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RESUMO

A construcdo civil leve é um setor que esta em crescimento no pais e isso demanda muita
organizacgdo, sistematizacdo e controle por parte dos gestores. Para que Se possa organizar
internamente todos 0s processos, documentos e atividades, empresas podem optar por sistemas
de gestdo que, se aplicados de uma forma planejada, poderao ser fatores de crescimento. As
técnicas de aplicacdo de sistemas de gestdo da qualidade podem ser comprovadas por normas
internacionais, como a ISO 9001. Essa norma, além de servir como atestado para empresas que
ja possuem sistemas de qualidade desenvolvidos, pode ser o inicio da implantagdo, com
diretrizes para o processo. Este projeto expde uma revisdo bibliografica sobre os seguintes
temas: Origem dos Sistemas de Qualidade no mundo e no Brasil; ISO 9001; Beneficios,
dificuldades e motivacdes na implantagdo da ISO 9001 e um Estudo de Caso com uma Empresa
Junior e uma pesquisa em uma empresa consolidada no mercado local. Essa analise teve como
principal objetivo identificar as caracteristicas que se aplicam a empresas de engenharia civil e
concluiu-se que a pesquisa em si é facil de ser realizada, o problema encontrado foi a

comprovagéo das respostas fornecidas pelos entrevistados.

Palavras chave: Sistemas de Qualidade, ISO 9001, técnicas, beneficios, construcéo civil leve.
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1  INTRODUCAO

1.1 CONTEXTO

O conhecimento sobre qualidade dentro de empresas pode passar a sensacdo de que é
amplamente dominado, mas nem sempre € estudado a fundo e levado de maneira significativa
por parte de gestores e colaboradores dentro da rotina da empresa. Como exemplo do néo
cumprimento, existe muitas vezes o planejamento realizado e que é parcialmente descumprido,
acarretando numa sequéncia de problemas como: gastos ndo orcados, atrasos, desperdicios

dentre outros.

O mercado de construcdo civil leve tem um cenario de constante mudanca, avango tecnolégico
elevado, prazos limitados, cobrangas ambientais, dentre outros quesitos, o que contribui para
que empresas desenvolvam mecanismos cada vez mais complexos para 0 gerenciamento

interno.

Para condensar todos os mecanismos de controle e gerenciamento interno, ha o conceito de
Sistema de Gestdo, que visa o controle da empresa de uma forma mais ampla. Existe ainda o
Sistema de Gestdo de Qualidade, que tem foco no desenvolvimento do produto fornecido ao
cliente com a maior qualidade disponivel pela empresa, desde o planejamento até a venda do

produto.

Um grande diferencial do Brasil para outros paises é a falta de implementagéo desses conceitos
para a vivéncia dentro de empresas. Em paises desenvolvidos, como o Japao, esse conceito ja
faz parte da cultura e promovendo a chegada aos objetivos, sejam eles quais forem, de maneira

mais eficiente.

No Brasil, alguns problemas séo ocasionados pelo excesso de imediatismo, desejo de se obter
resultados rapidamente, o que é incompativel com as prerrogativas dos sistemas de controle,
uma vez que demandam tempo para organizar e planejar todos os pontos internos de uma
empresa. Porém, quando empresas passam a colher os frutos da aplicacdo correta de um sistema

de gestdo de qualidade o fica mais claro O entendimento do motivo de toda a sistematizagéo.



Para obter essas diretrizes de implementacao de sistemas de controle da qualidade de maneira
concisa e regulamentada, algumas empresas procuram certificacfes de sistema de qualidade
como a 1SO 9001:2015, norma cujo fundamento é definir critérios de gerenciamento que
possam ser aplicados a qualquer organizacdo. O principio dessa certificacdo é ter foco no
cliente, além de ter todos os processos mapeados, padronizados e baseados no melhoramento

constante da organizagéo.

Segundo Escanciano et al. (2001a), a norma ISO que auxilia as organizacdes e empresas
enquanto ferramenta de gestdo, é também fonte de vantagens competitivas perante ao mercado
atuante. Além disso, aquelas que obtém maior sucesso séo, de acordo com Depexe (2006), as
que entendem que a certificacdo ndo é o fim do processo, mas 0 come¢o da implementacéo do

sistema.

1.2 MOTIVACAO

A conducdo de empresas de Engenharia Civil tem a constante problematica de gerenciar
inimeros processos e profissionais envolvidos, tanto internamente na parte administrativa
quanto em canteiro de obras. Pela falta desse acompanhamento, a empresa pode se tornar falha
em alguns itens e acarretar atrasos, falta de treinamento, retrabalho, desperdicios,

desorganizacao no canteiro de obra, dentre outras consequéncias.

Existem diversas formas para uma empresa realizar esse gerenciamento e um conceito
amplamente utilizado é o Sistema de Gestdo da Qualidade, onde cada empresa modela métodos

especificos de controle, mas que em geral seguem uma mesma linha.

Paralelamente, a certificagdo 1SO 9001:2015 aborda o tema de gerenciamento da qualidade e
atesta empresas que possuem sistemas de qualidade implantados com os requisitos minimos

exigidos.
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1.3 OBJETIVOS

O objetivo desse trabalho é avaliar os beneficios de sistemas de controle de qualidade e da
certificacdo 1ISO 9001:2015 em empresas de Engenharia Civil. Dentro dessa avaliacdo, 0s

objetivos especificos sdo:

e Pesquisar e descrever sobre o Sistema de Qualidade com base na ISO 9001:2015;

e Pesquisar responsaveis, motivacdes, beneficios e dificuldades de implantacdo de
sistemas de qualidade e da certificagdo 1SO 9001:2015 em empresas de Engenharia
Civil;

e Apresentar os beneficios da utilizagdo do sistema de qualidade em uma Empresa Junior

de Engenharia Civil;
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

O referencial tedrico é apresentado neste topico e aborda pontos de maior relevancia para o
tema abordado no projeto. Inicialmente ha a descricdo sobre o desenvolvimento de sistemas de

qualidade no mundo e no Brasil.

Logo apobs, os requisitos da norma ISO 9001:2015 serdo descritos, juntamente com alguns
conceitos de Controle da Qualidade Total, a fim de obter uma interpretacao geral. Por fim, séo
apresentados quais as motivacdes, os beneficios, os entraves e as dificuldades que empresas de

engenharia enfrentam ao se certificar.

3.1 SISTEMAS DE QUALIDADE

2.1.1 Sistemas de qualidade

Ao longo do tempo a especificacdo da garantia da qualidade dos processos em organizacdes
ganhou espagco e teve um grande desenvolvimento. Esse crescimento teve como base o
desenvolvimento tecnoldgico vivido p6s Segunda Guerra Mundial, principalmente a partir da
implantacdo do conceito de qualidade no Japdo na década de 50, quando o pais passava por um

periodo de reconstrucéo.

Juntando a necessidade de crescimento vista pelas organizagdes, com a cultura de disciplina
caracteristica do pais, o Sistema da Qualidade se estendeu para o processo das organizacfes
como um todo e nédo se limitou apenas ao produto, como era feito antes. O motivo da mudanca
foi observar que o planejamento de todas as atividades executadas na organizagao garantiria
produtos com maior nivel de qualidade, e atenderia a sociedade com produtos de maior
qualidade.

O desenvolvimento da garantia da qualidade passou por trés diferentes estagios. O Gltimo que
é mais consagrado diz respeito a garantia da qualidade durante todo o desenvolvimento do
produto, ou seja, prega que o controle deve comecar no planejamento, passando pelo projeto,

producdo, compras, vendas, indo até a assisténcia dos produtos fabricados, dando inicio ao que
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se conhece hoje como Sistema de Gestdo da Qualidade.

O Sistema de Gestdo da Qualidade tem como principio o controle total e aperfeicoamento de
todas as atividades que ocorrem em quaisquer organizacdes — sejam empresas ou nao. Para isso,
faz-se necesséria a documentacdo dos processos tanto gerenciais quanto operacionais,
garantindo que as atividades tenham sempre um padréo a ser seguido, além de haver o controle

do que esté ocorrendo internamente.

Para que a organizacao tenha a correta modelagem dos processos, o Sistema Total da Qualidade
deve ser inserido de maneira gradual e planejada a partir da alta gestdo da organizacgdo, com
uma boa adesd@o dos funcionarios — para que eles possam entender as consequéncias de suas
acbes num panorama geral — e até mesmo observar os pontos positivos das mudancas

implementadas.

De acordo com Campos (2014), para que haja controle dessas organizacdes deve-se detectar
quais os fins, os efeitos e os resultados que foram alcancados, mas principalmente as metas que
ndo foram batidas e buscar as causas para os maus resultados, a fim de melhora-los. Por
exemplo, apds uma empreiteira entregar seu projeto, deve analisar se um dos fins do projeto,
que é a entrega no prazo, foi feito de acordo com o esperado. Caso tenha ocorrido algum atraso,
analisar quais os efeitos que isso gera para a empresa e para o cliente e garantir que ndo acontega

novamente pelo mesmo motivo.

