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RESUMO

O presente trabalho teve como finalidade analisar a importancia da qualidade e o
certificado do ISO 9001 no ramo da construcéo civil, na empresa Moura Dubeux (MD).
Para tanto, foi realizada uma pesquisa junto aos colaboradores envolvidos na gestao,
com o intuito de identificar o seu perfil, e verificar seu nivel de capacitacdo, baseando-
se no entendimento do sistema de gestdo implantado. Almeja-se nessa analise
caracterizar o sistema de gestao integrada, verificar o funcionamento da ISO 9001 na
empresa pesquisada, caracterizar a padronizagdo dos procedimentos internos, verificar
a qualificacdo dos funcionarios da empresa e examinar as dificuldades da gestdo da
qualidade nos procedimentos operacionais na propria obra. Com os impactos advindos
da qualidade e da certificacdo da ISO 9001 na empresa de construcdo civil, apos
certificacdo conquistada, a qual ndo foi considerada suficiente para o amadurecimento
da implantacdo dos processos na empresa, a pesquisa analisou a importancia da
aplicacao e a utilizacdo da gestdo da qualidade, mediante a certificacdo do 1SO 9001
para o setor da construcéo civil. A empresa pesquisada corresponde a filial da cidade
do Natal/RN, utilizando-se como método a aplicacdo de um questionario com 16
colaboradores, intrinsecamente ligados a gestdo nas obras, resultando no
desenvolvimento de um estudo de caso. A pesquisa constatou um bom nivel de
envolvimento de todos os funcionarios no sistema de gestdo, onde a interacdo entre os
setores ainda € fato a ser revisto, por apresentar baixo nivel de integracdo. E
importante que haja a mobilizacao de todos os envolvidos para que o sistema possa ser
eficaz em sua utilizacdo, necessitando, para isso, de pessoas qualificadas. Dessa
forma, observou-se que para a Moura Dubeux é de suma importancia que 0s seus
gestores de qualidade (Coordenadores e Engenheiros de Obras) tenham o maximo
possivel de capacitacdo profissional. Neste sentido, conforme o ISO 9001, um dos
requisitos esta relacionado a melhoria continua dos processos de seus servi¢os para a
garantia da satisfacdo de seus clientes. Tendo a construtora demonstrado que este é
um dos pontos mais importantes de sua gestdo, o qual € aplicado fielmente. A
qualidade, para a construtora Moura Dubeux, ndo é algo surreal, é realmente aplicada e
importante, havendo, com isso, a mensuracao dos resultados obtidos com o feedback
dado por todos os colaboradores.

Palavras-chave: Qualidade. Construcao Civil. 1SO 9001.



ABSTRACT

This study aimed to analyze the importance of quality and 1ISO 9001 certificate in the
field of construction, the company Moura Dubeux (MD). For this purpose, a survey was
conducted with employees involved in management, in order to identify the profile, and
check your level of training, based on an understanding of the management system
deployed. One hopes this analysis to characterize the integrated management system,
check the operation of ISO 9001 in the company studied, characterizing the
standardization of internal procedures to verify the qualification of employees of the
company and examine the difficulties of quality management in the operational
procedures in the work itself. With impacts from the quality and ISO 9001 certification in
the construction company, won after certification, which was not considered mature
enough for deployment of the processes in the company, the research examined the
importance of the implementation and use of management quality through 1SO 9001
certification for the construction industry. The company researched branch corresponds
to the city of Natal/RN, as a method using the application of a questionnaire with 16
employees, intrinsically linked to the management in the works, resulting in the
development of a case study. The survey found a good level of involvement of all
employees in the management system, where the interaction between sectors is still
actually being revised to present low level of integration. It is important that the
mobilization of all stakeholders so that the system can be effective in their use and need
for this, of qualified persons. Thus, it was observed that for the Moura Dubeux is very
important that their quality managers (Managers and Engineers Works) have the highest
possible professional training. In this sense, according to ISO 9001, is one of the
requirements related to continuous process improvement of its services to guarantee
customer satisfaction. Having demonstrated that the builder is one of the most important
of his administration, which is applied faithfully. The quality, for the construction Moura
Dubeux, is not surreal, it is actually applied and important and there is, thus, the
measurement of results obtained with the feedback from all employees.

Keywords: Quality. Civil Construction. ISO 9001.
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1 INTRODUCAO

Com o advento da globalizacdo, o mundo vem se transformando e ofertando as
empresas, organizacfes e as pessoas, oportunidades de adentrarem num processo de
competitividade constante, em busca do sucesso, do lucro e da independéncia. O
século XXI evidencia que a qualidade remete a intangibilidade dos bens e servigos
produzidos e postos em circulagcéo, levando em conta o seu conjunto de variagdes, que
podem caracterizar ou individualizar o produto final. A qualidade esta intrinseca e
extrinsecamente ligada a satisfacdo dos seus clientes, como também aos setores e a
qualquer tipo de estrutura ligada a sua producdo. O mercado requer que as empresas
entendam e apliguem como estratégia fundamental o conceito de qualidade, sabendo
gue a palavra qualidade é ampla e genérica em seu conceito, podendo ser analisada a
cada etapa de sua implantacéo.

E necessario que as empresas questionem, testem, verifiguem, modernizem,
atualizem os seus produtos e o ciclo produtivo, os servigcos oferecidos e o ciclo de
gerenciamento interno, o qual € associado sempre aos niveis de qualidade atingidos
pela prépria empresa, bem como por suas concorrentes. Isso demonstra que, para que
as empresas conquistem 0s niveis competitivos exigidos pelo mercado atual, elas
devem reformular o sistema gerencial, a fim de que ele possa coordenar o uso das
técnicas e ferramentas disponiveis, e garantir as condicdes necessarias ao
planejamento, controle e melhoria de cada um dos processos. SO assim, a empresa em
questado alcancara resultados satisfatorios.

A gestdo da qualidade é uma ferramenta fundamental que abrange o
gerenciamento dos recursos, em busca da satisfacdo dos clientes, principalmente no
setor da construcao civil, onde a tendéncia € sempre visar um continuo melhoramento
do desempenho em longo prazo (perenidade da empresa), pela focalizacdo nos clientes
e, a0 mesmo tempo, encaminhando as necessidades de todas as partes interessadas.

Na atividade da construgéo civil, a competitividade vem aumentando todos os
dias, e para se manter ativo e crescente no mercado € necessario que se aplique a
estratégia de uma gestdo. Sabe-se que a construtora estudada deve trabalhar em

parceria com as obras onde ha a necessidade de qualificacdo. Assim, para que se



destaque no meio de tantas outras construtoras, 0 gerenciamento dos processos
internos consistira na melhor forma de se certificar como diferencial, buscando auxilio
através do 1SO 9001. Mas, para isso € preciso obter uma gestdo inflexivel para o
alcance dos certificados e o reconhecimento no mercado. Hoje, a gestdo baseada na
qualidade é feita por meio do reconhecimento formal realizado por um érgao
internacionalmente credenciado, onde o Sistema de Gestdo da Qualidade estd em
conformidade com a ISO 9001. Sendo que a sua verificacdo se da mediante uma
auditoria de Certificacdo da Qualidade.

Dessa forma, seguindo os procedimentos estabelecidos, os servigos e atividades
deverdo ser executados para que se tenha o resultado final almejado. Sabendo que
esses procedimentos devem ser possiveis e reais, para serem realizados e
executaveis. O envolvimento e a capacitacdo dos envolvidos no processo produzem um
resultado mais coerente e expressivo, tendo no processo de qualidade a flexibilizacao
de mudanca, para que se alcance o resultado esperado.

