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RESUMO

DAGOSTIM, Cristina Gislon. Andlise das mudancas organizacionais ap6s a
implementacdo de sistema de gestdo da qualidade (SGQ) nas empresas de
construcédo civil, localizadas em Cricitma — SC. 2011. Monografia do Curso de
Administracéo, da Universidade do Extremo Sul Catarinense, UNESC, Cricidma.

A qualidade desempenha um papel muito importante nas organizacoes, devido as
exigéncias do cliente com os processos de construcdo e com a obra acabada. Assim
0 objetivo deste estudo € analisar as mudancas que ocorreram apos a
implementacdo de sistema de gestdo da qualidade nas empresas de construcao
civil, localizadas em Criciima - SC. Foi realizada uma pesquisa exploratéria, tendo
como instrumento de coleta de dados um questionario com questbes abertas e
fechadas, relacionadas ao sistema de gestdo da qualidade adotado pelas
construtoras de Criciima. A partir da aplicacdo do questionario nas construtoras,
tornou-se possivel alcancar os objetivos proposto para o desenvolvimento do
trabalho. De acordo com os resultados obtidos, pode-se dizer que a implementacgéo
do SGQ contribui para com as empresas construtoras gerando beneficios com a
qualidade da obra e acredita-se na reducdo com os custos. Para a andlise dos
dados foi utilizada técnica qualitativa.

Palavras-chave: Qualidade. Sistema de Gestdo da Qualidade. PBQP-h. Construcéo
Civil.
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1 INTRODUCAO

De acordo com dados divulgados pelo IBGE (Instituto brasileiro de
Geografia e Estatistica) o indice Nacional da Construcdo Civil (SINAPI) apresentou
uma variacdo de 0,62% no periodo de dezembro de 2008, obtendo uma
desaceleracdo de 0,19 pontos percentuais em relacdo ao més de novembro do
mesmo ano. Entretanto em uma comparacdo com os dados do mesmo més de 2007
(0,76%) em relacdo ao ano de 2008, a taxa de dezembro apresentou um decréscimo
(- 0,14 pontos percentuais). Com esse resultado, o indice fechou o ano de 2008 com
alta de 11,73%, acima do ano de 2007, que fechou com uma taxa de 6,08% (IBGE,
2009).

Em outra divulgacéo feita pelo IBGE (2010) em analise ao periodo de
janeiro a agosto 2009 em relacdo ao mesmo periodo de 2010, observa-se que em
2009 os indices apresentaram uma variacdo 0,20%, comparando com 0,31% no
mesmo periodo de 2010. Assim tendo um acumulado de 5,43% em 2010 enquanto
no ano de 2009 o indice foi de 4,37%, inferior a 2010. Entretanto o ano de 2009
fechou com um indice de 11,68%, abaixo dos 11,73% analisados em 2008. Com
analise dos dados observados, pode se dizer que a construcdo civil € um segmento
gue esta em crescimento.

Observando os indicadores citados percebe-se que no ano de 2009 a
economia sentiu os efeitos da crise que eclodiu no ultimo trimestre de 2008 nos
Estados Unidos. As industrias Catarinenses também foram afetadas pela crise, pois
os valores investidos em 2008 chegaram a R$ 2,1 bilhdes e baixaram para R$ 1,2
bilhdes no ano de 2009. No primeiro semestre de 2009 o governo teve que tomar
algumas medidas de ajuste para amenizar os efeitos negativos sobre a economia,
tais como: diminuicdo das taxas de juros e as politicas fiscais de estimulo ao
consumo. (IBGE, 2010)

Na construcéo civil os fatores que contribuiram para o crescimento das
industrias deste segmento, pode-se destacar. os materiais, mao-de-obra e 0s
programas de financiamentos. (IBGE, 2009)

Conforme dados publicados pelo IBGE (2009), os materiais foram um dos
principais fatores responsaveis pelo crescimento do indice da construgao civil, pelo

fato de terem ficado mais caros. De acordo com os dados calculados pelo IBGE,
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mostram que no ano de 2007 os custos com materiais eram 5,25%, ficando mais
caro em 2008 com percentual de 13,78% bem acima do resultado do ano anterior, ja
no ano de 2009 devido a crise internacional atingiu um resultado inferior de 13,62%
em relacdo a 2008, ja em 2010 no periodo de janeiro a agosto a alta dos materiais
fechou em 3,31% acima dos 2,91% analisados no mesmo periodo ao ano anterior.

A mao de obra também teve um aumento significativo neste setor, em
2007 apresentou uma variacdo de 7,21%, aumentando para 8,97% em 2008. J4 a
parcela do custo registrada em 2009, que foi 9,04% acima do acumulado do ano
anterior. Em 2010 & mé&o de obra no periodo de janeiro a agosto apresentou uma
taxa de 8,30%, superior a registrada no mesmo periodo de 2009 (6,42%) (IBGE,
2010).

Outro ponto que contribuiu para o crescimento da construgdo civil foram
0s programas desenvolvidos pelo governo, tais como: Minha Casa, Minha Vida,
liberacdo do FGTS para a populacdo, com fim de adquirir um imovel préprio, entre
outros programas fornecidos pela CAIXA. (CAIXA, 2010)

Pode se dizer que o setor de construcdo civil € um setor que esta em
crescimento no Brasil, mesmo com a crise econdmica de 2008. Pode-se observar
conforme dados do IBGE (2009) e CAIXA (2010), que o setor tem sido representado
por programas governamentais e que tem fornecido as empresas condicdes de elas
crescerem, em termos de estrutura e de oportunidades de mercado. Sendo assim
cabe a essas empresas buscarem aperfeicoamento continuo, para que as mesmas
sejam reconhecidas como empresas organizadas, que tenham qualidade nos
processos, tanto administrativo quanto operacional.

Com a exigéncia crescente do mercado e o aumento da competitividade
tornam-se cada vez mais importante a implantacdo de programas de qualidade no
setor de construcéo civil (PBQP-H, 2010). Assim, surgem 0s programas de gestéao
da qualidade tais como: as normas da série ISO 9000 e o PBQP-H.

A ISO (International Organization for Standardization) série 9000 “é¢ um
conjunto de normas técnicas que trata especificamente da gestdo da qualidade, tais
como a padronizacao de produtos e de materiais. A qualidade hoje, pode-se dizer
gue deixou de ser um diferencial entre as empresas e tornado-se um pré-requisito”.
(MARANHAO, 2006, p. 29)
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As empresas de construcao civil contam com o Programa Brasileiro da
Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H), com o objetivo de integrar novos
conceitos da qualidade, que resulta para a empresa uma melhoria nos processos de
producdo de materiais de construcao e na execuc¢ao de obras.

1.1 Tema

Andlise das mudancas organizacionais ap6s a implementacao de sistema
de gestdo da qualidade (SGQ) nas empresas de construgcdo civil, localizadas em

Criciima — SC.

1.2 Problema

As empresas de construcdo civil estdo inseridas nesta pesquisa, pelo fato
de ser um segmento que estd em desenvolvimento, conforme os dados registrados
pelo IBGE (2009).

Além dessas transformacfes no cenario econdbmico e o aumento da
competitividade e a exigéncia dos clientes, torna-se importante a implantacdo de
programas de qualidade e produtividade na construcdo civil. As empresas de
construgéo civil contam com o Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do
Habitat (PBQP-H), desenvolvido pelo Governo Federal baseado nas normas da série
ISO 9000. (PBQP-H, 2010)

Para as empresas, o certificado estabelecido pela 1ISO 9000 garante
alguns beneficios, tais como: produtos e servicos controlados, clientes e
fornecedores. Entretanto para garantir a efichcia de um sistema de gestdo da
qualidade, depende do comprometimento da dire¢cdo da organizagdo. Desta forma
surgiu a importancia de estudar e compreender as transformacdes e processos do
ambiente atual das empresas, tendo como foco principal, as empresas de
construgdo civil localizadas em Cricilma. J& que até o presente momento ndo se
tem estudos sobre as mudancas que ocorreram nestas empresas, ou de como estas

empresas reagiram diante da implantacéo de um sistema da qualidade.
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Diante disso apresenta-se 0 problema desta pesquisa: Quais as
mudancgas organizacionais apds a implementacdo de sistema de gestdo da

qualidade (SGQ) nas empresas de construcao civil, localizadas em Cricima?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

Analisar as mudancas organizacionais apds a implementacédo de sistema
de gestdo da qualidade (SGQ) nas empresas de construgcdo civil, localizadas em

Criciiima.

1.3.2 Objetivo especifico

a) Apresentar o perfil das empresas participantes do estudo;
b) Conhecer as razGes que impulsionaram as empresas participantes da pesquisa
em aderir ao PBQP-H;

c) ldentificar as mudancas ocorridas em funcdo da adesao ao programa.

1.4 Justificativa

O presente estudo objetiva analisar as mudancas organizacionais apos a
implantacédo do sistema de gestdo da qualidade (SGQ) nas empresas de construcao
civil, localizadas em Criciama. Deste modo destaca-se a importancia da realizacao
deste estudo, ja que até o presente momento se desconhece as melhorias que
ocorreram neste setor apos a implantacdo do programa de gestdo da qualidade.
Sendo assim outras empresas que pretendem se adequar a este programa nao tem
o conhecimento dos resultados obtidos pela adeséo, deste modo ndo se sabe se os
resultados contribuiram de forma positiva ou negativa para estas organizagoes.

Pode-se dizer que este estudo é oportuno, pelo fato que o setor da
construcdo civil esta em desenvolvimento, conforme dados do IBGE (2010) em
ambito nacional e no estado de Santa Catarina conforme publica¢cdes da Sinduscon

(2010), Sindicato das Industrias de Construcdo Civil do Sul Catarinense. Em nota
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divulgada pela Confederacdo Nacional da Industria (CNI) este setor se mantém
aguecido. Podera contribuir para o conhecimento dos pontos fortes e fracos deste
programa ja que ndo se tem nenhum estudo especifico no setor sobre o assunto.

Deste modo, este estudo se apresenta relevante para a pesquisadora,
para as organizacdes que estdo inseridas de alguma forma neste ambiente, para a
universidade e para os futuros pesquisadores. Para a pesquisadora pelo fato de
estar estudando e analisando os processos de mudancas que podem ocorrer com a
implantagdo de um sistema de gestdo da qualidade e adquirir um melhor
conhecimento sobre o setor de construcao civil. Para as organizacdes, pois terdo um
conhecimento sobre os beneficios que a adesdo de um sistema de gestdo da
qualidade pode trazer para a organizacdo. Para a universidade, pois contribuirdq
como fonte de pesquisa para os futuros pesquisadores. Para os futuros
pesquisadores, pois 0s mesmo terdo o presente trabalho como fonte de pesquisa,
para obterem um conhecimento sobre os sistemas da qualidade que sdo adotados
pelas organizacdes do segmento da construcéo civil.

O estudo sera viavel, pois o0 acesso as informacdes sera por intermédio
de um questionario estruturado, aplicado nas empresas de construgao civil, ja que as
mesmas concederam autorizag¢ao para a realizacao da investigacdo. Sendo possivel
a realizacdo do estudo no tempo pré-estabelecido pelo cronograma do curso de
Administragdo da UNESC.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A seguir, € apresentado o0 conteutdo que fundamenta o estudo,
analisando-se topicos referentes a Teoria Geral da Administragcdo, Conceitos da
Qualidade, Sistemas de Gestao da Qualidade, Normas da série 1ISO 9001:2008 e o
atual sistema da qualidade utilizado pelas empresas de construcao civil, 0 PBQP-H,
(Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade no Habitat).

2.1 Teoria geral da administracao

Chiavenato (2004) conceitua as organizagdes como unidades sociais
criadas com o propésito de atingir objetivos especificos. As organizacfes estdo
inseridas na sociedade a fim de atingir seus principais objetivos organizacionais, 0
de produzir algo que a sociedade aceite e utilize para satisfazer as suas
necessidades. E conforme tais objetivos forem atingidos a organizagéo tem que ir
em busca de melhora-los, assim pode-se dizer que a organizacdo ndo é uma
unidade pronta e acabada, pois a mesma tem que estar apta a mudancas.

E necessaria a importancia da Administragdo no ambiente organizacional,
conforme Kwasnicka (1990) a administracdo é um processo fundamental que é
orientado para obter resultados, solucionando os problemas com eficécia.

Para Chiavenato (2004), a administracdo tem como conceito interpretar
objetivos proposto pela empresa, a fim de transforma-los em acdo empresarial, por
meio dos processos de controle, planejamento, organizacdo e direcdo para que
sejam realizados os objetivos de forma eficiente e eficaz.