Para que uma empresa tenha o controle da qualidade total se deve ter bem claro quais os
principios basicos no qual o Controle da Qualidade Total é estruturado, e segundo Campos
(2014), tem-se:

Orientacdo pelo cliente: produzir e fornecer servicos e produtos que sejam realmente

requisitados pelo consumidor;

e Qualidade em primeiro lugar: dominar a qualidade para conseguir a sobrevivéncia e lucro
continuo;

e Acdo orientada por prioridades: identificar problemas, definir os mais criticos e
solucioné-los;

e Acdo orientada por fatos e dados: tomar decisdes com base em fatos e ndo com base em
experiéncias ou bom senso;

e Controle de processos: o0 controle deve comecar no processo do produto ou servigo e ndo

apenas ao final do processo;
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e Proximo processo é seu cliente: satisfazer os desejos dos clientes, desde que razoaveis.
N&o deixar passar produto/servigo defeituoso;

e Controle a montante: procurar sempre a prevenc¢éo de problemas cada vez mais perto do
inicio do desenvolvimento do produto e ndo deixar que esse controle seja feito tardiamente.
Caso isso ocorra, pesquisar 0 motivo pelo qual ndo foi possivel prever determinado
problema;

e Acdao de bloqueio: tomar ac¢des preventivas de bloqueio para que o0 mesmo problema néo
ocorra outra vez pela mesma causa;

e Respeito pelo empregado como ser humano: admitir que os empregados sdo membros
independentes;

e Comprometimento da alta direcé@o: entender a defini¢cdo da missdo da empresa e a viséo

estratégica da alta direcdo e executar as diretrizes e metas por meio de todas as chefias.

Para que houvesse diretrizes quanto aos sistemas de gestdo com o crescente aumento da
globalizacdo da economia e de informacdes, a International Organization for Standardization
(ISO) instituiu, em 1979, o Technical Committee 176 (TC-176) para abordar o tema de Gestao
e Garantia da Qualidade. Ao fim dos estudos, em 1987, 0 TC-176 chegou a aprovacéo das cinco
normas ISO, as quais tinham como principal intuito facilitar o comércio internacional entre as
organizacbes e, como consequéncia, permitiu que as organizacfes nao precisassem de
organismos de certificacdo independentes e também ndo fossem avaliadas por seus clientes
(Inmetro, 2011).

A certificacdo 1SO 9001 teve grande representatividade, no inicio, em industrias de base e de
bens de capital, mas logo se estendeu para empresas de bens de consumo porque se tornou
conhecimento de clientes que a certificacdo da organizagao implicaria produtos com qualidade

confirmada por um 6rgéo responsavel pelo controle.

A abordagem feita para o sistema de gestdo de qualidade pela norma é feita por meio do ciclo

PDCA, pensamento baseado em riscos e abordagem por processos, como mostra na Figura 1:
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PRINCIPIOS
DA GESTAO
DA
QUALIDADE

Figura 1 - Conceitos e abordagens 1SO 9001.

Fonte: Adaptado de APCER, 2015.

De acordo com Campos (2014), o ciclo PDCA é uma ferramenta para controlar processos. As
siglas desse processo vém do inglés Plan, Do, Check, Action, que podem ser traduzidas para
Planejamento, Execucdo, Verificacdo e Atuacdo Corretiva. Na parte do planejamento os
responsaveis devem definir metas, estratégias e os meios para que as metas possam ser
atingidas. Tudo que foi planejado deve ser executado e durante essa execucgdo se deve coletar
todos os dados que possam servir de pardmetros para analises futuras. Entdo, faz-se a anélise
desses parametros para verificar se a meta esta cada vez mais proxima de ser atingida ou se é

necessario fazer uma mudanca nos planos.

2.1.2 Sistemas de Qualidade no Brasil

O cenério do Brasil quanto a padronizacdo dos Sistemas de Qualidade teve inicio quando a

politica de substituicdo de importagdes comecou a ter problemas por apresentar custos muito
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elevados e produtividade ndo eficiente. Nessa época, o Brasil enfrentava baixissima integracédo
com o mercado internacional, justamente pela falta de tecnologia, de qualidade e de

padronizacdo dos produtos que eram oferecidos.

O governo brasileiro instituiu em 1986 o ProQP, Programa da Qualidade e Produtividade que

tinha o foco em quatro areas:

1. Conscientizacao da sociedade quanto a qualidade;
2. Estimulo ao uso de mecanismos de qualidade e produtividade na gestdo de organizacao;
3. Propagacdo dos conceitos no setor governamental;
4. Adequacdo da infraestrutura do pais para a qualidade, desde metrologia, normalizacéo,

qualidade industrial até o ensino.

Como desmembramento do ProQP, o Brasil possuia o PADCT, Programa de Apoio ao
Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico, que obteve resultados expressivos na area da
Tecnologia Industrial Basica com o PADCT/TIB. Além disso, o PEGQ, Programa de
Especializacdo em Gestdo da Qualidade, e RHAE, Programa de Capacitacdo de Recursos
Humanos para Atividades Estratégicas, foram programas que ajudaram no desenvolvimento da
qualidade no pais. O desenvolvimento dos processos do ProQP serviu como base para o inicio

do PBQP, Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade, criado na década de 90.

Os programas de qualidade mostraram que a cultura da qualidade teve duas abordagens por um
bom tempo, a primeira foi a procura por defeitos e falhas em componentes, ou seja, foco apenas
no produto. Ja a segunda abordagem diz respeito ao gerenciamento de todos 0s processos
realizados nas organizagdes, desde o planejamento do produto até a satisfacdo do cliente e

assisténcia técnica fornecida pela organizacéo.

Até que ocorresse a convergéncia dos métodos de gestdo da qualidade, o Brasil seguiu em duas
linhas distintas, a Gestao pela Qualidade Total e Sistemas de Gestdo e Garantia da Qualidade
(Inmetro, 2011). O momento em que houve a convergéncia foi quando a 1SO 9001 sofreu o
aperfeicoamento, e as premiacdes por qualidade e exceléncia ganharam mais espaco, como por

exemplo o Prémio Nacional da Qualidade, PNQ.
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2.1.3 CertificacOes na area da Engenharia Civil

Por influéncia da difusdo da 1ISO 9001, o sistema de qualidade comecou a ser aplicado no ramo
da construcdo civil, no mesmo periodo que o0 PBQP-H — Programa Brasileiro da Qualidade e
Produtividade no Habitat — foi lancado no Brasil, que é um sistema baseado nas normas I1SO
9000, aplicavel as empresas construtoras que pretendam melhorar sua eficiéncia e eficacia
técnica e econdmica (Depexe, 2008). O motivo para a criacdo de uma norma especifica para a
area de habitacdo foi para abranger especificamente o ramo, como no controle do canteiro de

obras.

O PBQP-H tem o carater evolutivo onde as empresas podem ingressar com um nivel de
organizacdo menor e entdo evoluir para a categoria A que é o mais completo. Esse programa
abrange quesitos do controle da qualidade e expande a analise para quesitos propriamente ditos
de construcdo de residéncias. O conhecimento sobre a certificagdo se tornou amplamente
conhecido atualmente por ser pré-requisito para as empresas que desejam participar do

Programa Minha Casa Minha Vida, da Caixa Econdmica Federal.

Além desse programa, o governo forneceu outros incentivos a padronizacao e a gestdo de
processos no pais. Além dos citados anteriormente, se pode citar QUALIHAB (Programa da
Qualidade na Habitacdo Popular), no Estado de S&o Paulo, cujo principal ponto é melhorar a
qualidade e diminuir os custos para habitagdes populares, e QUALIOP (Programa de Qualidade
das Obras Publicas da Bahia), no Estado da Bahia.

A &rea da construcdo de habitacdes conseguiu implementar certificacGes que vdo além daquelas
voltadas para a gestdo de processos e de qualidade gerencial. Alguns exemplos de outras
abordagens que as organizag6es de engenharia podem obter séo: AQUA, LEED, Procel Edifica,
Selo Casa Azul e ISO 14000. Esses certificados garantem qualidade em diversas areas e estao

em ascensdo no pais.

A certificagdo AQUA para empreendimentos comerciais se baseia no atendimento a critérios
de sustentabilidade coerentes e abrangentes, que compdem 14 categorias de desempenho
agrupadas em quatro temas: eco construgdo, eco gestdo, conforto e salde, cujo atendimento é
verificado ao longo do empreendimento, no final das fases Programa, Concepcéo ou projeto,

Realizacdo e Operacao/Uso (Martins, 2010).
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De acordo com o Greenbuilding Brasil, LEED (Leadership in Energy and Environmental
Design) é um sistema internacional de certificacdo e orientacdo ambiental para edificacdes,
utilizado em 143 paises, e possui 0 intuito de incentivar a transformacao dos projetos, obra e

operacao das edificacbes, sempre com foco na sustentabilidade de suas atuagdes.

O Centro Brasileiro de Informacdo de Eficiéncia Energética explicita que o selo PROCEL
promove 0 uso racional da energia elétrica em edificacdes desde sua fundacdo. Por fim, de
acordo com a Caixa Econdmica Federal, o Selo Casa Azul tem como principal missdo
reconhecer projetos que adotam soluces eficientes na construcao, uso, ocupagdo e manutengdo

dos edificios.

Sejam de qualidade ou ndo, o que os certificados fornecem sdo as diretrizes para que
organizacgdes consigam atingir os seus objetivos e ainda receber uma comprovacado de que esta
sendo executado de maneira adequada a partir da inspecdo de 6rgaos especializados. O grande
ponto é que a certificacdo ndo deve ser olhada como o fim do processo, mas sim como uma
nova realidade para a organizacéo, ou seja, dar continuidade ao que foi estabelecido é a principal

fonte de mudancas.

3.2 ANALISE DA 1SO 9001:2015

Como a norma ISO 9001:2015 é aplicavel a organizacbes de qualquer &rea, o ramo da
construcao civil rapidamente conseguiu aplicar esse certificado em seus processos. O que a
norma ISO 9001:2015 fornece ao ser aplicada de maneira adequada em construtoras é um
criterioso controle da organizacdo, passando pelo planejamento do empreendimento,
qualificacdo dos funcionarios, processos construtivos, dentre outros, abrangendo ndo somente

a parte responsavel pela construcdo, mas toda a empresa.