De acordo com o assunto proposto abordar-se-a a Gestdo da Qualidade na
Construtora Moura Dubeux, através de um estudo de caso, de forma a se chegar a um
direcionamento baseado em fatos quantitativos e importantes. Com isso, tem-se 0
seguinte questionamento: Qual a importancia da aplicacao e utilizacdo da gestéo da
gualidade baseada no 1ISO 9001, para a construtora Moura Dubeux?



2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A Empresa pesquisada, Moura Dubeux, é uma das maiores incorporadoras da
regido Nordeste, onde atua a 27 anos, de forma destacada no mercado imobiliario. A
sede se localiza em Recife, no Estado de Pernambuco, com filiais em Macei6, Salvador,
Fortaleza e Natal. O foco da expansdo da empresa foi o mercado imobilidrio na regido
Nordeste, a qual apresenta as melhores oportunidades do Brasil. Desde 1999, a Moura
Dubeux tem um segmento de Flats e residenciais com servicos voltados aos
consumidores de médio padrédo, alto padrdo e estrangeiros. Em 2006, visando ampliar a
participacdo em produtos econémicos e de médio padréo, foi criada a marca Vivex.
Nesse ano, também teve inicio as atividades da MD Urbanismo, voltada para
empreendimentos de grande porte, como loteamentos residenciais e industriais,
fabricas, galpdes para armazenamento e logistica avancada, inseridos em grandes
complexos industriais, segmento que esta sendo desenvolvido, a principio, através do
projeto Cone Suape, na regido do Porto de Suape, em Pernambuco.

A companhia possui um sistema de gestdo integrado com os certificados
internacionais de qualidade, salde e seguranca e meio ambiente da ISO 9000. Além
disso, foi eleita a construtora imobiliaria mais lembrada de Pernambuco, em 2009,
repetindo os resultados de 2004, 2005, 2006, 2007 e 2008. Também foi nomeada pela
segunda vez, em trés anos, uma das 100 melhores empresas para se trabalhar no
Brasil, de acordo com a publicacdo Great Place to Work Institute’. Atualmente, a
Companhia possui dois mil colaboradores nas 60 obras em constru¢cdo que, somadas
aos 90 empreendimentos entregues, representam mais de 4 milhdes de metros
guadrados de desenvolvimento imobiliario.

A Moura Dubeux Engenharia foi uma das primeiras construtoras de Pernambuco
a receber, em setembro de 2001, a certificagao 1SO 9002/1994. Em julho de 2003, com
0 engajamento da direcdo e de seus colaboradores, a empresa atualizou seu Sistema
de Gestéao de Qualidade para ISO 9001/2000, com manutengdes semestrais realizadas

pela certificadora (FCAV Fundacgao Carlos Alberto Vanzolini). Ou seja, dentre as novas

1 O Great Place to Work é uma empresa de consultoria. Disponivel em:
<http://www.greatplacetowork.com.br/best/lists.php?year=2008&idListName=br&detail=1&order=companies>
Acesso: 24 Ago 2011.



http://www.greatplacetowork.com.br/best/lists.php?year=2008&idListName=br&detail=1&order=companies

tecnologias de administracdo de negocios, a gestdo de qualidade constitui-se, para a
Moura Dubeux, em uma das alternativas mais eficazes para racionalizar processos e
reduzir custos, tornando a empresa mais competitiva e capaz de atender as exigéncias

de seus clientes.



3 OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GERAL

Analisar a importancia da qualificacao e o certificado do ISO 9001 da construtora
Moura Dubeux, para o destaque no mercado da construcdo civil,b, em busca da

satisfacdo de seus clientes.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

— Identificar o perfil do entrevistado;

— Caracterizar o sistema de gestéo integrado da qualificacao;

— Verificar o funcionamento da ISO 9001 na construtora Moura Dubeux;

— Caracterizar a padronizagéo dos procedimentos internos;

— Verificar a qualificacéo dos colaboradores da construtora Moura Dubeux;

— Examinar as dificuldades da gestdo de qualidade nos procedimentos

operacionais das obras.
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4 JUSTIFICATIVA

O tema referenciado remete a importancia da conformidade dos processos, onde
a busca da qualidade alinhada ao feedback dos clientes fazem com que o produto e/ou
servico final venha a ser aceito com mais énfase e freqiéncia. O conceito de qualidade
evoluiu ao longo do século, mudando de uma atividade de fiscalizagéo, com a escolha
de itens nao-conformes, de carater fortemente corretivo, para o uso de técnicas
estatisticas que garantiiam a qualidade do produto de forma preventiva.
Posteriormente, o foco mudou do produto para 0 processo, pois um processo com 0s
padroes de qualidade desejados apresenta como conseqiéncia um produto com a
qualidade esperada pelos clientes. Lado a lado, passou-se a trabalhar com os sistemas
de qualidade das empresas. Atualmente, o conceito evoluiu além das fronteiras da
empresa, abrangendo toda a cadeia onde essa esta inserida, isto é, desde a sua saida
da industria, passando pela distribuicdo logistica, entrega as empresas e vendas ao
consumidor final.

H& uma importancia muito grande na aplicacao da gestdo da qualidade para que
haja conformidade, eficiéncia, aceitacdo, e que atinja a satisfacdo do cliente final. A
aplicacdo da qualidade transita numa via de mdao dupla, sendo necesséario o
envolvimento de todos e de uma estrutura mutavel nas suas aplicacdes e execucdes. A
empresa pesquisada dispbe de um recurso importante na execucdo da gestdo da
qualidade, que sdo seus clientes internos, sendo eles 0s coadjuvantes principais no
prospecto de aplicacao, avaliacao, reavaliagao e controle constantes.

A integracdo dos mercados com a formagdo de blocos comerciais, a
possibilidade da livre circulagdo de mercadorias e de empresas, entre outros fatores,
induziram a necessidade de se formular padrdes que assegurassem as bases das
relacbes comerciais entre as partes, fundamentalmente quanto ao produto e ao sistema
de gestdo das empresas, 0 que, em Uultima instancia, expressaria por meio desse
sistema, a capacidade gerencial da empresa em produzir determinado produto ou
servigco, com qualidade garantida.

Um dos pressupostos basicos da qualidade, e que se configurou em um jargéo, é

gue a qualidade se faz através das pessoas, e que, dessa forma, o fator humano é um
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elemento critico para que a implantacéo do sistema de gestao se efetive. Parece que a
intencdo expressa na frase, e mesmo a compreenséo das implicagcdes nela inseridas,
limitaram-se, preponderantemente, aos aspectos motivacionais em relacdo ao
envolvimento do funcionario da empresa na implementacdo e manutencdo de um
sistema de gestao da qualidade, com a constituicdo de grupos de trabalho da qualidade
e a realizacdo de treinamentos esporadicos e seus registros.

O diferencial, hoje, para o0 mercado e para a construtora MD, € o reconhecimento
pelos clientes de sua credibilidade no mercado e, principalmente, pelo seu destague em
relacdo as outras construtoras, se tornando, assim, um destaque pelo seu certificado de
qualidade nos procedimentos em relagcéo a cada ato realizado.

Com o estudo apresentado nesta pesquisa, a empresa Moura Dubeux ira
visualizar a forma como os seus colaboradores véem a aplicacdo e a gestdo do uso do
sistema da gestdo da qualidade em seus processos. Através da aplicacdo dos
questionarios com o0s gestores de obras, a empresa ir4 analisar se a utilizacdo dessa
forma de gestéo traz para a empresa 0s requisitos que ela espera alcancar aqui, na filial
Natal, que € a qualidade e a garantia do produto final (os edificios residenciais) para os
seus clientes.