Para Maximiano (2000) as tarefas de administracdo sao muito
importantes, pois além de ser aplicada nas organizagdes, ela esta presente no dia-a-
dia, como pessoa ou membro de familia. Administrar é o processo de tomar
decisdes e transforma-los em acfes mediante aos processos administrativos, de
planejamento, organizacao, direcao e o controle, a fim de que o administrador utilize
desses recursos para alcancar os resultados de forma mais adequada.

Assim, Kwasnicka (1990) descreve no Quadro 1, 0S processos

administrativos citados anteriormente por Chiavenato (2004) (Planejamento,
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Organizacéo, Direcdo e Controle), ao qual o administrador utiliza estes processos

para executar suas tarefas e resolver os problemas da organizacédo com eficiéncia.

) € um dos principais processos, pois é por meio deste que se determinam
Planejamento 0s métodos e o0s tipos de controle necessarios para que a organizacio
atinja os objetivos;

L apos a administracdo determinar os planos € necessario criar uma
Organizagéo o ]
organizacao para que os planos propostos sejam executados;

Direca compreende a este processo administrativo a fungcdo de coordenar as
irecdo .
pessoas para que as tarefas sejam executadas de forma correta;

€ a Ultima fase do processo administrativo, e por sua vez, tem como
Controle objetivo medir o desempenho alcancado em relagdo aos objetivos
esperados de acordo com os planos, e por meio dos resultados obtidos &
possivel descobrir se houve alguma falha na tarefa.

Quadro 1: Processos administrativos.
Fonte: Adaptado Kwasnicka (1990).

Para Maximiano (2000), o administrador € o principal responsavel para a
organizacdo dos objetivos da empresa, pode-se medir e avaliar o desempenho por
meio dos critérios de eficiéncia, eficacia e competitividade. Assim, Maximiano (2000)
descreve estes critérios como:

- Eficiéncia: significa que as atividades e 0s recursos estdo sendo
realizados e utilizados de maneira certa;

- Eficacia: este critério esta relacionado em fazer as coisas certas para
atingir resultados;

- Competitividade: compreende em definir o desempenho em relacéo a
concorréncia.

Na visdo de Maximiano (2000), sdo inUmeras as vantagens competitivas
gue uma empresa pode ter. Entre estas vantagens pode-se destacar a qualidade,

considerada uma das mais importantes. Sobre a qualidade, discorre-se a seguir.

2.2 Gestéo da qualidade

De acordo com Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2007) as praticas de

gestdo da qualidade até a primeira metade do século passado, eram intencionadas
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apenas para o controle e a inspecéo dos resultados do processo de fabricacdo do
produto, com o Unico objetivo de garantir a conformidade dos resultados.

Segundo Cerqueira (1995), devido as exigéncias dos mercados, as
organizacfes sentiram-se obrigadas em ampliar seus niveis de atuacdo. Deste modo
para garantir a sobrevivéncia em um ambiente competitivo e para se manterem no
mercado as empresas tiveram que modificar sua postura estratégica perante as
exigéncias, adequando assim seus produtos e servigos para satisfazer as
necessidades dos consumidores. Diante disso, para alcancar estes resultados
impbBe-se 0 cumprimento de requisitos constituidos através de Sistemas da
Qualidade.

Deste modo, a qualidade conforme Cerqueira (1995) € a totalidade de
atributos que integram um produto, e cujas caracteristicas sejam isentas de defeitos
e atendam as necessidades dos clientes.

“Um produto ou servico de qualidade é aquele que atende perfeitamente,
de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as
necessidades do cliente” (CAMPOS, 1999, p. 2)

Segundo, Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2007), a qualidade de um
produto que antes era considerada apenas como perfeicdo técnica, com a evolucao
da gestdo da qualidade a partir da década de 1950, passou a ser associada aos
requisitos do cliente. Deste modo, a qualidade é associada como satisfacdo do
cliente em relacéo ao uso do produto.

Para Maximiano (2000), a qualidade desempenha um papel muito
importante nas organizacdes e também estad presente no dia-a-dia das pessoas.
Deste modo, pode-se encontrar varias definicbes para o conceito da qualidade,
porém o autor destaca que a exceléncia, valor, especificacbes, conformidade,
regularidade e adequacdo ao uso sdo as principais definicbes que pode se
compreender para a idéia da qualidade. A partir dos dados do Quadro 2, pode-se
obter um melhor entendimento de cada definicho da qualidade propostos por
Maximiano (2000).
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DEFINICOES DE QUALIDADE

EXCELENCIA Qualidade significa o melhor que se pode fazer, o padrdo mais
elevado de desempenho em qualquer campo de atuacéo.

Qualidade significa ter mais atributos; usar materiais ou servicos
raros, que custam mais caro.

VALOR . . . . .

Qualidade como valor é conceito relativo, que depende do cliente e

seu poder aquisitivo.

Qualidade planejada; projeto do produto ou servico; definicdo de

ESPECIFICACOES ;
como o produto ou servigo deve ser.

REGULARIDADE Uniformidade; produtos ou servicos idénticos.

Qualidade do projeto e auséncia de deficiéncia: projeto excelente e

ADEQUAGAO AO USO produto/servigo de acordo com o projeto.

Quadro 2: Definigcbes de qualidade.
Fonte: Maximiano (2000, p. 186).

Paladini (2000) destaca que a qualidade além de estar atribuida no
produto, esta associada também ao projeto. Desta forma, “denomina-se qualidade
de projeto a andlise que se faz do produto, em termos da qualidade, a partir da
estruturagao de seu projeto”. (PALADINI, 2000, p. 82)

Segundo Maximiano (2000), a qualidade do projeto consiste nas
caracteristicas do produto que atendem as necessidades dos clientes. Sendo assim
o produto quanto mais ele passa a suprir as necessidades do cliente em sua
finalidade de uso, mais elevada serd a qualidade do projeto. Pode-se dizer que
maior a qualidade de projeto o seu custo também sera mais elevado.

Para Campos (1999) a qualidade esta relacionada ao aumento da
produtividade das empresas. Aumentar a produtividade significa que a empresa
produzira cada vez mais, ou melhor, com cada vez menos.

Além disso, destaca que quanto mais a empresa eleva a sua
produtividade, mais significativa ela se torna para a sociedade. Porém néo basta
aumentar somente a sua produtividade, tem que agregar valor no produto que
produz, tornando necessario e desejado o seu consumo pelo cliente afim de atender
as necessidades dos mesmos.

A organizacao € constituida por trés elementos basicos: equipamentos e
materiais; procedimentos e o ser humano. Ao qual, decorre na sequéncia 0s
procedimentos para a melhoria da produtividade destes elementos proposto por
Campos (1999).
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Para obter a melhoria dos equipamentos e materiais a empresa tem que
ter capital para comprar equipamentos e matéria-prima necessaria para a producao,
com a finalidade de aumentar a produtividade. Ja os métodos e procedimentos
podem ser melhorados através das pessoas, que por sua vez as pessoas s6 podem
ser melhoradas a partir do conhecimento, que pode ser adquirido por meio de cursos
e recrutamento de pessoas educadas. Assim Campos (1999) afirma que a melhoria

destes elementos contribui para 0 aumento da produtividade e da qualidade.

2.2.1 Historico da gestdo da qualidade

O conceito de gestdo da qualidade existe ha diversas épocas. De acordo
com Carvalho e Paladini (2006) desde o periodo artesanal, em que o artesao tinha o
dominio de todo o ciclo de producéo, fase inicial do produto até a sua venda. O
artesdo tinha um contato direto com o cliente, tendo assim conhecimento de suas
necessidades, a qual ele procurava atender por meio da comercializacdo de
produtos de qualidade, pois neste periodo a propaganda era feita de boca a boca
pelos préprios clientes.

Carvalho e Paladini (2006), afirma ainda que no periodo da Revolugao
Industrial, surge a padronizacdo e a producao em larga escala com a invencao das
maquinas projetadas para aumentar o volume de producdo, alcancando assim a
producdo em massa. No periodo de 1908 a 1927 Henry Ford criou a linha de
montagem da Ford, que foi desenvolvido apenas um modelo de carro, o Ford T —
assim tornando o produto acessivel a todos os clientes, pois a demanda era maior
gue a oferta. O conceito de qualidade nesta época era definido pela inspecédo dos
produtos.

Porém, ja no ano de 1924, segundo Carvalho e Paladini (2006) o conceito
de controle de qualidade ganhou novas defini¢cdes, a partir do momento que Walter
A. Shewhart desenvolveu os graficos de controle e propés o ciclo PDCA (Plan-do-
check-act), ao fundir conceitos de estatistica da empresa de telefonia Bell Telephone
Laboratories. No ano de 1930, o controle da qualidade passou por mais um
processo de evolugéao, com o desenvolvimento de ferramentas de controle estatistico
do processo, e o surgimento de normas especificas para esta area. “Surgiram

técnicas de amostragem, que permitiu a introducdo da inspecdo por amostragem,
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que reduziu as inspecbes a 100% (antes, geravam elevados custos indiretos)”.
(CARVALHO; PALADINI, 2006, p. 3)

Para Cerqueira (1995), a importancia da qualidade surgiu apés a
Segunda Guerra Mundial, quando houve a necessidade da fabricacdo de produto
bélico padronizado. A partir disto os fornecedores deveriam atender aos requisitos
gue na época foram estabelecidos, onde o controle da qualidade e a inspecdo nao
era o suficiente e sim comprovar e dispor confianga de que seus produtos e servigos
atenderiam aos requisitos especificos.

A partir da década de 1970 nos Estados Unidos, descreve Carpinetti,
Miguel e Gerolamo (2007), que o controle da qualidade se desenvolveu com base
nas idéias de Juran, Deming e Feigenbaum, decorrente da perda de mercado e
competitividade das empresas americanas em relagdo aos seus concorrentes
Japoneses em termos de produtos de qualidade e confiabilidade, que ocorreram na
época.

Segundo Souza (1995), a qualidade esta classificada de acordo com
quatro etapas: inspecao, controle estatistico da qualidade, garantia da qualidade e

gualidade total. O Quadro 3 apresenta cada uma das etapas da qualidade.

Inspecao Esta etapa permaneceu até o final da década de 1920, tendo seu
processo acelerado devido a Revolug&o Industrial;

Iniciou-se na década de 1920 se estendendo até o final da década
de 1940. A produgdo industrial passou a utilizar ferramentas
gualidade estatisticas como: graficos de controle de processos para a
prevencéo de problemas;

Controle estatistico da

) ) Principal objetivo a prevencdo de problemas na producdo, por
Garantia da qualidade meio da quantificagdo dos custos da qualidade, controle total da
gualidade, engenharia da confiabilidade e zero defeito;

Surgiu a partir da década de 1960, devido a competitividade e
Qualidade total demanda de produtos entre os mercados, permitindo a competi¢ao
entre os paises desenvolvidos, tendo como foco a satisfacdo do
cliente.

Quadro 3: Etapas da qualidade.
Fonte: Adaptada Souza (1995).

Portanto Oliveira (2004) da atencdo a era da qualidade total, pois é o
periodo em que as organiza¢les estdo vivendo, pois o foco principal € o cliente, em
gque as mesmas se esforcam para satisfazer as necessidades e expectativas dos

clientes.
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2.2.2 Principios da gestdo da qualidade

De acordo com os dados da ISO (2010) os principios de gestdo da

qualidade sé&o utilizados pela administragcdo nas organizagcdes para orientar as

mesmas a fim de obter um melhor desempenho. Tais principios de gestdo da
qualidade séo baseados no sistema da série ISO 9000:2000 e ISO 9000:2008.
Segundo O’ Hanlon (2006), as normas da série 1ISO 9001:2000 abordam

0s oito principios de gestdo da qualidade. No Quadro 4 é apresentado de acordo

com o autor, cada um dos principios e suas descricoes.

PRINCIPIOS

DESCRICAO

1 -Foco no cliente

Tem como objetivo atender e compreender as necessidades dos
clientes;

2 —Lideranca

Forma unidade, dire¢do no ambiente interno da organizacdo, com o
propdsito de atingir os objetivos do negdcio;

3 - Envolvimentos das
pessoas

Faz-se uso das habilidades das pessoas que estdo envolvidas na
organizacao, a fim de atingir os objetivos;

4 — Abordagem por
processos

Os objetivos séo alcancados de maneira mais eficiente quando se
gerencia 0s recursos e as atividades como um processo;

5 - Abordagem sistémica
para a gestao

Gerenciar, coordenar e identificar as atividades do processo para
permitir que os objetivos da operacdo sejam alcancados de forma
eficiente e eficaz;

6 — Melhoria continua

Deve-se fazer da melhoria continua do desempenho da organizacéo
um dos objetivos permanentes;

7 — Abordagem factual para
Tomada de deciséo

Utilizacdo de dados e informacbes para a tomada de decisbes
eficazes;

8 — Beneficios mutuos na
Relacdo com fornecedores

Usar acordos de parcerias entre a organizacdo e 0S seus
fornecedores em uma relagdo mutuamente benéfica para que ambos
aumentem a capacidade de criar valor.