A implementacéo dos requisitos da 1ISO 9001:2015 pode ser o ponto de partida para que grande
parte das organizacdes que desejam aplicar um Sistema de Qualidade formal déem inicio ao
processo. Por tanto, a certificagcdo significa a demonstracdo da conformidade com o Sistema de
Gestdo de Qualidade desde o desenvolvimento do projeto, passando pela construcéo,

instalacGes e todos os servigos associados que a organizacao fornecera.
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2.1.1 Caracteristicas da 1SO 9001:2015

3.2.1.1 Principios da gestdo da qualidade

Para orientar os trabalhos da ISO 9001:2015, a partir de conceitos formulados desde a criagdo
dos sistemas de qualidade por Deming, Juran, Crosby, Ishikawa, Feigenbaum dentre outros,
foram formulados sete principios que servem como base para a norma que estdo descritos na

Figura 4.

Foco no cliente

Lideranca

Comprometimento das pessoas

Abordagem por processos

Melhoria

Decistes baseadas em evidéncias

Gestdo das relagoes

Figura 2- Sete Principios de Gestdo da Qualidade.

Fonte: Adaptado de APCER, 2015.

e Foco no cliente: o maior foco da gestdo da qualidade é atender aos requisitos do cliente
e no esforco em exceder as suas expetativas;

e Lideranca: os lideres estabelecem unidade e direcdo criando condicBGes para que as
pessoas se comprometam em atingir os objetivos da organizagéo;

e Comprometimento das pessoas: a criacao de valores depende de pessoas competentes,
habilitadas e empenhadas a todos os niveis;

e Abordagem por processos: as atividades devem ser entendidas e geridas para que 0s

resultados possam ser atingidos;
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e Melhoria: manter o foco na melhoria, mesmo estando em amplo sucesso;

e Tomada de decisdes baseada em evidéncias: tomar decisdes com base na avaliacdo
de dados e informacdo para produzir os resultados desejados;

e Gestdo de relacionamentos: manter relacbes com as partes interessadas como meio

para o batimento de metas.
3.2.1.2 Estrutura da norma

A 1SO 9001:2015 tem uma estrutura cujo principal objetivo € facilitar as etapas de trabalho para
as organizacOes que pretendem ter um sistema integrado para diferentes normas da familia ISO.
Por exemplo, uma organizacdo que pretende se certificar na 1ISO 9001:2015 e na 14001 ter a
mesma linguagem e mesma abordagem dos temas envolvidos, o que antes poderia acontecer de

ter requisitos semelhantes em se¢des diferentes ou com abordagens diferentes.

A definicéo dessa estrutura tem como principal caracteristica uniformizar a abordagem do ciclo
PDCA de melhoria continua para todas as normas. Para exemplificar o contexto da norma e do
ciclo PDCA, tem-se a Figura 3.

Contexto da Organizagio
Lideranga

Planejamento

Suporte

Melhoria ° Q Operacionalizagdo

Avaliagéo de desempenho

Figura 3- Estrutura da 1SO 9001:2015 e ciclo PDCA.

Fonte: Adaptado de APCER, 2015.
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E importante ressaltar que a abordagem dos nomes adotados pela norma ndo deve
necessariamente ser seguido a risca, mas as organizacfes devem compreendé-las para que

possam adaptar a realidade da organizacao aos termos da norma.

3.2.1.3 Contexto da organizacao e partes interessadas

A realidade das organizacdes € uma questdo de suma importancia, visto que fatores como
cultura local, cultura organizacional, faturamento da organizacdo, quantidade de funcionarios

sdo determinantes para qual Sistema de Gestdo da Qualidade serd adotado.

Além disso, todo o sistema deve estar de acordo com a visdo, sendo implementado para ser o
caminho que a empresa deve tracar para que alcance o patamar desejado e nao se torne uma
ferramenta obsoleta ou se torne mais burocracia. Essa abordagem serve para mostrar que a
implementacdo do SGQ e da certificacdo ndo sao investimentos feitos apenas por organizagdes

de grande porte.

A partir da analise da realidade que a empresa ou organizagao se encontra, é possivel determinar
quais sdo as partes que afetam diretamente, indiretamente ou sdo afetadas pelas atividades
desempenhadas por ela. Dentre as partes interessadas, além dos clientes, temos fornecedores,

Governos locais, parceiros técnicos.

Para determinar qual sera o dominio que seu Sistema de Gestdo da Qualidade tera, ela deve
deixar bem determinado alguns tépicos como por exemplo limites fisicos, organizacionais e de
produtos. A norma I1SO 9001:2015 permite que o escopo de certificacdo seja aplicado em
apenas alguns produtos e em apenas alguns locais da organizacgéo, por exemplo quando uma
empresa entrega mais de um produto, como consultoria em engenharia e sondagem de solos,

apenas um desses servicos pode ser certificado.

3.2.1.4 Foco no resultado e pensamento com base no risco

O foco dado pela norma e pelos Sistemas de Gestdo da Qualidade s&o os resultados, onde
independe se sdo positivos ou negativos. Toda organizacdo deve controlar os dados resultantes
dos processos que acontecem para o desenvolvimento do seu produto para que tenha, depois da

analise critica, informacdes que sirvam como base para a tomada de decisdes.
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A organizacdo deve também possuir estratégias para analise de riscos que resultem em
consequéncias ruins a fim de evita-los, e caso ndo seja possivel evitar que eles acontecam,
estabelecer maneiras para a diminuicdo dos efeitos. A proposta ndo é que toda e qualquer
organizacdo tenha uma metodologia especifica para o gerenciamento de riscos, mas que essa
forma de pensar seja pelo menos qualitativa, ou seja, a0 menos considerar a existéncia do risco

e propor algum tipo de solucdo para o caso.

3.2.1.5 Lideranca

A lideranca ndo deve ser tomada apenas para a alta dire¢do das organizagdes, mas também para
os lideres em todos os niveis. Contudo, a lideranca exercida pela alta direcdo deve ser bem
analisada, uma vez que é responsavel por dar todas as diretrizes da organizagdo, ou seja, 0
pensamento da alta dire¢do determina qual o planejamento estratégico, qual Sistema de Gestao
da Qualidade e quais liderangas intermedidrias deverdo ser adotadas para que o0 objetivo da

organizacdo seja alcancado.

A partir do momento que a gestdo mais alta da empresa determina quais os caminhos seréo
seguidos e quais as praticas que serdo adotadas dentro do SGQ, ela esta se responsabilizando
por todas as consequéncias. Em menor escala, os lideres intermediarios tém a responsabilidade

de cuidar de tudo que esta sob seu comando para obter os resultados desejados naquela area.

Para que uma empresa tenha sucesso na adocdo do SGQ deve-se analisar também as
responsabilidades para verificar se existem membros isolados ou conflitantes nos
procedimentos que devem acontecer. Fazendo essa analise juntamente com o contexto da
organizacao, a alta gestdo deve entdo fornecer aos seus membros todos 0s insumos necessarios

para a execucao das atividades, sejam eles financeiros, materiais ou conhecimento.

Tendo o SGQ definido, ele deve ser de conhecimento de todas as pessoas envolvidas e a alta
direcdo deve garantir a adesdo de todos, o que pode ser realizado de vérias formas como

treinamentos, sensibilizacdo, atribuir responsabilidades e autoridades dentre outros.

Para acompanhar o sistema de qualidade, a empresa deve estabelecer a politica de qualidade,
que tem como base onde a organizacao deseja chegar, e deve incluir claramente quais sdo 0s

objetivos, compromissos e as orientacfes da organizacdo para 0s produtos e servicos.
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3.2.1.6 Funcgdes, responsabilidades e autoridades organizacionais.

Para que todas as metas desejadas pela organizacdo sejam alcancadas se faz necessario que a
alta gestdo delegue funcdes, responsabilidades e autoridades. Toda essa divisdo deve ser feita
com a intengdo de cumprir o planejado, reportar a alta direcdo possiveis problemas, ter foco no
cliente, cumprir o que se espera do SGQ ou, se houver mudancas, que elas possam ser

implementadas.

As fungdes descrevem o papel das pessoas nas organizacdes as responsabilidades sdo atribuidas
para clarificar as obrigagdes exigidas pela fun¢ao que desempenham as autoridades estabelecem
o grau de autonomia de decisdo que possuem para realizar ou mandar realizar as tarefas para

alcangar os objetivos pretendidos do SGQ (APCER, 2015).

3.2.1.7 Planejamento

O planejamento é a primeira parte aplicada no ciclo PDCA e é parte fundamental abordada pela

norma, que serve tanto para melhoria quanto para manutencao de processos ja existentes.

De maneira simplificada, a norma aborda o tema do planejamento de trés maneiras listadas a

sequir.
a. Ac0es para tratar sobre riscos e oportunidades

A empresa deve ser capaz de identificar quais 0s riscos e oportunidades que a cerca,
e quanto mais complexa a empresa, mais complexa tende a ser essa analise. O
grande objetivo desse estudo € maximizar todos os possiveis ganhos e minimizar

0s problemas.
b. Objetivos da qualidade

O grande objetivo, tanto do sistema de qualidade quanto da norma, é atingir o
patamar desejado. De acordo com Campos (2014), o objetivo maior de qualquer
organizacéo é contribuir para o bem estar das pessoas envolvidas, e para isso deve
ter um sistema capaz de identificar essas necessidades. Para comprovar 0s
objetivos da organizacdo para com a qualidade, eles devem ser documentados,

mensuraveis, consistentes com a politica de qualidade da organizacéao, condizentes
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com requisitos aplicaveis, relevantes, monitorizados, comunicados e atualizados.
c. Planejamento das mudancas

Um bom SGQ deve servir ndo sé como controle da organizacdo, mas também para
ser apoio em caso de mudangas. A velocidade com que as mudangas acontecem
pode ser um fator determinante para a organizacdo se manter ou ndo, e entdo entra
0 SGQ para servir de suporte e proporcionar decisdes assertivas, tanto mudancas

rapidas quanto as mais demoradas.

