidade no habitat, da modernizacdo produtiva e da implementagdo
nacional PBQP-H. Também divulgar, facilitar e democratizar o acesso a informagdes
cientificas, legais e tecnologicas, relacionadas a promocdo da qualidade e

produtividade relativa aos processos de produgao do habitat urbano.
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9. Cooperagdao Internacional — tem como objetivo estimular o desenvolvimento de
estratégias que conduzam a melhoria da qualidade das constru¢des para Habitacdo de
Interesse Social e criar condigdes homogéneas com os paises do Conesul, visando
solucionar o problema social comum da falta de moradias e aumentar as trocas

comerciais entre os paises.

Cabanas (2001) cita que cada um dos projetos citados corresponde a um conjunto de agdes
destinado a solucionar um problema especifico na area da qualidade. Uma das vantagens do
PBQP-H ¢ que o estado tendo instrumentos para exigir das empresas que prestam servigos no
segmento da construgdo civil melhor qualidade, produtividade e o cumprimento dos prazos.

Realizando retroalimentacao de informagdes e dando suporte ao setor.

Um exemplo disso ¢ a Caixa Economica Federal (CEF), que ¢ um dos maiores agentes de

financiamento de obras publicas, com os seguintes objetivos:

e instituir procedimentos que estimulem o compromisso com a qualidade em
fornecedores e tomadores de empréstimos junto a CAIXA, respeitados os prazos

estabelecidos nos programas setoriais de qualidade;

e apoiar os programas de investimento em qualidade que visem a maior competitividade

setorial desde que incluidos nos programas setoriais de qualidade;

e estimular e orientar a participagdo de suas unidades de negdcios no desenvolvimento

de programas e acordos setoriais de qualidade, provendo os meios necessarios para tal;

e apoiar iniciativas de marketing e divulga¢do dos programas e acordos setoriais de
qualidade, respeitados os limites de recursos, objetivos e diretrizes dos planos de

marketing da CAIXA.

A acao do PBQP-H envolve, também, outros agentes que atuam diretamente no segmento da
construcdo civil, como o Sindicato da Industria da Construcdo (SINDUSCON), a Camara
Brasileira da Industria da Construcdo (CBIC), as Secretarias de Habitacdo dos estados

(SEHAB) e associagdo Brasileira de Normas e técnicas (ABNT), entre outros.

O programa vem conseguindo reunir em torno de um mesmo objetivo a qualidade na
construgdo civil nas diversas partes interessadas e, com isso, tem apresentado resultados

significativos como mostra a Figura 6.



O SiAC como descrito anteriormente, ¢ a norma do programa destinado a avaliagdo da
conformidade de Empresas Construtoras, ¢ ela que estabelece niveis de avaliagdo da
conformidade progressiva (Niveis D,C,B,A), segundo os quais os sistemas de gestdo da
qualidade das empresas construtoras sdo avaliados pelo LRQA (Lloyd's Register Quality

Assurance ¢ uma empresa de auditoria do Grupo Lloyd's Register - LR).

Empresas Qualificadas por Nivel no Brasil

Nivel D
30%

Mivel C
6 %

Mivel B
2%

62 %

Figura 6: Empresas qualificadas por nivel no Brasil

Fonte: Brasil (2003)

A composicao de cada nivel:

Nivel "D"

Auto-declaragdo de conformidade.

Nivel "C"
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E o segundo nivel de avaliagdo da conformidade. Aqui sdo verificadas as clausulas

relacionadas a:

e requisitos gerais e de documentacgdo (requisitos gerais, manual da qualidade, controle

de documentos e registros);

e responsabilidade da Direcdo da empresa (comprometimento da dire¢do da empresa,

foco no cliente, politica da qualidade, objetivos da qualidade, planejamento do sistema


http://www.lrqa.com.br/sobre/index_01.asp
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de gestdo da qualidade, responsabilidades e autoridades, representante da direcdo,

comunicag¢do interna, analise critica pela direc¢do);

e provisdo de recursos, designacdo de pessoal, treinamento, conscientizacdo e

competéncia;
e planejamento da qualidade da obra;
 identificagdo de requisitos relacionados a obra;
e aquisicao;
e controle de operagdes;
e identificagdo e rastreabilidade;
e preservacao de produto;
e controle de dispositivos de medigdo e monitoramento;
o satisfacdo de clientes;
e auditorias internas;
e inspec¢do e monitoramento de materiais € servigos;
e controle de materiais e servigos nao conformes;
e analise de dados;
e melhoria continua;
e acodes corretivas.
Nivel "B"

E o terceiro nivel de avaliacdo da conformidade, onde além das clausulas auditadas no Nivel

C, sdo verificadas de forma evolutiva as clausulas relacionadas a:
e infra-estrutura;

e planejamento da execug¢do da obra;
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o analise critica dos requisitos relacionados a obra;
e comunicacdo com o cliente;
e controle de alteragdes de projetos;

o andlise critica de projetos fornecidos pelo cliente;

propriedade do cliente.
Nivel "A"

E o quarto e Gltimo nivel de avaliagio da conformidade, quando, além das clausulas auditadas

no Nivel B, sdo verificadas de forma evolutiva as clausulas relacionadas a:

comunicagao interna;

e ambiente de trabalho;

e planejamento da elaboragdo do projeto;
e entradas de projeto;

o saidas de projeto;

o andlise critica de projeto;

o verificagdo de projeto;

o validagdo de projeto;

o validacdo de processos;

e medicdo e monitoramento de processos;

e acdes preventivas.
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3 METODOLOGIA