Os recursos utilizados no desenvolvimento da pesquisa foram livros, artigos
cientificos, revistas, dentre outros. Valendo ressaltar que se teve acesso aos
procedimentos de gestdo da empresa, bem como as formas de implantacéo utilizadas
na empresa e no proprio departamento que implanta e fiscaliza o sistema de gestdo da

qualidade da Moura Dubeux.
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5 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

5.1QUALIDADE

O conhecimento da qualidade é extensivo e dificilmente poderia ser reduzido a
um conceito unitario. Em principio, qualidade € qualquer determinacdo de um objeto em
seu significado especifico; é algo que caracteriza ou individualiza o préprio objeto,

conforme observa Abbagnano (2000) em seu Dicionério de Filosofia.

Definir o termo qualidade é uma tarefa dificil. Qualquer tentativa neste sentido
enfocard apenas algumas de suas caracteristicas, deixando outras possiveis
abordagens. Qualidade depende, antes de tudo, do referencial pela qual é
observada. Ela é multifacetada e cada enfoque vai aborda apenas um de seus
aspectos (QUEIROZ, 1995, p.13).

As definicdes baseadas no produto véem a qualidade como uma variavel precisa
e mensuravel; significa dizer que ela reflete a presenca ou auséncia de atributos
mensuraveis em um produto. A limitacdo encontrada nesta definicdo é que nem sempre
existe uma relacdo perfeita entre os atributos do produto e a qualidade, como por
exemplo, se a qualidade é uma questdo de estética, esta abordagem deixa a desejar,
pois ndo consegue levar em conta as diferencas de gostos.

A palavra qualidade tem dois significados para Juran (1993): o primeiro diz
respeito as caracteristicas do produto, que respondem pelas necessidades dos clientes;
0 segundo é a auséncia de deficiéncia. Também conforme Juran (1993, p.16),
qualidade é uma “adequacgao ao uso”.

Qualidade pode ser vista como um conjunto de caracteristicas, intrinsecas ou
extrinsecas, concretas ou abstratas, que fazem com que o consumidor ou usuario
prefira determinado produto ou servigo. Nao € a simples auséncia de defeitos (néo-
conformidades) ou adequacdo ao uso. Por isso, Crosby (1999, p.31) conceitua a
qualidade como sendo uma “conformidade com os requisitos”, referindo que qualidade
€ sinbnimo de valor relativo das coisas. Dai tratar a qualidade como uma forma de
requisitos, sendo esses claramente expostos para que haja clareza no seu

entendimento.
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A qualidade do produto ou servi¢co deve ser garantida em todas as fases de seu
desenvolvimento: projeto, producdo, distribuicdo e assisténcia pds-venda.

Para Ballestero (2001) existem cinco grandes preocupacfes que norteiam a
forma como as empresas focalizam a qualidade, sendo ela por meio de suas acdes e

énfases, ou sendo adaptada aos novos mercados. A ver:

1. Foco no padréo: A padronizacéo é a busca da qualidade; assim, o produto final
segue um padrao estabelecido no projeto.

2. Foco no uso: As pesquisas no mercado promovem o0 entendimento pela
qualidade através da satisfacdo do uso pelo qual o cliente deseja.

3. Foco no custo: Através do controle do processo, a qualidade se associa ou se
adéqua ao produto, conseguindo, assim, cada vez mais que 0S Seus custos
figuem menores, fazendo, entdo, uma venda cada vez mais competitiva.

4. Foco no desejo: O centro da atencdo da empresa € deslocado para a
qualidade em busca dos desejos do mercado consumidor.

5. Foco no investidor: A qualidade passa a ter uma visdo mais abrangente e
global de seus clientes, onde os seus administradores e clientes internos ou
externos passam a ser vistos como parceiros para a conquista do mercado.

A seguir, um quadro-resumo dos maiores pensadores em relacdo a qualidade:



14

Aspecto Deming Juran Feigenbaum Crosby Ishikawa
Entender perfeitamente Percep_gao adequaga das |Clientes exigem. Sat_lsfagao do cliente Percepgao das
) necessidades do cliente. Espelhada nas define as necessidades do
as necessidades do ) . e o ! =
cliente. Buscando Melhorias efetuadas a partir|especificacBes de |especifica¢es do mercado. Satisfacdo
Viséo de A dos niveis alcangados todas as etapas. produto. Cumprimento [total dessas
. resultados homogéneos. . ;
qualidade ) anteriormente Processos total das necessidades.
Buscando medidas de ST o =
. L compativeis as especificades. Adequacéo dos
previséo que eliminem as S
exigéncias produtos. Resultados

variagoes.

Visao de Ser

conscientizagéo.
Motivacéo via integragao.

niveis. Total envolvimento.

individual para o
resultado final da

homogéneos.
Comprometimento com a  [Conscientiza¢&o da [Comprometimento, Valorizagéo total do
Comprometimento e qualidade em todos os contribuicéo conscientizado, ser humano.

comunicacao e
motivagao

Qualidade é inerente
ao ser humano.

Humano |]ldentidade de objetivos qualidade. conseguidas por meio |Comprometimento
entre a empresa e o de recompensas com a qualidade de
funcionario. diversas. vida tanto individual

quanto social.
— . Envolvimento de toda |Iniciagdo com o projeto
Definigdo das Caracterisicas do produto N proJ
. ) ; - . Forte estrutura a empresa. Metas de |do produto.
necessidades do cliente. |para satisfa¢éo do cliente. | . ; .
; : técnica e qualidade Desenvolvimento de
. Aprimoramento dos Aprimoramento constante. L . .
Viséo de . Lo S administrativa. estabelecidas e com  [novos produtos.
) processos. Melhoria Equipe interfuncionais. . ™ ;

Sistema . A ) Procedimentos avaliagdes frequentes. [Aperfeicoamento

continua. Transferéncia [Compromisso com os - .
o ) > totalmente Custos séo o elemento{continuo com o uso de
dos resultados aos niveis de qualidade ja e ~ .
- I, detalhados. chave para definir relagcdes. Garantia de
clientes. antigidos. . ’ ]
areas com problemas [qualidade ao cliente.
Geréncia de . . .
. . - Responsavel pela Orientar e ensinar as
. Responsavel pela Responsavel pelo especialista, . S
Visao de . - : Lo disseminacgédo das pessoas que
A llideranca e coordenacgédo |planejamento, controle e responsaveis pela .
geréncia ) . ) metas de qualidade e |trabalham ao seu
de esforgos. melhoria da qualidade. qualidade
do controle. redor.
alcancada.
. Planejamento e
. . < Sistema de .
Controle estatistico do Metodologia para solugéo : controle da qualidade. [Sete ferramentas
Ferramentas qualidade - L
processo. de problemas. Sistema de bésicas.
estruturado.

comunicacéo.

Quadro 01 — Principais precursores da Qualidade
FONTE: Ballestero (2001, p. 145).

5.2 EVOLUCAO HISTORICA SOBRE QUALIDADE

Para se iniciar essa histérica evolucdo, seré preciso voltar a década de 80, onde

o mercado foi marcado por uma evolugdo na sua visdo comercial, com foco no inicio

das implantacbes dos programas de qualidade nas empresas de outros paises, tendo

como finalidade conter o crescimento do préprio Japdo, que se destaca no PQT.?

A partir do desenvolvimento da civilizagdo humana, iniciou-se uma busca por
gualidade, ainda que este conceito ndo estivesse bem definido. Este fendmeno
pode ser bem exemplificado pelas realizacdes dos povos antigos. A perfeicdo
das pirAmides do Egito [...] os padrbes de beleza das obras de artes gregas e a
durabilidade das obras da engenharia civil romana, tais como aquedutos,

2 programa de Qualidade Total
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estradas e pontes, atestam esta busca por maior qualidade (QUEIROZ, 1995,
p.17)

Segundo Queiroz (1995), a preocupacdo com a qualidade na indUstria nasceu no
inicio deste século, com o0s inspetores atuando em diversos departamentos de
producdo. Apenas em algumas grandes organizacbes existiam departamentos de
inspecao final, subordinados ao gerente da fabrica. A qualidade queria dizer,
claramente, atendimento as especifica¢cdes do produto.