E comum que organizacdes tenham algum tipo de documentacio para se referir as
alteracdes, demonstrando que estd levando adiante o planejamento, que foram
considerados 0s objetivos e consequéncias das mudangas. Alguns exemplos de

praticas estdo citados no Quadro 1.

Praticas para Determinar entradas e saidas no planejamento das

planejamento MR
de mudangas Pensar em riscos e consequéncias envolvidas nas
mudancas.

Descrever com detalhes as mudancas a serem
realizadas.

Comunicar as alteracbes as partes interessadas,
internas e externas.

Documentar se a mudanca atingiu o proposito
inicial, se houve impacto negativo.

Quadro 1 - Praticas para planejamento de mudancas.

Fonte: Adaptado de APCER, 2015.

3.2.1.8 Suporte

A partir da determinacdo de métodos, diretrizes e do SGQ, a organizacdo deve fornecer e

informar a todos 0s membros quais 0s recursos necessarios para a execu¢do do planejado, sejam
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eles recursos internos, externos ou conhecimento. A organizagdo deve manter as coisas mais
gerais, como equipamentos, recursos financeiros, equipe suficiente para realizar o projeto,
infraestrutura adequada e segura para 0s membros, ambiente propicio para a operacionalizacdo
dos processos — podem incluir fatores fisicos, sociais, psicolégicos e ambientais — e para

monitoramento dos mesmos.

N&o menos importante, toda a equipe deve ter o conhecimento organizacional que serve como
base para todo o Sistema de Gestdo de Qualidade e também toda a documentacéo prevista para
sua area ao seu alcance — informacdo documentada. Esse requisito também se estende para a
determinacdo das competéncias das pessoas que se fazem importantes para 0 correto
desenvolvimento do SGQ e, por fim, gerando a conscientizagdo dos membros, fazendo com

que aumente o desempenho.

A documentacdo gerada deve ser controlada pela organizacgdo, para que sempre esteja ao
alcance de quem precisa da informacdo para exercer sua funcdo, e também para que a
organizacdo tenha controle inclusive sobre atualizagcbes de documentos. Caso se faca
necessario, a organizacdo pode também manter controle e regras de acesso para certos tipos de
informacdo. A Figura 6 exemplifica uma maneira de geragéo e distribuicdo de documentos.

Geragdo de
documentos

documentos
internos

Figura 4 - Ciclo de documentacéo.

Fonte: Adaptado de APCER, 2015.
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3.2.1.9 Operacionalizagdo

A operacionalizagcdo da organizacao diz respeito a tudo que precisa para o desenvolvimento
inicial do produto ou servico, desde o0s requisitos necessarios para o desenvolvimento do

produto até definir qual o padrdo esperado na saida.

Dentre as areas abordadas, a primeira € quem tem o primeiro contato com o cliente para definir
suas expectativas. A pessoa responsavel por essa tarefa deve saber coletar dados coerentes para
gerar as informacOes necessarias para os procedimentos internos, e isso deve acontecer de

maneira continua.

Quando existe a negociacdo do produto com o cliente, a pessoa que esta representando a
organizacdo nessa negociagao deve estar ciente de tudo que a organizacao € capaz de realizar,
dos prazos que sdo necessarios para deixar tudo bem especificado para ambas as partes. Esse
procedimento também serve para relagbes com fornecedores e caso exista alguma mudanca em

qualquer das duas relages aconteca durante os processos de execu¢do dos produtos.

Durante a execucdo propriamente dita do produto, a empresa deve possuir controle sobre a
producdo, deve ser capaz de rastrear seus produtos, cuidar de propriedades de seus clientes ou
de fornecedores de servicos, garantir atividades apos a entrega do produto, condensar todas as
informacGes para analisar, ao fim do processo, se existe a necessidade de mudanca na producéo

do produto.

3.2.1.10 Avaliacgéo de desempenho

Para que a organizacgéo consiga atingir o objetivo maior de satisfazer e exceder as expectativas
de seus clientes, ela deve estabelecer quais os métodos de monitoramento, medicdo e analise
que serdo usados sobre o sistema de gestdo para 0 atingimento dessa meta. Para que a
organizagdo consiga dados que realmente sirvam para a anélise, ela deve se preocupar em

definir quais serdo os itens de controle.

Depois que se define quais os itens a serem avaliados, deve-se definir a periodicidade das
medicdes e dos monitoramentos, incluindo a frequéncia, o tipo, 0 momento e o local onde sdo
realizadas (APCER, 2015), bem como estabelecer quais os tipos de analise que serdo feitas.

Essas analises a serem feitas devem ser capazes de avaliar, por exemplo:
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e A conformidade de produtos e servigos oferecidos;

e O grau de satisfacdo do cliente;

e O desempenho e a eficdcia do sistema de gestdo da qualidade;

e Se o planejamento foi implementado com eficacia;

e A eficacia das acOes empreendidas para tratar os riscos e as oportunidades;
e Desempenho de fornecedores externos;

e As necessidades de melhorias no SGQ. (APCER,2015)

O quadro 2 aborda informagdes de algumas ferramentas propostas para a qualidade, que servem

para 0 acompanhamento dos projetos, e como base para tomada de decisdes e de mudangas:

Ferramentas Histograma: visualizacdo grafica de localizacdo e dispersdo de

de valores. Permite saber qual a frequéncia de determinado valor e
gerenciamento identificar tendéncias e dispersdes
da qualidade

Diagrama de Pareto: identificacdo de quais os fatores que mais
influenciam por meio de um gréfico de barras.

Diagrama de Espinha de Peixe / Ishikiawa: identificacdo de
possiveis causas para determinado efeito/problema. Pode-se
agrupar idéias em categorias

Formularios para recolhimento de dados, check-lists, registros:
documentacdo de dados e informacGes que podem ser utilizados
para diferentes fins

Diagramas de dispersdo: normalmente usados para verificar
relacdo entre duas variaveis em pares

Quadro 2 - Ferramentas de Qualidade.

Fonte: Adaptado de APCER, 2015

A organizacao deve realizar o controle interno de forma planejada para averiguar se todos o0s
requisitos do sistema de gestdo estdo sendo atendidos. Nao apenas para a garantia da norma,
mas para que o sistema de gestdo da qualidade realmente funcione para o proposito que foi

criado.

Com os dados fornecidos pelas analises acima, a alta gestdo da organizacdo deve examinar

criticamente os resultados e encontrar pontos a melhorar e pontos que podem ser mantidos.
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3.2.1.11 Melhoria

A organizagao deve sempre promover agdes para melhoria a fim de atender e superar os desejos
de seus clientes. Ha um estudo recente de Matthews&Marzec apontando oito dimens@es para

melhorias:

e Melhorias tangiveis;

e Mudancas como resposta a reclamacdes e a mudancas das especificacdes de clientes;
e Mudancas nas especificacdes de produtos;

e Reducdo dos custos de qualidade;

e Reducdo dos defeitos;

e Conformidade com especificacoes;

e Satisfacdo do cliente;

e Melhoria nas politicas e nos procedimentos (sistema de gestao).

Depois de analisar todas as inconformidades, a organizacdo deve corrigi-las, tomar acbes para
evitar que seja uma recorréncia e ainda identificar onde € possivel haver melhoria no
desempenho do SGQ.

3.3 IMPLEMENTACAO DA 1SO 9001

3.3.1 Motivaces

O ponto de partida para a obtencéo de certificagdo ou implementacao de sistemas de qualidade
em empresas pode ser uma combinacdo de fatores externos e internos. A obtencdo de
financiamentos pelo governo pode ser um exemplo de uma motivagéo externa e a necessidade

de reducdo de gastos pode ser uma motivacao interna.

De acordo com Sampaio (2008), uma das grandes motivagdes que as empresas tém € o ganho
com publicidade, onde a certificacdo é utilizada apenas como uma ferramenta de marketing e
ndo como uma fonte de melhoria interna. Com essa abordagem, ele separou empresas em dois
grupos: non-development companies, que visam apenas a certificacdo e o ganho em marketing

e development companies, que desejam realmente os ganhos oriundos da certificagao
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Especificamente na area de Engenharia Civil, o Programa Minha Casa Minha Vida, é uma
motivacao externa para a certificacdo de empresas, pois exige a certificagdo PBQP-H, que
possui a mesma base da ISO 9001 acrescida de pontos especificos para a construcdo civil como,

por exemplo, planejamento da execugdo da obra e plano de qualidade da obra.

Ja como motivacéo interna, a diminuicdo de desperdicio, aumento da produtividade, realizar
entregas no prazo, aumentar a lucratividade sdo exemplos de melhorias que as empresas de

construcao civil anseiam.

3.3.2 Beneficios

O desenvolvimento e implantacdo de um sistema de qualidade e de certificacbes em empresas
demandam tempo e recursos financeiros, e isso pode ser interpretado como gastos com
burocracia. O grande ponto € que esse investimento inicial serd o ponto onde a lucratividade da
empresa pode dar um salto. Sampaio (2008) cita o estudo de Leung et al. (1999) e Escanciano
et al. (2001a) que constataram que, para a maioria das empresas analisadas, os beneficios

resultantes da certificacdo superaram os custos associados a mesma.