3.1 Meétodo de Pesquisa

O presente trabalho foi fundamentado num estudo de caso, realizado por meio de um estudo
exploratdrio em empresas construtoras/incorporadoras frente a adogdo de um SQG por trés
empresas construtoras de pequeno e médio porte. Segundo Gil (1991 apud Silva, 2005, p.21)
o estudo de caso do ponto de vista dos procedimentos técnicos ¢ quando envolve o estudo
profundo e exaustivo de um ou poucos objetos de maneira que se permita seu amplo e
detalhado conhecimento. Para atingir os objetivos propostos, este trabalho fundamentou-se

nos seguintes métodos de pesquisa:

e Pesquisa bibliografica

Esta etapa que corresponde ao capitulo 2 deste trabalho foi efetuada através do levantamento
de referenciais teoricas sobre o tema abordado, como: teses e dissertacdes, artigos cientificos,
livros e sites. Pretendeu-se conhecer os estudos realizados sobre o tema para dar

embasamento teérico e suporte critico para o estudo de caso.

e Pesquisa de campo

Silva (2005) define pesquisa como procurar respostas para indagagdes propostas. Um
conjunto de agdes para encontrar a solucdo para um problema, que tem por base
procedimentos racionais e sistematicos. O tipo de pesquisa escolhido para o presente trabalho

do ponto de vista da forma de abordagem do problema foi a de pesquisa qualitativa:

“considera que ha uma relagdo dindmica entre o mundo real e o sujeito, isto é, um
vinculo indissociavel entre o0 mundo objetivo e a subjetividade do sujeito que nao pode
ser traduzido em niimeros. A interpretacdo dos fendmenos e a atribuigdo de significados
sd0 basicas no processo de pesquisa qualitativa. Nao requer o uso de métodos e técnicas
estatisticas. O ambiente natural ¢ a fonte direta para a coleta de dados e o pesquisador é
o instrumento-chave. E descritiva. Os pesquisadores tendem a analisar seus dados
indutivamente. O processo e seu significado sdo os focos principais de abordagem

(SILVA, 2005).”

Sob o angulo de seus objetivos e procedimentos técnicos a pesquisa utilizada classificou-se
como pesquisa exploratdria, que visa proporcionar maior familiaridade com o problema para

tornd-lo explicito ou a construir hipoteses. Envolve levantamento bibliografico, entrevistas
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com pessoas que tiveram experiéncias praticas com problema pesquisado, assumindo a forma

de um estudo de caso.
3.1.1 Ciritérios de selecao de empresas

A pesquisa se realizou na cidade de Maringa-PR e para a escolha da amostra ndo houve um
critério de selecdo definido, ndo se escolheu um grupo de empresas atuando em um nicho
especifico de mercado. Resumidamente, as empresas selecionadas deveriam ser construtoras
e/ou incorporadoras podendo pertencer a pelo menos um dos trés tipos de grupos definidos na

sequéncia: obras publicas, obras privadas, obras comerciais/ industriais.

As empresas selecionadas para a realizacdo dos estudos de caso, bem como o niimero de
empresas participantes deveu-se a disponibilidade dessas empresas e dos seus profissionais
em participarem desta pesquisa. A selecdo das empresas foi feita através de escolha aleatoria
da lista telefonica, o contato com as empresas se deu da seguinte maneira: ao entrar em
contato por telefone com a empresa, solicitava-se o responsavel pela gestdo da qualidade na
empresa, apos a devida identificacdo e o assunto abordado, todas as empresas optaram por
questionarios enviados por e-mail. Dentre as cinco empresas que se entrou em contato, trés

responderam o questionario, sendo duas desta com muita insisténcia.
3.1.2 Elaborac¢ao do questionario

O método da coleta de dados empregado no trabalho foi através de aplicagdao de questionario
junto as empresas enviadas por correio eletronico. O objetivo do primeiro questionario era
avaliar o porte da empresa e suas caracteristicas em geral (anexo A). Na segunda parte foram
avaliados os conhecimentos gerais dessas empresas sobre SGQ (anexo B). Na sequéncia
(anexo C), os entrevistados foram questionados sobre seu interesse a uma possivel
implementag¢do de sistemas de gestdo e garantia da qualidade. A quarta parte (anexo D)
constou perguntas que visaram identificar as ferramentas de controle operacional e gerencial
existentes nestas empresas, de forma a se ter elementos para identificar o nivel de
aproximagdo da estrutura gerencial dessas empresas de um sistema formal e estruturada de
gestdo de qualidade. Os questiondrios anexados a este trabalho foram extraidos da dissertagao

de Bicalho (2009).
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4 ESTUDO DE CASO

4.1 Caracteriza¢ao das Empresas

Os dados e informagdes obtidos nas empresas pesquisadas, que serdo mostradas nos Quadros
2 e 3, constam no questionario dirigido aos engenheiros responsaveis pela SGQ na empresa.
Para efeito de apresentagdo dos resultados, as empresas serdo identificadas por meio das letras
A, B e C, que ndo apresentam qualquer relacdo com seus nomes. Essa identificacdo foi
realizada de maneira aleatoria, de forma a preservar a confidencialidade das informagdes

fornecidas.

Procurando-se dar uma idéia do perfil geral das empresas pesquisadas, as caracteristicas

destas empresas foram divididas em dois quadros para melhor apresenta-los.

CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Forma de atuagdo | Area de atuagdo | Tempo de | Numero de
no mercado do mercado atuacdo no | emp. realizados
mercado simultaneamente

Incorporadora e
Construtora
predial (comercial

Empresa A . . Pessoa Fisica | entre 5 e 15 anos acima de 3
e residencial), de
casas lojas e
reformas

Empresa B | Incorporadora Pessoa Juridica | entre 5 e 15 anos acima de 3
Construtora

Empresa C | predial comercial | Pessoa Juridica | entre 5 e 15 anos acima de 3

e residencial

Quadro 2 — Caracterizaciio das empresas entrevistadas
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CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Numero de | O engenheiro ¢ o | Na sua concepgao a

engenheiros na | administrador da | empresa é

empresa empresa? considerada de?
Empresa A somente 1 nao pequeno porte
Empresa B somente 1 nao médio porte
Empresa C de2a3 nao pequeno porte

Quadro 3 — Caracteriza¢io das empresas entrevistadas.

A partir dos resultados apresentados nos quadros 3 e 4 acima, em geral as construtoras
tendiam para as mesmas caracteristicas no que tange ao seu porte. Porém cada uma tem sua
forma de atuagdo no mercado, justificando a empresa ‘B’ ser uma incorporadora de porte
médio. Quanto ao tempo de mercado, todas estdo consolidadas e conhecidas nos bairros em

que atuavam, possuindo pelo menos mais que cinco anos de mercado.

Estas empresas relatam executar pelo menos 3 empreendimentos simultaneamente, e somente
a empresa ‘C’ confirma o dado de que hd padronizacdo na configuracdo de tecnologia
construtiva por ser uma empresa que efetua construcdo de prédios (as outras possuem
diversidades na realizagdo em projetos). Apenas uma das empresas pesquisadas possui mais
que um engenheiro, verificou - se que o controle realizado na execu¢do da obra podera haver
falhas, ja que o engenheiro ndo terd tempo para acompanhar com rigor as diversas etapas da
obra. Essa situagdao poderia ser agravada se o engenheiro também fosse o administrador, que
além de atuar na parte técnica da obra, desempenharia o papel das areas de finangas, compras,

contratos, pagamentos, gestdo de recursos humanos entre outras.
4.2 Conhecimento Pelos Sistemas de Gestdo e Garantia da Qualidade

O Quadro 4 foi elaborado a partir do questionario no anexo B, neste quadro ¢ possivel
observar que todas as empresas obtiveram respostas unanimes no requisito conhecimento em
gestdo da qualidade, em especial dos conceitos PBQP-H e ISO 9000, assim como as formas

alternativas de gestdo e garantia da qualidade. O ponto de divergéncia ocorreu com as
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respostas da empresa “B”, mesmo respondendo que conhece formas alternativas de SGQ, esta
acredita ndo ser possivel obter um sistema de gestdo e garantia da qualidade sem estar

vinculado ao PBQP-H e as certificacdes.

O Quadro 4 inicia a segunda parte do questionario referente aos conhecimentos sobre os

sistemas de gestdo e garantia da qualidade.

EMPRESA A | B | C
Tém conhecimento sobre o que consiste de gestdo e garantia da qualidade S S S
Tém conhecimento sobre o que ¢ o PBQP-H S S S
Tém conhecimento das certificagcdes ISO 9000 S S S

Tem conhecimentos de formas alternativas de sistemas de gestdo e garantia | S S S

de qualidade

Acredita que € possivel se ter um sistema de gestdo e garantia de qualidade | S | N | S

sem este estar vinculado ao PBQP-H ¢ as certificagdes

Quadro 4 - Conhecimentos gerais sobre Sistemas de Gestao e Garantia da Qualidade.

As empresas afirmaram por meio das respostas que possuem conhecimento sobre o que
consiste um sistema de gestdo da qualidade, bem como do Programa Brasileiro de Qualidade
e Produtividade no Habitat e das certificagdes ISO 9000, no entanto, ao longo das repostas
obtidas do questionario ficou claro que o conhecimento que afirmaram ter dos SGQ ¢ muito
superficial e que esta compreensdo nao ultrapassava os conceitos basicos. Havia o
entendimento do titulo, mas faltava a no¢ao da esséncia, dos principios, do funcionamento, o
que ¢ constatado através das duas ultimas questdes respondidas. Como dito anteriormente o
entrevistado acredita que ndo ¢ possivel existir um sistema que a empresa possa utilizar que
nao esteja vinculado ao PBQP-H. Mesmo afirmando ter conhecimentos de formas alternativas

de sistemas de gestao da qualidade.

Algumas hipdteses podem ser levantadas para tentar compreender o porqué desse
conhecimento superficial por parte da empresas estudadas. O motivo ndo deve ser analisado
de maneira isolada, porém em um conjunto de aspectos, ¢ como foi visto na revisao
bibliografica, as caracteristicas do setor constru¢do civil somada as anélises das respostas do

primeiro questionario, ¢ que em geral essas empresas ja atuam a algum tempo no mercado, e
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que elas ja enraizaram a cultura empresarial que, desde o inicio, ndo contava com uma gestao
da qualidade, assunto até entdo recente para ambito das construtoras principalmente as de
pequeno porte. O acesso a esse tipo de informagdo para estas empresas ¢ também
relativamente restrito, ja que seus agentes normalmente nao estdo vinculados a associa¢des do

setor ou participam de eventos, etc.
4.3 Interesse Pelos Sistemas da Qualidade

A seguir o Quadro 5, com o item interesse pelos sistemas de gestdo da qualidade referente ao

anexo C.
INTERESSE PELOS SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE
Possui Porque nao Importancia Deseja ter um | Porque da empresa
certificagdo | possui da sistema de nao ter um sistema
certificagao certificagdo gestdo da de gestdo
qualidade
Exigéncias e Falta de
Emiresa sim - melhoria sim conhecimentos e
gerencial custos
Eml].’JSresa sim - Exigéncias - -
Exigéncias e
Emléresa nio - melhoria sim -
gerencial

Quadro S - Interesse pelos sistemas de gestdo da qualidade

Embora as respostas do Quadro 5 tenham sido vagas, a percep¢ao foi que os entrevistados
acreditam que um sistema de gestdo da qualidade implica em altos custos, que ndo estdo
dispostos a assumir. Com relacdo a esse ultimo aspecto, confirma-se que os entrevistados nao
tém uma nocdo aprofundada sobre os SGQ. Indicando que ha certa descrenca na eficacia

desses sistemas, e por isso a falta de conhecimento sobre o tema.