Quadro 4: Principios da gestao da qualidade.
Fonte: Adaptado O’ Hanlon (2006).

Por fim, Maranh&o (2001) diz que os principios da qualidade exercem

funcdes muito importantes no sistema de gestdo da qualidade de uma empresa, pois

cada um desses principios explica como a organizacdo deve se comportar perante

cada situacdo e até mesmo com os clientes.
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2.3 Controle da qualidade

Diante do conceito abordado deve-se ressaltar primeiramente os objetivos
das empresas. Campos (1999) salienta que as empresas em geral tém como
objetivo atender as necessidades e garantir a satisfacdo dos clientes, pois deste
modo a mesma tende a garantir a sua sobrevivéncia. Entretanto para as empresas
alcancarem tais objetivos, se faz necesséario as praticas do controle da qualidade
total.

Relata-se assim um breve histérico sobre controle da qualidade, conforme
Ishikawa (1993) o conceito de controle da qualidade surgiu no ano de 1950 pelo Dr.
Armand V. Feigenbaun, quando o mesmo desenvolvia suas atividades na matriz da
General Electric, situada em Nova York.

Ishikawa (1993, p 93) descreve o controle de qualidade total de acordo
com Feigenbaun, sendo:

um sistema eficiente para a integracdo do desenvolvimento de qualidade,
da manutencéo de qualidade e dos esfor¢cos de melhoramento de qualidade
dos diversos grupos de uma organizagdo, para permitir producéo e servigos

aos niveis mais econdmicos que levem em conta a satisfacéo total do
consumidor.

O controle de qualidade total (TQC) teve seus processos aperfeicoados
no Japao através de idéias americanas apdés a Segunda Guerra Mundial. Deste
modo Campos (1999) afirma que tal controle de qualidade é fundamentado a partir
do envolvimento de todos os setores e empregados da empresa.

Campos (1999) ainda contribui declarando que, assim como as empresas
estdo destinadas a atingir seus objetivos, torna-se necessario o controle de
processo. Pois por meio do controle podem-se visualizar quais foram o0s erros por
nao ter alcancado os resultados desejados. E apds a identificacdo desses erros
deve-se fazer uma analise das causas, que por fim a organizacédo tende a melhorar

seus resultados.

2.3.1 Conceito de controle de processo

O controle de processo € aplicado em todos os niveis da organizacao,
tendo como idéia principal o gerenciamento da mesma. Objetivando assim um

conhecimento do relacionamento causa-efeito (Campos, 1999).
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Brocka (1994) conceitua o diagrama de causa-efeito ou espinha-de-peixe
como é conhecido, como um grafico que permite identificar as causas e os efeitos de
possiveis problemas que ocorrem dentro das organizagées. E com intermédio do
uso do gréfico agindo sobre a causa do efeito, possibilita saber quais solu¢des tomar
para obter os resultados desejados.

Para se ter um melhor entendimento de controle de processos, precisa-se
primeiramente definir o que é processo e controle. Werkema (1995, p. 6) define
processo como “‘um conjunto de causas que tem como objetivo produzir um
determinado efeito, o qual € denominado produto do processo”. Além disso, afirmam
gue O processo é composto por varios elementos como: insumos, equipamentos,
métodos ou procedimentos, condicdes ambientais entre outros, que contribui com a
fabricacdo do produto ou servigo.

Referente ao conceito de processo pode-se dizer que este € gerenciado
por meio dos itens de controle que tende medir a qualidade total sobre os efeitos de
cada processo. Os itens de controle, expressa Campos (1999) que é qualificado a
partir das caracteristicas da qualidade do produto ou servico procedente de um
processo.

Assim como 0S processos, 0S conceitos de controle também sao
aplicados no TQC, onde Campos (1999) contribui dizendo que quando ¢é identificado
um problema na empresa devem-se analisar quais foram os motivos e fatores que
causaram o problema. E a partir dos resultados alcancados deve-se conduzir a uma
analise de processo, que depois de concluida e identificada as causas reais do
problema, é implementado novos procedimentos de melhoria. Além disso, afirma
relatando que manter sob controle “é saber localizar o problema, analisar o
processo, padronizar e estabelecer itens de controle de tal forma que o problema
nunca mais ocorra”.

A partir das definicbes de controle e de processo Werkema (1995) afirma
gue o controle de processo possui em sua dizimacéo trés acdes, as quais se podem
analisar abaixo cada uma delas sendo:

1- Estabelecimento da “Diretriz do controle” (Planejamento): é
composta pela meta que determina a faixa de valores desejados e o0 método que

compreende 0s procedimentos a seguir para alcancar as metas.
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2- Manutencao do nivel de controle: incidi em certificar que as metas
estabelecidas no item anterior sejam cumpridas.

3- Alteracdo da Diretriz de controle (Melhorias): este consiste em
mudar o nivel de controle atual e alterar os procedimentos padréo, a fim de melhorar
o nivel de qualidade.

Além disso, salienta Campos (2004) que o controle da qualidade se
desenvolve por meio de alguns métodos que determinam os itens de controle. Assim
destaca as dimensdes da qualidade, que correspondem a cinco componentes, ao
qgual decorre abaixo cada um desses componentes que colaboram com o TQC.

e Itens de controle da qualidade: correspondem as caracteristicas
especificas atribuidas ao produto, que definem sua adequacdo a necessidade do
cliente.

e lItens de controle de custo: se refere ao custo operacional para cada
produto e os custos intermediérios.

e lItens de controle de entrega: procura identificar e analisar o prazo, o
local certo, quantidade certa entre outros, a fim de atender as exigéncias
estabelecidas pelos clientes.

e Itens de controle de moral: este por sua vez esta relacionado com a
motivacdo das pessoas envolvidas no controle e pelos clientes, pelo fato de os
mesmos adquirirem produtos de qualidade.

e Itens de controle de seguranca: tem referéncia a seguranca dos
clientes em questdo ao uso do produto e aos componentes das equipes em questao
a producédo do produto.

Com base nos itens de controle abordados por Campos (2004) tem-se o

Quadro 5, no qual simplifica os componentes da Qualidade Total.
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DIMENSOES DA QUALIDADE TOTAL PESSOAS ATINGIDAS
QUALIDADE PRODUJ(())T/INSERVI(;O CLIENTE, VIZINHO
CUSTO CUSTO CLIENTE, ACIONISTA,
QUALIDADE PRECO EMPREGADO E VIZINHO
TOTAL ENTREGA PRAZO CERTO
(Para satisfazer as LOCAL CERTO CLIENTE

necessidades das
QUANTIDADE CERTA

pessoas)
MORAL EMPREGADOS EMPREGADO
SEGURANCA EMPREGADOS CLIENTE, EMREGADO E
USUARIOS VIZINHO

Quadro 5: Componentes da qualidade total.
Fonte: Campos (2004, p. 12).

Assim como os itens de controle servem para manter o gerenciamento de
um processo, existem algumas causas que podem estar interferindo. Pode-se
destacar como uma das principais causa os itens de verificacdo, pois estes agem
sobre as causas do processo. Porém se os itens de verificacdo sdo acompanhados

e controlados eles geram bons resultados aos itens de controle (Werkema, 1995).

2.3.2 Método de controle de processo

Werkema (1995) destaca que por meio do ciclo PDCA se faz o controle
dos processos. Definindo assim o Ciclo PDCA como “‘um método gerencial de
tomada de decisGes para garantir o alcance das metas necessarias a sobrevivéncia
de uma organizagao” (Werkema, 1995, p.17).

E importante ressaltar que método significa o “caminho para se chegar a
um ponto além do caminho” (Campos, 2004).

Na Figura 1, é apresentado o Ciclo PDCA de controle de processos, para

se ter um melhor entendimento.
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ACT PLAN ™9

Metas e
indicadores
Plano de
éssertividade

Planos de Acdo
Correcdo de
Desvios

Formagdo

de Gestores
Identificacdo de

Desvios e Causas
-

Acompanhamento
das operacdes

Figura 1: Ciclo PDCA.
Fonte: Werkema (1995, p 18).

O Ciclo PDCA é composto por quatro etapas, conforme observado na
Figura 1, ao qual Werkema (1995) conceitua cada uma das etapas, assim sendo a
primeira como Planejamento (P) que por sua vez consiste em estabelecer as metas
e 0S métodos a seguir para que se possam alcancar as metas estabelecida, a
segunda etapa € a Execucao (D), nesta etapa sdo executadas as tarefas conforme
foram definidas na etapa do planejamento, porém a terceira etapa é a da Verificacdo
(C) onde a mesma consiste em comparar 0 resultado obtido com a meta que foi
estabelecida na etapa do planejamento, ja a quarta e Ultima etapa é nomeada
Atuacéo Corretiva (A), pois atua no processo em fung¢ao dos resultados obtidos.

Assim como o Ciclo PDCA é considerado um método de gestao conforme
Werkema (1995) se faz necessario a utilizacdo de algumas ferramentas para a
coleta e o processamento das informag8es para proceder as etapas do Ciclo PDCA.
Entretanto quanto mais obtiver informacdes, dados e conhecimento e se 0s mesmos
forem associados ao método, maiores serdo as chances de alcancar as metas e 0s
resultados desejados.

Deste modo podem-se citar as ferramentas de gestdo da qualidade ao
gual objetiva aumentar a competitividade entre as empresas, onde as mesmas estao
associadas aos sistemas 1SO 9000 (Carpinetti, Miguel e Gerolamo, 2007).

Sao consideradas sete ferramentas de gestdo da qualidade, conforme

descritas no Quando 6 por Hronec (1994).
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Esta ferramenta tem como objetivo identificar as principais causas

Diagrama de Causa e Efeito . )
gue ocasionaram problemas no processo;

Classifica as causas dos defeitos das mais significativas para as
menos significativas, considerando deste modo que 80% dos

Grafico de Pareto defeitos decorrem de 20% de causas possiveis;

Este grafico dispde as informagSes de modo que se possa
Histograma identificar a variagdo de um conjunto de dados;

Tal ferramenta possibilita a administracdo verificar a freqiiéncia
Planilha de Verificagdo com que um evento ocorre;

Permite a visualizagdo dos tipos de relacionamentos entre duas
Diagrama de Disperséo variaveis;

Este grafico em seu aspecto possui limite méximo e minimo, onde
0s mesmos tém a finalidade de detectar a convergéncia dos

Grafico de Controle ~ o )
valores plotados em relacdo a um dos limites de controle;

Porém esta é uma das principais ferramentas, pois por meio dela
se tem uma visdo das atividades executadas em cada setor da
organizacdo. E assim pode se identificar através desta ferramenta
0 que, quando e como melhorar 0s processos.

Quadro 6: As sete ferramentas da qualidade.

Fonte: Adaptada Hronec (1994).

Mapa de processo

E importante ressaltar que as ferramentas da qualidade conforme citadas,
desempenha a funcéo de coletar, processar e dispor as informacdes necessarias ao
Ciclo PDCA, com intuito de melhorias dos resultados dos processos da organizacao
(WERKEMA, 1995).

2.3.3 Ciclo do PDCA na manutencé&o e melhoria

O ciclo PDCA é utilizado para a manutengdo e as melhorias do nivel de
controle. No primeiro momento em relacdo a manutencao o processo é repetitivo e o
mesmo segue uma meta aceitavel de valores a atingir. O estabelecimento de uma
“diretriz de controle” pode ser chamado também de “planejamento da qualidade”,
pois a finalidade de um controle é sempre garantir a satisfacdo e as necessidades
das pessoas, este meio também pode ser conhecido com “estabelecimento dos
padroes”, os itens de controle neste caso sdo considerados como faixas de controle
padrdo como, por exemplo: qualidade-padréo, custo-padrdo, prazo-padréo,

guantidade-padréo, etc. Ja o ciclo PDCA utilizado nas melhorias do nivel de controle
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consta um processo desejavel ndo sendo repetitivo e tem sua meta definida e
meétodos e procedimentos proprios para atingir as metas. (Campos, 2004).

Para Campos (2004, p. 35) todos em uma empresa devem utilizar o ciclo
PDCA das duas maneiras propostas. Os operadores utilizam com mais intensidade o
ciclo PDCA na manutencao, pois seu trabalho é ordinariamente o de cumprimento
de padrdes, ou seja, na medida em que se sobe na hierarquia passa-se utilizar cada
vez mais o ciclo PDCA nas melhorias, isto significa que o grande objetivo da chefia &

estabelecer novas “diretrizes de controle”.

