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RESUMO

Este estudo tem como objetivo identificar a melhora da qualidade e aumento da
produtividade em uma empresa da construgao civil com um sistema da qualidade
recém implementado. O estudo teve carater descritivo e adotou a abordagem
qualitativa de pesquisa, foram utilizadas analise documental, bibliografica e de
campo. O foco foi um empreendimento da empresa auditado pelo Programa
Brasileiro da Qualidade e Produtividade no Habitat. Entrevistas foram realizadas
com 6 funcionarios e um diretor em busca da perspectiva interna do processo de
implementagdo e do entendimento dos conceitos de qualidade individuais. Foram
analisados documentos gerados pelo sistema de gestdo, denominados
procedimentos de produgdo. Esse tem como funcdo geral o registro da
sistematizacao e controle do processo construtivo. Por meio desses documentos foi
possivel levantar dados de melhoria da qualidade acompanhando o tratamento de
nao-conformidades, porém o estudo ndo obteve resultados conclusivos sobre o
aumento da produtividade. As entrevistas relataram que existem melhorias em um
curto espaco de tempo da certificacdo, que os funcionarios se sentem motivados por
participar do processo e tém distintos conceitos de qualidade, possivelmente
vinculados aos diferentes niveis hierarquicos e escolares. O estudo concluiu entdo
que uma empresa que utiliza da ferramenta do sistema de gestdo da qualidade
capacitando e conscientizando os funcionarios pode esperar melhorias de qualidade
em curto prazo, principalmente vinculadas a qualificagdo dos envolvidos, motivacao,
organizagao e limpeza da obra e seguranga em geral. Além disso, ha o processo de
aprendizagem relacionado ao registro dos erros cometidos no processo produtivo e
no tratamento de sua causa raiz, evitando que a nao-conformidade se repita. Foi
recomendada uma pesquisa mais aprofundada sobre produtividade e uma
complementagdo desse estudo identificando como a melhoria da qualidade se
comporta em longo prazo.

Palavras-chave: Sistema de Gestdo. Qualidade. Construcdo civil. Gestao por
processos.
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1 INTRODUGAO

Este capitulo encontra-se dividido em cinco partes: contextualizagdo, onde sera
introduzido o tema e sua realidade atual; formulacdo do problema, que expde a

pergunta de pesquisa; objetivo geral; objetivos especificos; justificativa.

1.1 Contextualizagao

A industria da construgdo expandiu mesmo com o mercado em queda. Em
2008, o setor da construcdo acompanhou o crescimento de 5,1% do Produto Interno
Bruto - PIB11, com a atividade de construgao crescendo 8,9%, e a elevagao real da
formacéo bruta de capital fixo, que avancgou 13,8%, maior acréscimo desde o inicio
da série historica em 1996, superando a taxa de 13,5% de 2007 (IBGE, 2008).

Esse dado reflete a realidade do mercado da construcéo civil, prospero e em
crescimento, o que atrai novos entrantes e ha assim, consequentemente, 0 aumento
da concorréncia.

O aumento da competitividade entre as empresas e a exigéncia do mercado
crescente torna cada vez mais importante a implantagéo de programas de qualidade
e produtividade no setor da construgao civil. Essas sdo algumas causas que levam a
adesao ao sistema de qualidade sugerido pelo governo SIAC/PBQP-H, que hoje
conta com 2300 empresas ativas (BRASIL, 2010).

Ballestero-Alvarez (2001) defende que atualmente a qualidade dos produtos de
uma empresa ja deixou de ser um diferencial de mercado para se constituir em uma
exigéncia basica, um aspecto que deve ser simplesmente atendido.

Portando, a qualidade de um produto pode nao ser vista tanto como uma
vantagem competitiva, mas € um atributo que todas devem ter para nao ficar para
tras e logicamente, também existem outros valores agregados a um sistema de
qualidade.

As construtoras estdo em busca de fatores variados que vao desde qualidade,
lucratividade, produtividade até necessidade, por isso procurando estar em
conformidade com o Sistema de Avaliacdo da Conformidade de Empresas de
Servigos e Obras da Construgéo Civil (SIAC) (GOMES, 2008).



O Art. 10 do Regimento Geral do SiAC dispde que o Programa Brasileiro da
Qualidade e Produtividade do Habitat - PBQP-H tem como objetivo 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
Construgao Civil, visando a contribuir para a evolucédo da qualidade no setor.

Juran (1991) afirma que além de auséncia de falhas, a qualidade consiste nas
caracteristicas do produto que proporcionam satisfacdo ao cliente, um fator decisivo
para sua comercializagao.

Em sintonia com a base da teoria da qualidade, Reis e Pena (2000) defendem
que qualidade comega e termina no consumidor, sendo que uma empresa nao
evoluira em qualidade a nao ser que faga do cliente sua forca motriz.

A definicdo de qualidade exposta acima tem afinidade com o conceito que o
SIAC adota relativo a Sistemas de Gestdo da Qualidade, onde a estrutura
organizacional, responsabilidades, procedimentos, atividades, capacidades e
recursos tém por objetivo conjunto assegurar que os produtos, processos ou
servicos da empresa satisfacam as necessidades e expectativas de seus clientes.

O foco dessa pesquisa € justamente a analise dos dados envolvendo qualidade
e produtividade, dentro da perspectiva de um sistema de qualidade ativo e funcional
em uma empresa nova no ramo da construcao civil. Utilizando do PBQP-H para
busca da satisfagdo do cliente externo, gerando resultados apara avaliar o
desenvolvimento da qualidade e produtividade.

Segundo Deming (1990), ja em 1948-49, as empresas japonesas identificaram
que a melhora da qualidade da lugar, natural e inevitavelmente leva a um aumento
da produtividade, sendo o consumidor o elo mais importante, onde a qualidade deve
visar suas necessidades.

E importante citar que programas de melhoria trazem por tras da satisfacdo do
consumidor a orientagdo por processos, avaliagcdo sistematica de desempenho,
estabelecimento de metas, priorizacdo de acgdes, identificacdo de problemas,

controle e melhoria continua.



1.2 Formulacao do problema

Para Fabricio e Melhado (2002), as empresas construtoras vém sendo
pressionadas por rearranjos no contexto setorial a alterarem seus processos de
producao, no sentido de cortar custos e de adequarem os produtos ofertados a
realidade das condi¢cdes de mercado.

Essas mudancas nas formas de pensar e agir das organizacbes acabaram
levando o foco da busca de competitividade das atividades imobiliarias para a
necessidade de ganhar eficiéncia produtiva, desencadeando um processo de
alteragdes organizacionais e tecnoldgicas nas construtoras.

O questionamento desse estudo é se é possivel identificar a melhora da
qualidade e aumento da produtividade, em uma empresa da construgao civil com um

sistema da qualidade recém implementado.

1.3 Objetivo Geral

O presente estudo visou identificar dados de produtividade e melhoria da
qualidade durante a implementacao e apds a certificagcdo do Programa Brasileiro de

Qualidade e Produtividade no Habitat dos processos de produgao.

1.4 Objetivos Especificos

e Levantar dados relacionados a melhora da qualidade e produtividade,
relativos aos processos de produgcdo da empresa estudada, usando as
ferramentas do Sistema de Gestdo da Qualidade implementado;

¢ Identificar por meio de entrevistas a percepg¢des do conceito de qualidade,
do impacto da implementagédo no servigo e ambiente de trabalho, dentro da
organizagao;

e Descrever e analisar as informagdes pesquisadas que envolvem a melhora
da qualidade, verificando acdes de melhoria, numero de nao-conformidades,

acdes corretivas e preventivas vinculadas ao sistema estudado;



e Analisar e interpretar os dados referentes a produtividade dos processos

sistematizados pelo SGQ.

1.5 Justificativa

Grandes estudiosos da qualidade como Deming e Ishikawa destacam
exaustivamente o papel e a importancia do controle e analise dos processos,
procurando focar pessoas e recursos na direcdo desejada. Rearranjos
organizacionais como a adogao de um programa de qualidade abrangente como o

PBQP-H trazem diversas melhorias para a empresa.

Apesar de nao serem os unicos fatores a favor do desempenho superior das
organizagdes, as construtoras tem como uma de suas prioridades no programa de
qualidade uma ferramenta que traga a melhora da qualidade e da produtividade. A
implementagado desses sistemas como o SIAC envolve estruturar a organizagao em
uma gestdo voltada para processos, em especial na construgcdo civil essa

reestruturacao esta intimamente ligada aos processos de producgéo.