Em estudos realizados por Depexe (2006), notou-se um melhor desempenho financeiro em
algumas empresas apds a certificacdo e na mesma linha de pesquisa, Sampaio (2011) cita o
estudo de Heras et al. (2002b) onde o volume de vendas de empresas certificadas se mostrou
maior do que em empresas ndo certificadas. Essas duas analises foram feitas em empresas onde
a certificacdo era a comprovacgéo de um sistema de gestdo ja implementado e ndo do comeco

da implementacéo.

Além de beneficios financeiros, Depexe (2006), por meio de sua pesquisa, chegou aos
principais beneficios obtidos dentro de empresas da construcdo civil, sendo eles: organizacdo
interna, padronizagcdo dos processos, melhoria no gerenciamento de obras, aumento da

produtividade e reducdo de desperdicio, de retrabalho e de ndo-conformidades.
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3.3.3 Dificuldades

De acordo com Campos (2014), um dos maiores entraves para a implementacéo de sistemas de
qualidade é a resisténcia a mudanca na cultura. Além desse ponto, Depexe(2006) elencou as
maiores dificuldades encontradas nas empresas durante a certificacdo: elevada burocracia,
baixo nivel de escolaridade dos operarios que devem receber os treinamentos, treinamento
ineficaz e dificil de ser feito. Levantando os principais entraves da certificacdo, outros pontos
foram citados, como a dificuldade de controle dos fornecedores, o investimento financeiro que
a certificacdo exige, tanto para certificar quanto para treinar a equipe e a sobrecarga que a

geréncia assume.

O falso sistema de qualidade também é um entrave para a expansdo da certificacdo, de acordo
Depexe (2006), muitas empresas adotam a certificacdo como um sistema de garantia da
qualidade e esquecem do carater de melhoria constante no projeto. Ele discorre sobre empresas
que desejam apenas garantir uma qualificacdo rapida, ao invés de investir realmente no sistema

de qualidade.

O problema causado pela certificacdo rapida € porque pode-se confundir que o processo de
certificacdo seja um evento em paralelo do restante da empresa. A adocdo dessa postura faz
com que os resultados esperados ndo sejam alcancados, adiciona mais burocracia para a

empresa e traz a sensacdo de que a certificagdo ndo mudou em nada a realidade da empresa.

31



3 ESTUDO DE CASO 1 - EMPRESA JUNIOR - CONCRETA

O estudo de caso foi feito a partir da analise dos topicos da norma ISO 9001:2015, para
identificar quais deles ja sdo implementados na empresa para garantia de produtos com
qualidade, e ao fim da analise um panorama das mudancas que a empresa teve nos trés ultimos
anos. O intuito do estudo de caso € apontar que os Sistemas de Gestdo de Qualidade, quando

aplicados em conformidade com a cultura da empresa, pode trazer melhorias notérias.

3.1 CONCRETA CONSULTORIA E SERVICOS

A Concreta é a Empresa Junior de Engenharia Civil, Engenharia Ambiental e Arquitetura da
Universidade de Brasilia. Comecou suas atividades em 1996 como empresa de Engenharia
Civil, oferecendo projetos da area aos clientes, sempre tendo o respaldo de responsaveis

técnicos e professores.

A empresa fechou suas portas em 1998 e voltou a atividade em 2003, apds trés anos, em 2006,
a Arquitetura entrou para o escopo da empresa e mais tarde, em 2011, a Engenharia Ambiental

teve sua entrada.

Atualmente é composta por 60 membros, sendo 37 da Engenharia Civil, 11 da Engenharia
Ambiental e 12 da Arquitetura, divididos em quatro diretorias e duas presidéncias, que

englobam os principais cargos de lideranca, os quais sdo definidos por elei¢oes.

e Presidéncia Organizacional: responsavel por gerir estrategicamente a empresa e seus
processos, bem como garantir o desenvolvimento do empreendedorismo na empresa.

e Presidéncia Institucional: contato direto com partes interessadas, como professores,
parceiros técnicos, universidade dentre outros.

e Diretoria Executiva: reunido de todos os diretores e presidentes para representar todos
0s membros. Realizam anélises criticas sobre o andamento da empresa e alinhamento
de todas as diretorias.

e Diretoria de Gestdo de Pessoas: responsavel pelo contato da empresa com o membro.

e Diretoria Administrativo-Financeira: controla todos os recursos financeiros e

patrimoniais da empresa e dos projetos.
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e Diretoria de Negocios: diretoria responsavel por ter o contato com o cliente, realizar
vendas e gerenciar equipes de projeto.
e Diretoria de Marketing: responsavel por gerir a imagem da empresa interna e

externamente.

Entre 2014 e 2015, a empresa sofreu uma mudanca e 0 gerenciamento interno ganhou maior
importancia na rotina dos membros. Assim, a empresa desenvolveu métodos para
gerenciamento interno e de projetos para entregar produtos com qualidade mais elevada aos

seus clientes.

Os projetos realizados na Concreta ttm como principal funcdo desenvolver habilidades nas
areas de graduacao dos membros. Para a realizacdo dos projetos existe 0 acompanhamento de
um profissional da area e/ou professor da UnB, chamado Responsavel Técnico (RT), que € o
responsavel legal pelo produto entregue ao cliente. Para isso, 0 RT deve acompanhar o
desenvolvimento do projeto e, ao final, assinar a ART, Assinatura de Responsabilidade Técnica.
Portanto, todos os projetos desenvolvidos pelos estudantes sdo devidamente acompanhados e

aprovados.

De forma esquematica, a organizacdo da empresa se da de acordo com a Figura 7.
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PROJETOS

Figura 5 - Organizacao interna.

Fonte: Concreta Consultoria e Servigos.

3.1.1 Contexto da organizacéo e partes interessadas

A empresa tem sempre a preocupacgdo de se encaixar na realidade de Empresa Junior e, para

deixar isso bem detalhado, inclui esse pensamento em seu planejamento estratégico.

A empresa possui ferramentas para definir quais as partes interessadas, tanto no contexto geral

quanto aos seus produtos. Dentre as partes interessadas, ha os membros, professores da
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instituicdo, clientes, responsaveis técnicos, ex-membros, alunos da Universidade de Brasilia,
dentre outros. Desse levantamento das partes interessadas, a empresa consegue definir quais

sdo 0s que atuam diretamente no desenvolvimento de seus projetos.

3.1.2 Lideranga, fungdes, responsabilidades e autoridades

Os cargos considerados de maior lideranca na empresa sdo os de diretores e de presidentes, com
duracgéo de aproximadamente um ano, escolhidos por meio de elei¢des, de forma a se firmarem
COmMO 0S responsaveis por gerenciar a maior parte do Sistema de Gestdo da Concreta. Uma
importante preocupacdo que norteia todos esses cargos € a de fazer com que todos os membros
da empresa possuam o conhecimento de sua responsabilidade dentro do sistema de gestéo e de
analisar os resultados da empresa baseado no sistema de gestdo, além de passar feedbacks para

todos os membros.

Além desses cargos, existem liderangas ocasionais, dentro de cada diretoria ou em Grupos de
Trabalho, que fazem pesquisas e desenvolvem alguma atividade inovadora para a empresa. O
cargo de gerente de projetos é um exemplo de lideranca esporadica diretamente ligada ao

produto, onde o lider deve guiar a equipe e responsaveis técnicos do inicio ao fim do projeto.

3.1.3 Planejamento

Existem diferentes niveis e tipos de planejamento dentro da empresa, dentre eles estdo alguns
tem maior ligacdo ao produto oferecido, como por exemplo, planejamento estratégico,

planejamento orcamentario e planejamento dos projetos.

O ultimo planejamento estratégico foi formulado em 2015, com o fim do ciclo em 2018. Para
a realizacao desse planejamento, alguns ex-membros foram convidados a participar, uma vez
que possuiam conhecimento para agregar. Outro planejamento realizado é o orcamentario, a

cargo da Diretoria Administrativo Financeiro, realizado todo semestre, para todas as diretorias.

Por fim, o planejamento do projeto fica a cargo do gerente de projetos, tendo inicio assim que

a demanda chega na empresa. Esse planejamento inclui previsdo de quantidade de pessoas para
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compor a equipe, nimero de dias necessarios para a realizacdo do projeto, quais os problemas

que podem surgir, quem sera o responsavel técnico e o valor do projeto.

Esse planejamento faz parte do treinamento que os gerentes recebem, onde sdo mostrados todos
os documentos, a sequéncia de etapas que deve ser seguida, algumas informagdes de projetos

antigos que servem de aprendizado, tudo para garantir a continuidade dos processos.

3.1.4 Suporte

A Concreta dispde de uma sala na UnB que € utilizada tanto para reunides externas quanto para
o trabalho dos membros. Além disso, a empresa tem o dever de garantir aos seus membros o
conhecimento necessario dos processos internos e dos projetos, e para isso sao realizados cursos
ministrados por membros, parceiros ou outros, a respeito de softwares especificos das areas

técnicas envolvidas.

Para que o andamento do projeto ocorra da melhor maneira possivel, € comum que exista a
necessidade do deslocamento da equipe até o local do projeto. O apoio fornecido pela empresa
inclui gasolina e equipamentos, da empresa ou alugados, necessarios a realizacdo de medigdes,

anotacdes, dentre outros.

As informagOes citadas acima sdo de dominio de todos os membros da empresa, ficam
disponiveis para eles por meio de uma plataforma utilizada pela empresa. Isso faz com que a
gestdo do conhecimento seja mais efetiva, pois garante acesso a todos os procedimentos e

informacGes passadas.