O caminho do sucesso para obter melhorias continuas nos processos € o de
conjugar os dois tipos de gerenciamento: manutencéo e melhorias. Melhorar
continuamente um processo significa melhorar continuamente o0s seus
padrdes (padrées de equipamento, padrdes de materiais, padrdes técnicos,
padrées de procedimento, padrées de produto, etc.). Cada melhoria
corresponde ao estabelecimento de um novo “nivel de controle” (novo valor-
meta para um item de controle). Em outras palavras cada melhoria
corresponde ao estabelecimento de uma nova “diretriz de controle”
(CAMPQOS, 2004 P.35).

Para Werkema (1995) existem dois tipos de metas que devem ser
abordadas para a compreensdo do funcionamento do ciclo PDCA. Deste modo
podem-se citar as metas para se manter e as metas para melhorar os processos.

As metas para se manter ou metas padrdo sado aquelas em que a
empresa segue para manter os resultados desejados, onde a mesma é atingida por
operacbes padronizadas. Ja as metas para melhorar ou de melhoria estédo
relacionadas com as exigéncias dos clientes em questdo do produto ou servico que
empresa oferece, onde as empresas se possivel para atingir essas metas tendem a
modificar todo o processo de trabalho.

Em questédo ao assunto abordado Campos (2004) diz que as metas “vém
do mercado, ou seja, vem das pessoas”. Pois como ja mencionamos 0s objetivos de
uma empresa, sabe-se que € através das pessoas que ela garante sua
sobrevivéncia, ou seja, cabe a empresa produzir produtos que satisfaca as
necessidades dos clientes, caso néo ocorra, devem-se estabelecer planos de agao
para o cumprimento das metas, assim pode-se dizer que nao existe gerenciamento

sem meta.
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2.4 1SO 9000

O principal objetivo das organizagfes é atender as necessidades de seus
clientes, segundo dados da ISO (2010) afirmam que, “sem clientes satisfeitos, uma
organizagao esta em perigo”. Deste modo se faz necessario a adogdo das normas
da série 1ISO 9000 para que as organizacdes produzam com qualidade seus
produtos, de tal modo que satisfaca as necessidades e expectativas dos clientes
(1SO, 2010).

Conforme Cerqueira (1995) o Sistema da Qualidade seguem
procedimentos, que ajudam as organizacbes a guiarem seus negocios para
satisfazer as necessidades de seus clientes e identificar e prevenir-se contra as néo
conformidades. Com a exigéncia dos clientes em questdo da qualidade do produto
gue visa suprir suas necessidades, deste modo iniciou-se 0 uso de normas da
qualidade, para que as organizacOes possam selecionar e avaliar a qualidade das
empresas fornecedoras.

Para Maranhdo (1993) o objetivo da ISO € fixar normas técnicas
essenciais no campo internacional, servindo de protecdo para 0S paises menos
desenvolvidos e evitando abuso de poderes tecnoldgicos e econbmicos entre 0s
paises mais desenvolvidos.

Com as exigéncias expostas pelos clientes, de acordo com Souza, et al
(1995) resultaram-se na elaboracdo das normas da série 1ISO 9000 criadas pela
Internation Organization for Standardization no ano de 1987, que entorno de 45
paises fazem uso das normas da ISO.

Segundo Souza, et al (1995) a ISO 9000 — sdo Normas de Gestao da
Qualidade e Garantia da Qualidade — Diretrizes para Sele¢cdo e Uso, que por sua
vez tem como objetivos [...] “esclarecer as diferengas e a inter-relacdo entre os
principais conceitos da qualidade e fornecer diretrizes para a selecdo e o uso das
outras normas da série que podem ser utilizadas para a gestao da qualidade interna
e garantia da qualidade externa”[...] (SOUZA, et al, 1995, p.76)

A seguir, discorre-se sobre a historia da ISO para poder conhecer melhor

a sua trajetoria.



32

2.4.1 Historico

Oliveira (2004) relata o histérico da ISO, que refere-se a uma entidade
ndo- governamental. A sigla ISO é derivada das iniciais da International Organization
for Standardization (Organizacao Internacional de Normalizacdo Técnica), em que foi
desenvolvida em 1947 e possui sua sede em Genebra, tendo assim varios paises
membros associados, tais como: ANSI (American National Standards Institute), nos
Estados Unidos; o BSI (British Standards Institute), na Inglaterra e no Brasil o
Inmetro(Instituto Nacional de Metrologia).

As exigéncias com a Qualidade segundo Maranhdo (1993) deram inicio a
partir de 09 de abril de 1959, quando o Departamento de Defesa dos EUA passou a
exigir dos fornecedores de bens e servicos das forcas armadas americanas, a
possuirem um programa de qualidade. Pode-se destacar a ado¢do ao uso das
normas MIL STD Q-9858 - Quality Program Requirements (Requisitos de
Programas de garantia da Qualidade).

Maranhdo (1993) ainda ressalta que a guerra fria foi uma das grandes
impulsionadoras das atividades militares, pois em questdo de que esses paises
possuiam tecnologia nuclear, deste modo se desenvolveu normas para uma
operacdo segura. Assim, por meio desses fatos surgiram as normas AQAP (Allied
Quality Assurance Procedures) — Procedimentos de Garantia da Qualidade da
OTAN, na Europa Ocidental.

Dando continuidade, Cerqueira (1995) comenta que no ano de 1987 a
ISO (International Organization for Stansardization) estabeleceu um comité Técnico
TC/176 — Garantia da Qualidade. Neste mesmo ano a Comunidade Européia passou
a adotar a série ISO 9000 com a designacgéo de série EN-29000, deste modo como
a Comunidade Européia é considerada uma grande poténcia econémica e muitos
paises que comercializavam ou que tinham interesse em comercializar para Europa,
também adotaram as normas ISO 9000, em seus Sistemas da Qualidade.

A ISO série 9000 conforme Maranhéo (2001) é traduzido para a lingua de
cada pais que adere as normas, atribuindo assim um numero que lembra a
numeracdo 9000 da ISO. Na primeira revisao feita em 1994 das normas da série 1SO
9000 ja existiam 73 paises que tinham aderido as normas nacional.

No Brasil, segundo Oliveira (2004) o principal comité técnico responsavel
pelas normas da série NBR-ISO 9000 é o CB 25, da Associagcdo brasileira de
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Normas Técnicas (ABNT). Deste modo segundo esses 6rgaos, as normas devem

ser revista e revisadas, uma vez a cada a cada cinco anos.
2.4.2 A familia das normas da série 1ISO 9001

A ISO 9001 “é usado quando vocé esta procurando estabelecer um
sistema de gestdo da qualidade que proporcione confianga na organizacdo, sua
capacidade de fornecer produtos que atendam as necessidades e expectativas dos
clientes”. (ISO, 2010)

As normas da série 1ISO 9000, conforme Carpinetti, Miguel e Gerolamo
(2007) passaram por alguns processos de revisdo. Onde sua primeira revisdo foi
feita no ano de 1987 e ap0Os este ano foram feitas outras duas revisdes no ano de
1994 e 2000. Porém atualmente as normas da série ISO 9000 sao constituidas pelas
seguintes normas de acordo com os préprios autores.

¢ ISO 9000:2000 Sistema de Gestdo da Qualidade — Fundamentos e
vocabulario;

e ISO 9001:2000 Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos;

e ISO 9004:2000 Sistema de Gestdo da Qualidade — Diretrizes para
melhorias de desempenho.

Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2007) apontam as finalidades de cada
norma da série 1ISO 9000 citadas anteriormente. Onde a norma ISO 9001:2000 é
considerada como a principal norma, pois certifica os sistemas da qualidade de
acordo com os requisitos. Porém a ISO 9000:2000 estabelece os principios de
gestdo que fundamentam o sistema. Ja as normas da série ISO 9004:2000 tem por
objetivo explicar e auxiliar na implementacdo do sistema de forma detalhada cada
um dos requisitos que sao determinados pela ISO 9001:2000.

Segundo dados da ISO (2010), as normas da série ISO 9000:2000
apresentam cinco requisitos para que se possa compreender as atividades e os
elementos basicos da gestao da qualidade.

Na Figura 2 mostra uma ilustracéo dos requisitos do sistema da qualidade

estabelecido pela ISO 9001 e a inter-relacdo entre eles.
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Figura 2: Requisitos de gestdo da qualidade 1SO 9001:2000.
Fonte: ISO (2010).

Por fim, Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2007) contribuem especificando
0S processos citados na Figura 2, sendo que o primeiro requisito referente ao topico
realizagcdo do produto, que diz respeito as atividades de gestdo da qualidade na
cadeia interna para a realizagdo do produto, a fim de atender os clientes. Os demais
topicos: sistema da qualidade, responsabilidade da direcdo, gestao de recursos e
medicdo, analise e melhoria servem para firmar que as atividades de gestdo da
qualidade na realizacdo do produto sirvam para atender as necessidades dos
clientes e reduzir os custos da ndo qualidade.

2.4.3 Sistema da qualidade no setor de construcéo civil

A qualidade esta presente em todos os setores conforme Oliveira (2004).
Porém o setor de construcdo civil se difere muito das demais indulstrias de
transformacado, pois o setor de construcdo € muito complexo em seus processos.
Diante disto tem tido um grande empenho em introduzir no setor em estudo 0s

programas de qualidade.
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Souza et al.(1995) destaca que a cadeia produtiva que forma o setor da
construcéo civil, conta com varios agentes intervenientes e de produtos gerados ao
decorrer de seus processos de producéo, tais produtos agrupam diferentes niveis de
qualidade, onde os mesmos podem afetar a qualidade final do produto. Assim
podem-se apresentar tais processos citados na Figura 3, o qual mostra o ciclo da

qualidade na construcéo civil.

Figura 3: Ciclo da qualidade no setor da construcao.
Fonte: Souza et al.(1995, p.41).

Souza et al. (1995) explica as etapas do ciclo da qualidade conforme
ilustrada na Figura 3, sendo que o0 processo se inicia com a identificacdo das
necessidades de cada usuario da obra que serd empreendida, a qual passa por
diversas etapas do processo, sendo assim acrescentados a cada uma delas
produtos e servicos em seus diferentes niveis de qualidade. Porém tendo como
objetivo a realizagdo do produto final, com intermédio da realizacdo das
necessidades do usuario, a qual as mesmas foram identificadas no inicio do
processo.

De acordo com Souza et al. (1995), cada empresa pode construir seu
proprio ciclo da qualidade, através da identificagdo das necessidades de cada cliente
e até mesmo por meio dos produtos e servi¢cos entregues pelos seus fornecedores.
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O desenvolvimento do ciclo permite para a empresa verificar quem € o cliente e
quais sédo os agentes no processo da qualidade do produto final.

A qualidade no Brasil vem crescendo muito, principalmente na construgao
civil, e assim gera para as empresas muitos beneficios em decorréncia da
importancia econémica (PBQP-h, 2010). Assim Oliveira et al. (2004) relata por meio
de dados fornecidos pela [...] Comissdo da Industria da Construcdo da FIESP,
indicam que a atividade econdémica da construgcédo representa 18% do PIB ou 99
bilhdes de dolares e gera 14 milhdes de empregos, considerando toda sua cadeia
produtiva [...].

O setor de construcéo civil tem passado por transformacdes aceleradas
desde 1990, de acordo com o0 mesmo autor tem se utilizados programas de melhoria
da qualidade, tanto nos segmentos produtores de materiais quanto no setor de
empresas construtoras, visando assim a qualidade e a produtividade. Neste setor
pode-se destacar o PBQP-H como um dos indutores para a gestdo da qualidade
(OLIVEIRA, et al. 2004).

2.4.4 Programa brasileiro de qualidade e produtividade no habitat - PBQP-H

O PBQP-H foi desenvolvido em 1998, pelo governo federal de acordo com
dados citados pelo PBQP-H (2010). Entretanto no ano 2000 houve a necessidade de
uma ampliacdo do programa, onde 0 mesmo passou a atuar nas areas de Infra-
estrutura Urbana e Saneamento. Assim surgiu a nova definicdo do “H” que antes era
denominado Habitacdo e em seu novo conceito passou para Habitat.

O objetivo do programa de acordo com Oliveira (2004) € incentivar a
melhoria da qualidade e produtividade nos setores da construcdo civil e também
aumentar a competitividade do setor.