O autor ainda afirma que, a partir de 1910, comecou-se a enxergar fabricacéo e
inspecdo como operacdes potencialmente separaveis. Na década seguinte, a Western
Electric, fabricante de equipamentos de telecomunicagdes, criou um departamento de
controle de qualidade diretamente subordinado a direcdo, atuando em paralelo ao
departamento de fabricacéo.

Trabalhava na Western Electric um matematico e estatistico de nome Walter A.
Shewhart, responsavel pela introducdo das técnicas estatisticas no controle da
qualidade. W. Edwards Deming era discipulo de Shewhart quando, em 1938, utilizaram,
pela primeira vez, métodos estatisticos de amostragem no recenseamento feito pelo
governo norte-americano.

Para Queiroz (1995), com o advento da Segunda Guerra Mundial, os Estados
Unidos promoveram o treinamento da industria fornecedora do exército norte-
americano, incentivando o uso dos métodos estatisticos de Shewhart para garantir a

qualidade exigida pelos produtos militares.

[...] I Guerra Mundial, por sua vez, fez com que houvesse a necessidade de
contratar numerosos fabricantes. Esta diversificacdo de fornecedores, o
aumento da complexidade dos produtos e o ritmo acelerado do “esforgo de
guerra” exigiam que de um modo facil e rdpido, pudesse ser controlada a
gualidade dos produtos manufaturados (QUEIROZ, 1995, p.18)

A guerra trouxe a padronizacdo e a rapidez para que os produtos pudessem ser
controlados e ainda feitos com qualidade, como eram solicitados.
Queiroz (1995) analisou que, apds a guerra, os departamentos de controle de

qualidade nas empresas e 0 uso dos procedimentos estatisticos no controle da



16

qualidade estavam praticamente implantados nas industrias do mundo todo.
Comecando também a ser adotado o controle da qualidade orientado para os
processos, englobando toda a producéo, desde o projeto até o acabamento.

“E importante observar que a qualidade era algo a ser meramente controlada, e a
inspecdo de todas as unidades sé ndo ocorria, porque a producdo era em grande
escala, o que implicaria em custos altissimos e na demora das entregas dos lotes”
(QUEIROZ, 1995, p.18).

O acontecimento que marcou o pdos-guerra foi a revolucdo japonesa na area da
Qualidade. As origens dessa revolucdo remontam a 1950, quando Deming, em misséo
oficial no Japédo, foi convidado a proferir uma série de palestras e cursos para
empresarios japoneses. As conferéncias de Deming eram sobre métodos estatisticos,
principalmente sobre as técnicas desenvolvidas por Shewhart. Seu trabalho foi decisivo
para que o movimento da qualidade acontecesse no Japao.

Segundo Queiroz (1995), Joseph M. Juran também havia sido discipulo de
Shewhart, e trabalhara com Deming durante a guerra, utilizando métodos estatisticos
na area da qualidade. Em 1954, Juran foi convidado a ir ao Japao para complementar o
trabalho 14 iniciado por Deming. Suas palestras eram relacionadas a gestdo da
qualidade.

Outra figura ilustre na revolucéo japonesa da qualidade foi Kaoru Ishikawa, "pai”
dos chamados CCQs - Circulos de Controle da Qualidade, que participou ativamente
dos trabalhos da JUSE - Union of Japanese Scientists and Engineers (entidade sem
fins lucrativos criada logo apds a guerra), e que hoje é o simbolo da qualidade no
Japao.

Nos Estados Unidos, em 1951, Armand V. Feigenbaum, engenheiro, escreveu o
livro "Total Quality Control: engineering and management”, e criou a sigla TQC, um
conceito novo que ampliava as responsabilidades dos 6rgéaos de controle de qualidade
nas empresas.

Crosby (1999), que no inicio da década de 60 trabalhava em uma empresa
fabricante de equipamento bélico para o governo norte-americano, criou o conceito de
"zero - defeito” (eliminacdo completa das operacbes com erros, reduzindo seu indice a

zero), considerado por muitos como um programa de motivagao.
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Outros fatos que marcaram a historia da qualidade no pds-guerra foram:

e A disseminacédo do conceito de que a qualidade deveria estender-se a todas as
areas da empresa, incluindo marketing, vendas e administracéo (Japéao, inicio da
década de 60);

e O desenvolvimento dos Circulos de Controle da Qualidade, fortemente
incentivado por Ishikawa (Japéo, a partir de 1962);

e As inovacgdes introduzidas pela Toyota, indUstria automobilistica japonesa, entre
elas, a participacdo dos empregados nos lucros, a atribuicAo de maior
responsabilidade e poder de decisdo aos operarios, e o estimulo ao trabalho em

equipe.

A criacdo, pelos japoneses, de técnicas de manufatura como o kanban, o kaizen
e 0 just-in-time, e o0 uso de técnicas que ja existiam ha anos, e que foram sendo
resgatadas do esquecimento, como 0 controle estatistico de processos e 0
brainstorming?.

Em meados da década de 70, a industria japonesa despontava como uma
ameaca real a hegemonia norte-americana no campo da qualidade: principalmente os
automoveis e os televisores fabricados no Japdo mostravam-se nitidamente superiores
aos seus similares norte-americanos em qualidade, pre¢cos e custos de assisténcia
técnica e manutencao.

Resta dizer que 0s conceitos, técnicas e ferramentas desenvolvidas na area da
qualidade, praticadas em combinacdo com outras abordagens, integram o vasto
repertério de um modelo de gestdo que, primeiro no Japao, e depois no restante do
mundo, veio a se chamar TQC - Total Quality Control e, mais tarde, TQM - Total Quality
Management (no Brasil, GQT - Gestdo da Qualidade Total ou Gerenciamento da
Qualidade Total).

3 E uma reunio destinada a incentivar a total libertagéo da atividade mental, sem restrigoes.
http://www.spi.pt/documents/books/inovint/gi/acesso _ao conteudo inteqgral/capitulos/3.7/cap apresentacao.htm



http://www.spi.pt/documents/books/inovint/gi/acesso_ao_conteudo_integral/capitulos/3.7/cap_apresentacao.htm
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5.3 GESTAO DA QUALIDADE

Uma visdo de Gestdo pela Qualidade € entender este processo como um ato
administrativo que cabe a organizacdo como um todo, e em todas as suas atividades,
sejam elas Diretivas, Gerenciais, Administrativas ou Produtivas. Formular e divulgar
uma Filosofia de Qualidade, onde o “pensar” Qualidade dé condi¢bes para o “praticar” a
Qualidade. A gestdo da qualidade pode ser definida como um conjunto de préticas e
ferramentas apoiado em politicas e normas internacionalmente estabelecidas, com o
propdsito de assegurar a qualidade de produtos, processos e servigos.

Medidas para atingir ou melhorar a qualidade desejada de produtos podem ser
encontradas em todas as areas. Elas acompanham o produto ao longo do seu ciclo de

vida, desde a geracao do produto até seu uso pelo cliente.

r 111

Planejamento Inspecao Controle Fomento
da qualidade da qualidade da qualidade da qualidade

Figura 01 - Func¢des parciais da gestdo da qualidade (GQ)
FONTE: Kirchner et al, (2009, p.12).