Com relagdo a importancia da certificagdo foi unanime a questdo das exigéncias de 6rgaos

publicos e de financiamento, aparecendo nas respostas também a questao de melhoria.
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Apesar da identificacdo do pouco conhecimento sobre os sistemas de gestdo de qualidade,
duas das empresas entrevistadas mencionaram ter interesse em implementar um SGQ. Ja um
deles ndo fez mencao alguma sobre seu interesse. Nesta pergunta houve por parte de todas as
empresas uma confusdo generalizada, os construtores ndo compreendem a diferenga entre se
ter um sistema de gestdo de qualidade e se obter a certificacdo. Para eles a implementacao de
SGQ levaria necessariamente a certificacdo junto ao PBQP-H, mostrando claramente o
desconhecimento por sistemas de gestdo da qualidade alternativos. No entanto essas empresas

demonstram interesse em obter um sistema de gestao da qualidade.

Finalizando estas etapas do questionario apresentadas nos quadros acima, tem-se a quarta
parte, que visa constatar a existéncia de controles técnicos e gerenciais nos empreendimentos
dos entrevistados. Para facilitar a andlise, os itens serdo apresentados e comentados em

quadros separados. Os itens abordados foram os seguintes:
1. Gestdo de documentos;
2. Gestao da comunicagao
3. Recursos humanos;
4. Execucao da obra;
5. Planejamento da obra;
6. Producao e custos;
7. Melhoria continua;

Ao final de cada item sempre havia duas perguntas: “existe algum procedimento adotado pela
empresa? ¢ documentado e registrado?”. A primeira pergunta foi feita para constar se a
empresa apresentava algum procedimento claro para o controle do item abordado. Na
sequéncia, a segunda pergunta foi feita para constar se esse procedimento ¢ documentado, ou
seja, se existe um formulario escrito registrando a forma com que se deve proceder e se depois
de realizado o controle se ha um registro documental. Também foi deixado um espago para
que o entrevistado citasse outra forma de controle adotado na empresa e que ndo constava no

questionario.
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Para esclarecer o entrevistado sobre a forma com que essas perguntas deveriam ser
compreendidas, foi mencionada a todos os construtores a formulagdo a seguir: por exemplo, o
item controle de execucao da obra - aquisicdo de materiais; o que quer saber ¢ se existe um
padrao da forma como esse controle deva ser feito. Na segunda pergunta o que se quer saber ¢
se hd um formulario especificando a forma como ele deve ser feito (verificar a aparéncia
visual, existéncia de trincas, manchas, quebras, deve ser feito teste de resisténcia de tantos em
tantos lotes, etc.) E, por fim, se apds essa verificagdo ha um documento que registre que ela
foi feita (o lote do material tal foi verificado, tal lote apresentou resisténcia menor do que a
especificada no pedido (no projeto) e foi devolvido, ou entdo foi aceito com determinadas

restrigdes, etc.).
4.4 Formas de Controle Existentes da Empresas

No Quadro 6 ¢ apresentado a parte das respostas dos entrevistado com relacdo aos controles

de documentos que utilizam.

CONTROLE DE DOCUMENTOS
documentos | documentos de | outros | existe algum | ¢ documentado?
de obra escritorio procedimento ¢ registrado?
adotado?
Empresa nao sim _ - -
A
Empresa sim sim ) sim sim
B
Empresa sim sim ) sim sim
C

Quadro 6 - Formas de controle existentes - documentos.

A documentacdo de processos de trabalho, juntamente com a defini¢do e cumprimento da
politica da qualidade e a realizagdo de auditorias internas, ¢ considerada um elemento chave

do sistema de gestdo da qualidade. Conceitualmente, documentacio de processos consiste em
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descrever, em papel ou meio eletronico, a forma como as atividades sdo desenvolvidas, suas

inter-relacdes e as responsabilidades de cada funcionario da empresa.

Duas das empresas entrevistadas (A e C) afirmaram realizar controle dos documentos de obra
e de escritorio, adotam procedimentos ¢ documentado e registrado. A empresa ‘A’ ndo realiza
controle de documentos de obra, também ndo mencionou se existe procedimento se ¢

documentado e registrado os documentos de escritorio.

Notou-se que o controle em geral exercido por essas empresas, recaia sobre os documentos
essenciais, como contratos, Atestados de Responsabilidade Técnica, Alvaras, etc. Além disso,
apesar de serem positivas as respostas quanto ao controle de documentos, pode-se perceber
que muitos consideravam que o controle de documentos consistia em se ter um arquivo com
todos os documentos recebidos e considerados importantes. Um deles deu a entender que
esses documentos eram encaminhados a contabilidade, que era um setor terceirizado,
transferido a responsabilidade de seu controle para esses agentes, sugerindo certo descaso

com controle dos documentos.