3.1.5. Operacéo

3.1.5.1Comunicacao com o cliente

Quanto & comunicacao entre a empresa e o cliente, existem varios tipos de conduta.

e Negociacdo: a responsabilidade é do gerente de vendas, que deve traduzir o que o
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cliente deseja para os termos técnicos do projeto por meio da proposta, documento onde
é apresentado todo o escopo do projeto. A apresentacdo da proposta ao cliente sé é
realizada apds uma revisdo da Diretoria Executiva e da Diretoria de Negdcios. Além
disso, o gerente de vendas é o responsavel por gerenciar mudancgas no projeto durante
sua execucao, caso seja interesse do cliente, e a empresa seja capaz de atender;

e Planejamento de projeto: planejamento realizado pelo gerente do projeto ap6s a
primeira reunido com o cliente, onde se estuda todo o planejamento para a realizacao da
proposta. O planejamento inclui a analise de quantidade de pessoas para a equipe,
duracdo do projeto, a necessidade ou ndo de equipamentos ou softwares especifico para
a adequada realizacdo do projeto, e analise de projetos passados semelhantes.

e Relacdo contratual: a responsabilidade é do gerente administrativo financeiro do
projeto. Deve sempre elaborar um contrato que garanta ao cliente a satisfacdo e
seguranga em relagdo ao produto;

e Entrega do produto: os projetos realizados tém como base as normas da ABNT para
garantir toda a relacdo legal. Além disso, 0 projeto é revisado pela equipe e pelo
responsavel técnico.

e Pos-venda: responsabilidade de um consultor de marketing, que ird obter informacdes
a respeito do produto vendido.

De maneira esquematica, esses processos estdo descritos na Figura 8.

Negociacao

Planejamento

Pés venda do Projeto

Entrega do Relacéo
produto Contratual

Figura 6— Comunicacdo entre empresa e cliente.

Fonte: Adaptado de Concreta Consultoria e Servigos
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3.1.5.2.Controle de documentacao e rastreabilidade

O controle relacionado aos projetos permite que todos os arquivos sejam salvos, com o intuito
de controle e de fornecimento de uma base de conhecimento para os membros. Além disso,
existe uma outra forma de controle relacionada aos responsaveis técnicos e documentos de

clientes.

O controle dos responsaveis técnicos — considerados como fornecedores externos — € feito por
meio de um contrato de parceria, de responsabilidade da Presidéncia Institucional, e também
de um termo de terceirizacdo, de responsabilidade da Diretoria Administrativo-Financeiro. O
contrato de parceria serve para deixar claro toda a obrigacdo do parceiro com a Concreta, ja 0

termo de terceirizacdo determina o compromisso do responsavel com um projeto especifico.

Quanto as informacdes de projetos, o controle ¢ feito por meio de atas de reunides descrevendo
tudo que foi realizado, problemas ocorridos e licbes aprendidas. Todo esse material se encontra

disponivel em uma plataforma que os membros possuem acesso.

3.1.5.3.Avaliacéo de desempenho

Existem diferentes analises criticas realizadas na empresa, dentre eles temos a avaliacdo do

desempenho do sistema de gestdo como um todo e a avaliagdo dos projetos.

A avaliacdo do sistema de gestdo e de seus resultados é realizada a cada seis meses pela Reunido
de Avaliacdo da Estratégia — RAE — que conta com a participacdo obrigatdria dos diretores,
presidentes e conselheiros. Todos os membros sdo livres para comparecer. Nessa reunido sao
levantados todos os pontos do planejamento estratégico da empresa e dos resultados obtidos no
semestre. Via analise de indicadores, algumas propostas de mudancas sdo feitas, documentadas

e postas em pratica, assim que possivel.

A avaliagéo de projetos é realizada de uma maneira mais concisa na reunido de encerramento
do projeto, onde toda a equipe passa feedback, inclusive o responsavel técnico. Esse documento

é arquivado juntamente com as informacdes do projeto e servem como gestdo de conhecimento.
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3.1.5.4. Melhoria

Dentro da empresa existe a cultura de desenvolvimento de novos processos e melhoramento
dos ja existentes. Tal medida busca estimular o empreendedorismo e também adotar um habito
de constante reviséo e atualizagcdo dos documentos. Essas melhorias sdo sempre baseadas em
evidéncias comprovadas — normalmente indicadores medidos por cada diretoria — e toda a
mudanca € discutida dentro do 4mbito a que ela pertence. E importante enfatizar que as
demandas por mudancas podem ser de origem externa ou internas, para otimizacdo de algum
processo, por exemplo. Ao propiciar a melhoria, as informagdes ficam documentadas,

garantindo a continuacao das licdes aprendidas e da ferramenta em si.

3.2. FLUXOGRAMA DE PROJETOS

A Figura9 apresenta o fluxograma de gerenciamento de projetos da Concreta, envolvendo todas
as diretorias da empresa. Esse documento representa de maneira satisfatoria uma maneira de

orientacdo que os membros de uma empresa devem receber para a execucao do seu trabalho.
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3.3 RESULTADOS OBTIDOS

A seguinte analise serda feita dos anos de 2014, 2015 e 2016, periodo onde o sistema de gestao

ganhou maior espaco na rotina da empresa.

Tabela 1 - Dados sobre a empresa Concreta Consultoria e Servigos.

Faturamento Bruto R$78.077,47
R$ 62.693,78 R$ 69.826,99

Inscritos nos
. 85 125+144 * 241
processos seletivos

Contratos fechados 13 9 32

*No ano de 2015 foram realizados dois processos seletivos.

O aumento do faturamento ndo necessariamente significa crescimento para todas as empresas,
porém para a Concreta proporcionou uma maior abertura para outros investimentos,
principalmente o investimento em softwares, materiais de escritério para melhorar a qualidade

do local de trabalho e aumento nas parcerias.

O aumento do numero de inscritos nos processos seletivos e também do nimero de membros
demonstra que a visdo dos alunos de engenharia e arquitetura frente a empresa melhorou e que

é possivel atingi-los de maneira satisfatoria.

O numero de contratos fechados permite afirmar que o crescimento do sistema de gestao esta
intimamente ligado ao objetivo fim da empresa, qual seja, fornecer uma vivéncia profissional
aos seus membros. A organizacao interna possibilitou um maior nimero de projetos fechados

e realizados.
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4. METODOLOGIA

Uma anélise da gestdo da qualidade, tendo como base a ISO 9001:2015, foi realizada em uma
construtora no Distrito Federal. A Norma 1SO 9001:2015 é internacionalmente conhecida e

adaptavel a qualquer tipo de empresa.

4.1. ESCOLHA DA EMPRESA — ESTUDO DE CASO 2

No inicio do projeto, a intencao era aplicar a pesquisa em trés empresas em ramos diferentes da
engenharia, sendo elas uma empreiteira, um laboratério e uma de geotecnia, porém por
problemas de contato em tempo habil para a realizacdo do projeto com os membros de duas das

empresas, elas foram excluidas da pesquisa.

A empresa escolhida possui sua sede e obras em Brasilia. Além de possuir a certificacdo 1SO
9001:2015, ela possui PBQP-H e, além disso, algumas obras possuem certificacdes ambientais.
A disponibilizacao de dados e abertura dos membros para a realizacao de pesquisas académicas

é um outro diferencial da empresa.

A pesquisa realizada tinha a finalidade de obter o maximo nimero de respostas possivel, porém
ndo obteve-se um resultado satisfatorio. Mesmo tendo poucas respostas, o padrdo em

porcentagem foi uma escolha feita para padronizar a métrica do projeto.

4.2. ITENS ANALISADOS

Os requisitos da Norma ISO 9001:2015 analisados no questionario séo:
(5) Lideranca
(6) Planejamento

(8) Operacéo

Dentro de cada topico, apenas algumas analises foram feitas, pois abordar todo o tdpico, como
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determina a norma, é muito extenso e nao é o objetivo desse trabalho.

Para introduzir os requisitos, um pequeno resumo sera apresentado.

Lideranca

O topico de lideranca é formado por varios itens abordando o tema. De maneira sucinta,
a alta direcdo tem deveres com o sistema de qualidade num todo, como garantir o
funcionamento do sistema, fornecer insumos para todos os envolvidos, assegurar a
obtencdo de resultados e promover a melhoria continua. Além disso, com o foco em

clientes, deve-se assegurar que a satisfacdo dele seja sempre mantida.

A responsabilidade da alta direcdo quanto a politica de qualidade é de determinar,
desenvolver e manter uma politica que siga os direcionamentos estratégicos da empresa,
incluir o comprometimento com a melhoria continua e a obtencdo dos requisitos
aplicaveis. Deixar toda essa informacdo documentada e disponivel também faz parte do

papel da alta direcéo.

Por fim, deve-se também determinar as responsabilidades, os papéis e as autoridades
para cada setor e para cada requisito do sistema de gestdo da qualidade, bem como

assegurar que 0s processos tenham a saida esperada.

Planejamento

Dentro do planejamento da empresa, 0 pensamento sobre riscos e oportunidades deve
estar atrelado ao aumento dos efeitos desejaveis, diminuicdo dos ndo desejaveis e ao
constante desenvolvimento da melhoria.

Quanto aos objetivos da qualidade, deve-se planejar para que eles sejam sempre uma
extensdo do direcionamento estratégico da empresa. Devem ser sempre mensuraveis,

monitorados, atualizados e comunicados.

Operacéo

Dentro dos requisitos de operacdo, o que serd mais abordado no projeto é a produgéo e
provisao de servico e, dentro desse tema, limitaremos a analise para os topicos que
abordam o controle de produgcdo e de provisdo de servigos, identificacdo e

rastreabilidade e atividades pds-entrega.
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Dentro do controle de producdo e de provisdo de servico a empresa deve fornecer as
informacbGes documentadas que dizem respeito ao desenvolvimento do produto,
recursos de monitoramento e medicdo adequados para serem aplicados em estagios
apropriados, fornecer infraestrutura e ambiente adequados para a operagdo dos
processos por pessoas competentes para as atividades, conferir as saidas dos processos,
determinar agdes para evitar erro humano e mapear atividades de liberagdo, entrega e

pos-entrega dos produtos.