Conforme dados do proprio PBQP-H (2010) especifica o objetivo do
programa além dos que foram citados por Oliveira (2004) complementa que é [...]
“elevar os patamares da qualidade e produtividade da construgao civil, por meio da
criacdo e implantagdo de mecanismos de modernizagdo tecnoldgica e gerencial,
contribuindo para ampliar o acesso a moradia em especial para a populacdo de

menor renda”.
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Souza et. al. (2004, p. 203) destaca que o0 programa em sua estrutura
possui dez objetivos especificos, sendo:

e Estimular o inter-relacionamento entre agentes do setor;

e Promover a articulacao internacional com énfase no Cone Sul;

e Coletar e disponibilizar informacdes do setor e do PBQP-H;

D

e Fomentar a garantia da qualidade de materiais, componentes
sistemas construtivos;

e Incentivar o desenvolvimento e a implementacdo de instrumentos e
mecanismos de garantia da qualidade de projetos e obras;

e Estruturar e animar a criacdo de programas especificos, visando a
formacao e a requalificacdo de mao-de-obra em todos os niveis;

e Promover o aperfeicoamento da estrutura de elaboracdo e difusao de
normas técnicas, codigos de praticas e cadigos de edificacoes;

e Combater a ndo-conformidade internacional de materiais, componentes
e sistemas construtivos;

e Apoiar a introducéo de inovacdes tecnoldgicas;

e Promover a melhoria da qualidade de gestdo nas diversas formas de
projetos e obras habitacionais.

Além disso, Souza et al. (2004) contribui afirmando que tal programa para
sua implementagdo conta com varias parcerias de agentes indutores da cadeia
produtiva além de que o PBQP-H esta estruturado em doze grandes projetos, ao
qual varia desde ac¢des normativas, gestdo da qualidade, certificacdo até agentes
financeiros e 6rgaos publicos.

Na Figura 4 sdo apresentados os componentes que estdo envolvidos ao

m Conselhe Nacional das Cidades

programa PBQP-H.

SECRETARIAS

Figura 4 : Arranjo institucional.
Fonte: Ministério das cidades (2010).
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Na Figura 4 apresenta que além do Governo Federal, existem muitas
outras entidades que fazem parte do programa, de acordo com dados do PBQP-H
(2010) estes representantes da cadeia produtiva séo os fornecedores, fabricantes,
construtores, projetistas, fabricantes de materiais entre outros.

Ressalta-se como um dos principais projetos do programa o SIQ-C
(Sistema de Qualificacdo Evolutiva de Empresas Construtoras), Souza et. al. (2004)
expressa que o SIQ-C tem por base as normas da NBR ISO 9002:2000 onde
estabelece um conjunto de requisitos especificos a serem atendidos pelas empresas
construtoras que executam obras de edificacfes. Porém vale lembrar que o Sistema
de Qualificacdo Evolutiva de Empresas Construtoras atualmente foi substituido pelo
Sistema de Avaliacdo da Conformidade de Empresas de Servicos e Obras da
Construcao Civil (SIAC), que tem como principio avaliar a conformidade do sistema
de gestdo da qualidade das organizacdes (PBQP-H, 2010).

Tendo em vista 0 objetivo do programa e analisando as exigéncias e o
crescimento do mercado, torna-se importante a necessidade da implantacdo de
programas de gestdo da qualidade nas empresas construtoras (PBQP-H, 2010). J&
em uma reportagem publicada na revista Téchne (2010), destaca claramente que as
empresas construtoras deverdo se certificar ao PBQP-H para receber
financiamentos, se as mesmas tiverem o interesse de estar construindo seus
empreendimentos por meio dos programas Minha Casa, Minha Vida ou do PAC
(Programa de Aceleracdo do Crescimento). Onde as construtoras também terdo que
conquistar o nivel maximo de certificagao, que por vez este varia de “D” a “A”.

Na figura 5 disponha-se os quatros niveis de avaliagdo do regimento do
SIAC que gqualificam o setor da construcao civil.
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o, SiAC Mesma.
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Declaragao Certificacao

Figura 5: Niveis de avaliagéo.
Fonte: PBQP-H (2010).

Os niveis de avaliagdo do SIAC, de acordo com dados do PBQP-H (2010)
e conforme observado na figura, sdo implantados ao longo do tempo, onde o nivel
‘D' se refere a uma declaracdo de adesdo ao PBQP-H, sendo este 0 menos
abrangente, ja o nivel 'A' 0 mais completo. Além disso, pode-se destacar mais de
2.300 empresas construtoras ativas nos quatro niveis de avaliacdo do SIAC. Nas
Figuras 6 e Figura 7, abaixo podemos identificar o percentual de empresas

participantes em ambito Nacional e na regido Sul.

Empresas Qualificadas por Nivel no Brasil

Nivel D
30%

Nivel C
6%

Nivel A
62%

Nivel B
2%

Figura 6: Empresas por nivel no Brasil.
Fonte: Ministério das cidades (PBQP-h, 2011)
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Conforme observado na Figura 6 e de acordo com dados do PBQP-h
(2010) existem em média 62% das empresas, ou seja, 1.400 empresas participantes
ao nivel “A” no Brasil, enquanto o nivel “B” representa 2%, o nivel “C” 6% e o nivel
“D” constam 30% das empresas participantes ao programa PBQP-h.

A Figura 7 representa a distribuicdo das empresas qualificadas por nivel

na regiao Sul.

Empresas Qualificadas por Nivel no Brasil - Sul

Nivel D
52%

Figura 7: Empresas por nivel na Regido Sul.
Fonte: Ministério das cidades (PBQP-h, 2011).

Na regidao Sul, entretanto a distribuicdo das empresas qualificadas por
nivel conforme apresentado na Figura 7, encontra-se 40% das empresas
qualificadas no nivel “A”, apenas 1% no nivel “B”, enquanto 7% representa o nivel
“C” e 52% das empresas encontram-se no nivel “D”, ou seja, estas empresas estédo
em processo de declaracdo de adesao ao programa PBQP-h.

O PBQP-H gera alguns beneficios para as empresas de construgao civil,
que aderiram aos programas da qualidade, assim conforme dados mencionados
pelo PBQP-H (2010) destaca-se esses beneficios sendo:

Moradia e infra-estrutura urbana de melhor qualidade: um dos
indutores que afetam a qualidade no seguimento da construgéo civil seria a baixa
qualidade dos materiais e obras, especialmente nos seguimentos de baixa renda.
Deste modo o programa tendem a melhorar a infra-estrutura urbana inadequada,
oferecendo uma melhor qualidade de vida.

Reducgdo do custo com melhoria da qualidade: o PBQP-H colabora
para com as empresas na reducao de desperdicio de materiais e na melhoria com a

qualificacdo das empresas construtoras, induzindo os recursos que sao empregados
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nos financiamentos, para que possibilite o atendimento de um numero maior da
populacao.

Aumento da produtividade: este beneficio procede para a empresa
melhoria nos processos tais como de producdo e de materiais de construcdo e na
execucao de obras.

Qualificacdo de recursos humanos: conforme o PBQP-H (2010) este é
considerado um dos maiores beneficios, pois [...] “é o envolvimento de seus recursos
humanos com a melhoria continua da qualidade”. Onde o mesmo € elaborado
através de programas de capacitacdo e treinamento.

Modernizacao tecnoldgica e gerencial: em relagdo a este beneficio o
PBQP-H (2010) tende a [...] “criar um ambiente propicio a inovagdo e melhoria
tecnoldgica, por meio do fortalecimento da infra-estrutura laboratorial e de pesquisa”.

Defesa do consumidor e satisfacdo do cliente: entretanto este
beneficio favorece politicas sistémicas de qualidade, ao qual protege todos o0s
direitos do consumidor de materiais de constru¢édo e dos compradores de unidades
habitacionais, com fim de garantir a confiabilidade desses produtos e satisfazer as
necessidades dos clientes.

Assim devido o constante crescimento do mercado de acordo com dados
do PBQP-h (2010), exprime a importancia da adesdo do programa e contribui
ressaltando os beneficios que gera para as empresas de construcao civil, conforme

citados no decorrer deste tema.

2.4.5 Requisitos do SIAC

O SIAC (Sistema de Avaliacdo de Conformidade de Empresas de
Servicos e Obras da Construcdo Civil) do PBQP-h, apresenta como objetivo de
acordo com dados do Ministério das Cidades (2005) em seu Art. 1 “avaliar a
conformidade de Sistemas de gestdo da Qualidade em niveis adequados as
caracteristicas especificas das empresas do setor de servicos e obras atuantes na
Construcéao Civil, visando contribuir para a evolucéo da qualidade no setor”.

Conforme ilustrado na Tabela 1, descrevem neste topico cada um dos
requisitos compreendido pelo SIAC — execucédo de obras e as finalidades que os
mesmos apresentam para o setor de construcao civil.

Requisitos 4 da norma;
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Siac — Execucéo de Obras Niveis
Secéao Requisito D | C| B A
4.1 Requisitos Gerais X X | X X
4 Sistema de 4.2.1 Generalidades X | X | X X
Gestéo 4.2.2.Manual da Qualidade | X X X X
Da 4.2. Requisitos de 4.2.3 Controle de x | x| x X

Qualidade Documentag&o Documentos

4.2.4.Controle de registros X X | x X

Tabela 1: Siac — execuc¢éo de obras.
Fonte: Ministério das cidades (PBQP-h, 2010).

Requisito 4 do PBQP-h tem por principal objetivo constituir critérios para
designar e manter a documentacédo do sistema da qualidade e os registros das
atividades. Este requisito se divide em outros dois, séo eles:

Os requisitos Gerais, este por sua vez diz que “A organizagdo deve
estabelecer, documentar e manter um sistema da qualidade e melhorar
continuamente sua eficacia de acordo com os requisitos da norma” (Carpinetti,
Miguel e Gerolamo, 2007, p. 39).

Requisitos de Documentacao: para a organizacao este requisito tem como
papel apresentar qual é a politica e os objetivos da qualidade que um sistema de
gestado da qualidade requer.

Requisito 5 da norma;

Siac — Execucao de Obras Niveis

Secéao Requisito D |C

5.1.Comprometimento
da direcdo da empresa

X| X [X| X |T
x| X |X| X [»

5.2. Foco no Cliente X | X
5.3. Politicada
gualidade
5.4.1. Objetivos da qualidade X
: 5.4.2.Planejamento do
5.4. Planejamento .
5 Responsabilidade ] sistema X | X| X X
da Direcao da De gestdo da Qualidade
Empresa 5.5.Responsabilidade, |5.5.1.Responsabilidade e
. . X X X X
Autoridade e Autoridade
Comunicagéo 5.5.3. Comunicacéo interna X
5.6.1. Generalidades X
5.6. Analise critica ?:6t2 Entrada para a analise X
Pela direcao ntica - —
5.6.3. Saidas da analise
o X| X X
critica

Tabela 2: Siac — execuc¢éo de obras.
Fonte: Ministério das cidades (PBQP-h, 2010).
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Requisito 5 apresentado pelo programa designa a Responsabilidade da
Direcdo, onde afirma que, para um sistema de gestdo da qualidade desenvolver
bons resultados para organizagdo é de extrema importdncia que haja um
comprometimento da direcdo com a gestdo da qualidade. Onde a mesma tem que
manter o foco no cliente para garantir a satisfacdo de suas necessidades, e por meio
da politica da qualidade se tem uma sustentacdo desses objetivos da qualidade.
Existem outros critérios de implementacdo que colaboram neste requisito tais como,
responsabilidades e a andlise critica pela direcdo em relagéo ao sistema.

Requisito 6 da norma;

Siac — Execuc¢édo de Obras Niveis
Secéao Requisito DI C|B|A
6.1. Provisdo de recursos X | X | X | X

6.2.1. Designacao de pessoal XX

6 gestdo de 6.2. Recursos Humanos 6.2.2. Treinamento,
ReCUrsos Conscientizacéo e X | X | X
Competéncia

6.3. Infra-estrutura X X

6.4 Ambiente de trabalho X
Tabela 3: Siac — execuc¢do de obras.
Fonte: Ministério das cidades (PBQP-h, 2010).

O requisito 6, Gestdo de Recursos do PBQP-h: este se relaciona em
questdo as disponibilidades de recursos oferecidos em questdo a realizacdo do
produto definido pela gestédo da qualidade. Pois para que haja a implementacao, a
manutencdo e a melhoria de um sistema de gestdo da qualidade sdo necessarias
gue haja a disponibilidade de recursos humanos. Neste sentido a 1ISO 9001:2000
tem a preocupacdo com a capacitacdo das pessoas que se encontram envolvida
com a gestéo da qualidade nas organizacdes.