As funcbes da gestdo da qualidade sdo subdivididas em 4 fungdes parciais,
segundo Kirchner et al. (2009), pensando a Gestdo da Qualidade como sendo uma
Funcao organizacional que envolve toda a Empresa, os Clientes, os Fornecedores, 0s
Orgdos governamentais etc. Os processos e modelos que fazem parte do universo da
Gestado da Qualidade possibilitam o incessante aprimoramento das empresas, que a
todo instante sdo impelidas a alterar suas sistematicas e procedimentos, na tentativa de
obter maiores niveis de competitividade (traduzido em Lucratividade e permanéncia no
Mercado). Observando, assim, uma ligagao direta de todas as fungbes para a gestao da

qualidade em uma organizacao.
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Figura 02 — Gestdo da qualidade nas organizacdes.
FONTE: Fundacédo Nacional da Qualidade (2008, p.12).

Desta forma, para conceituar este tema, Paladini (2000) observa que a Gestéo
da Qualidade pode ser abordada das seguintes maneiras:

Uma filosofia - E uma filosofia empresarial que procura uma melhoria continua
dos resultados, principalmente no setor financeiro, havendo, assim, certa garantia para
sua existéncia por longo prazo, focalizando a satisfagdo dos seus clientes
(externo/interno). Constréi uma satisfacdo direcionada para os clientes, fazendo existir a
eficacia e a eficiéncia das organizacfes e de seus processos, visando continuamente a
melhoria de produtos ou servicos.

Um conjunto de métodos - Gestao da Qualidade é o conjunto de métodos,
processos e sistemas, para maravilhar seus consumidores, reduzir custos, recuperar
investimentos e envolver seus funcionéarios, havendo, pois, um planejamento dos
negoécios, sabendo que a diferengca € que a gestdo considera o ‘nosso’ trabalho e o
trabalho dos outros e para os outros. Essa pratica é a garantia de satisfazer,
economicamente, os desejos dos consumidores.

Melhoria Continua - A qualidade em gestdo é a melhoria continua de todas as
atividades, onde h4 uma busca para o fluxo de redugcdo das variacbes do processo

produtivo.
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Um servigo (ao consumidor e aos clientes) - A Gestdo da qualidade € um
servico para o consumidor, existindo um processo continuamente melhorado. N&o
apenas para satisfazé-lo, mas, antes de tudo, seduzi-lo.

Envolvimento da mao-de-obra — E um processo que busca o envolvimento de
toda a mao-de-obra, agindo sistematicamente, e focalizando o atendimento aos
clientes. Esse processo gerencial engloba a melhoria, que utiliza a ferramenta da mé&o-
de-obra como estratégia para a qualidade.

Conclui-se que sado muitas as noc¢des que se podem utilizar para a definicdo de
Gestdo da Qualidade. Para Paladini (2000, p.219), “elas sugerem algumas estratégias
que a préatica tem consagrado, e outras tantas, que ndo se mostraram viaveis, em sua

implantacéo, ou ndo geraram os resultados esperados”.

5.4 PRINCIPIOS DA I1SO

Segundo Desidério (2007), a ISO é a sigla da entidade International Organization
for Standardization, que tem sede em Genebra, Suica, com o objetivo de elaborar
padrdes ou normas internacionais, de modo a facilitar as relacées comerciais entre 0s
diferentes paises. A ISO congrega mais de 150 paises. O Brasil é representado na
ISSO, pela ABNT (Associacado Brasileira de Normas Técnicas).

Ainda segundo o autor, a ISO 9000 é o nome genérico utilizado pela série de
normas da familia 9000, que estabelece as diretrizes para a implantacdo de Sistemas
de Gestéo da Qualidade. As normas ISO 9000 foram publicadas pela primeira vez em
1987, com o objetivo de estabelecer um conjunto padronizado de requisitos para o
desenvolvimento de sistemas de qualidade para empresas.

Segundo Pessoa (2010, p. 230), a NBR ISO 9001 - Sistemas de gestdo da
qualidade — Requisitos:

Especifica requisitos para um sistema de gestdo da qualidade, onde uma
organizacdo precisa demonstrar sua capacidade para fornecer produtos que
atendam os requisitos do cliente e os requisitos regulamentares aplicaveis, e
objetiva aumentar a satisfacéo do cliente.
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De acordo com estudos realizados por Lobo (2003) - Diretor da Qualidade do
Inmetro — demonstrou-se que a maior parte dos problemas de qualidade tinha origem
em falhas gerenciais, e ndo técnicas. Essa constatacdo deu origem aos chamados
sistemas de gestdo da qualidade, que associam acdes de controle que, como
anteriormente mencionado, tém énfase na deteccdo de defeitos, com acdes de
administracao da qualidade, as quais enfatizam a prevencgéao de defeitos.

A base normativa mais utilizada hoje para a implantacdo de sistemas de gestéao
da qualidade é a norma ISO 9001:2000.

Segundo Lobo (2003):

Diante da necessidade de implantar sistemas de gestdo da qualidade, os
paises, em especial os desenvolvidos, comecaram a estabelecer normas
nacionais de gestdo da qualidade. Tal fato causou transtornos para as
empresas exportadoras, que tinham que implantar sistemas de gestdo da
qualidade com base em diferentes bases normativas, para atender diferentes
paises. O mérito da ISO 9000 foi exatamente unir as diferentes bases
normativas em uma Unica, hoje universalmente aceitas.

O que Lobo (2003) notou foi, evidentemente, que todas as ferramentas,
metodologias e sistemas de gestdo implementados, por natureza voluntaria ou
compulséria, trouxeram um novo cendrio para a gestdo da qualidade. Gradativamente,
0 uso das ferramentas da qualidade, o foco nos processos, a participacdo das diversas
areas, a medicdo da eficacia e o comprometimento gerencial comecam a fazer mais
sentido.

Para o autor, todos os movimentos conduzem ao fenémeno da integracdo. E
crescente 0 niumero de empresas que buscam as certificacdes nos diversos sistemas
de gestdo para obter um sistema integrado. Realmente, ndo ha sentido em alocar
esforcos distintos para gerir qualidade, meio-ambiente e seguranca. Essa € uma
tendéncia irreversivel, e as empresas estdo cada vez mais cientes dos beneficios que
podem ser obtidos.

A implementacéo dos sistemas de gestdo €, de fato, um passo importante para
qualquer organizacdo, mas nao pode ser considerada como o passo definitivo para a

qualidade. Na verdade, a qualidade deve ser entendida como algo maior, como algo
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estratégico que possa levar a empresa a uma situacdo de diferenciagdo. O caminho é
longo e exige muita persisténcia e determinacdo por parte da alta administracdo da

empresa.

Um sistema de gestdo da qualidade deve ser avaliado quanto a eficiéncia
normalmente uma ou duas vezes por ano, como parte do processo de analise
critica. Para essa avaliagdo ser significativa, o sistema deve ter objetivos
mensuraveis alinhados e integrados como a politica e a estratégia globais. A
falha esta em integrar o sistema com o0s objetivos comerciais globais
normalmente deixados como um pacote desamarrado (O’HANLON, 2005, p.8).

A verificacdo da eficacia do sistema de qualidade na empresa, como forma de
controle, se da através de auditorias internas. Com isso, ha um feedback nos
procedimentos adotados pela empresa, e a integracdo de todas as partes da

organizagao.

5.5 SISTEMA DA QUALIDADE PARA A CONSTRUCAO CIVIL

Segundo a Norma da ABNT (2008), os elementos dos Sistemas da Qualidade
definidos nas normas ISO 9000 tém aplicacBes universais. Exatamente por essa razao,
sdo genéricos e necessitam de adaptacdes e mais detalhamento em fungcédo do setor
industrial em questéo.