Essas constatagdes sdo relevantes pra compreender a estrutura geral que essas construtoras

possuem, e que comprometem a qualidade de um empreendimento e a gestdo como um todo.

Prosseguindo, o Quadro 7 apresenta o que foi constatado em relagdo ao controle da

comunicac¢do existentes nas empresas estudadas.
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CONTROLE DE COMUNICACAO

r

Entre obra | e-mails reunides outros existe algum | ¢
e procedimento | documenta-
escritorio adotado? do? ¢
registrado?
Empresa sim sim sim - -
A
Empresa sim sim sim
B -
Empresa . . . - . .
C sim sim sim sim sim

Quadro 7 - Formas de controle existentes — comunicacio.

Através das respostas obtidas do Quadro 7 todos realizam formas de controle de

comunicagdo, porém duas das empresas nao relatam se existe procedimento, documentacao e

registro. Os construtores demonstram ter uma preocupacdao no controle dos e-mails e das

reunides realizadas, no entanto ndo mencionam controles entre obra e escritorio sobre as

atividades de elaboracdo/emissdo, aprovagado, solicitagdo de materiais, distribuicdo, revisao,

cancelamento, etc.

O Quadro 8 apresenta as formas de controle existentes sobre os recursos humanos.
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CONTROLE DE RECURSOS HUMANOS

quadro de | treinamento | conscientiza- existe algum ¢
responsabi- | demdode | cdodamdo | outros | procedimen- | documentado?
lidades obra de obra to adotado? | ¢ registrado?
Empresa . . . _ - -
sim sim sim
A
Empresa . . . _ - -
sim sim sim
B
Empresa . . . . . .
C sim sim sim sim sim

Quadro 8 - Formas de controle existentes — recursos humanos.

Todos afirmam possuir um quadro de responsabilidades, somente uma possui registro e ¢
documentado. Com relagdo as empresas que ndo responderam sobre o procedimento,
documentacao e registro, entende-se que nao ha registro em um documento. Demonstraram
achar desnecessario esse registro € que os envolvidos no empreendimento sabem quais as suas
responsabilidades. O que em si parece ser uma contradi¢cdo, ndo tem como poder haver um

quadro de responsabilidades sem documentagao e registro.

Percebe-se que ndo ha um quadro de responsabilidades considerado em sua esséncia, com
delegacdes de responsaveis para os diversos procedimentos existentes na obra. Nao se pode
responsabilizar o engenheiro pelo desaparecimento de determinado material no almoxarifado,
nem o mestre de obra por ndo ter feito uma andlise de compatibilidade dos projetos
arquitetonico e estrutural. Assim podemos afirmar que ndo havia de fato um quadro de

responsabilidades nestas empresas.

Com relagdo ao treinamento, conscientizagdo e informagdo da mao de obra a tendéncia era
pelo controle. Os entrevistados citaram fazer um treinamento de seguranga de trabalho,

requisito obrigatério em qualquer obra da construcdo civil, exigido pelo Ministério do
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trabalho e que ndo retrata a intengdo da pergunta. O que se pretendia era saber sobre

treinamento técnico e/ou gerencial.

Essa ¢ uma questdo relevante para um sistema de gestdo da qualidade, ja4 que ndo se pode
almejar a qualidade do produto ou servico sem se ter uma mao de obra qualificada e

consciente.

A seguir serdo analisados os controles existentes sobre a execugdo da obra. As respostas dos

entrevistados a respeito deste item estdo apresentados nos Quadros 9 e 10 apresentadas logo

abaixo.
CONTROLE NA EXECUCAO DA OBRA
projetos avaliacdo de | aquisi¢do de | armazenamento | servigos
fornecedores | materiais executados
Empresa A sim sim sim sim sim
Empresa B sim sim sim sim sim
Empresa C sim sim sim sim sim

Quadro 9 - Formas de controle existentes — execu¢ao da obra.
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CONTROLE NA EXECUCAO DA OBRA

rastreabili- | produto dos | dispositivos existe algum | ¢ documen-
dade e clientes de medi¢do | outros | procedimen- tado? ¢
identificacao to adotado? | registrado?
Empresa . . _ - -
sim - sim
A
Empresa . . . _ - -
sim sim sim
B
Empresa . . . - . .
C sim sim sim sim sim

Quadro 10 - Formas de controle existentes — execucdo da obra.

Todos afirmaram ter um controle de projeto, ou seja, esse controle deve passar pela
elaboragdo, analise, modificacdo e validagcdo. O controle de projetos nao pode ser entendido
como somente a emissdo de opinido sobre o projeto arquitetonico. Se houver uma caréncia de
controle em qualquer uma das etapas, acarretard em falhas que serdo diagnosticadas no
momento da execucdo ou pos executado. Portanto na esséncia ndo havera de fato por parte
das empresas controle efetivo de projetos. A deficiéncia nesse controle pode gerar erros de
incompatibilidade que serdo detectados somente no canteiro de obra aumentando assim o
desperdicio e o retrabalho. Erros estes que poderiam ser evitados anteriormente através deste
controle. O retrabalho gera uma desmotivacdo da mao de obra. O pedreiro fica desmotivado

ao receber uma ordem de demolir a alvenaria que havia acabado de finalizar no dia anterior.

Quanto a avaliacdo dos fornecedores, as empresas afirmaram ter esse controle e citavam a
questdo de eventualmente realizarem as compras em um grupo definido e estavel de
fornecedores. Nao citaram possuir uma sequéncia légica de itens para a avaliagdo destes
fornecedores. Ou seja, na pratica, confundiram avaliacdo de fornecedores com a realizagao de

aquisi¢do de materiais nas mesmas empresas.