Ainda em questédo ao requisito Gestdo de Recursos, pode-se destacar o
tépico 6.3 que trata de Recursos de Infra-estrutura, no qual ressaltam que as
organizacdes devem fornecer espagos de trabalho, materiais, equipamentos,
transporte, logistica entre outros, para que facilitem e que haja eficiéncia das
operacdes e 0s requisitos dos clientes. Outra exigéncia do PBQP-h conseguinte
deste requisito do topico 6.4 refere-se em que a organizacdo deve gerenciar e
determinar as condicdes de trabalho, em questdo a seguranca, higiene e

organizacao.
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Siac — Execucéo de Obras Niveis
Secao Requisito
7.1.1. Plano da Qualidade da X x| x
7.1. Planejamento | Obra
7.1.2. Planejamento da Execucao da
da Obra
Obra X | X
7.2.1. Identificagéo de X | X | X
7.2.Processos Requisitos relacionados & obra
relacionados ao 7.2.2. Andlise critica dos X | X
. Requisitos relacionados a obra
cliente —
7.2.3. Comunicagdo com o X | x
Cliente
7.3.1. Planejamento da elaboracéo do X
projeto
7.3.2. Entradas de projeto X
7.3.3. Saidas de projeto X
L . . X
7.3. Projeto 7.3.4. Andlise critica de projeto
7 Execucdo da 7.3.5. Verificacdo de projeto X
obra 7.3.6. Validagéo de projeto X
7.3.7. Controle de alteragGes e projeto X | X
7.3.8. Andlise critica de projetos x | x
fornecidos pelo cliente
7.4.1. Processos de aquisi¢cao X X1 X
7.4. Aquisicéo 7.4.2. Informag6es para aquisi¢éo X | X | X
7.4.3. Verificacdo do produto adquirido X X
7.5.1. Controle de operacdes X X1 X
7.5. Operacoes de |7.5.2. Validag&o de processos X
produgao € 7.5.3. Identificacdo e rastreabilidade X X | X
fornecimento de
servico 7.5.4. Propriedade do cliente X | X
7.5.5. Preservacédo de produto X X | X
7.6. Controle de
dispositivos de X x| x
medicao e
monitoramento

Tabela 4: Siac — execuc¢do de obras.

Fonte: Ministério das cidades (PBQP-h, 2010).

O Requisito 7, Realizagdo de Produtos da norma do programa PBQP-h:

tem como principal objetivo certificar que o sistema de gestéo da qualidade atendam

as exigéncias dos clientes em relacdo ao processo de realizacdo do produto. O

requisito realizacdo de produtos € compostos por outros requisitos que Sao

importantes para a implementagdo do mesmo. Tais requisitos variam desde o
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planejamento da realizacdo do produto, o relacionamento com os clientes, projetos,
aguisicao até a producéao e controle de dispositivos de medi¢cdo e monitoramento.

Requisito 8 da norma;

Siac — Execucéo de Obras Niveis
Secéao Requisito D | C B A
8.1. Generalidades X | X | X
8.2.1. Satisfacéo do cliente X X X
8.2.2. Auditoria interna X X X
8.2.3. Medicéo e X

8.2. Medicéo e

monitoramento monitoramento de processos

8.2.4. Inspecéo e

monitoramento de materiais

8 'V,'e.di‘?éo’ e servicos de execugéo X X X
analise e

Ihori controlados e da obra
melihora 8.3. Controle de materiais
e de servigos de

~ X X X
execucdo controlados e
da obra ndo-conformes

8.4. Andlise de dados X X X

8.5.1. Melhoria continua X | X | X

8.5. Melhoria 8.5.2. Agdo corretiva X | X | X

X

8.5.2. Acao corretiva

Tabela 5: Siac — execucéo de obras.
Fonte: Ministério das cidades (PBQP-h, 2010).

Requisito 8, Medicdo, Andlise e Melhoria: este requisito tem a finalidade
de interagir no sistema de gestdo da qualidade com o principio de melhora-6 e
consequentemente a eficicia e eficiéncia do sistema. Fazem parte deste requisito
outras atividades, tais como: medicdo e monitoramento, onde € feito anélise sob os
resultados dos processos, avaliando a satisfagao dos clientes e realizando auditorias
internas. No entanto o PBQP-h estabelece para a organizacdo a medicdo e
monitoramento dos processos dos sistemas de gestdo da qualidade, ao qual verifica
Se 0S processos estdo alcancando os resultados desejados conforme planejado. E
também estabelece a medi¢cdo e monitoramento do produto, onde este por sua vez
tende a medir e monitorar a conformidade da fabricagdo do produto conforme
especificacdes do projeto. Controle de Produtos Nao Conforme, a este requisito as
normas do PBQP-h exigem das organiza¢cdes um procedimento documentado, pois
se na realizagédo do produto houver inconformidades com os requisitos especificados

os mesmos devem ser identificados e separados para evitar 0 seu mau uso. Ja a
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analise de dados objetiva a melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade. E
por ultimo destacam-se as Melhorias que propdem melhorar a eficacia dos

resultados e a eficiéncia da organizagao.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo sera apresentado os procedimentos metodoldgicos
utilizados para o desenvolvimento da pesquisa. Torna-se importante fundamentar
tais procedimentos, para que os mesmos sirvam como fonte de conhecimento para
um melhor entendimento do estudo em questéo.

Para Oliveira (2002) a ciéncia compreende todo o conhecimento humano,
ao qual possibilita para os estudiosos de estarem estudando os fenbmenos em
relacdo a sua causa e efeito. Assim o autor destaca que qualquer assunto que se
possa ser estudado pelo homem por intermédio do método cientifico considera-se
ciéncia.

Lakatos e Marconi (2000) conceituam método cientifico como um conjunto
de atividades sistematicas no qual permite tracar o caminho a ser seguido e assim
possibilita ao pesquisador identificar os erros, dando aos mesmos a condi¢cdo de
alcancar os objetivos desejados.

Deste modo no desenvolvimento de um estudo o método cientifico e a
ciéncia encontram se unidas pois € inevitavel falar de uma e nao citar a outra, assim
de acordo com a natureza de cada problema investigado se determina o método
apropriado para cada pesquisa. (FACHIN, 2003)

3.1 Delineamento da pesquisa

De acordo com Lakatos e Marconi (1996) a pesquisa € desenvolvida a
partir de um problema, onde a mesma se baseia em uma teoria para ir a busca da
necessidade de resolvé-lo.

Vergara (2005) destaca que existem trés niveis de pesquisas:
exploratorio, descritiva e experimental. Ainda Vergara (2005) conceitua cada um dos
niveis como: o nivel exploratério se refere quando se tem pouco conhecimento em
relacdo ao problema em estudo. A descritiva procura estar explicando as
caracteristicas de uma populacdo ou de um fenémeno. Ja, a pesquisa do nivel
experimental é elaborada a partir de experiéncias na qual o pesquisador pode

manipular suas variaveis.
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A pesquisa conforme Lakatos e Marconi (1996) surgem a partir de um
problema, onde por meio de seus objetivos procura-se soluciona-los. Porém vale

lembrar os objetivos determinados para elaboragdo da presente pesquisa, conforme

Quadro 7.
Tema da pesquisa Objetivo Geral Objetivo Especifico
- Apresentar o perfil das empresas
participantes do estudo:
Analise das mudancgas Analisar as mudancas
organizacionais apés a organizacionais apos a - Conhecer as razfes que
implementacéo de sistema | implementagdo de sistema impulsionaram as empresas
de gestdo da qualidade de gestao da qualidade participantes da pesquisa em aderir
(SGQ) nas empresas de (SGQ) nas empresas de ao PBQP-H:
construcéo civil, localizadas | construgéo civil, localizadas
em Criciuma. em Criciuma. - Identificar as mudancas ocorridas
em funcdo da adesé&o ao programa.

Quadro 7: Tema da pesquisa e objetivos.
Fonte: Elaborado pela Pesquisadora.

Apos ter feito uma andlise dos objetivos conforme citados no Quadro 7,
percebe-se que o presente estudo se adapta ao nivel de pesquisa exploratorio. Para
Gil (1991) pesquisas deste nivel procuram aperfeicoar as idéias e tornar o problema
mais claro ao fato estudado.

Deste modo a técnica de coleta utilizada, se caracteriza por meio de
questionario. Appolinario (2006) afirma que a definicdo da coleta de dados é
importante para se fazer um levantamento das informacdes necessarias para
elaboracao da pesquisa em questao.

O procedimento utilizado para a coleta dos dados, se da por meio de um
guestionario estruturado com perguntas abertas e fechadas. Vergara (2005) diz que
0 questionario € desenvolvido por um conjunto de questdes. O questionario pode
conter perguntas abertas, pouco ou nao estruturadas ou fechadas. Porém para tal
pesquisa 0 mesmo € formulado com questdes do tipo abertas e fechadas. Deste
modo o autor relata que o questionario formulado a partir de questdes abertas, as
respostas séo livres, ja o relatério do tipo fechado o respondente terd op¢bes de
resposta, ao qual o mesmo escolherd a alternativa que Ihe convém correta de
acordo com a opinido do mesmo.

Por dltimo tem-se como técnica de analise dos dados a abordagem

gualitativa com analise de conteddo. Appolinario (2006) argumenta que a pesquisa



qualitativa é aquela que prevé a coleta dos dados a partir da

pesquisador em relacdo ao fendbmeno pesquisado.

Com base nos dados abordados tem-se 0 Quadro 8.
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interacdo do

Nivel de Técnica de . Técnica de
Tema : Procedimentos .
Pesquisa Coleta Anélise
Andlise das mudancas
organizacionais apoés a L
. ~ . Questionario
implementacédo de sistema o
~ ' estruturado com Qualitativa:
de gestao da qualidade . S o
Exploratéria perguntas Questionario. Andlise de
(SGQ) nas empresas de .
L abertas e conteudo.
construcao civil,
) o fechadas.
localizadas em Criciima.

Quadro 8 : Delineamento da pesquisa.
Fonte: Elaborado pela pesquisadora.

O Quadro 8 apresenta de forma simplificada os procedimentos utilizados
para a elaboracdo do delineamento da pesquisa, abordado para o desenvolvimento

do estudo.

3.2 Definicdo da area e populacédo alvo do estudo

Tal estudo tem como definicdo de sua area a regido de Cricima. Tendo
como objetivo analisar o Sistema de Gestdo da Qualidade adaptados pelas
empresas de construcao civil dessa regiao.

De acordo com dados do caderno Santa Catarina (2010) o segmento das
empresas de construcdo civil na regido Sul do estado, possui em média 791
estabelecimentos e 6.150 trabalhadores na area por atividade econémica em 2009.

Apos definida a regido, tem-se o Quadro 9 que apresenta o tempo
utilizado para o desenvolvimento da pesquisa a unidade de amostragem e define

guais os elementos participantes para elaboragao da pesquisa.

Periodo . Unidade de
Extenséao Elemento Tema
Tempo Amostragem
Ffj%pg?ssé r:;tgnézs Analise das mudancas
Fevereiro a Empresas do Gestéo da im (I)e:?naenr:fjcgz)nc?less?sﬁ(;nz de
Abril de Criciima. segmento de Qualidade e/ou es?éo da u%lidade (SGQ) nas
2011. construcgéo civil Gerentes da 9 q o <l
empresas de empresas de constrl_Jg_a}o civil,
construgao civil localizadas em Criciima.

Quadro 9: Definicdo da populagéo alvo do estudo.
Fonte: Elaborado pela pesquisadora.
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Destacam-se como unidade de amostragem do presente estudo as
empresas do segmento de construcdo civil que estdo inseridas na regidao de
Criciima. Porém as construtoras devem ter implantado em sua estrutura um sistema
de gestdo da qualidade, no qual ttm como elemento principal dessa pesquisa 0s
representantes do sistema de gestdo da qualidade e/ou os gerentes da empresas de
construcdes civis. Deste modo se pretende realizar a pesquisa de campo no periodo

compreendido de fevereiro a abril de 2011.

3.3 Plano de coleta de dados

Para a elaboracdo de uma pesquisa pode-se utilizar fonte de dados
primérios ou dados secundarios de acordo com o tipo de pesquisa que se pretende
efetuar. Mattar (2001) afirma que os dados primarios sdo aqueles que de certa
maneira ndo foram antes coletados, estes dados sdo de direito exclusivo da
pesquisa. Ja os dados secundarios sdo aqueles que por sua vez ja foram antes
coletados ou até mesmo tabulados pela prépria empresa ou outras fontes de
publicacdes, e estdo a disposi¢cdo para pessoas interessadas.

O desenvolvimento do presente estudo se adapta a coleta de dados
primarios, pois vale ressaltar que ndo se tem conhecimento da existéncia de uma
pesquisa elaborada sobre as mudancas que um sistema da qualidade pode
ocasionar para as organizacfes, em questdo as empresas de construg¢ao civil no
qual é o foco principal do estudo. Neste caso se faz necessario as informacdes
precisas diretamente dentro das proprias organizacoes.