Para Souza et al. (1995), particularmente na construcdo civil, que tem tantas
especificidades, o fundamental de um Sistema da Qualidade n&o é seguir rigidamente
0s topicos das normas ISO, e sim, demonstrar o atendimento aos mesmos,
desenvolvendo Sistemas da Qualidade adequados ao setor, o mais eficazmente
possivel.

Nesse sentido, o Sistema da Qualidade para a construcdo civil deve ser
adequado ao ciclo da qualidade do setor, que nao é idéntico em todas as empresas
construtoras, mas se pode afirmar que é semelhante.

Segundo Souza et al. (1995, p.80), o sistema de qualidade deve acompanhar o
ciclo da qualidade da construgéo; assim, apontam os seguintes elementos que devem

ser abordados:
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e Politica e organizacao para a qualidade;

¢ (Qualidade em recursos humanos;

e Qualidade em marketing;

e Qualidade no projeto;

e Qualidade na aquisicéo;

e Qualidade no gerenciamento e execucao de obras;

e Qualidade na operacao e assisténcia técnica pds-ocupacional.

A figura 3 mostra a estrutura de um sistema de gestao da qualidade baseado em
processo, enfatizando que os clientes, bem como outras partes interessadas,
desempenham um papel significativo na definicdo dos requisitos, como entradas. O
monitoramento da satisfacao dos clientes requer a avaliacdo de informacdes relativas a
percepcdo pelos clientes de como a organizacdo tem atendido aos requisitos dos
mesmos. Assim como toda organizacdo, o seu principal alvo séo os clientes. O ramo da

construcdo civil ndo é diferente, pois enfatiza a satisfacao dos seus consumidores.

RESPONSABILIDADE
DADIRECAQ

MEDICAO,
ANALISE E
MELHORIA

o MELHORIA CONTINUA DO
G SISTEMA DE GESTAO
RECURSOS DA QUALIDADE

CLIENTES
-=p (e outras partes.
interessadas)

SATISFACAO
(requisitos,
expectativas
e percepgdes)

PROCESSO DE
REALIZACAO DO PRODUTO

Figura 03 - Modelo de um SGQ baseado em processo
FONTE: Adaptado da NBR ISO 9001 (2000).



1 POLITICAE ORGANIZACf\O

1.1 Politica da qualidade

1.2 Responsabilidades e organizagao da empresa para a qualidade

1.3 Documentagio do sistema e controle de documentos

1.4 Registros da qualidade e arquive t&cnico

1.5 Indicadores e custos da qualidade

1.6 Tratamento de ndo-conformidades e agbes cometivas

1.7 Auditorias infemas

1.8 Plano da qualidade de obras

2 QUALIDADE EM RECURSOS HUMANOS

2.1 Selecdo e contratacio de pessoal

2.2 Integragdo dos recursos humanos

2.3 Treinamento

2.4 Segurarga do frabalho

3 QUALIDADE EM MARKETING

3.1 Pesquisa de mercado

3.2 Analise critica de contratos

3.3 Atendimento ao cliente

4 QUALIDADE NO PROJETO

4.1 Diretrizes para elaboracao de projeto

4.2 Sele¢ao e avaliagio de projetistas

4.3 Coordenacdo e integracéo entre projetos

4 4 Controle da qualidade no recebimento de projetos

4.5 Controle de revistes

4.6 Projeto as buift

5 QUALIDADE NA AQUISICAO

5.1 Especificagbes técnicas para compra de produtos

5.2 Controle de recebimento dos materiais em cbra

5.3 Orientagdes para © armazenamento e fransporte dos matenais

5.4 Selegao e avaliagdo de fommecedores de materais e equipamentos

6 QUALIDADE NO GERENCIAMENTO E EXECUCAO DE OBRAS

6.1 Procedimentos para o gerenciamento de cbras

6.2 Procedimentos para execucio dos servicos

6.3 Controle da qualidade dos servicos

6.4 Controle tecnolégico da producio dos materiais em obra

6.5 Afericao e calibragio dos equipamentos de medigio e ensaios

6.6 Selecdo e avaliacio de fomecedores de servigos

6.7 Manutengao dos equipamentos de producao

7 QUALIDADE NA OPERACAO E MANUTENCAO

7.1 Entrega da obra

7.2 Manual do Usudrio

7.3 Assisténcia técnica pés-enirega

7.4 Avaliagao pés-ocupacio

Ouadro 02 - Detalhamento dos elementos do sistema da qualidade para empresas construtoras

FONTE: Souza et al (1995).
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Na industria da construcdo civil pode ser constatada uma mudanca de
concepgao por parte das empresas construtoras. De acordo com Santos (2003), os
empresarios do setor sdo, de certa forma, obrigados a repensarem sobre 0S processos
produtivos adotados, com o intuito de promoverem acdes voltadas a organizacdo e a
gestédo destes processos, para garantir uma maior eficiéncia.

A versao da norma editada no ano 2000 corrigiu alguns aspectos da verséo
1994, exigindo a implantacdo de sistemas de qualidade, como também a melhoria
continua dos processos.

Mott (2001) descreve as cinco clausulas desta versdo, do seguinte modo:

1) A organizacdo deve possuir uma politica de qualidade, documentar seus
processos de qualidade, medir o desempenho e adotar acdes de
melhoria;

2) A alta administragdo deve demonstrar comprometimento com a qualidade
através dos objetivos propostos e o fornecimento dos recursos
necessarios para o alcance das metas;

3) A organizacdo deve fornecer pessoal, treinamento, infra-estrutura,
instalacdes e ambiente necessarios para a implantacdo dos sistemas de
qualidade;

4) Os processos devem ser desenvolvidos de tal forma que o produto atenda
0s requisitos dos clientes, e sejam capazes de gerenciar seus
fornecedores;

5) Deve haver um planejamento e monitoragdo, com o intuito de verificar e
acompanhar o cumprimento dos requisitos e a satisfacdo do cliente,
adotando ac¢Oes para a correcao dos desvios e a prevencao dos defeitos.
A realizacdo de auditorias internas e a utilizacdo de dados da qualidade
contribuem para identificar as oportunidades, analisar processos e adotar

acOes que visem melhorar o desempenho.

Em funcdo dessa desagregacao, foram surgindo propostas alternativas de

sistemas de qualidade, com o intuito de se adequar os requisitos da qualidade para o
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setor da construcédo civi. No mercado nacional, podem ser citados 0s programas
Programa da Qualidade da Construcdo Habitacional do estado de Sé&o Paulo
(QUALIHAB), criado pelo Decreto n® 41.337/96, através do governo do estado de Sao
Paulo, e o Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade na Habitacdo (PBQP-H).

A criagao PBQP-H em 1991, teve como finalidade difundir novos conceitos de
qualidade, gestdo e organizacdo da producdo; sendo instituido pelo governo federal
através da Portaria n°® 134/98 onde, no ano de 2000, o seu escopo foi ampliado,
passando a fazer parte do plano plurianual e a englobar as areas de saneamento e
infra-estrutura urbanos.

O programa tem como meta organizar o setor da construcdo civil em torno de
duas questbes principais: a melhoria da qualidade do habitat e a modernizacao
produtiva. A busca por estes objetivos engloba varias acfes, entre as quais se podem
destacar a qualificacdo de construtoras e projetistas, a melhoria da qualidade de

materiais, a formacgéo e a requalificacdo da mao-de-obra.
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6 METODOLOGIA

6.1TIPO DE PESQUISA

A pesquisa é algo de suma importancia, pois todo seu conjunto engloba objetivos
que refletirdo nas solugcdes dos problemas que surgirdo ao longo de seu
desenvolvimento. “A pesquisa, portanto, € um procedimento formal, com método de
pensamento reflexivo, que requer um tratamento cientifico e se constitui no caminho
para conhecer a realidade ou para descobrir verdades parciais” (MARCONI; LAKATOS,
2010, p.139).