Além da clara abordagem processual a ferramenta de gestdo da qualidade traz

outros beneficios agregados como afirmam os autores abaixo:

Muito dos problemas de qualidade do produto s&o resolvidos por meio do
desenvolvimento de bons projetos e de um bom detalhamento das
especificagbes dos materiais. Porém ha detalhes nos processos
construtivos que fogem tanto do escopo dos projetos, por mais detalhado
que eles sejam, quanto das especificagdes. Por exemplo, os processos de
execucao de alvenaria, de assentamento de ceramicas, de colocacédo de
portas e esquadrias tém nuangas e detalhes que somente podem ser
observados durante a sua execugao. Deste modo, a fungédo produgcdo das
empresas deve estar preparada para obter uma boa qualidade de execugao
de seus processos construtivos. Isto pode ocorrer, por exemplo, mediante o
treinamento da mao-de-obra, da utilizagdo de ferramentas adequadas, do
desenvolvimento de procedimentos e da racionalizagdo da produgao.
(BARROS NETO; FENSTERSEIFER; FORMOSO, 2003, p.78)

Goncgalves (2000) cita que os processos organizacionais € gerenciais sao
processos de informacao e decisdo que geralmente produzem resultados que nao
sao percebidos pelos consumidores externos, mas que sdo fundamentais para a boa

gestao da organizagéo.
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Gongalves (2002, p.51) também garante que a grande tarefa das empresas é
“a monitoragdo permanente da definicdo do seu negdcio e o ajuste dos processos,
adequando a organizagao a cada novo momento, como um organismo Vvivo.”

Como defende Deming (1990), é essencial salientar que é necessaria essa a
monitoracdo do processo, principalmente das melhorias da qualidade e da
produtividade. O documento normativo do SIiAC defende que sistemas de
indicadores e mecanismos de acompanhamento da qualidade de obras e servicos,
estabelecidos pelos agentes participantes do PBQP-H, podem vir a apoiar o sistema
de melhoria continua e supervisao. (BRASIL, 2010)

O desenvolvimento de procedimentos e a racionalizagdo sado importantes e
devem ser acompanhados de levantamento e analise de resultados. “Um controle da
qualidade que ndo mostra resultados ndo € controle da qualidade.” (ISHIKAWA,
1993, p.13)

Essa citagcdo suporta a justificativa dessa pesquisa, sendo a qualidade muito
importante para as construtoras e o programa brasileiro da qualidade e
produtividade no habitat a ferramenta amplamente utilizada para atingir os
requisitos, é vital a verificacao de resultados, e em funcédo da agilidade do mercado,

e se possivel em curto prazo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Sera apresentada nesse capitulo uma visdo geral da area da Qualidade,
visando o angulo administrativo e empresarial, ou seja, o estudo da qualidade com
escopo nas organizagdes privadas, com base nos seguintes focos: Gestdo por

processos; Qualidade; e Sistema de Gestao da Qualidade.

2.1 Gestao por processos

O conhecimento do significado de processo e abordagem processual é
fundamental para o estudo da qualidade, pois tem critérios como orientagdo por
metas, sistematizag¢do, capacidade fornecer resultados e legitimidade, evoluindo sob
fundagbes autorizadas. (JURAN, 1997)

Ballestero-Alvarez (2001) explica que nas duas ultimas décadas as empresas
brasileiras perderam mercado e precisaram rapidamente de uma drastica mudanca
na visdo da organizagdo, a organizagao precisava ser vista como um conjunto de
subsistemas que trabalham de forma coordenada como um unico sistema global,
para atingir os objetivos do negocio.

A partir da causalidade apresentada iniciaram-se efetivamente os estudos
académicos da administracdo voltados para uma abordagem sistémica das
empresas, trazendo uma visdo processual das atividades ou conjunto de atividades
formando processos internos e externos inter-relacionados e interativos.

“Nao existe um produto ou um servigo oferecido por uma empresa sem um
processo empresarial. Da mesma forma, nao faz sentido existir um processo
empresarial que ndo ofere¢ca um produto ou um servigo.” (GONCALVES, 2000, p.7)

Juran (1997) conceitua de forma genérica processo como “‘uma série
sistematica de agdes dirigidas a realizagdo de uma meta”. Franco et al (2009) define
processo como inicio (input), composto por insumo, recursos como maquinas e
capital, informac¢des tanto as que dao forma e natureza ao processo quanto as que
sdo geradas e transmitidas como subproduto, meio (o processo, transformacgao de

valores) e fim (output).
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Existe também a caracterizacdo de um processo como macroprocesso. Juran
(1997) também explica que consiste em muitos segmentos, chamados
microprocessos, onde cada microprocesso € tipicamente atividades estritamente
focalizadas como etapas ou tarefas.

Cabe entao as empresas identificarem, mapearem e descobrirem a seqliéncia
e atividades que melhor integram seus processos, acompanhando e atribuindo
responsabilidades adequadamente. Sendo que o processo pode ter como saida um
produto ou servico que tenham como fim clientes internos, como areas da propria
organizacao, ou externos, como por exemplo, stakeholders.

Ballestero-Alvarez (2001) defende a importancia da analise desses processos e

pontua alguns critérios importantes relacionados aos seus gerenciamentos:

¢ Definir o processo de maneira clara simples e objetiva;

e Atribuir responsaveis pelos processos, pensar em delegar para grupos
multifuncionais;

o Definir fronteiras, com inputs e outputs bem identificados;

e Elaborar um diagrama demonstrando o processo passo a passo;

e Estabelecer indicadores de eficacia e eficiéncia;

o Estudar criteriosamente cada célula do processo, verificar se todas as
etapas agregam valor ao produto;

e Realizar o acompanhamento de indicadores, apdés a implementacdo da
mudanca, manter os indicadores e detectar as variagoes;

e Normatizar, documentar todas as alteracbes e regras de conduta e

procedimentos.

Gongalves (2002) reitera que a organizagao orientada por processos
pressupde a valorizagdo do trabalho em equipe, da responsabilidade individual e
cooperagao, medindo cuidadosamente seus processos e envolvendo todos os
funcionarios.

Toda conceituagcdo a respeito de processo desenvolvida nesta secdo € a
fundacado na qual as estruturas da qualidade e de seus sistemas de gestdo estado

baseadas, pois a abordagem processual esta presente diariamente nas atividades
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de uma construtora que se certificou no Programa Brasileiro da Qualidade e
Produtividade do Habitat.

2.2 Qualidade

Segundo Ishikawa (1993), por volta da segunda guerra mundial o Japéo ficava
para tras utilizando o chamado método Taylor em certos setores, que exigia que
seus trabalhadores seguissem especificagdes determinadas por especialistas e a
qualidade era totalmente dependente da inspecéo.

A partir de 1945 a qualidade ganhou uma nova dimenséo, estudos mostravam
que 80% das falhas eram causas por falhas gerencias e néo técnicas. (FRANCO;
RODRIGUEZ; CAZELA, 2009)

Em meados de 1950 os primeiros estudos sobre qualidade se iniciaram do
trabalho de diversos engenheiros japoneses que verificaram que a produtividade
aumenta com a diminuicdo da variabilidade. Estudos baseados nos textos sobre
controle de qualidade, fornecidos por engenheiros da Bell Laboratories, tal
bibliografia incluia o livro de Walter a Shewhart — Economic Controlo f Quality of
Manufectured Product. A partir desse fato a producdo comecgou a ser sistematizada
e se tornou um modo de vida no Japao (DEMING, 1990).

Ballestero-Alvarez (2001) colabora citando que foi somente apds a invasao dos
produtos japoneses, com melhor qualidade, mais baratos e que satisfaziam mais as
necessidades dos clientes que as empresas ocidentais decidiram efetivamente
tracar o caminho da qualidade.

O conceito de qualidade foi se transformando com o tempo e diversos autores
foram se destacando como autoridades académicas na area e base do estudo
voltado para a melhora continua dos produtos e servigos. Essas visdes dos grandes
nomes podem ser apreciadas no quadro seguinte, onde se encontra o resumo das

principais idéias que contribuiram a qualidade:
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Aspecto Deming Juran Feigenbaum Crosby Ishikawa
Entender as Percepgéao Clientes exigem. Satisfagéo do Percepcéao das
necessidades do | adequada das Espelhada nas cliente define as necessidades do
cliente. necessidades do | especificagdes especificagdes mercado.

Buscar cliente. de todas as do produto. Satisfagao total

Viséo de resultados Melhorias etapas. Cumprimento dessas

Qualidade | homogéneos. efetuadas a partir | Processos total das necessidades.
Buscar medidas dos niveis compativeis as especificagdes. Adequacao dos
de previsao que alcancgados exigéncias. produtos.
eliminem as anteriormente. Resultados
variacoes. homogéneos.
Comprometi- Comprometiment | Conscientizagao Comprome- Valorizagao total
mento e ocoma da contribui¢do timento, do ser humano.
conscientizagdo. | qualidade em individual para o | conscientizagdo, | Qualidade é

Visio de Motivagao via todos os niveis. resultado final da | comunicagao e inerente ao ser
integragéo. Total qualidade. motivagéo humano.

huf:;no Identidade de envolvimento. conseguidas por | Comprometi-
objetivos entre a meio de mento com a
empresa e o recompensas qualidade de vida
funcionario. diversas. tanto individual

quanto social.
Definigao das Caracteristicas Forte estrutura Envolvimento de | Iniciagdo com o
necessidades do | do produto para técnica e toda a empresa. projeto do
cliente. satisfacdo do administrativa. Metas de produto.
Aprimoramento cliente. Procedimentos qualidade Desenvolvimento
dos processos. Aprimoramento totalmente estabelecidas e de novos

Visio de Melh.oria conétante. detalhados. com"avaliagées produtc.>s.