Por meio deste levantamento de campo pode-se ainda analisar duas
outras maneiras de coleta: tais como por sua amostra ou censo. A amostra abrange
um pequeno grupo da populagéo e favorece limitagdes de tempo e orcamentéria. O
censo inclui uma contagem completa de cada componente de uma populagdo, assim
coleta deste tipo torna-se mais viavel quando se estuda uma populagdo maior e a
mesma necessita de tempo disponivel para sua conclusdo (MALHOTRA, Et al,
2005).

Deste modo a técnica de amostragem que se adotou foi ndo probabilistica
e por conveniéncia. Nao probabilistica conforme Mattar (2001) por que o

entrevistador pode selecionar a populacdo que ir4 fazer parte da amostra. E por
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conveniéncia pelo fato de que a mesma € selecionada por interesse do
entrevistador.

Assim a pesquisadora ao definir a técnica de amostragem levou-se em
consideracdo o numero de empresas de construcdo civil, para a execucdo do
questionario. Porém foram selecionadas dentre as empresas de construcao civil que
estdo situadas na regido de Criciima, apenas sete empresas que possuem O
sistema de gestao da qualidade (PBQP-h), levando em consideracao o interesse das

mesmas com o desenvolvimento do presente estudo.

3.4 Instrumento da pesquisa

Assim, para o desenvolvimento de tal estudo se obteve como instrumento
da pesquisa a elaboracdo de um questionario com base em perguntas abertas e
fechadas.

O questionario conforme Appolinario (2006) se trata de um documento
que consta uma série de perguntas em que séo respondidas por escrito, sem haver
a necessidade de que o pesquisador esteja presente no momento.

Além disso, destaca que para a elaboracdo de um questionario devem-se
levar em consideracéo algumas etapas que contribuem para o desenvolvimento do
mesmo. Assim essas etapas variam desde a definicdo dos objetivos da pesquisa,
destacar os dados e informacgfes para a coleta dos dados, formularem as perguntas
em relacdo aos dados necesséarios para obter o resultado esperado, ordenar as
perguntas em uma sequUéncia de assuntos que fique de facil compreensao até os
cuidados com os aspectos visuais.

Questionario para Appolinario (2006) pode ser elaborado a partir de
perguntas abertas e fechadas, como é o caso do presente estudo. Deste modo o
autor afirma que as perguntas abertas sdo aquelas em que o respondente pode se
expressar livremente, ja as perguntas fechadas o respondente tera opcdes restritas
de respostas. No Apéndice |, se encontra 0 questionario elaborado para o

levantamento das informag¢des propostos pelo estudo em questao.
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4 EXPERIENCIA DE PESQUISA

Este capitulo tem como finalidade apresentar os resultados alcancados
propostos nos objetivos especificos para o desenvolvimento do trabalho. O primeiro
objetivo especifico visa apresentar o perfil das empresas de construcdo civil
participantes do estudo, que € apresentado nas questdes 4.1 até a 4.5, o segundo
objetivo procura conhecer as razdées que impulsionaram as empresas participantes
da pesquisa em aderir ao PBQP-h, onde estes foram alcancados através dos
guestionamentos 4.6 até o questionamento 4.10. Ja o terceiro objetivo especifico
busca identificar as mudancas ocorridas em funcdo da adesdo ao programa, pode-

se analisar nos questionamentos de 4.11 até 4.20 os resultados alcancados.

4.1 Tempo no mercado

Conhecer o tempo em que a empresa esta inserida no mercado €

fundamental para identificar o perfil da empresa participante da pesquisa.

ALTERNATIVAS QUANTIDADE %
Abaixo de 5 anos 0 0
De 6 a 10 anos 0 0
De 11 a 15 anos 0 0
De 16 a 20 anos 1 20
De 21 a 25 anos 2 40
Acima de 26 anos 2 40

TOTAL 5 100,00
Tabela 6: Referente ao periodo em que a empresa esta inserida no mercado.
Fonte: Dados da pesquisa.

De acordo com os dados coletados, observa-se que as empresas pesquisadas ja
estdo inseridas no mercado a um longo periodo de tempo, no qual 80% das

empresas, que possuem o SGQ implantado, tém mais de 21 anos.
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4.2 Numero de funcionarios

ALTERNATIVAS QUANTIDADE %
Menos de 30 0 0
De31a70 3 60
De 71 a 100 1 20
De 101 a 150 0 0
De 151 a 200 0 0
Acima de 201 1 20
TOTAL 5 100

Tabela 7: Nimero atual de funcionarios.
Fonte: Dados da pesquisa.

Percebe-se que entre as empresas de constru¢ao civil que participaram
da pesquisa, 60% tém de 31 a 70 funcionarios, enquanto 20% tem em seu quadro

entre 71 a 100 pessoas trabalhando no momento.

4.3 Areas de atuacio das empresas

Com relacdo a este questionamento podem-se identificar quais as areas

gque as empresas de construcao civil atuam.

ALTERNATIVAS QUANTIDADE %
Obras Residenciais 4 25
Obras Industriais 3 19
Obras Comerciais 5 31
Obras de Infra-Estrutura 2 13
Obras Publicas 2 13

TOTAL 17 100
Tabela 8: Referente as areas de atuacéo.
Fonte: Dados da pesquisa.

Pode-se analisar que as empresas de construcdo civil participantes da
pesquisa atuam em mais que uma area, a fim de atender a necessidade do
mercado. Podendo assim perceber que 31% das empresas atuam em obras
comerciais, 25% em obras residenciais e somente 13% das empresas tém seus

servicos voltados para a area de obras de Infra-Estrutura (estradas, aeroportos, etc).
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4.4 Certificacao

O questionamento tem como objetivo identificar o periodo em que as
empresas obtiveram seu certificado referente ao Sistema de Gestdo da Qualidade.

Dentre as respostas obtidas o periodo decorre entre 2002 a 2010.

4.5 Niveis

O PBQP-h é constituido por quatro niveis. O primeiro nivel € o D,
referente a adesdo do sistema, trata da parte documental. Os niveis C, B e A sédo
implantados ao longo do tempo, o nivel A € o mais completo, pois abrange todos os
requisitos do sistema de gestdo da qualidade. Compreende-se que identificar o nivel
gue a empresa possui contribui com a realizacdo do primeiro objetivo especifico do

trabalho.

ALTERNATIVAS QUANTIDADE %
Nivel D 1 20
Nivel C 1 20
Nivel B 1 20
Nivel A 2 40
TOTAL 5 100

Tabela 9: Niveis do SIAC.
Fonte: Dados da pesquisa.

Na Tabela 9, observa-se que 40% das empresas estdo no nivel A, ja os

demais niveis D, C, e B estéo distribuidos em 20% para cada empresa.

4.6 Implantacéo de algum SGQ anteriormente ao PBPQ-h

O questionamento teve como finalidade identificar se as construtoras ja

haviam implantado algum outro sistema de gestéo da qualidade antes da adeséo do
PBQP-h.
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ALTERNATIVAS QUANTIDADE %
Sim 0 0
N&o 5 100
TOTAL 5 100

Tabela 10: Referente a implantacdo de SGQ antes do PBQP-h.
Fonte: Dados da pesquisa.

Nota-se que todas as empresas responderam que ndo. Porém uma das
empresas selecionadas para a pesquisa relatou que alguns anos atras houve uma

tentativa de implantar um SGQ, mas logo foi abandonada.
4.7 Gerente da qualidade
Procurou-se saber, se com a adesao do programa as empresas

selecionaram um gerente especifico ou um representante da direcdo, para auxiliar

no desenvolvimento do programa.

ALTERNATIVAS QUANTIDADE %

Sim 2 40

N&o 3 60
TOTAL 5 100

Tabela 11: Referente a contrata¢do de um gerente da qualidade.
Fonte: Dados da pesquisa.

De acordo com os dados obtidos verificou-se que entre as empresas, 60%

nao possuem um representante da direcdo para a area da qualidade.

4.8 Importancia da adesao do sistema de gestao da qualidade

Dentre as respostas obtidas pode-se perceber que o sistema de Gestdo da
qualidade é de grande importancia para empresa, pois afirmaram que por meio do
sistema foi possivel controlar todos os procedimentos e servigos da empresa, auxilia

no controle de custos e retrabalhos, contribui com a qualidade final das obras,
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4.9 Fatores que motivaram a implantacdo do SGQ

A Tabela 12 apresenta alternativas sugeridas em relacdo a motivagao,
para poder identificar quais 0s principais motivos que levaram a empresa a implantar

um Sistema de Gestao da Qualidade.

ALTERNATIVAS QUANTIDADE %

Aumento da competitividade 1 6
Melhoria da qualidade 3 19
Melhoria da organizacéo interna 4 25
Maior exigéncia dos clientes 2 13
Reducéo de custos 2 13
Diferenciacdo no mercado 2 13
Aumento da Produtividade 1 6
Outros 0 0

N&o Respondeu 1 6
TOTAL 16 100

Tabela 12: Fatores motivadores.
Fonte: Dados da pesquisa.

Em primeiro lugar ficou a opgao da melhoria interna com 25%, a segunda
opcao motivadora seria a melhoria da qualidade com 19%, logo apés um empate
entre exigéncia dos clientes, reducdo de custos e diferenciacdo de mercado com
13%, entretanto apenas 6% afirmam que os fatores que as motivaram foram o

aumento da competitividade e o0 aumento da produtividade.

4.10 Inspecao antes da entrega

A Tabela 13 compreende em analisar se as empresas de constru¢do civil

realizam processos de inspec¢éo ou verificagao antes da entrega da obra ao cliente.

ALTERNATIVAS QUANTIDADE %
Sim 5 100

Nao 0 0

Parcialmente 0 0
TOTAL 5 100

Tabela 13: Referente a inspecéo da obra antes da entrega.
Fonte: Dados da pesquisa.
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Através dos resultados obtidos acredita-se que todas as empresas
praticam processos de inspecdo na obra acabada antes de entrega-la ao cliente. Os
processos de inspecdo sdo importantes para verificar defeitos na obra, e apds sua

percepgao corrigi-los.

4.11 Inspecao antes da implantacdao do SGQ

Perante o tema abordado procurou-se verificar se as empresas tinham o

habito de praticar os processos de inspecao antes da adesédo do SGQ.

ALTERNATIVAS QUANTIDADE %
Sim 3 60

N&o 0 0

As vezes 2 40
TOTAL 5 100

Tabela 14: Referente a inspec¢éo antes da adesdo do programa da qualidade.
Fonte: Dados da pesquisa.

Em consideracdo aos resultados obtidos pode-se identificar que 40% das
construtoras, antes da adesdao do PBQP-H realizavam a inspecéo algumas vezes.
Em questdo deste fato, o PBQP-H junto ao SIAC é constituido por requisitos e
normas que visa criar procedimento a fim de garantir a qualidade da obra.
Destacado no requisito 8.2.4 a realizacao da inspecdo e monitoramento de materiais

e servicos de execucao controlados e da obra.
4.12 Beneficios
Tal questionamento tem a intengdo de conhecer se a partir da

implementacdo do sistema de gestdo da qualidade houve algum beneficio para

empresa.
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ALTERNATIVAS QUANTIDADE %
Sim 5 100

N&o 0 0
TOTAL 5 100

Tabela 15: Quanto aos beneficios que o Sistema de Gestao da Qualidade gera para a empresa.
Fonte: Dados da pesquisa.

Em andlise a Tabela 15, a adeséo do Sistema de Gestdo da Qualidade e
pratica dos requisitos estabelecidos pelo PBQP-H contribuem com a empresa

gerando beneficios.
4.13 Principais beneficios
De acordo com os resultados obtidos na Tabela 15 acredita-se que o

programa da qualidade gera beneficios para as empresas de construcao civil. Deste

modo foram selecionados algumas alternativas para avaliar quais seriam estes

beneficios.

ALTERNATIVAS QUANTIDADE %
Minimizacao de desperdicio 1 8
Aumento da competitividade 1 8
Conformidade dos processos 3 23

Satisfacao do cliente 2 15
Satisfacdo de colaboradores 2 15
Conformidade do sistema 0 0
Reducédo de Custos 2 15
Outros 0 0

N&o responderam 2 15

TOTAL 14 100

Tabela 16: Principais beneficios.
Fonte: Dados da pesquisa.