Nesse estudo serdo utilizados métodos de pesquisa descritiva e exploratéria
onde, segundo Oliveira (2002, p.114), a pesquisa descritiva “¢ um tipo de estudo que
permite ao pesquisador a obtengédo de uma melhor compreenséo do comportamento de
diversos fatores e elementos que influenciam determinado fendbmeno”. Dentre os
fatores, Oliveira (2002) destaca: faixa etéria, sexo, renda e nivel de escolaridade;
assinalando que séo importantes dentro de uma pesquisa, fazendo com que esse tipo
de descricao seja abrangente no contexto atual.

Conforme Oliveira (2002, p.134) a pesquisa exploratéria consiste numa “énfase
dada a descoberta de praticas ou diretrizes que precisam modificar-se, e na elaboracao
de alternativas que possam ser substituidas”. Ja em se tratando da abordagem que foi
dada a pesquisa, esta se deu pelo método quantitativo, pois se pretende analisar,

registrar e quantificar dados obtidos a partir de opinides e variagcdes entre as propostas.

O quantitativo, conforme o proprio termo indica, significa quantificar opinides,
dados, nas formas de coleta de informacdes, como também com o emprego de
recursos e técnicas estatisticas, desde as mais simples, como percentagem,
média, moda, mediana e desvio padrdo, até as de uso mais complexo, como
coeficiente de correlacdo, analise de regresséo etc. (OLIVEIRA, 2002, p.115).

s

Esse processo € uma etapa muito importante, pois nele se darad toda a
transformacao dos dados tabulados e transformados em graficos, para que seja feita a

devida anéalise desses resultados.
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O estudo de caso, segundo Andrade (2001, p.135), “consiste no estudo de
determinados individuos, profissdes, condic¢des, instituicdes, grupos ou comunidades,
com a finalidade de obter generalizagdes”. Ainda dentro da importancia de se fazer um

estudo de caso, Gil (2007, p. 72) referencia que:

[...] o estudo de caso é caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um
ou de poucos objetivos, de maneira a permitir 0 seu conhecimento amplo e
detalhado, tarefa praticamente impossivel mediante os outros tipos de
delineamentos considerados”.

Com isso, o estudo de caso na MD trard uma informacdo mais concisa e

interligada aos objetivos aqui propostos.

6.2UNIVERSO E AMOSTRA

Neste sentido, sera realizado um estudo completo, para responder os objetivos
gerais e especificos propostos na pesquisa, sendo aplicados aos funcionarios internos,
coordenadores e engenheiros civis.

A pesquisa, ou seja, 0 questionario serd empregado a toda a populacdo do
setor envolvido, coordenadores e engenheiros, correspondendo a um total de 16
colaboradores, caracterizando o universo de pesquisa. Por ser realizada com todos os
colaboradores da filial Natal/MD, caracteriza-se como uma pesquisa censitaria, em que

Nnao existe amostra.

6.3 INSTRUMENTO E COLETA DE DADOS

Consoante Lakatos e Marconi (2001, p. 165) “coleta de dados é a etapa da
pesquisa em que se inicia a aplicacdo dos instrumentos elaborados e das técnicas
selecionadas, a fim de se efetuar a coleta dos dados previstos”.

A pesquisa sera realizada na empresa Moura Dubeux (filial Natal), sendo
aplicado um questionario com perguntas fechadas e abertas. Segundo Marconi e

Lakatos (2010, p.184), “questionario € um instrumento de coleta de dados, constituido
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por uma série ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem a
presenca do entrevistador”.

Ainda dentro do questionario, todas as perguntas serdo fechadas, sendo elas
definidas por Andrade (2001, p.149) como “aquelas que indicam trés ou quatro opcdes
de resposta ou se limitam a resposta afirmativa ou negativa, e ja trazem espacos
destinados a marcagao da escolha”.

Depois do questionario aplicado, os dados seréo trabalhados de forma a produzir
subsidios de informagfes concretas e quantitativas que possam levar ao entendimento

acerca do estudo proposto.

O questionédrio deve ser limitado em extensdo e em finalidade. Se for muito
longo, causa fadiga e desinteresse; se curto demais, corre o risco de nao
oferecer suficientes informagdes. Deve conter de 20 a 30 perguntas e demorar
cerca de 30 minutos para ser respondido. E claro que este nimero n&o é fixo:
varia de acordo com o tipo de pesquisa e dos informantes (MARCONI;
LAKATOS, 2010, p. 186).

Assim, os dados coletados serdo tabulados e expostos em forma de graficos
com o auxilio do Excel. Sendo, logo apds, feitas as devidas interpretacbes das
informacgdes coletadas, com base no referencial tedrico pesquisado.

Apbs a coleta de dados, a fase seguinte da pesquisa é a de andlise e
interpretacdo. Estes dois processos, apesar de conceitualmente distintos,
aparecem sempre estreitamente relacionados. A Andlise tem como objetivo
organizar e sumariar os dados de forma tal que possibilitem o fornecimento de
respostas ao problema proposto para investigacéo (GIL, 2007, p.168).

O tratamento desses dados € de grande importancia, pois € dessa etapa que
saird toda a organizacdo, possibilitando sua interpretacdo e, a partir dessas
interpretacdes, serem feitas todas as analises necessérias, dando sentido e coeréncia
ao fato pesquisado.

Ainda segundo Marconi e Lakatos (2010, p.214), “corresponde a parte mais
importante do relatério. E aqui que s&o transcritos os resultados, agora sob forma de
evidéncia para a confirmagdo ou refutacdo das hipoteses”. Com isso, ficou clara a
importancia dessas analises, que promoverdo uma melhor contramedida para que a

empresa pesquisada alcance seus objetivos propostos.
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7 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A analise foi realizada através da aplicacdo de um questionario com perguntas
fechadas e abertas, possibilitando ao colaborador expor sua opinido de forma mais
particular e abrangente, visando identificar o perfil do colaborador e os pontos
referentes & Gestdo da Qualidade na Moura Dubeux. O questionario foi aplicado no
periodo de 02 a 19 de fevereiro de 2014, ndo existindo amostra da populacéo, sendo,

assim, uma pesquisa censitaria, que apresentou 0s seguintes resultados.

7.1 PERFIL DO ENTREVISTADO

De acordo com a tabela 1, os dados coletados e analisados identificaram uma
faixa etaria de 30 anos com 56%, o que revela um perfil de seus colaboradores, sendo
uma boa faixa, com mais flexibilidade nas quebras de paradigmas, mudancas
estratégicas e maior motivacdo. A predominancia masculina € notoria, com 63%, pois
possui 16 colaboradores ocupando cargos de coordenacdo e engenharia em toda sua
extensdo. Com o percentual de 69%, a maioria dos colaboradores € solteira, também
sendo constatado que os colaboradores com um excelente grau de escolaridade se
destacaram com 56%, apresentando titulos de pés-graduacao.

Tabela 01: Perfil do Entrevistado

FAIXA = ESTADO

ETARIA GENERO VL ESCOLARIDADE
Até 30 anos 56% . o |o0lteirola) B9%  |Superior completo|  44%
Mad0anos| g | escuinol 63% m e do@ | 31% |Posaradiacio | 56%
41 a50anos 0 Comining | 37% Divarciado(a) 0 Mestrado 0
acima de 50 0 " [Outros 0 Doutorado 0

FONTE: Pesquisa de Campo — Fevereiro/2014.