Sisterma continua. Equipes freqlentes. Aperfeicoamento
Transferéncia interfuncionais. Custos sdo o continuo com uso
dos resultados Compromisso elemento-chave de relagdes.
aos clientes. com os niveis de para definir areas | Garantia de

qualidade e com problemas. qualidade ao
melhoria da cliente.
qualidade.
Responsavel Responsavel Gerencia de Responsavel Orientar e
Visio de pela lideranga e pelo planejamen- | especialistas, pela dissemina- ensinar as
o coordenacgao de to, controle e responsaveis ¢do das metas de | pessoas que
gerencia esforgos. melhoria da pela qualidade qualidade e trabalham ao seu
qualidade alcancada. controle. redor.
Controle Metodologia para | Sistema de Planej. e controle | Sete ferramentas
Ferra- estatistico do solugéo de qualidade da qualidade. basicas.
mentas processo. problemas. estruturado. Sistema de

comunicagao.

Figura 1: Principais percussores da qualidade.
Fonte: Ballestero-Alvarez (2001)
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Esses autores formam a base da teoria da qualidade e sugerem didaticamente
formas de aplicar o conhecimento acumulado na pratica sempre direcionando cada
vez mais para o consumidor. Junto com os conceitos, os clientes também foram
mudando e se tornando mais complexos.

Atualmente, diante da situagdo de mercado, € critico e exigente o respeito da
qualidade, pois o cliente ndo aceita erros e tem baixa fidelidade, pesquisa antes de
tomar suas decisdes e analisa todos os aspectos da negociagao. (SILVA apud
FRANCO; RODRIGUES; CAZELA, 2009: 79)

O estudo da qualidade vem avangando, as empresas precisam cada vez mais
estar atentas as novas tecnologias e ferramentas que surgem a cada dia, baseadas
nos trabalhos e pesquisas académicas, casos e descobertas praticas, para poderem

manter-se sempre no mercado.

2.2.1 Controle da Qualidade Total

Franco, Rodrigues, Cazela (2009) afirmam que em 1961 uma nova evolugéo da
qualidade foi apresentada por Feigenbaum, o Total Quality Control (TQC), que é a
transformacao da garantia da qualidade. Envolvendo nao s6 a qualidade do produto,
mas toda a empresa de maneira sistémica.

Apos a crise do petroleo na década de 70 o dinheiro se tornou escasso e as
empresas passaram a se preocupar com os custos de seus produtos, é justamente
nesse momento que surge o movimento da qualidade total. (BALLESTERO-
ALVAREZ, 2001)

Muito antes do despertar do interesse das empresas, o conceito ja vinha sendo
trabalhado por célebres estudiosos da area da qualidade e de seu controle. Tanto no
Japao recém arrasado pela segunda guerra mundial, quanto pelos Estados Unidos
da America, recém impulsionado. Esses estudos sido fundamentais para a
compreensao do TQC.

Ishikawa (1993, p.43) apresenta como sua definigdo propria de um o bom
controle da qualidade como “desenvolver, projetar, produzir e comercializar um
produto de qualidade que € mais econdmico, mais util e sempre satisfatério para o

consumidor”.
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Ou seja, a organizagdo ao controlar sua qualidade total, e fazendo esse
controle de maneira 6tima, pode melhorar a qualidade dos produtos desde sua
idealizacao, reduzindo o custo de produgcdo e atendendo os clientes de maneira
constante.

Com o controle da qualidade se tornando um tema recorrente nas empresas,
os estudos foram expandindo. A figura 2 destaca uma das contribuicdes de Juran
(1997), o diagrama da Trilogia Juran, que € um conceito unificante que se estende a
toda a empresa, cada fungao possui atribuicdes Unicas, assim como cada produto e
processo, € devemos gerencia-los utilizando dos trés processos genéricos que

compdem a Trilogia: planejamento, controle e melhoramento.

PLANEJAMENTO CONTROLE DA QUALIDADE
DA QUALIDADE (DURANTE AS OPERAGOES)

PICO ESPORADICO

40—

ZONA ORIGINAL DE

MELHORAMENTO
DA QUALIDADE

20—
CONTROLE DE QUALIDADE

_ |INicio DAS DESPERDICIO CRONICO
CUSTODEMA  |OPERACOES
QUALIDADE

NOVA ZONA DE
CONTROLE DE QUALIDADI

0 TEMPO

t LIGOES APRENDIDAS

Figura 2: O diagrama da Trilogia de Juran.
Fonte: Adaptacao de Juran (1997).

Os planejadores tracam o perfil de seus clientes e suas necessidades. Depois
desenvolvem projetos de produtos e processos que satisfagam essas necessidades,
por fim, passam os planos para a forgca operacionais, aprendendo e melhorando com
feedback do controle para o planejamento durante o diagrama.

Como mostra a figura 2, o diagrama esta relacionado as deficiéncias do

produto. A escala vertical exibe unidades de medidas referentes ao custo da falta de
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qualidade como taxa de erros, porcentual de defeitos e taxa de solicitacdo de

assisténcias. O desperdicio passa a ser crénico, pois a medida que as operacdes

prosseguem fica claro que o processo nao € capaz de produzir um trabalho 100%

bom. A reducdo na escala significa melhor desempenho, queda do custo e maior

satisfacado dos clientes.

Assim como Juran e Ishikawa, outro pioneiro do estudo da qualidade, Deming

(1990) desenvolveu 14 principios descrevem sua filosofia e constituem a base da

industria norte-americana:

= O 00 ~N O

. Estabelecer constancia de propdsitos para melhora do produto e do servigo,

com objetivo de manter-se ativo e competitivo, e gerar emprego.

. A administragdo ocidental deve adotar uma nova filosofia, assumindo

responsabilidade e lideranga no processo de transformacgao.

. Eliminar a necessidade de inspe¢ao em massa, introduzindo a qualidade do

produto nos primeiros estagios.

. Nao aprovar orgamentos com base no prego, e sim minimizar o custo total

desenvolvendo relacionamentos de longo prazo com seus fornecedores.

. Reduzir de forma sistematica os custos através da melhoria constante dos

produtos e servigos.

. Treinar os funcionarios no local de trabalho.

. Instituir lideranga, a chefia deve ajudar todos a realizar um trabalho melhor.
. Melhorar a eficacia do trabalho eliminando o medo das organizacdes.

. Trabalhar em equipe rompendo barreiras entre os departamentos.

0. Eliminar slogans, exortagdes e metas que exijam nivel zero de falhas, a

causa das deficiéncias esta no sistema.

11. Eliminar padrdes de trabalhar e cotas numéricas.

12. Remover as barreiras que privam o trabalhador de orgulhar-se do seu

trabalho.

13. Programas de educagéao e auto-aprimoramento, treinamento continuo.

14. Envolver toda a empresa no processo.

A padronizagdo também é frequentemente relacionada com o controle da

qualidade total. Falcone (1992) afirma que a padronizagédo dentro das empresas traz

melhorias em qualidade, custo, cumprimento de prazo e seguranga e observa junto
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as empresas que grande parte das causas de problemas é ter, nos varios turnos,
operarios executando a mesma tarefa de formas diferente.

Outra forma de caracterizar controle de qualidade é a apresentada por Campos
apud Ballestero-Alvarez (2001), que afirma ser um sistema gerencial que visa
satisfazer suas necessidades, envolvendo toda a empresa, praticando o controle da
qualidade. Defendendo sempre o cliente em primeiro lugar.

Historicamente, verifica-se que a medida que os cenarios vao se modificando,
a qualidade vai evoluindo e se adaptando, criando ferramentas. Uma das
ferramentas constantemente empregadas é o uso de fluxogramas.

O fluxograma ¢ utilizado para representar de forma sequencial as etapas de um
processo de producdo, sendo fonte de oportunidades de melhorias, pois fornece
detalhamento das atividades, concedendo um entendimento do fluxo global
produtivo, facilitando a visualizagéo se possiveis gargalos e falhas. (BALLESTERO-
ALVAREZ, 2001)

Franco, Rodrigues e Cazela (2009) concordam que uma das ferramentas mais
importantes e base do Sistema de Gestdo da Qualidade é o ciclo PDCA. Definido
por Deming na década de 1940 € um método para a pratica do controle e pode ser
aprendido por todos na empresa, determinando como proceder para melhoria
continua de qualquer produto ou servigo.

A figura 3 a seguir mostra o ciclo PDCA, descreve o ciclo de planejamento,

analise e controle de processos e ilustra sua constante continuidade:
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Figura 3: Ciclo de Deming de melhoria da qualidade.
Fonte: Adaptacao de Falcone (1992)

As letras do PDCA tém os seguintes significados: (FRANCO; RODRIGUES;
CAZELA, 2009)

e P — (Plan) — Planejamento, que consiste em estabelecer metas sobre os
itens de controle e a maneira de atingir as metas propostas.

e D — (Do) — Representa a execugédo das tarefas previstas e coleta de
dados para verificagao do processo.

e C — (Check) — Verificagdo com base nos dados coletados na execugao,
comparando planejamento idealizado e realizado.

e A — (Act) — Atuacao corretiva, etapa em que se verificam os desvios
ocorridos. Devem ser tomadas medidas de corregcao de tal modo que os

problemas nao voltem a ocorrer.