Na aquisi¢do de materiais e seu armazenamento, as empresas descreveram que possuiam um

controle, feito pelo mestre de obra, que utilizava de conhecimentos praticos para fazé-lo.
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Aqui, podemos dizer que ndo hd um controle de fato, pois o mestre de obra nio teve uma
instrug¢do sobre a forma como estes procedimentos deveriam se realizados, ndo podendo ser
equiparado o conhecimento técnico com o conhecimento pratico no tocante a gestdo e
garantia da qualidade. Nao faz sentido dizer que se tem um sistema de gestdo e garantia da

qualidade baseado no conhecimento pratico de uma terceira pessoa.

Com relagdo aos servigos executados, todos afirmaram controld-los. As respostas eram
basicamente que os controles eram feitos no ciclo estrutural, concretagem da armacao

algumas instalacdes elétricas e hidraulicas.

O controle dos produtos dos clientes era compreendido por aqueles que apresentaram resposta
afirmativa como a entregas chaves para o cliente com um termo de recebimento e verificagdo
de produto nos conformes. Ou seja, na realidade nao se tinha um controle antes da entrega,

nao existindo efetivamente um controle dos produtos dos clientes.

Por fim todos realizam controle de dispositivos de medi¢do, porém duas empresas nao
relataram se hd documentacdo, registro deste controle, se ndo ha realizacdo deste controle fica
muito dificil fazer o monitoramento para evidenciar conformidade com os requisitos, dando a

entender que o controle ¢ feito de maneira superficial e intuitiva.

Na sequéncia o Quadro 11 apresenta as formas de controle existentes nas empresas

pesquisadas no que tange ao planejamento de obra.

CONTROLE NO PLANEJAMNETO DA OBRA

cronograma | didrio de existe algum | ¢ documen-
da obra obra outros procedimen- tado? ¢
to adotado? registrado?
Empresa A sim sim - - -
Empresa B sim sim - - -
Empresa C sim - S¢manario sim sim

Quadro 11 - Formas de controle existentes — planejamento da obra.
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Pelas respostas encontradas no quadro acima se constata que existe cronograma de obras
nessas empresas, mais uma vez as empresas ‘A’ e ‘B’, ndo responderam se hd ou nado
procedimento, documentacdao e registro. A empresa que relatou realizar um controle
semanario, documentar e registrar demonstrou que o procedimento adotado se faz pelo
acompanhamento semanal do andamento fisico da obra, assim como dos custos previstos
versus realizados. Ou seja, ainda pode-se verificar a necessidade de introducdo de ferramentas

de planejamento e controle nessas empresas.

Dando continuidade o Quadro 12 apresenta formas de controle existentes sobre a producao e

custos.
CONTROLE DA PRODUCAO E CUSTOS
apropriacao de | apropriacdo de existe algum ¢ documen-
indices de | indices de | outros procedimento tado? ¢
produtividade custos adotado? registrado?
Empresa nao sim - - -
A
Empresa nao nao - - -
B
Eml():resa nao sim - sim sim

Quadro 12 - Formas de controle existentes - producio e custos

No Quadro 12 observou-se uma despreocupacdo clara na obtencdo de indices de produgdo e
custo por parte dos entrevistados. O fato de desinteresse na apropriagdo de indices de
produtividade € coerente com as respostas anteriores, mesmo sendo essencial esse tipo de

controle, devido a ociosidade e os desperdicios do modelo de producao deste setor.

J4 a empresa “B” ndo realiza controle de indices de custos. Por ser uma incorporadora e uma
empresa de porte médio, esta ferramenta deveria ser altamente utilizada, pois estd ligada

diretamente ao financiamento de obras.
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Finalizando o questionario, as respostas obtidas sobre melhoria continua presentes nas

empresas estdo contidas no Quadro 13 abaixo.

CONTROLE VISANDO MELHORIA

auditorias | formulério de | questionario existe algum | é documen-
Internas | agoes de satisfacdo | qutros | procedimento tado? é
preventivas e | do cliente adotado? registrado?
corretivas
Empresa nao sim sim - - -
A
Empresa sim . sim - - -
B
Empresa . . . - . .
C sim sim sim sim sim

Quadro 13 - Formas de controle existentes — melhoria continua

Todas as empresas citam usar controles visando a melhoria. Apenas uma delas omitiu
resposta sobre o uso de formularios. No que diz respeito as auditorias internas percebe-se que
os entrevistados demonstram consciéncia da importincia da melhoria continua e no
atendimento das exigéncias do cliente, acreditando que o uso de questionarios ¢ um bom meio

de se fazer esse procedimento.

Por fim podemos verificar no Quadro 13, de maneira geral, que ha um controle nestas
empresas, mesmo que superficial em alguns itens abordados como, por exemplo, no controle
de recursos humanos. Ainda constatando que, se houve desinteresse com relacdo ao uso das

ferramentas de controles, pode-se observar que o grande empecilho foi a falta de estrutura.

Outra questao interessante a ser analisada ¢ o fato da coluna “outros” do questiondario, ndo ser
preenchida em nenhum momento. Ou seja, nenhum dos entrevistados citou outra forma de
controle existente sem seus escritorios, em suas obras além daquelas direcionadas no
questionario. Dando a interpretagdo de que nao tinham em mente os controles que eles
mesmos utilizavam, ou que estes ndo compreenderam de fato o que poderia ser considerado

um controle existente.
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5 CONCLUSAO

Neste capitulo serdo apresentadas as consideragdes finais relacionadas ao estudo de caso, a

limita¢ao da proposta até as sugestoes futuras.