Para a identificacéo e rastreabilidade dentro da empresa, deve-se determinar quais séo
0s meios adequados para a realidade da empresa, monitorar as condicGes de saida ao
longo da producéo, controlar a identificacao e reter a documentacao para rastreabilidade

posterior.

Dentro das atividades poOs-entrega, a empresa deve se assegurar dos requisitos
estatutarios e regulamentares, das possiveis consequéncias indesejaveis associadas ao
produto, qual a natureza, uso e tempo de vida do produto, dos requisitos dos clientes e

da retroalimentacao deles.

4.3. OPINIAO DE COLABORADORES SOBRE A GESTAO DA QUALIDADE

A metodologia desse trabalho foi formulada de uma maneira que fosse possivel aplica-la a
ramos diferentes da engenharia, com pequenas modificagcdes de nomenclatura. Como exemplo,
a pergunta n°1 do questionario, com foco em vendas, poderia ser aplicada a um laboratorio
apenas trocando o “adquirir produtos da empresa” por “realizar mais testes com a empresa”,

resultando em “Os clientes demonstraram mais interesse em adquirir produtos da empresa apds

a certificacdo 1SO 9001:2015?

O sistema de qualidade, quando bem implementado, consegue atingir todos os niveis de
hierarquias dentro da empresa. Tendo isso em mente, decidiu-se aplicar questionarios diferentes
para fungdes diferentes e ,como principal objetivo, identificar o entendimento da certificacéo
pelas diferentes hierarquias dentro da empresa. Os questionarios terdo o mesmo modelo: online,

com respostas de multipla escolha e/ou respostas dissertativas.

Nos quadros 3, 4 e 5 estdo listadas as motivacGes de cada questionario, as perguntas, o cargo
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desempenhado por quem potencialmente ird responde-las e as respectivas possibilidades de

respostas.

As perguntas, com foco em vendas, tiveram como sugestdo um membro com o cargo de gerente

de algum empreendimento, porque seria uma pessoa detentora de conhecimento necessario a

respeito dos itens listados. As op¢des de respostas ndo tinham um padréo, ou seja, cada pergunta

tem um formato caracteristico de resposta, uma vez que padronizar todas elas ndo teria

necessariamente um efeito significativo para a pesquisa, até porque algumas perguntas sdo

tipicamente dicotdmicas, como exemplo, a pergunta de nimero 2 do quadro 3.

Quadro 3 - Questionario com foco em vendas.

Objetivo do questionario: Avaliar beneficios obtidos pela empresa

Potencial profissional entrevistado: Gerente de empreendimento

Foco do questionario: Vendas

1. Os clientes demonstraram mais interesse em adquirir produtos
da empresa apos a certificacdo 1SO 9001:2015?

2. A empresa utiliza a certificagdo para fins de marketing?

3. O investimento para obter a certificagdo mostrou algum
impacto no valor de venda dos empreendimentos?

4. A certificacdo aumentou diretamente o numero de vendas de
iméveis?

5. A alta direcdo fornece todos os insumos necessarios para o
desenvolvimento do seu trabalho?

6. A alta direcdo determina, de maneira clara, quais sdo as
responsabilidades de cada colaborador dentro da empresa?

Fonte: Autoria propria.

Possiveis respostas

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Indiferente

Indiferente

Indiferente

Nao
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A sugestdo para o cargo entrevistado, com base em planejamento, foi um gerente de projetos
ou algum equivalente que coordene os projetos do canteiro de obras e toda a sequéncia da obra
em Si.
As perguntas dessa etapa tiveram foco no tempo de planejamento dos empreendimentos, na
taxa de retrabalho, no controle das etapas das obras, no fornecimento dos insumos necessarios
para o trabalho e na definigdo de responsabilidades dentro da empresa. Novamente, as perguntas

tem possibilidades de respostas especificas.

Quadro 4 - Questionario com foco no planejamento

Objetivo do questionario: Avaliar beneficios obtidos pela empresa e responsaveis
envolvidos nos requisitos da certificacéo

Potencial profissional entrevistado: Gerente de projetos
Foco do questionario: Planejamento de canteiro de obras
Possiveis respostas

1. As etapas de planejamento dos empreendimentos foram
capazes de mostrar menor taxa de retrabalho no canteiro de Sim  Indiferente  N&o
obras?

2. O controle do planejamento nos empreendimentos possui mais

etapas de verificacdo, quando comparados antes da certificacdo? Sim | Indiferente | Néo

3. Existem mais mecanismos para controle dos prazos das obras

devido a certificacdo? Sim | Indiferente Nao

4. O tempo necessario para o planejamento ficou muito extenso? Sim Indiferente  N&o

5. A alta direcdo fornece todos 0s insumos necessarios para 0

: Sim Nao
desenvolvimento do seu trabalho?

6. A alta direcdo determina, de maneira clara, quais sédo as

responsabilidades de cada colaborador dentro da empresa? Sim Nao

Fonte: Autoria prépria.
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O questionario, com foco em execuc¢do, era mais abrangente em relacdo a quais membros
poderiam respondé-lo, desde o engenheiro de obra, mestre de obras, estagiarios ou técnicos.
Essas perguntas tinham como objetivo analisar o dia a dia dessas pessoas e a percepcao delas
em relacdo aos topicos abordados. Dentre os topicos dessa etapa temos a avaliacdo do suporte
de gerenciamento dos processos, 0 nivel de dificuldade para a implementacdo da 1SO
9001:2015, o nivel de aceitacdo da norma dentre os membros da empresa e se as determinacoes
da norma sdo realmente seguidas. Além disso, se o investimento realizado para a certificacdo
era justificado com os resultados vistos diariamente na empresa e depois elencar as principais
dificuldades encontradas, descrevendo-as no formulario. Por fim, com foco no gerenciamento

da lideranga, as perguntas dos outros questionarios foram repetidas.
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Quadro 5 - Questionario com foco em execucao.

Objetivo do questionario: Avaliar motivacGes e beneficios obtidos pela empresa e

responsaveis envolvidos nos requisitos da norma

Potencial profissional entrevistado: Engenheiro de obra, mestre de obra, estagiario,

técnico.

Foco do questionario: Execucédo da obra

Possiveis respostas

1. A execucdo possui maior suporte em termos de

X Sim Indiferente Né&o
gerenciamento dos processos?
2. Em sua opinido, qual o nivel de dificuldade de
implementacdo da ISO 9001:2015 no canteiro de Baixo Médio Alto

obras?

3. De 1 a 4, qual o nivel de aceitacdo dos
requisitos de certificacdo para as diferentes
categorias de funcionéarios? (funcionario x: 1;
funcionério y: 3)

Citar 3 hierarquias mais proximas e
entdo classificar

4. Na sua opinido, numa escala de 1 a 4, quanto 1- nio sio 4:sa0

sdo seguidos os requisitos da 1ISO 9001:2015? (1- | =~ totalmente
seguidos .

4) seguidos

5. Na sua opinido, o investimento realizado para a

obtencdo da certificacdo e manutencdo do SGQ s .

S o . . 1: nédo 4: justificam

justificam os beneficios trazidos para o canteiro | . ~._. 3
justificam inteiramente

de obras, numa escala de 1 a 4, sendo 1: ndo
justificam e 4:justificam inteiramente?

6. De acordo com seu ponto de vista, cite, caso
existam, as principais dificuldades na
implementacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade. Logo apos, atribua uma nota de 1 a 4
no impacto que o ponto levantado tem em relagéo
ao bom funcionamento do SGQ.

Citar a dificuldade e depois classificar.

5. A alta direcdo fornece todos o0s insumos

necessarios para o desenvolvimento do seu Sim Néo
trabalho?

6. A alta direcdo determina, de maneira clara,

quais sdo as responsabilidades de cada Sim Nao

colaborador dentro da empresa?

Fonte: Autoria prépria.
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5.  ANALISE

Apo6s o envio dos formularios para a empresa e a obtencdo dos resultados, as analises foram

feitas e se encontram nos topicos abaixo.

5.1. VENDAS

Os resultados da pesquisa em vendas da empresa entrevistada estdo apresentados no Quadro 6.

Quadro 6 - Respostas ao questionario com foco em vendas

Objetivo do questiondrio: Avaliar beneficios obtidos pela empresa
Potencial profissional entrevistado: Gerente de empreendimento
Foco do questionario: Vendas

Possiveis respostas

1. Os clientes demonstraram mais interesse em adquirir

produtos da empresa apés a certificacdo 1ISO 9001:2015? Sim | Indiferente | Nao

100%
2. A empresa utiliza a certificacdo para fins de marketing? Sim Néo

3. O investimento para obter a certificagdo mostrou algum

impacto no valor de venda dos empreendimentos? Sim | Indiferente | Nao

100%
4. A certificacdo aumentou diretamente o nimero de vendas . . .
A Sim | Indiferente | Nao
de imoOveis?
100%
5. A alta direcéo fornece todos 0s insumos necessarios para o . .
. Sim Nao
desenvolvimento do seu trabalho?
100%
6. A alta direcdo determina, de maneira clara, quais sdo as sim NEoO
responsabilidades de cada colaborador dentro da empresa?
100%

Fonte: Autoria propria.

De acordo com a pesquisa, pode-se notar que existe a percep¢do por parte dos funcionarios que
houve maior interesse dos clientes em comprar de uma construtora certificada com o selo ISO
9001:2015, mesmo a empresa ndo usando esse selo como meio de marketing. Também se nota
que ndo houve aumento do valor do imével apés a certificagdo, porém houve maior nimero de

vendas. Ja na parte mais técnica da pesquisa, ficou claro que a empresa cumpre o papel de
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repassar 0 necessario para seus funcionarios, bem como determinar responsabilidades dentro

da empresa.