O entendimento do ciclo PCDA de Deming é essencial para este estudo, pois
essa ferramenta € um dos principais alicerces do Sistema de Gestdo da Qualidade

como podera ser percebido durante o estudo e analise.
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2.3 Sistema de Gestao da Qualidade

Todos os conceitos e estudos apresentados convergem nos principios e
valores do SIAC e PBPQ-H, que espelham a clara base filoséfica da qualidade.
Nessa etapa da secao inicia-se a apresentagcao dos produtos de décadas de estudos
voltados para a melhora da qualidade e produtividade nas empresas.

O conceito levantado do Regulamento Geral do SIAC - Sistema de Avaliacao
da Conformidade de Empresas de Servigos e Obras da Construgao Civil que define

Sistema de Gestao da Qualidade como:

“Estrutura organizacional, responsabilidades, procedimentos, atividades,
capacidades e recursos que, em conjunto, tém por objetivo assegurar que
os produtos, processos ou servicos da empresa satisfagam as

necessidades e expectativas de seus clientes.” (BRASIL, 2010, p. 5)

O novo modelo de gerenciamento da qualidade difundido no Distrito Federal é
o SIAC, e o0 SGQ que aborda diretamente a industria da construgdo e o que é
estudado nessa andlise ¢ o PBQP-H, Programa Brasileiro da Qualidade e
Produtividade do Habitat.

2.3.1 Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat

O PBQP-H, Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat, € um
instrumento do Governo Federal para cumprimento dos compromissos firmados pelo
Brasil quando da assinatura da Carta de Istambul (Conferéncia do Habitat 11/1996). A
sua meta € organizar o setor da construgdo civil em torno de duas questdes
principais: a melhoria da qualidade do habitat e a modernizagao produtiva. (BRASIL,
2010)

O sistema estabelece diversos objetivos para as empresas que escolher em
adotar a ferramenta de gestdo, que aumentam conforme o nivel de conformidade

que a organizagao pretende atingir:
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A busca por esses objetivos envolve um conjunto de agdes, entre as quais
se destacam: avaliagdo da conformidade de empresas de servigos e obras,
melhoria da qualidade de materiais, formacao e requalificagdo de mao-de-
obra, normalizagdo técnica, capacitagdo de laboratérios, avaliacdo de
tecnologias inovadoras, informagdo ao consumidor e promogdo da
comunicagao entre os setores envolvidos. Dessa forma, espera-se o
aumento da competitividade no setor, a melhoria da qualidade de produtos
e servigos, a redugdo de custos e a otimizagdo do uso dos recursos
publicos. O objetivo, em longo prazo, é criar um ambiente de isonomia
competitiva, que propicie solugdes mais baratas e de melhor qualidade para

a redugdo do déficit habitacional no pais, atendendo, em especial, a

producdo habitacional de interesse social. (BRASIL, 2010)

O Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade foi criado em 1991, com a
finalidade de difundir os novos conceitos de qualidade, gestdo e organizagao da
producdo que estdo revolucionando a economia mundial, indispensaveis a
modernizacdo e competitividade das empresas brasileiras.

Gomes (2008), explica que as construtoras que tem os servigos contratados
por meio de licitacdo e muitas vezes oferecem o melhor prego, porém nao a melhor
qualidade dos produtos e servicos. Por isso o0 Governo Federal instituiu o PBQP-H,
para amenizar essa situacdo e aumentar a qualidade da execucéo de obras.

O PBQP-H é um programa que traz melhorias visiveis na qualidade dos
produtos e servigos que envolvem uma construtora, e a avaliagado das informacodes
nao é s6 importante, mas também prevista em norma.

Quando da realizagdao da auditoria de manutencdo, para qualquer nivel de
certificacdo, o Organismo de Certificacdo Credenciado (organismo que tem por
finalidade certificar a conformidade do SGQ) deve verificar, na empresa construtora,
as exigéncias do Referencial Normativo relativas a responsabilidade da direcéo da
empresa, satisfacdo do cliente, auditoria interna, analise de dados, melhoria
continua, acao corretiva e preventiva, quando aplicaveis.

Regimento Geral do SiAC evidenciado em (BRASIL, 2010) expde regras de
procedimentos e gestdo para que a empresa faga sua Declaragdo de Adesao ao
PBQP-H e de Conformidade a Referencial Normativo. E normas para operar a

auditoria que conduz a emissao por Organismo de Certificagdo Credenciado de um
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certificado de conformidade a um Referencial Normativo e a sua subsequente
manutengao estdo estabelecidas no Sistema de Avaliagdo da Conformidade.

2.3.2 Sistema de Avaliacao da Conformidade de Empresas de Servigos
e Obras da Construcao Civil

O SIAC estabelece a necessidade do cumprimento de requisitos da norma
apoiados em procedimentos documentados e padronizados, projetos, memoriais
diretivos, memoriais de calculo e toda documentacdo técnica pertinente as obras
realizadas pela empresa, denominados de Sistema da Qualidade, para entrar em
conformidade com os niveis de qualificagdo. (GOMES, 2008)

Brasil (2010) destaca as seguintes especialidades técnicas do Sistema de
Avaliagcao da Conformidade de Empresas de Servigos e Obras da Construgéo Civil
(SIAC): execugao de obras (edificagdes, saneamento basico, viarias e obras de arte
especiais); servicos de execugdo de obras; gerenciamento de obras e de
empreendimentos (atividades fim da construgdo civil, envolvendo uma série de
agentes e de etapas, do estudo de viabilidade a operagdo, uso e manutengao,
passando pelas etapas de projeto e execucdo) e elaboragao de projetos.

As diretrizes obedecidas pelo SIAC sdo (BRASIL, 2010):

|. Carater nacional Unico, adaptados as diferentes especialidades técnicas e
subsetores da Construcao Civil envolvidos na produgao do habitat, cujos requisitos
os sistemas de gestdo da qualidade das empresas devem atender;

II. Carater evolutivo, com niveis progressivos de avaliagdo da conformidade,
segundo os quais os sistemas de gestdo da qualidade das empresas sao avaliados
e classificados;

lll. Carater pro-ativo, visando a criagao de um ambiente de suporte que oriente
o melhor possivel as empresas;

IV. Flexibilidade, possibilitando sua adequacao as diferentes especialidades
técnicas e subsetores, as caracteristicas das empresas de diferentes regides e as
tecnologias e formas de gestdo que caracterizam os diferentes tipos de escopo de

atuacao;
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V. Seguranga e confianga interna (empresa) e externa (seus mercados) de que
a empresa é capaz de satisfazer sistematicamente os requisitos acordados;

VI. Sigilo quanto as informagdes de carater confidencial das empresas;

VII. Transparéncia quanto aos critérios e decisbes tomadas;

VIIl. Idoneidade técnica e independéncia dos agentes certificadores e demais
agentes envolvidos nas decisoes;

IX. Interesse publico, sendo um dos Projetos do Programa Brasileiro da
Qualidade e Produtividade do Habitat, ndo tendo fins lucrativos, respeitando os
principios do Artigo 370 da Constituigdo Federal, sobretudo o da publicidade diante
da sua relagdo com as empresas que participam do SiAC;

X. Harmonia com o SINMETRO - Sistema Nacional de Metrologia,
Normalizacdo e Qualidade Industrial, ao ser toda certificacdo atribuida pelo SIAC
executada por Organismo de Certificagdo Credenciado (O.C.C.), credenciado pela
Coordenagédo Geral de Credenciamento do Instituto Nacional de Metrologia,
Normalizacado e Qualidade Industrial - CGCRE/INMETRO.

Os principais procedimentos em relacdo as construtoras que podem ser
observados sao politica da qualidade, analise critica de contrato, controle de dados
e informacdes, aquisicao de recursos, controle de produto fornecido por clientes,
controle de equipamentos, auditoria, capacitacao, e o foco desse estudo controle de
processos (devem ser executados sob condigdes controladas de acordo com
procedimentos padronizados, utilizando equipamentos adequados e evidenciando
inspecodes durante a producao) (OLIVEIRA apud GOMES, 2008).

A duracgao de um ciclo de certificacdo, que envolve auditorias de certificacédo e
auditorias de manutenc¢do, em quaisquer dos niveis do SIAC, é de 36 (trinta e seis)
meses; o prazo de validade de um certificado de conformidade é de 12 (doze)
meses. (BRASIL, 2010)

Todo o referencial tedrico apresentado é aplicavel a pesquisa devido ao fato de
ser a base para o estudo da qualidade e o desenvolvimento de programas de
qualidade com o programa brasileiro de qualidade e produtividade no habitat.

Esse programa é utilizado em sua totalidade e sem restricbes pela empresa
estudada, e é através dos dados gerados pelo préprio programa que sera feita a

analise de sua efetividade em um curto espago de tempo.
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3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

Esse capitulo descreve os procedimentos metodologicos envolvidos na
realizacdo da pesquisa, abrangendo o0s seguintes topicos: tipo da pesquisa;
caracterizacdo da empresa estudada; participantes do estudo; instrumentos

utilizados; procedimentos de analise e coleta de dados.