Com as andlises dos dados obtidos neste estudo de caso, podemos chegar a algumas

conclusdes importantes.

Uma das caracteristicas evidenciadas ¢ que as empresas construtoras ja possuem uma
limitagdo quanto a implementacdo de SGQ com os requisitos preconizados pelo modelo
adotado no PBQP-H devido a uma falta de estrutura que suporte a utilizacdo dos modelos de
gestdo da qualidade. Levando a outra caracteristica, a sobrecarga de tarefas sobre um Unico

profissional (engenheiro), responsavel pela conducao de todos empreendimento.

A falta de procedimentos, registro e documentacdo ¢ o maior limitador de contribui¢ao na
melhoria da gestdo como um todo nessas empresas. Entende-se que essa dificuldade se da
pelo fator cultural existente no setor, que ja atuam no mercado ha algum tempo e tém certa
dificuldade em se adaptar aos novos conceitos e principios gerenciais. No entanto, ja se
percebe um interesse maior por parte desses construtores/incorporadores em assimilar essas

mudancas.

A partir do estudo dos trabalhos contidos na bibliografia, uma das grandes expectativas que se
tém quando se implementam um sistema de Gestao da qualidade ¢ que, com o tempo, esse
sistema proporcione a empresa uma melhoria continua na realizacdo de suas atividades. E
para isso ¢ de suma importincia adotar procedimentos para a documentacdo e servir-se de

alguma forma de controle.

Através do estudo de caso ficou clara que as empresas necessitam de apoio técnico —
cientifico e operacional para atingirem melhoria continua e se livrar de alguns estigmas, como
possuirem elevado indice de desperdicios, baixa produtividade e qualidade. Essa dificuldade
se deve ao fato de que as empresas do setor da construcdo civil ainda ndo estarem habituadas
a estabelecer sistematicas de medi¢do e monitoramento dos seus processos e analisarem dados
que favoregam a tomada de agdes que garantam a melhoria do processo. Estas empresas
devem estabelecer objetivos da qualidade e definir indicadores capazes de demonstrar o
desempenho dos principais processos da organizagdo, e assim vencerem esse processo de

transicao.
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Percebeu-se que as empresas estudadas ndo obtém conhecimento suficiente de como se
utilizar das praticas e dos beneficios que um sistema de gestdo da qualidade pode trazer.
Sendo necessario desenvolver acdes de esclarecimento e treinamento em todos os niveis da

construtora, quem nem sempre se dispde a investir na qualificacdo dos seus colaboradores.

Com a abordagem apresentada no presente trabalho, com as anélises dos estudos de caso das
empresas mais as consideracdes finais deste capitulo, entende-se que este trabalho de
graduacao tenha atingido seus objetivos. O primeiro deles ¢ de grande valia, feito através da
revisdo bibliografica sendo a principal fonte de informacdo para andlises contidas neste
trabalho. Através do segundo com a apresentagdo dessas empresas conseguiu-se dar uma
idéia geral sobre sua forma de atua¢do no mercado, suas caracteristicas. Com o terceiro
objetivo verificado, conseguiu-se discutir o nivel de conceitos sobre ferramentas de gestao da
qualidade e através dos resultados notou-se coeréncia dos niveis de conceitos como o porte da
empresa e suas peculiaridades. Por fim o ultimo objetivo que propos discutir as formas de
controles existentes nessa empresas serviu para constatagdo da necessidade de desenvolver
um modelo de implantagdo compativel com a realidade e estruturas dessas empresas. Um
modelo que seja eficiente, facilmente aplicavel e que estabeleca diretrizes para o

aperfeigoamento deste.

Se houve uma limitag@o essa deu por conta do niimero reduzido das empresas participantes
por grande parte dessas ndo possuirem a cultura de abrir suas portas e discutir de forma

voluntaria sua atuacgao.
5.1 Recomendacoes para Trabalhos Futuros

Durante a realiza¢do da pesquisa e a partir do conhecimento que se teve através desta algumas

sugestdes podem ser feitas para serem aproveitadas em trabalhos futuros:

- estudos e avaliagdo dos Programas Setoriais da Qualidade nos segmentos da cadeia

produtiva;

- a integracdo entre o Sistema Gestdo da Qualidade e o Planejamento e Controle da Producao

em empresas construtoras;
- proposta de avaliagdo dos Sistemas de Gestao da Qualidade em empresas construtoras;

- métodos de avaliagdo do processo de projeto sob a dtica da gestdo da qualidade.
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1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

1.7

1.8

CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Razdo social (ndo sera divulgado):

56

Forma de atua¢dao no mercado:
( ) Pessoa Fisica

( ) Pessoa Juridica

( ) Ambos

Area de atuagdo no mercado:
) Incorporagdo
) Construcdo de casas
) Construgdo de lojas

(
(
(
( ) Construcdo de prédios residéncias
( ) Construgdo de prédios comerciais
( ) Loteamento/Infra-estrutura

(

) Reformas

Tempo de atuagdo no mercado:
( ) até cinco anos

( )entrecinco e 15 anos

( )acimade 15 anos

Numero de empreendimentos realizados simultaneamente:

( ) somente 1
()de2a3
( )acimade3

Numero de engenheiros na empresa:
( ) somente 1

()de2a3

( )acimade3

O engenheiro é o administrador:
()sim
( )ndo

Na sua concepcdo a empresa é considerada de
( ) pequeno porte

() médio porte

( ) grande porte



ANEXO B

57



2.1

2.2

2.3

2.4

2.5
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CONHECIMENTOS GERAIS SOBRE SISTEMAS DE GESTAO E GARANTIA DA QUALIDADE

Tém conhecimento sobre o que consiste de gestdo e garantia da qualidade?
()sim
( )ndo

Tém conhecimento sobre o que é o PBQP-H?
()sim
( )ndo

Tem conhecimento das certificagdes 1ISO 90007?
()sim
( )ndo

Tem conhecimentos de formas alternativas de sistemas de gestdo e garantia de qualidade?
()sim
( )ndo

Acha que é possivel se ter um sistema de gestdo e garantia de qualidade sem este estar
vinculado ao PBQP-H e as certifica¢des?