A Unica resposta que nado foi de acordo com o esperado da pesquisa foi a de nimero 2. Espera-
se que a empresa utilizasse a certificacdo para garantir, e até mesmo explicar, aos seus clientes
sua conformidade no trabalho. Fora essa pergunta, todas as outras se mostraram dentro das

expectativas.
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5.2. PLANEJAMENTO

Os resultados obtidos com o formulario para o planejamento estao apresentados no Quadro 7.

Quadro 7 - Respostas ao questionario com foco em planejamento

Objetivo do questionario: Avaliar beneficios obtidos pela empresa e responsaveis
envolvidos nos requisitos da certificacdo

Potencial profissional entrevistado: Gerente de projetos
Foco do questionario: Planejamento de canteiro de obras

Possiveis respostas

1. As etapas de planejamento dos empreendimentos foram
capazes de mostrar menor taxa de retrabalho no canteiro de | Sim | Indiferente | Nao
obras?

100%

2. O controle do planejamento nos empreendimentos possui
mais etapas de verificacdo, quando comparados antes da | Sim | Indiferente | N&o
certificagdo?

100%

3. Existem mais mecanismos para controle dos prazos das

obras devido a certificacdo? Sim | Indiferente | Ndo

100%

4. O tempo necessario para o planejamento ficou muito

Sim Indiferente | Nao
extenso?

100%

6. A alta direcdo determina, de maneira clara, quais sdo as

responsabilidades de cada colaborador dentro da empresa? Sim Nao

100%

Fonte: Autoria prépria.

Os resultados da pesquisa mostram uma diferenca quanto a taxa de retrabalho no canteiro de
obras ap0s a aplicacdo da 1SO 9001:2015 no planejamento da obra e que esse planejamento
possui maior numero de etapas de verificacdo e maiores ferramentas para controle de prazos
apos a certificacdo. Notou-se, porém, que para chegar a esses resultados ndo foi preciso um
maior tempo para o planejamento, dando margem a se pensar que a empresa ja possuia praticas

de gestédo eficiente mesmo antes da certificagdo. Por fim, nesse ramo, notou-se que a empresa
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fornece o suporte necessario para seus colaboradores.

Todas as respostas fornecidas nessa etapa do projeto estdo dentro do esperado para o padrdo da
empresa. O que poderia ter sido aprofundado era tentar saber qual a base dessas respostas, ou
seja, se foi apenas pela percepgdo ou se os entrevistados tinham dados reais para comprovar

cada resposta.

5.3. EXECUCAO

Todas as respostas obtidas no questionario com foco em execucéo estdo condensadas no Quadro
8.
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Quadro 8 - Respostas ao questionario com foco em execucao

Objetivo do questionario: Avaliar motivacdes e beneficios obtidos pela empresa e

responsdveis envolvidos nos requisitos da norma

Potencial profissional entrevistado: Engenheiro de obra, mestre de obra, estagiario ou

técnico.

Foco do questionario: Execucédo da obra

Possiveis respostas

1. A execugao possui maior suporte em termos de sim Indiferente NE
gerenciamento dos processos?

50% 50%
2. Na sua opnido, qual o nivel de dificuldade de
implementacdo da ISO 9001:2015 no canteiro de Baixo Médio Alto
obras?

50% 50%

3. De 1 a 4, qual o nivel de aceitacdo dos
requisitos de certificagdo para as diferentes
categorias de funcionarios?

1: ndo aceitaram muito bem
4: aceitaram totalmente

3
4. Na sua opinido, numa escala de 1 a 4, quanto 1* ndo sio 4:sa0
séo seguidos os requisitos da 1ISO 9001:2015? (1- | =~ °: totalmente
seguidos .
4) seguidos
3
5. Na sua opiniéo, o investimento realizado para
a obtencéo da certificacdo e manutencdo do SGQ 1- nio 4- iustificam
justificam os beneficios trazidos para o canteiro | . t ficam iﬁtjez ramente
de obras, numa escala de 1 a 4, sendo 1: ndo Just
justificam e 4: justificam inteiramente?
4

6. De acordo com seu ponto de vista, cite, caso
exista, as principais  dificuldades na
implementacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade. Logo apds, atribua uma nota de 1 a 4
no impacto que o ponto levantado tem em relacéo
ao bom funcionamento do SGQ.

Citar a dificuldade e depois classificar.

Uma dificuldade encontrada foi a de
melhorar o entendimento dos operarios
em relacéo ao porqué do certificado.

5. A alta direcdo fornece todos 0s insumos

necessarios para o desenvolvimento do seu Sim Néo
trabalho?

100%
6. A alta direcdo determina, de maneira clara,
quais sdo as responsabilidades de cada Sim N&o
colaborador dentro da empresa?

100%

Fonte: Autoria propria.
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Pode-se notar que os funcionarios sentiram um maior suporte em relacdo ao gerenciamento dos
processos e que o nivel de instalagdo da norma nao € complexa. A nota 3 foi dada tanto para o
nivel de aceitacdo dos requisitos da norma na empresa quanto para o nivel de cumprimento dos
requisitos deles. Uma pergunta chave que obteve pontuacdo maxima era se o funcionario tinha
a percepcao de que o investimento realizado para a certificacdo era justificado, o que pode
significar a boa impressdo que a norma tem para os colaboradores. Novamente, a alta direcdo
da empresa teve um bom feedback, sendo reconhecida por fornecer insumos aos membros e

definindo responsabilidades dentro da empresa.

A resposta “indiferente” da pergunta de niimero 1, pode dar margem a conclusdo de que a
resposta nao tenha sido feita tendo nimeros como base. Porém, fora isso, todas as outras estdo

dentro do que se esperava para a pesquisa.
6. CONCLUSAO

Com relagdo ao estudo de caso realizado com uma empresa junior do ramo, pode-se concluir
que a padronizacdo da empresa, desenvolvimento de metodologias e métricas fizeram parte
essencial de um desenvolvimento crescente, uma vez que comparados os resultados obtidos em

trés anos consecutivos, todos representaram melhoria.

Pode-se concluir que essa base sélida de gerenciamento interno proporcionou o aumento de
faturamento, que por sua vez significou maiores investimentos nos membros da empresa. Além
disso, 0 aumento no nimero de inscritos no processo seletivo também é um bom parametro,
pois significa que a empresa consegue passar mais credibilidade e seguranga aos estudantes
interessados. Por fim, houve um maior numero de contratos fechados que demonstram também

métricas melhores de gerenciamento simultaneo de diferentes projetos.

Quanto a pesquisa realizada com a empresa sénior, pode-se notar que o feedback geral da
certificacdo 1SO 9001:2015 € positivo. Quanto ao questionario com foco em vendas, percebe-
se que a certificacdo movimentou mais as vendas da empresa, mesmo a certificagdo ndo sendo

utilizada diretamente como ferramenta de marketing.

Um dos grandes problemas enfrentados na construcdo civil é o alto indice de retrabalho no
canteiro de obras e, de acordo com o formulério aplicado com foco no planejamento, houve
uma significativa diminuicdo nesse quesito. Além disso, notou-se um aumento do nimero de

etapas de verificacdo e de ferramentas de controle, o que favorece um controle de falhas mais
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efetivo e ndo tdo demorado nas obras. A pesquisa forneceu a informacdo de que apos a
certificacdo 1SO 9001:2015 a empresa ndo precisou de um tempo maior para o planejamento
de suas obras, o que pode significar que a empresa ja existiam praticas de exceléncia em gestao

mesmo antes da certificacéo.

Ja em relacdo a execucdo da obra em si, o formulario aplicado forneceu dados de que a
certificacdo proporcionou aos membros da empresa maior suporte de gerenciamento dos
processos. Além disso, a certificacdo ndo foi tida como um processo dispendioso, ou seja, ndo
foi complexo o processo de instalagdo dos requisitos da norma. Nesse mesmo questionario, a
percepcao dos funcionarios quanto ao valor investido para se obter a certificacdo foi positiva,

ou seja, todo o investimento valeu a pena.

Ao final, os colaboradores foram questionados sobre a postura da alta direcdo em fornecer
insumos necessarios para cada cargo desempenhar seu papel de acordo com o estabelecido com
a norma e se a alta direcdo também determinava responsabilidades de cada colaborador. As
respostas para essa pergunta foram extremamente positivas, o que se pode aferir que a empresa
tem um sistema de lideranca em funcionamento e de acordo com as especifica¢fes da propria
norma ISO 9001:2015.

A concluséo final do projeto é que a entrevista em si é facil de ser realizada e os dados séo
faceis de serem obtidos, porém o que existe por tras da resposta é que € a verdadeira chave do
problema, ou seja, com base em que o entrevistado respondeu a pergunta. Além disso, muitas
das perguntas podem ter sido respondidas de forma automatica ou ébvia, sem uma constatacao
verdadeira. Com relacdo a esse tépico, em formulérios futuros o uso de um espago como
“justifique sua resposta” possa ser acrescentado, para que se possa averiguar o nivel de

engajamento do entrevistado.

6.1. SUGESTAO PARA TRABALHOS FUTUROS

Para trabalhos futuros, sugere-se criar uma metodologia para entrevistas e questionarios que
sejam capazes de garantir que, mesmo pessoas sem maturidade ampla de certificagOes e outros
temas, fornecam respostas condizentes e que ndo apenas respondam o que se espera daquela
pergunta, ou seja, respostas automaticas de senso comum. Sugere-se a aplicacao dessa pesquisa

ou outra mais elaborada com outras empresas.
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