3.1 Tipo e descrigao geral da pesquisa

Uma pesquisa pode ser do tipo: exploratoria, descritiva, explicativa,
metodoldgica, aplicada ou intervencionista. Com relacdo aos meios de pesquisa
pode ser: de campo, de laboratério, documental, bibliografica, experimental, ex post
facto, participante, agao e estudo de caso. (VERGARA, 2006)

De acordo com essa caracterizacdo essa uma pesquisa € qualitativa e
documental e de campo E caracterizada como bibliografica, pois o referencial foi
estruturado a partir de materiais ja elaborados, constituido principalmente de livros e

artigos cientificos.

A pesquisa descritiva é definida por Cervo e Bervian (1983) como a pesquisa
que observa, registra, analisa e correlaciona fatos ou fenémenos (variaveis) sem

manipula-los, o que inclui essa pesquisa nessa tipologia.

Godoy (1995) estabelece como qualitativa uma pesquisa aonde o pesquisador
vai a campo buscando “captar o fenbmeno em estudo, considerando todos os

pontos de vista relevantes, coletando e interpretando dados.

Em geral, os estudos qualitativos s&o feitos no local de origem dos dados, né&o
impedem o pesquisador de empregar a légica do empirismo cientifico e partem da
suposicao que seja mais apropriado empregar a perspectiva da analise
fenomenolégica. (NEVES, 1996)

Os dados foram coletados por meio da analise de documentos, de observacao

de processos e coletas estruturadas. Neves (1996, p.3) explica o que a pesquisa

documental é “constituida pelo exame de materiais que ainda nao receberam um



25

tratamento analitico ou que podem ser reexaminados com vistas de uma
interpretacdo nova ou complementar’. Foi feita analise dos documentos
institucionais chamados de procedimentos de producdo e boletins de ocorréncia,

que trazem a produtividade de cada processo e suas acdes de melhoria.

Foram realizadas entrevistas semi- estruturadas para complementar o estudo,
com a intencao de verificar percepgdes diversas vinculadas a melhoras de qualidade
e produtividade que néo sejam percebidas através da andlise de dados e compara

com dados auferidos.

Entrevistas sdo fundamentais na pesquisa qualitativa, “em entrevistas semi-
estruturadas sao utilizadas questdes abertas que permitem ao entrevistador
entender e captar a perspectiva dos participantes”. (ROESCH, 2009, p. 169)

O que foi avaliado nas entrevistas € se houve melhora da qualidade dos
produtos e servicos de acordo com a perspectiva e entendimento de funcionarios de

diferentes niveis hierarquicos dentro da empresa.

3.2 Caracterizagao da organizagao

A escolha da empresa obedeceu ao critério da conveniéncia, uma vez que
houve facilidade de acesso para o desenvolvimento da pesquisa. O momento de
realizacdo deste trabalho coincidiu com a recente certificagdo da empresa, e os
dados foram levantados durante o processo de implantagdo e adaptagdao e logo
apos a certificagdo do Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade do Habitat
em nivel “A”, que corresponde ao nivel de maior exigéncia do SIAC, com percentual
de conformidade de 100% dos requisitos normativos.

A atividade empresa escolhida para analise esta classificada no CNAE -
Classificacédo Nacional de Atividades Econémicas como Constru¢cdo de Edificios e
atua hoje no mercado de Sobradinho e Riacho Fundo, a organizagdo possui uma
historia recente, pois teve suas portas abertas na data de 14 de margo de 2007.

Goncgalves (2002) argumenta que muitas vezes sdo empresas novas, que nao
tém compromissos com o passado, e ja surgem dentro de novos referenciais de
organizagado e de negdcio. Sdo empresas capazes de realizar a gestdo integrada e

de colher os resultados dessa integragao.
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A construtora tem demonstrado competéncia, com atuagao direcionada para
acdes que demonstrem seu compromisso com seus clientes e fornecedores na
busca permanente da qualidade das obras, exceléncia no atendimento e
relacionamento, o que exige de nossa empresa agilidade e seriedade para o alcance
das metas planejadas, tendo sempre como foco principal e objetivo final a satisfacéao
de nossos clientes.

Seu primeiro langamento foi entregue em dezembro de 2009 com as vendas
esgotadas em um ano de existéncia da empresa, outras duas obras estdo em
andamento hoje com cerca de 50 funcionarios ativos, e estdo previstos dois
langamentos para o primeiro semestre de 2011. O organograma da empresa

encontra-se em anexo ao estudo.

3.3 Participantes do estudo

O foco do estudo € um empreendimento residencial, uma obra vertical formada,
por nove pavimentos, sendo um subsolo, um pilotis, quatro pavimentos e uma
cobertura (barriletes, casa de maquinas e caixas d’agua). Sao 32 apartamentos e
uma area equivalente de construcido de 4969,62 m2, com 35 funcionarios, 45
processos de producdo ou 23 processos construtivos de acordo com o documento
normativo do SiAC.

A contagem da norma do SiAC generaliza cada etapa do processo de
producdo, enquanto a empresa pode subdividir esses processos em quantos
procedimentos achar interessante para a organizagdo da empresa.

Dentre as duas obras em execugao pela empresa essa foi escolhida devido ao
estagio da obra e ao numero de processos em andamento, que possibilitam uma
analise mais diversa de diferentes processos de producido, os dados analisados
foram levantados de junho e outubro de 2010.

Os procedimentos foram escolhidos devido a etapa da obra em que a
implementagao e a pesquisa ocorreram. Apesar de 45 processos terem sido criados
apenas 12 deles foram executados pela obra estudada durante o tempo de

certificacdo e geraram procedimentos de producdo preenchidos, desses os que
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possuiam a maior quantidade de informagédo gerada no periodo foi escolhido para
ser analisado.

O estudo analisou e interpretou os resultados referentes a produtividade e
melhora da qualidade em 4 procedimentos de produgdo na contagem da
organizacdo, que correspondem aos seguintes processos de construgdo: Férma,
cimbramento e escoras remanescentes; instalagbes elétricas; langamento,
adensamento e cura de concreto; e corte, dobra e montagem de armadura.

O quadro de funcionarios atual da obra estudada consta 32 pessoas. Foram 7
entrevistados, um dos diretores da empresa, responsavel pela assessoria da
qualidade dentro da empresa e 6 funcionarios, sendo eles o engenheiro responsavel
pela obra, o mestre de obras, o almoxarife, um encarregado de carpintaria, um

pedreiro e um ajudante.

3.4 Instrumentos de pesquisa

Em junho foram elaborados pelos engenheiros e pela diretoria procedimentos
de producao especificos para a adequacado do PBQP-H nivel A, voltados para a
sistematizacdo das atividades, capacitacdo dos funcionarios, controle dos
equipamentos, acompanhamento das nao-conformidades evidenciadas e medigao
da produtividade.

Os dados comecgaram a ser levantados a partir de junho. Devido a certificacdo
nivel “A”, ha a definicdo e controle de todos os servicos da empresa, portanto é
possivel o levantamento de dados referentes a produtividade por formulas de
produtividade basicas de horas trabalhadas por produzidas.

Dados de melhora da qualidade também podem ser verificados, por meio do
acompanhamento do tratamento das ndo conformidades encontradas, sua
freqUéncia, e as consequentes agdes corretivas e preventivas geradas.

Com relagao a entrevista sera utilizada a técnica de focalizacdo da entrevista
que Roesch (2009) nomeia observagao participante de forma aberta. Esse método é
0 mais tradicional da pesquisa em antropologia, ocorre quando o pesquisador tem
permissao para realizar sua pesquisa na empresa e todos sabem a respeito de seu

trabalho.
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O objetivo da entrevista semi-estrutura nesse estudo é verificar relatos sobre
aspectos que evidenciam melhoria da qualidade dificeis de ser mensurados e que
foram observados pelos funcionarios da organizagdo em sua experiéncia com o

processo de certificagao.

As primeiras perguntas do roteiro de entrevista verificam o conhecimento do
entrevistado acerca dos conceitos de qualidade e produtividade. Em seguida o
roteiro contém topicos relacionados a se o funcionario percebe alguma mudanga no
seu servico e ambiente de trabalho. E por fim sédo feitas perguntas que o

caracterizem como tempo na organizagao, escolaridade e fungao.

Durante a elaboragdo do roteiro de entrevista havia uma pergunta que
questionava como a implementacido de um sistema de qualidade influenciaria no
produto final, porém essa pergunta se mostrou abstrata para os consultados e suas
respostas eram vagas e imprecisas, portanto foi retirada do roteiro de entrevista

final.

Antes da realizagdo da entrevista foi garantido ao entrevistado o direito da ndo
divulgacao de seu nome, sendo que os entrevistados foram representados por suas
atividades dentro da empresa. O respectivo instrumento utilizado nesta pesquisa

consta como apéndice a monografia.

3.5 Procedimentos de coleta e de analise de dados

A técnica de analise de dados na pesquisa qualitativa em questdo é a analise

documental. Segundo Roesch (2009):

¢ Negociagdo com a Diregédo da organizagao, pois alguns documentos podem

ser sigilosos;
o Verificagao de autenticidade;
e Compreensao dos documentos;

¢ Analise de dados, identificar um tema central, levantar fontes e comparar

com a pesquisa,;
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¢ Finalizar a analise e compreender o tema dentro de seu contexto;

o Utilizacdo dos dados e despersonalizacdo dos informantes.