()sim

( )ndo



ANEXO C

59



3.1

3.2

3.3

34

35

INTERESSE PELOS SISTEMAS DE GESTAO E GARANTIA DA QUALIDADE

A empresa tem algum tipo de certifica¢cdo?
()sim
( )ndo

Qual o porqué da empresa nao ser certificada

() burocracia

( )custo

( ) descrencga [acha que a certificagdo ndo gera resultados]

Qual a importancia da certificagdo?

( ) exigéncias de 6rgdos publicos de financiamento

() marketing [aumento da competitividade do mercado]

() melhoria do sistema gerencial

Deseja ter algum tipo de sistema de gestao e garantia da qualidade?
()sim

( )ndo

Qual o porqué da empresa nado ter um sistema de gestdo:

( ) falta de conhecimento

( )custo

( ) descrenca [acha que a certificacdo ndo gera resultados]
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4.1

4.2

4.3

4.4

FORMAS DE CONTROLE EXISTENTES NA EMPRESA

Existe alguma forma de controle de documentos:

a. de obra ) sim ) ndo
b. de escritdrio ) sim ) ndo
c. outros

Existe algum procedimento adotado pela empresa? ) sim ) ndo
Existem registros? E documentado? ) sim ) ndo
Existe alguma forma de controle da comunicagdo:

a. entre obra e escritorio ) sim ) ndo
b. e-mail ) sim ) ndo
C. reunides ) sim ) ndo
d. outro

Existe algum procedimento adotado pela empresa? ) sim ) ndo
Existem registros? E documentado? ) sim ) ndo
Existe alguma forma de controle dos recursos humanos:

a. quadro de responsabilidade ) sim ) ndo
b. treinamento de m3o de obra ) sim ) ndo
c. conscientizacdo e informacdo da mao de obra ) sim ) ndo
d. outros

Existe algum procedimento adotado pela empresa? ) sim ) ndo
Existem registros? E documentado? ) sim ) ndo
Existe alguma forma de controle na execugdo da obra:

a. Elaboracao, analise, modificacdo, validacdo de projetos ) sim ) ndo
b. avaliacdo de fornecedores ) sim ) ndo
c. aquisicao de materiais ) sim ) ndo
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4.5

4.6

4.7

d. armazenamento

i. outros

b. diario de obra

C. outros

c. outros

a. auditorias internas

) sim ) ndo
e. servigos executados ) sim ) ndo
f. rastreabilidade e identificacdo ) sim ) ndo
g. produto dos clientes ) sim ) ndo
h. dispositivos de medicao ) sim ) ndo
Existe algum procedimento adotado pela empresa? ) sim ) ndo
Existem registros? E documentado? ) sim ) ndo
Existe alguma forma de controle do planejamento da obra:
a. cronograma da obra ) sim ) ndo

) sim ) ndo
Existe algum procedimento adotado pela empresa? ) sim ) ndo
Existem registros? E documentado? ) sim ) ndo
Existe alguma forma de controle da producdo e custos
a. apropriacdo de indices de produtividade ) sim ) ndo
b. apropriacdo de indices de custo ) sim ) ndo
Existe algum procedimento adotado pela empresa? ) sim ) ndo
Existem registros? E documentado? ) sim ) ndo
Existe alguma forma visando melhoria

) sim ) ndo
b. formulacdo de acbes preventivas e corretivas ) sim ) ndo
c. questiondrios de satisfacdo do cliente ) sim ) ndo

63



d. outros

Existe algum procedimento adotado pela empresa?

Existem registros? E documentado?

( )sim

( )sim

( )nado

( )nado
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Concretagem

Construtora

Incorporadora
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GLOSSARIO

E a fase final de um processo de elaboragdo de elemetos de infra-
estrutura e superestrutura, ¢ em geral o mais importante processo da

execucao da obra.

E uma empresa que se dedica a construc¢do civil, executando obras e

edificacdes, que também desenvolve projetos e orgamentos.

Comecemos pelo significado da palavra incorporar, que nos remete a
idéia de reunir ou juntar, duas ou mais, num s6 corpo ou em uma Unica
estrutura. Em se tratando de construgdo civil, as duas coisas que se
tornardo Unicas sdo o terreno e o prédio que nele serd construido.
Devendo ser entendida como sendo o meio pelo qual alguém (pessoa
fisica ou juridica) constréi um edificio, com diversas unidades
autonomas, em um terreno de outra pessoa. O dono do terreno,
geralmente recebe como pagamento unidades do prédio construido. A
empresa que promoveu, isto ¢, que administrou a feitura da obra em
parceria com o dono do terreno e que efetua a venda das unidades ¢
chamada de incorporadora, ou seja ¢ a atividade exercida com o intuito
de promover e realizar a construcdo,para alienagdo total ou parcial, de
edificacdes ou conjunto de edificacdes compostas em unidades

autdnomas.
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