As empresas citaram como um dos principais beneficios a conformidade
dos processos ao qual obteve 23% dos resultados, em segundo a satisfagcdo do
cliente, satisfacdo de colaboradores e reducédo de custos com 15%, enquanto 8%
contribuiram afirmando que por meio do programa da qualidade se obteve

beneficios com a minimizacéao de desperdicios e com 0 aumento da produtividade.
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4.14 As mudancas que ocorreram apoés a implementacdo do SGQ

E relevante para o desenvolvimento do trabalho, conhecer as mudancas
que ocorreram diante da implementacdo do SGQ. Diante das respostas obtidas,
pode-se observar que as mudancas ocorrem dependentes do nivel do PBQP-h em
gue as empresas estdo certificadas. Na questdo 4.5 pode-se ter um entendimento
sobre os quatro niveis do PBQP-H (D, C, B e A). As mudancgas que ocorreram para
as empresas certificadas no nivel D foram em relagdo aos processos, onde a partir
da certificacdo todos os processos passaram a ser registrados. Ja nos demais nivel
de acordo com as empresas que responderam o questionamento acredita-se que as
mudancgas ocorridas proporcionaram melhoria na qualidade com uma redugao de

custo.

4.15 Quanto as dificuldades encontradas durante a implementacdo do SGQ

Acredita-se que quando uma empresa ou pessoa passa por um processo
de transformacdo encontram no caminho algumas dificuldades ou barreiras que
impedem o desempenho do processo. Assim foram sugeridas algumas alternativas,
para analise das dificuldades encontradas durante o processo de implementacdo do
SGQ.

ALTERNATIVAS QUANTIDADE %
Falta de comprometimento da direcao 0 0
Falta de comprometimento dos
funcionarios. 1 14
A disponibilidade de profissionais 2 29
Mudancas culturais 3 43
Outros 0 0
N&o responderam 1 14
TOTAL 7 100

Tabela 17: Quanto as dificuldades encontradas durante a implementacao do sistema.
Fonte: Dados da pesquisa.

Dentre as respostas, 43% das empresas tiveram dificuldades em
questdes as mudancas culturais, no entanto 29% disseram que encontraram
dificuldades com disponibilidade de profissionais que tenham conhecimento sobre
Sistema de Gestao da Qualidade.
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Objetiva verificar se o treinamento dos funcionarios € feito de acordo com

o plano estabelecido pelos requisitos do PBQP-H.

ALTERNATIVAS QUANTIDADE %
Sim 4 80

Nao 0 0

N&o respondeu 1 20
TOTAL 5 100

Tabela 18: Refere-se ao treinamento dos funcionarios.

Fonte: Dados da pesquisa.

Conforme dados da Tabela 18, 80% das empresas de construcdo civil

seguem o plano para treinar seus funcionarios. E 20% das empresas ndo se

pronunciaram referente ao questionamento.

4.17 Periodo de realizacao do treinamento

Na Tabela 18 pode-se verificar que a maioria das empresas realizam o

treinamento, com relacdo a este fato questionou-se o treinamento € feito nos

periodos correspondentes ou somente quando o auditor visita a empresa.

ALTERNATIVAS QUANTIDADE %
Sim 0 0
Nao 3 60
N&o respondeu 2 40
TOTAL 5 100

Tabela 19: Quanto ao periodo que é feito o treinamento dos funcionarios.

Fonte: Dados da pesquisa.

Nota-se que o treinamento de acordo com 60% das respostas obtidas néao

€ realizado somente no dia em que o auditor visita a empresa, as mesma seguem
seus cronogramas de treinamento, tendo a preocupac¢do com o bom funcionamento
do sistema da qualidade. Porem 40% das empresas ndo se manifestaram perante o

assunto abordado.
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Com relagéo as auditorias internas questionou-se buscar analisar se as

empresas continuam a realizar a auditorias internas.

ALTERNATIVAS QUANTIDADE %
Sim 3 60

Nao 1 20

N&o responderam 1 20
TOTAL 5 100

Tabela 20: Referente as realiza¢des das auditorias internas.

Fonte: Dados da pesquisa.

Conforme dados coletados, 60% das empresas construtoras continuam a

realizar as auditorias internas conforme exigéncia do SGQ. Pode-se perceber que

20% das empresas néo realizam as auditorias. E outras 20% das empresas nao

responderam.

4.19 Conhecimento do cliente referente a adesao do programa

O gquestionamento busca identificar entre as empresas de construcao civil

participantes da pesquisa, se os clientes foram informados sobre a adesédo do

programa da qualidade.

ALTERNATIVAS QUANTIDADE %
Sim 4 80
N&o 0 0
N&o respondeu 1 20
TOTAL 5 100

Tabela 21: Quanto ao conhecimento do cliente referente a adeséo do programa.

Fonte: Dados da pesquisa.

Conforme os dados coletados na Tabela 21, 80% acreditam que sim em

quanto 20% né&o se pronunciaram sobre o assunto.
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4.20 Procura dos imoveis apoés a certificacéo

Dependente dos resultados alcancados na Tabela 21 surgi a curiosidade
de identificar se houve uma procura maior dos iméveis apds a certificacdo ou apos

os clientes terem o conhecimento da adesao.

ALTERNATIVAS QUANTIDADE %
Diminuiu a procura 0 0
Continuou a mesma procura 1 20
Aumentou a procura 1 20
Desconhece 2 40
N&o respondeu 1 20
TOTAL 5 100

Tabela 22: Referente a procura dos imdveis apos a certifica¢éo.
Fonte: Dados da pesquisa.

Deste modo questionou-se também, se os clientes sabendo que a
empresa tinha aderido ao programa houve alguma melhoria ou ndo na procura dos
imoveis. Conforme a Tabela 18 pode-se notar que 40% desconhecem se houve um
aumento ou diminui¢do na procura dos imoveis. Percebe-se que houve um empate

entre continuou a mesma procura e aumentou a procura com 20% das opinides.
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5 CONCLUSAO

Com a realizagéao deste trabalho, pode-se concluir a importancia que um
sistema de gestdo da qualidade tem sobre as empresas de construcédo civil. Devido
0 crescimento do mercado e as exigéncias dos clientes com os produtos e servi¢os
consumidos, as empresas sentiram-se influenciadas em aderir um sistema de gestao
da qualidade. Compreende-se que a qualidade é essencial para a sobrevivéncia das
empresas, pois produzir com qualidade significa produzir produtos e servicos isentos
de defeitos e que atendam as necessidades do cliente.

Assim como os clientes exigem produtos de qualidade, acredita-se que no
cenario da construcao civil ndo poderia ser diferente. Este setor conta com o PBQP-
h (Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade no Habitat) que contribui para
as empresas de construcao civil, a elevar os niveis de qualidade da obra, aumentar
a produtividade e a competitividade no mercado. Para que as empresas alcancem o0s
objetivos da qualidade, devem seguir os requisitos sugeridos pelo SIAC.

Foi possivel verificar através do estudo os beneficios e as mudancas que
ocorreram nas empresas apos a adesao do programa da qualidade. Assim podemos
ressaltar a melhoria da qualidade do processo de construgdo, diminuicdo de
retrabalhos que por sua vez gera uma diminuicdo dos custos e o0 aumento na
produtividade. Referente as mudancas, as mesmas ocorrem dependente dos niveis
de avaliacdo do SIAC que as empresas se encontram.

O SIAC como ja foi mencionado no decorrer do estudo é constituido por
quatro niveis, sdo eles o nivel D, C, B e A. Pode-se analisar no nivel D, que
ocorreram mudancas com relacdo a documentacao e registros dos processos, pois
antes da adesdo do PBQP-h as empresas n&o realizavam os registros dos
processos. Nos demais niveis C, B e A se observou que as mudancgas ocorridas
foram em questdes com a melhoria final da obra, a partir das praticas de inspecoes,
treinamento dos funcionarios e comprometimento da dire¢cdo para com o Sistema de
Gestdo da Qualidade, a diminui¢cdo dos custos, retrabalhos e desperdicios. O nivel A
€ considerado o mais abrangente, porque envolve todos os requisitos do Sistema de

Gestao da Qualidade.
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Neste trabalho todos os objetivos propostos foram alcancados, para a
realizacdo foi aplicado questionario nas empresas de construcdo civil que tenham
aderido em sua estrutura um Sistema de Gestdo da Qualidade, localizadas na regiao
de Criciima - SC. Para o desenvolvimento do estudo a académica através de
pesquisas obteve o conhecimento de sete empresas em Cricilma que aderiram ao
PBQP-H, porém apenas cinco empresas consentiram permissao para a realizacéo
da pesquisa.

Com base na analise dos beneficios e mudancas que ocorreram para as
empresas de construgcdo civil, a académica acredita que o Sistema de Gestdo da
Qualidade € de suma importancia para as organizacdes, pois conforme foi analisado
na experiéncia da pesquisa, o SGQ fornece resultados positivos para as

organizagoes.
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UNESC - Universidade do Extremo Sul Catarinense
Curso: Administracdo de empresas.
Académica: Cristina Gislon Dagostim.

O questionario tem como objetivo analisar quais foram as mudancas apos
a implementacdo de sistema de gestdo da qualidade nas empresas de construcao
civil. Deste modo para desenvolvimento de tal estudo, foi elaborado um questionario
com perguntas fechadas e abertas, ao qual consiste em identificar o perfil da
empresa e conhecer os motivos que levaram as mesmas a aderirem um sistema de
gestdo da qualidade e as mudancas que ocorreram apos a implementacdo do

sistema nas empresas de construcao civil.

Questionario

1 — A quanto tempo a empresa esta inserida no mercado?
() Abaixo de 5 anos ( ) De 11 a 15 anos ( ) De 21 a 25 anos
( ) De 6 a10 anos ( ) De 16 a 20 anos () Acima de 26 anos.

2 — Qual é o numero atual de funcionarios que trabalham na empresa?
() Menos de 30 ( )De71a100 ( ) De 151 a 200
( )De31a70 ( ) De 101 a 150 ( ) acima de 201

3 — Quais as areas de atuacdo da empresa?

( ) Obras residenciais ( ) Obras comerciais ( ) Obras publicas

( ) Obras industriais ( ) Obras de infra-estrutura (estradas, aeroportos, etc.)

(D T LU 1 o 1= RSP

4 — Quando foi obtida a CertifiCagao? ........ccccceeeeiiiiiiiiiiieeeee e
5-QualoniVel?......cooeeiieeeee e
6 — A empresa ja havia implantado algum sistema de gestdo da qualidade antes do

PBQP-H?
( )SIM ( )NAO
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7 — Possui um gerente da qualidade exclusivo?
( )SIM ( )NAO

8 — Na sua opinido por que a adog¢do de um sistema da qualidade (€) ou (foi)

importante para a organizacao?

9 — Dos fatores abaixo quais motivaram a empresa a implantar o Sistema de Gestao
da Qualidade?
1-( ) aumento da competitividade

) melhoria da qualidade

) melhoria da organizacao interna

) maior exigéncia dos clientes

) reducéo de custos

) diferenciacdo no mercado

) aumento da produtividade

0o N oo o A WD
1
~ N N N~~~

) OULIOS....cvveiiiiiiieeeeee e,

10 — E realizado algum processo de inspecdo / verificacdo antes da entrega da
obra?

( ) Sim ( ) Nao ( ) Parcialmente

11 — Antes da implantacéo do sistema era feito esse tipo de inspecao?
( ) Sim ( ) Nao ( ) Asvezes

12 — Com a implementacdo do sistema da qualidade houve algum beneficio para a
empresa?
( ) Sim () Néo

Caso sua resposta tenha sido positiva apontar quais foram esses beneficios?
( ) Minimizacdo de desperdicio;

() Aumento da competitividade;

( ) Conformidade dos processos;

( ) Satisfacao do cliente;
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( ) Satisfacao de colaboradores;

( ) Conformidade do sistema;

( ) Reducao de custos;

() OULIOS oo

13 — O que mudou na empresa apos a implantacdo do SGQ (Sistema de Gestao da
Qualidade)?

14 — Quiais as dificuldades encontradas durante o processo de implementacao e
manutencado do SGQ?

( ) Falta de comprometimento da diregéo

( ) Falta de comprometimento dos funcionarios

() A disponibilidade de profissionais

() Mudancas culturais

15 — E feito o treinamento de acordo com o plano?
( ) Sim ( ) Nao

16 — O treinamento é feito somente quando o auditor vem na empresa?
( ) Sim ( ) Nao

17 — A empresa continua a realizar as auditorias internas?

( ) Sim ( ) Néo

18 — Os clientes foram informados sobre a adeséo do programa?

( )Sim ( ) Néo

19 — Caso sua resposta tenha sido sim, houve uma procura maior dos imoveis apos
a certificacao?

( ) Diminuiu a procura () Continuou a mesma procura ( ) Aumentou a
procura