Os dados referentes a melhoria da qualidade e produtividade foram retirados
dos documentos da empresa, mais especificamente dos procedimentos de produgao
desenvolvidos pelos proprios funcionarios e utilizados pela empresa. Esses
procedimentos sdo preenchidos sob responsabilidade do engenheiro da obra e
conferidos frequentemente pela diretoria relacionada a assessoria da qualidade da
empresa, 0 que garante sua autenticidade e relevancia para o estudo.

A empresa disponibiliza esses procedimentos sem burocracia dentro da prépria
estrutura fisica da organizacdo, porém o modelo desses é exclusivo de cada
organizagao certificada que adota o programa e a diretoria prefere nao divulgar
abertamente. Foram analisados e organizados em dois grandes tépicos: Melhoria da
qualidade e produtividade.

Para analise mais apurada sobre os dados verificados de qualidade e
produtividade foi realizada uma reunido com o engenheiro responsavel pelos
registros para que ele pudesse esclarecer certas informagdes levantadas. Os
resultados foram expostos e tabulados no software Excel.

As entrevistas foram feitas preferencialmente com os responsaveis pelos
processos e os colaboradores envolvidos, conforme conveniéncia dos mesmos.

As entrevistas foram feitas durante aproximadamente quatro horas no local da
obra estudada e uma hora no escritéorio da empresa, antes do inicio de cada
entrevista foi esclarecido o carater académico da pesquisa e foi garantido o sigilo da
identidade dos entrevistados. Os registros das respostas foram feitos durante a
entrevista de duas formas simultdneas a primeira foi mediante anotacbes e a
segunda por meio de gravagéo.

Foi destacada a importancia da honestidade e sinceridade nas respostas das
perguntas do roteiro, buscando manter os dados confiaveis e conseqlientemente

levantar entrevistas fieis a realidade.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Roesch (2009) afirma que quando se trata de coleta de dados primarios,
através de entrevistas, € importante especificar a fonte de dados, a populagao que
foi entrevistada e os documentos que foram analisados.

Como foi expresso na metodologia, no intuido de preservar o anonimato, foi
atribuida para carater didatico a designacao dos entrevistados de acordo com suas
funcdes dentro da empresa. No quadro abaixo segue as caracteristicas dos

entrevistados que sio relevantes para a discuss3ao:

Entrevistados Escolaridade Tempo na organizagao
Diretor administrativo e Ensino superior completo |Trés anos e dez meses
financeiro
Engenheiro civil residente |Pds-graduagéao Um ano e dois meses
Mestre de obras Ensino fundamental Dois anos e oito meses
completo
Almoxarife Ensino médio completo Dois anos e trés meses
Encarregado de Ensino fundamental Dois anos
carpintaria incompleto
Pedreiro Ensino fundamental Um ano e quatro meses
incompleto
Ajudante de pedreiro Ensino fundamental Sete meses
incompleto

Tabela 1: Caracterizagdo da amostra.

Essa caracterizagao dos entrevistados é fundamental, pois o ponto de vista dos
funcionarios em diferentes niveis hierarquicos e escolares colabora para o estudo
trazendo percepgdes heterogéneas sobre qualidade e o impacto do programa de
qualidade na rotina operacional.

Além disso, essas mudancgas observadas pelos individuos durante a
implementacao e apoés certificacdo sao dificeis de ser mensuradas e muitas vezes
dependem unicamente do depoimento dos envolvidos no processo para poderem

ser compreendidas e registradas.
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Os procedimentos de produgdo, os documentos organizacionais gerados em
funcdo da implementacéo do sistema de gestdo da qualidade adotado pela empresa,
tém fungbes que sao requisitos da norma do programa brasileiro da qualidade e
produtividade no habitat, esses procedimentos foram desenvolvidos pelos
engenheiros da organizagdo para acompanhar o percentual do andamento das
etapas do processo de construgao de edificios.

O procedimento de produgdo € um documento que reflete o ciclo PDCA de
Deming citado no referencial tedrico, sua elaboragdo € o planejamento das
atividades, os treinamentos realizados e a execugao do servigo a préxima etapa do
ciclo, as atividades sdo continuamente verificadas, controladas e corrigidas se
pertinente.

Essa racionalizacdo do processo busca padronizar os procedimentos de
producdo que a empresa utiliza, controlando os treinamentos e equipamentos
envolvidos, e mensurando a produtividade.

Outra grande fungédo do procedimento de produgéo elaborado é controlar as
nao-conformidades verificadas no processo de producdo da edificagdo. As nao-
conformidades podem ser pontuais ou sistematicas, dependendo se sao locais ou
recorrentes em toda a construcgao.

A melhoria acontece quando a partir do controle das nao-conformidades é
possivel a identificacdo do problema e de sua causa raiz. Promovendo além do
conserto e manutencao da falha, um estudo do motivo principal do acontecimento, e
a prescricao de melhorias no processo, a fim de evitar futuras nado-conformidades
similares.

O conteudo relevante ao objetivo do estudo foi organizado em topicos para
facilitar a leitura e o entendimento da andlise dos resultados auferidos. Os trés
proximos topicos sao resultantes das entrevistas e os dois ultimos da analise de

dados dos procedimentos de producao.

4.1 Entendimento do conceito de qualidade

Segundo a norma do programa brasileiro da qualidade e produtividade no

habitat o conceito de qualidade que a empresa possui esta refletido na politica da
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qualidade adotada pela organizagédo, essa deve ser adequada aos propoésitos da
organizagao e deve estar comprometida com o atendimento dos requisitos e com a
melhoria continua do sistema.

Em funcédo da adogédo do programa brasileiro da qualidade e produtividade no
habitat a organizacdao precisa divulgar sua politica da qualidade, ela deve ser
entendida, no grau de entendimento apropriado, pelos profissionais da empresa
construtora e de seus subempreiteiros com responsabilidade no Sistema de Gestao
da Qualidade da empresa (BRASIL, 2010).

O grau de entendimento apropriado pode ser relativo a fungao do funcionario,
do nivel de vinculagado da atividade realizada ao sistema ou ao grau de instrugao do
profissional.

Segundo o engenheiro responsavel pela obra qualidade é: “planejar e executar
os servigos conforme as normas, evitando o desperdicio e com seguranga”, ja o
conceito do ajudante de pedreiro que tem ensino fundamental incompleto também é
correto, apenas mais operacional e menos técnico: “qualidade é trabalhar com
seguranca e sem desperdigar, alertando sempre o companheiro dos EPIs
(equipamentos de protecao individual), manter o local de trabalho limpo e manter a
equipe unida”.

A maioria das respostas dos funcionarios da obra sobre o assunto é similar,
todos eles relataram que trabalhar com qualidade é trabalhar com seguranca e evitar
desperdicio. Ao analisar as repostas dos entrevistados da obra é claramente
identificado que seus entendimentos sobre qualidade giram em torno de percepcgdes
pessoais e operacionais, que podem ser facilmente relacionadas a rotina diaria da
obra e de seus servigos.

O diretor entrevistado possui uma visdo mais administrativa do conceito, com
foco no cliente ele afirma que: “a empresa da e recebe da sociedade e qualidade é o
minimo que a empresa deve dar de retorno ao cliente, € atender aos requisitos
buscando satisfazer os clientes”.

Nao ha a necessidade de que cada funcionario tenha o mesmo conceito, a
empresa deve assegurar que o entendimento de cada funcionario esteja correto
dentro de suas responsabilidades que influenciam a qualidade e o sistema que a

gerencia.
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4.2 Influéncia do programa da qualidade no servigo

Nessa etapa da entrevista todos os entrevistados tiveram uma resposta
positiva em relacdo as mudancas que o sistema da qualidade. O diretor entrevistado
faz uma citacdo relevante sobre o posicionamento da empresa e do sistema:
“através dos treinamentos do PBQP-H qualificamos nossos funcionarios, caso eles
decidam sair da empresa nés fazemos questdo que eles saiam melhores que
entraram”.

O entrevistado que trabalha ha um ano e quatro meses como pedreiro na
empresa colabora com o relato: “gostei muito, tinha muitas coisas que nao sabia e
aprendi aqui. Sempre trabalhei como pedreiro e agora que recebi treinamento e
orientagao”.

Para o encarregado de carpintaria com a implementagdo do sistema de
qualidade seu servico melhorou muito: “os funcionarios nunca tiveram isso e foi
muito importante para eles, sabem fazer melhor o trabalho deles e isso facilita meu
trabalho”. Outro relato pessoal € o do ajudante entrevistado: “melhorou bastante,
antigamente ndo estava tdo organizado (a obra), hoje ndo importa quem sujou,
todos sempre limpam, dai fica facil de passar com o carrinho-de-mao”.

Esses depoimentos pessoais evidenciam a consequéncia benéfica que a busca
pela qualidade propicia ao treinar e conscientizar a equipe de funcionarios,
melhorando suas condi¢des de trabalho e sua profissionalizagao.

Segundo o diretor, “a orientagdo para processos facilita o treinamento, com o
mercado em ascensao a demanda por profissionais qualificados aumenta a cada
dia, € mais facil a organizagao capacitar seus funcionarios que contratar no mercado
de trabalho cada vez mais escasso de profissionais”.

O diretor entrevistado também ressalta a falta mao-de-obra especializada para
auxiliar o gerenciamento dos sistemas de qualidade dentro das organizagbes “é
complicado encontrar profissionais com qualificacao e disponibilidade para analisar a
quantidade de informagdo que o sistema da qualidade estd gerando, ainda né&o
tivemos tempo para parar e pensar’.

Esse relato demonstra como a racionalizacdo do processo construtivo facilita o

desenvolvimento de um produto padronizado e traz a necessidade um estudo mais
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detalhado do procedimento de produgdo adequado as necessidades da empresa e
do cliente, e dos dados que sdo gerados pelo programa.

O diretor também comenta a melhoria que é para os funcionarios de trabalhar
com materiais de melhor qualidade. Uma empresa que € aprovada pela auditoria de
certificagdo do organismo certificador como a analisada nesse estudo, deve
controlar os equipamentos de medigao utilizados, como trenas, esquadros e prumos,
e comprar materiais de qualidade com fornecedores também qualificados e
avaliados pelo setor de compras e o diretor de operagdes.

Diferente dos outros funcionarios da obra, gracas as suas diversas
responsabilidades o engenheiro relatou um cenario mais abrangente: “enfatizando
sempre e através de muito trabalho sistémico foi possivel melhorar o aprendizado,
os funcionarios usam mais equipamentos de segurancga, trabalham com mais zelo,
tomam conta dos equipamentos e do material, tem mais responsabilidade”.

O mestre de obras colabora dizendo que seu trabalho facilitou: “a equipe tem
tirado mais duvidas, pedido mais orientagdo, o tempo que vocé perde pra refazer um
trabalho é muito maior que pra tirar uma duvida”.

O que pode ser percebido pelas entrevistas € que, pelo menos em uma época
perto da certificacdo de qualidade, para os funcionarios é gratificante estarem
envolvidos no processo e para a empresa € interessante, pois com equipes mais
qualificadas e empenhadas é possivel realizar um produto final com maior valor

agregado para o cliente.

4.3 Influéncia do programa da no ambiente de trabalho

O que a andlise da entrevistas revela sobre a influéncia do programa no
ambiente de trabalho é que todos identificam como mais evidente o fato que a obra
ficou mais organizada e limpa, e mais segura para se trabalhar.

Para se adequar as normas técnicas exigidas pelo sistema, o engenheiro
explicou que a empresa adotou do PCMAT, programa de condicbes e meio
ambiente do trabalho na industria construgdo e o PCMSO, programa de controle
médico de saude ocupacional, programas regulamentados pelo Ministério do

Trabalho e Emprego.
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Alguns funcionarios relataram situagdes mais especificas, vinculadas a sua
area de trabalho: “melhorou 60%, ficou (o almoxarife) bem mais organizado, ficou
facil de achar os materiais e as pecas, ficou mapeado e facil de trabalhar, além
disso, a empresa compra agora materiais, ferramentas e equipamentos de
seguranga melhores, 0 pessoal usa mais e vem sempre cobrar os EPIs de mim”,
conta o almoxarife da obra.

O comportamento das equipes foi 0 segundo aspecto que os entrevistados
mais comentaram que foi influenciado pelo programa de qualidade no ambiente de
trabalho. Pedreiro, ajudante e encarregado confirmaram que a equipe esta mais
unida, pois tem um objetivo e querem fazer parte do programa de qualidade da
empresa.

A motivacao da equipe em busca da certificacdo € um beneficio importante de
ser relatado, porém é dificil atribuir esse aspecto positivo do programa ao sistema de
qualidade em si. Essa dificuldade acontece, pois definitivamente deve-se levar em
consideragao a postura da empresa com os funcionarios e a lideranca e incentivo
dos responsaveis pela obra, e ndo se pode dizer com certeza se o PBQP-H surtiria

0os mesmo efeitos se o cenario fosse outro.

4.4 Melhoria da Qualidade

A melhoria da qualidade e a importancia de melhorar sempre e manter uma
continuidade é um topico abordado frequentemente pelos autores citados na
referéncia e pela norma do sistema de gestdo da qualidade estudado. Para verificar
a melhoria da qualidade, este estudo analisou os procedimentos de producao e
verificou segundo grafico 1 o seguinte numero de nao-conformidades por més na

obra relatadas pelo engenheiro:
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Grafico 1: Nao-conformidades relatadas na obra mensalmente.

Cada néao-conformidade deve ser analisada separadamente. Esse grafico
mostra que no més de junho houve trés nao-conformidades e em setembro uma
apenas, isso nao significa necessariamente que houve mais falhas no processo em
setembro, o volume de servigo pode ter sido maior em junho que em setembro.

Além disso, essa analise mais detalhada € essencial para evidenciar a questao
por tras desse levantamento, as acdes de correcdo e corretivas consequentes
dessas nao-conformidades.

De acordo com a norma ISO 9001 (ABNT, 2008), que detalha termos e
defini¢gdes vistos em outras normas derivadas dela, como a do PBQP-H, conceitua
acao corretiva como agao que elimina as causas raiz da ndo-conformidade, evitando
sua repeticdo. A acao de corregdao € o reparo na nao conformidade. Ao longo do
tépico de qualidade do servigo na entrevista o diretor exemplificou “se um incéndio
for a ndo-conformidade, a agédo de corregédo apaga o fogo e a agao corretiva busca a
causa do incéndio e a trata”.

Se essas falhas forem corrigidas adequadamente e sua causa raiz eliminada, é
possivel proporcionar um ambiente de melhoria da qualidade, tanto do servico,
quanto do produto.

Como ja foi descrito anteriormente a empresa caracterizada como uma nao-
conformidade pontual aquela que acontece em apenas um local da obra, ja a

sistematica se repete da mesma maneira em diversos lugares da obra.



37

Durante o més de junho foram levantadas trés n&o-conformidades, duas delas
foram pontuais e uma sistematica. Ao analisar os documentos da empresa nao-
conformidades fica evidenciada a melhoria da qualidade, as ndo-conformidades sao
tratadas e suas causas raiz identificadas e sanadas, ndo havendo repeticao.

Em outubro ha um exemplo que vale citar. Houve uma n&o-conformidade
sistematica aonde em certos pontos da laje apresentavam desnivelamento, ao
verificar essa ocorréncia foi colocado no planejamento que por se tratar de concreto
e o desnivelamento ndo apresentar grande desproporg¢ao a falha iria ser corrigida
com gesso durante o acabamento.

O motivo dessa nao-conformidade foi evidenciado como falta de atencédo no
processo produtivo, os funcionarios precisavam ser mais bem instruidos, portanto foi
feito o treinamento novamente com os individuos envolvidos na tarefa. Ha o registro
da nao-conformidade no procedimento de férma, do primeiro treinamento no comego
da implementagao do programa, do segundo treinamento em outubro, das ac¢des de
correcao e das acgodes corretivas, todos no procedimento de producao.

Um ponto negativo para a organizagado da empresa e ndo para o sistema foi a
averiguacao de nao-conformidades sistémicas recorrentes, quase todos os meses
sao verificadas brocas nos pilares de concreto, que sao corrigidos com grout, esse
produto € uma argamassa composta por cimento, areia, quartzo, agua e aditivos
especiais, que tem como destaque sua elevada resisténcia mecanica. Ele se
caracteriza por ser auto adensavel, permitindo sua aplicacdo no preenchimento de
vazios e juntas de alvenaria estrutural. Entretanto, a causa raiz nao foi pesquisada e
eliminada, pois essa nao-conformidade sistémica se repete. A empresa afirma que

buscara a resolucio do problema.

4.5 Aumento da produtividade

A analise da variagado da produtividade € importante para a organizagao, pois
evidenciam quais foram os fatores impactantes em um aumento ou decréscimo da
producdo em um determinado periodo. Em todos os graficos o eixo das ordenadas é
representado pela produtividade por hora e o eixo horizontal das abscissas é

representado pelos meses pesquisados.
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Abaixo seguem os graficos do levantamento da produtividade dos
procedimentos de producao estudados e suas analises:

Corte, dobra e montagem de
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Gréfico 2: Produtividade de corte, dobra e montagem de armagcéo.

O grafico 2 mostra a produtividade em quilogramas por hora das lajes caindo
no més de julho e logo ascendendo até o més de setembro. O mestre de obras da
empresa explicou que em junho foram feitos o corte, dobra e montagem de armacéao
para julho, e em julho foi iniciada a produgéo para toda a obra, que finalizou em dois
meses.

Um problema percebido ao analisar os dados e entender o processo € que
esse servigo é terceirizado na empresa. Devido a essa contratagdo o numero de
pessoas na equipe empregada varia conforme a necessidade e disponibilidade
financeira do empreiteiro responsavel pelo servigo, o que dificulta a comparacao
més a més dos valores de produtividade. Quanto mais pessoas vinculadas a
atividade, mais metros quadrados por hora sao realizados. Independente disso o
processo € monitorado e treinamento € realizado para que o modo de executar dos
empreiteiros seja igual ao da construtora.

Abaixo segue o grafico de férma e escoras das lajes com a produtividade

medida em metros quadrados por hora:
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Grafico 3: Produtividade de forma, cimbramento e escoras remanescentes.

O grafico 3 mostra que o processo de forma teve aumento em sua
produtividade conforme os meses de producao. O diretor de operacdes responsavel
pela administragdo do setor de obras e manutencido decidiu acatar a decisao de
comprar 0 equipamento de nivel a laser gragas ao novo posicionamento da
empresa.

O engenheiro entrevistado afirma que esse crescimento de produtividade teve
influéncia da adocgao do sistema da qualidade: “diretores comegaram a gastar mais
com qualidade, procurando a aperfeicoar o servico, a produtividade aumentou
também, pois o nivel a laser adquirido € mais rapido, econémico e confiavel que o
método tradicional”.

Apesar de o grafico 3 apresentar um crescimento no periodo de
implementacdo do sistema, esse aumento ndo pode ser atribuido de fato ao
programa de qualidade. Outro fato determinante para a ascensdo, segundo o
engenheiro da construtora, foram os incentivos por tarefas, onde o funcionario &
remunerado com um bénus no salario pela producédo e qualidade do servico de sua

equipe.
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Grafico 4: Produtividade de instalagdes elétricas.
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A produtividade do processo de instalagdes elétricas apresentada do grafico 5

acima se manteve relativamente estavel, com exceg¢do do pico no més de julho.

Segundo o responsavel pela obra esse topo aconteceu devido a uma priorizacéo da

mao de obra para que o cronograma da obra pudesse ser cumprido, entdo foi

destacado um funcionario de outra area para que desse apoio ao eletricista para

adiantar seu trabalho.

O grafico 5 a seguir mostra a produtividade em metros cubicos por hora do

langamento, adensamento e cura de concreto das lajes:
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Grafico 5: Produtividade de langamento, adensamento e cura de concreto.
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Ao visualizar o grafico 5 ha um aumento da produtividade, seguido de uma
constancia e uma regressdo. Ao investigar a questdo foi verificado que o
procedimento para langcamento, adensamento e cura de concreto simplesmente teve
esse pico, pois a obra estudada estava na fase de construcdo da estrutura do
prédio, aproveitando o periodo de seca foram levantadas as lajes durante esse
periodo.

Ao analisar os procedimentos de producao € percebido que a produtividade
envolve diversas variaveis, alguns pontos podem ser facilmente vinculados ao
programa brasileiro da qualidade e produtividade, porém em geral € um tema que

exige uma abordagem diferente e mais especializada.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

O programa brasileiro da qualidade e produtividade no habitat visa contribuir
para a evolugdo da qualidade no setor da construgcado civil. Tem carater nacional
unico, que € definido por um conjunto de regimentos especificos e de Referenciais
Normativos que as empresas devem atender, adaptados as diferentes
especialidades técnicas e subsetores da construgéo civil envolvidos na produgao do
habitat. (BRASIL, 2010)

Adotado por vontade propria, exigéncia do mercado ou do governo, o sistema
da qualidade traz diversos requisitos a serem atendidos e faz varias promessas.
Esse estudo faz uma analise dos documentos gerados pelo programa em si e
identifica se é possivel esperar algum retorno de melhoria de qualidade e
produtividade em uma construtora recém certificada.

Pelas entrevistas, foi possivel observar que o fato de a empresa estar em
processo de adogao da qualidade e demonstrar a importancia de se trabalhar com
qualidade ja geram uma melhoria, pois anteriormente a qualidade nao era abordada
nem sequer era presente na rotina da obra diretamente.

Os relatos mostraram que tanto a qualidade do servico quanto a do ambiente
de trabalho melhoraram durante a implementacdo do sistema. As entrevistas
evidenciaram resultados positivos referentes a melhores equipamentos pessoais de
seguranca; local de trabalho mais seguro; qualificagdo, a partir de treinamentos que
comecaram a ser realizados; aquisicdo de melhores materiais; organizagao e
limpeza da obra; e ainda quanto ao compromisso e conscientizacado dos funcionarios
de uma maneira geral.

O atendimento dos requisitos da norma tem como consequéncia grande parte
das melhorias verificadas nas entrevistas, porém o entendimento da importancia de
se trabalhar com qualidade é mérito dos responsaveis pelo processo na construtora,
que demonstraram seriedade e compromisso com o sistema de gestdo. Sem essa
idéia e disposicado difundida na empresa nao seria possivel implementar o sistema
de gestdo da qualidade.

Os procedimentos de producédo sao uma ferramenta de controle que facilitam a

andlise do andamento da obra e geram a cultura do registro dos fatos, que é
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essencial para que a diretoria gerencie conhecimento sobre seus processos
construtivos, falhas e acertos.

Entretanto, € importante ficar atento a atualizagcdo dos procedimentos de
producao, pois, caso nao sejam feitas analises criticas constantes, estes podem se
tornar engessados. O ideal seria que fossem continuamente melhorados por meio
de estudos de novos métodos de construcdo e de informacgdes levantadas das
analises dos registros de ndo-conformidades e produtividade, dos erros cometidos e
corrigidos, e acertos do passado.

O tratamento estudado das nao-conformidades na empresa € uma evidéncia
de melhoria da qualidade em um curto espaco de tempo da certificacao, falhas que
poderiam passar despercebidas agora passam por uma fiscalizagdo e por um
procedimento de corregao.

A corregéo dos equivocos no processo poderia acontecer anteriormente, mas o
conhecimento da solugdo do problema se mantinha com o responsavel pela
corregao, nao era gerado know-how de construgdo para a organizagdao, nem 0s
diretores eram informados do ocorrido.

Além disso, as agbes corretivas, que agem sobre a causa raiz da nao-
conformidade, estudam o problema e trabalham para que esse ndo se repita. E
possivel que essa anadlise identifique um erro no préprio processo, no minimo
trazendo aprendizado para a equipe de como evitar a causa raiz e
consequentemente a ndo-conformidade, melhorando a qualidade do proximo servigo
ou produto.

O aumento de produtividade se mostrou uma variavel complexa de ser
estudada, pode ser influenciada por diversos fatores, como o numero de
funcionarios empregados na tarefa, tecnologia utilizada, incentivos de produgéo e
outros.

Sendo o estudo da produtividade um tema bastante complexo, o ideal seria
uma pesquisa explicativa, enumerando as diferentes variaveis que afetam a
produtividade. Analisar mais construtoras, utilizando de processos de producio
iguais, com areas de producao idénticas, utilizando dos mesmos recursos, com
levantamento de dados com e sem a adogao do programa brasileiro da qualidade e
produtividade no habitat. Assim, poderia se afirmar com certa certeza que a variavel

“sistema de qualidade” teve influéncia decisiva na produtividade.
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Outro tema que serve como recomendacado para estudos futuros é a
identificacdo das melhorias da qualidade ha longo prazo. Questionando qual o
avanco ou retrocesso do quadro da qualidade no decorrer do tempo dentro da
empresa.

O aspecto positivo verificado € que o programa de qualidade pode criar a
cultura do estudo da produtividade, por meio do qual € possivel analisar e pesquisar
os fatores que implicaram numa crista ou vale de produtividade visualizada em
graficos. Em contrapartida a organizagdo estudada nado realiza essa analise dos
dados que o sistema vem gerando desde sua implementagao.

Uma das limitagdes verificadas no estudo foi a necessidade de conhecimento
referente a area da construgao civil bem como as normas e requisitos que envolvem
0 programa para que o estudo ficasse mais completo.

As contribuicdes que o estudo apresenta para o meio cientifico e para a
sociedade sdo o incentivo a busca constante da qualidade, provando que ha a
possibilidade de melhoria do servico e ambiente de trabalho através da adogao do
sistema de gestdo em questdo e de uma postura compromissada e responsavel.
Mostra, ainda, o que outras construtoras novas podem esperar, em curto prazo, do
sistema e das dificuldades de se calcular a produtividade da producgao.

Por fim, quanto a produtividade, o estudo foi inconclusivo, vez que o aumento
da produtividade é plausivel em alguns casos que n&o necessariamente podem ser
relacionados a implementagcdo do sistema. Assim, somente com base nessa
pesquisa ndo é possivel quantificar ou afirmar definitivamente a influéncia do
sistema na produtividade.

Conclui-se que o sistema de gestdo estudado, ou seja, o programa brasileiro
de qualidade e produtividade, € uma ferramenta que promoveu a cultura da
qualidade na construtora pesquisada, podendo trazer resultados positivos em curto
prazo, que dependem do comprometimento da empresa no que diz respeito ao

respeito as normas numa busca continua para a melhoria.
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APENDICE

Apéndice A — Entrevista.

1. O que é qualidade?
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2. Como a adocéao do programa de qualidade influenciou seu servigo?

3. Como a adogao do programa de qualidade influenciou seu ambiente de

trabalho?

4. Qual sua escolaridade?

5. Qual a sua fungao?

6. Quanto tempo esta trabalhando na empresa?
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