O nivel de escolaridade compfde um dos fatores que podem ser importantes
dentro de uma empresa, pois as pessoas fazem a diferenca na organizacao; e ter um
capital humano, ou seja, capital intelectual qualificado, pode ser um diferencial
competitivo. Para complementar, os jovens sdo a maioria, o que refor¢ca a tendéncia das

empresas, na atualidade, a procurar capital humano formado por jovens, pois 0 que se
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espera é que sejam mais ousados quanto a projetos, e procurem inovar a forma como
as tarefas podem ser realizadas, além de possivelmente adaptarem-se melhor as

mudancas que ocorrem na organizacao.

7.2 DADOS AVALIATIVOS

Os dados analisados no grafico 1 mostram que existe um indice de 44% de
credibilidade dos funcionarios entrevistados em relacdo a imagem a qual a empresa
representa para os colaboradores, sendo a capacidade que ela representa a mais
evidenciada em relacdo ao mercado em que atua, que € o do setor da construcao civil.

A andlise do grafico 1 demonstra que, para 31% dos entrevistados, a inovacao

também faz parte dessa relacdo, sendo acompanhada de 25%, referente a seguranca.

N Seguranca M Capacitada Inovadora

31% 25%

—

44%

Grafico 01: A imagem da empresa em relacdo ao sistema
de gestdo da qualidade.
FONTE: Pesquisa de Campo. Fevereiro /2014.

De acordo com Queiroz (1995), definir qualidade é um tanto dificil, mas enfoca
apenas algumas de suas caracteristicas. A imagem produzida pela sua concepcao,
tanto por parte dos colaboradores, quanto pela propria empresa, resultara em uma
imagem positiva na aplicacdo dos controles e nas possiveis mudancas.

O grafico 2 mostra que, quanto ao envolvimento entre todos os colaboradores, se
verificou que 100% estao intrinsecamente envolvidos, levados pela gestdo aplicada

pela empresa em relacéo a qualidade.
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B Sim

100%

Gréfic_o 02~: O sistema e o0 envolvimento entre todos na
organizagao.
FONTE: Pesquisa de Campo. Fevereiro /2014.

O envolvimento dos colaboradores dentro de uma organizacdo € primordial,
porque uma equipe de colaboradores entrosada contribui para a melhoria do trabalho
em equipe, e na eficiéncia da realizacdo das atividades. Ballestero (2001) menciona
dentre seus principais precursores da qualidade, que a visdo de ser humano é
apontada por varios pensadores em relacdo a qualidade, definindo o comprometimento
e a valorizacdo, os quais sdo icones priorizados na relagcdo de envolvimento dos
colaboradores na gestao da qualidade.

A analise acima demonstrou que 100% dos entrevistados estdo envolvidos na
gestdo de qualidade da empresa, mas nao se pode descartar que existem dificuldades
relacionadas com esse envolvimento.

O grafico 3 relata que 56% dos entrevistados atribuem as dificuldades ao baixo
nivel de integracdo dos setores da empresa. Detalhe: todos os entrevistados estao
intrinsecamente ligados as obras e ao setor de engenharia, havendo por parte dos
demais setores um gargalo na execugcdo do sistema de gestdo da qualidade da
empresa, provocado pela burocracia existente entre os setores.

Percebe-se no referido grafico 3 que ha uma relacdo desconforme com os

setores, buscando através da gestao, o alcance dos resultados.
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B Estrutura B Atribuigbes
Baixo nivel B Pouco comprometimento
19% 12%

56%

Grafico 03: Fatores no envolvimento das pessoas no programa de
gestdo da qualidade.
FONTE: Pesquisa de Campo. Fevereiro /2014.

O sucesso de uma organizacdo depende da sinergia entre os diversos setores
gue a compde, pois, atualmente, analisa-se a empresa a partir de uma visao sistémica
para a medicdo de desempenho. Ao se tratar da gestao da qualidade, essa sinergia
proporciona um resultado com mais énfase no produto final, fazendo com que o cliente
possa ter satisfacdo no produto acabado.

A partir disso, observou-se que a empresa analisada possui alguns setores
fragmentados, pois nem sempre ocorre a integragdo e a cooperagao entre os setores, 0
que, na maioria das vezes, dificulta 0 acesso a informacgéo e a tomada de decisdo em
tempo habil. Percebeu-se que a empresa precisa corrigir essa “falha” na estrutura,
promovendo a revisdo de seus processos, para que haja maior envolvimento e
integracao entre os setores.

Queiroz (1995) menciona que a qualidade era meramente para fins de controle,
nao havendo uma interagdo entre as partes. Com isso, pode ocorrer um lapso nas
interagdes, tanto entre as pessoas, quanto entre os setores envolvidos.

No grafico 4, os resultados referentes a mobilizagdo entre os colaboradores
denotam que 100%, ou seja, todos os entrevistados concordam que os procedimentos
implantados necessitam dessa mobilizacdo, mesmo que o0s setores n&o interagem entre
si de forma adequada, para que os resultados sejam obtidos de forma hébil. Notou-se

gque, mesmo sem a sinergia necessaria entre 0s setores, a mobilizacdo dos
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colaboradores do setor de engenharia existe e reage com as quebras de paradigmas
que ainda provocam barreiras a essa interacdo. Dessa forma, mesmo que alguns
setores ndo venham a colaborar diretamente com o0s resultados, os entrevistados
informaram que, para eles, o sistema sO podera ser eficaz na implantacdo quando

todos tiverem participagdo e mobilizarem-se no sistema.

B Sim

100%

Grafico 04: Exigéncia da mobilizacdo de todos da empresa para
qualidade.
FONTE: Pesquisa de Campo. Fevereiro /2014.

Segundo Kirchner et al. (2009), aplicar a gestdo da qualidade é uma funcao
organizacional que envolve toda a empresa, clientes, fornecedores, 0rgaos
governamentais etc. Desse modo, fica evidenciado que, para a empresa MD, todos os
colaboradores concordam com a necessidade de mobilizagdo para que o sistema de

gestdo aconteca de forma eficaz.

O gréfico 5 demonstra que o grau de atencdo fornecido pela empresa em
relacdo a qualidade das pessoas atende a 94%, sendo apontado como bom, e somente

6% apontaram-no como excelente.
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B Bom M Excelente
6%

94%

Grafico 05: Grau de atencéo dada a qualidade das pessoas.
FONTE: Pesquisa de Campo. Fevereiro /2014.

Essa avaliacdo de atencdo dada as pessoas que sao envolvidas no processo e
sistema de qualidade confirma o que Paladini (2000) afirmou, ou seja, que 0 conjunto
de métodos e o envolvimento da mao-de-obra fazem com que, de forma sistematica, os
resultados finais sejam alcancados; contudo, englobando a melhoria, utilizada na
qualificacdo da mao-de-obra, a fim de que venha retornar de forma eficaz.

Os dados do grafico 6 relatam que as mudancas para atender os requisitos da
norma 1SO 9001 para os colaboradores foram avaliadas por 50% como boas e por 50%
como oOtimas. De modo que, mesmo estando em constante mudanca, os tratamentos da
andlise critica dessa adequacdo dos requisitos da norma nao foram considerados por

nenhum dos colaboradores como ruins ou péssimas.

® Otimo M Bom

Gréfico 06: Melhoramento continuo dos processos.
FONTE: Pesquisa de Campo. Fevereiro /2014.
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De acordo com Paladini (2000), a qualidade em gestdo € a melhoria continua
de todas as atividades, havendo uma busca para o fluxo de reducéo das variagdes dos
processos produtivos. Pesquisas realizadas por Lobo (2003) sinalizam que a maior
parte dos problemas de qualidade tem origem em falhas gerenciais, e ndo de nivel
técnico, reforcando que a melhoria continua € algo pertinente e importante em todos os
processos afins.

O gréfico 7 aponta que a avaliacdo dada na padronizacéo de processos, sejam
eles de gestdo ou execucao de servi¢os, para os principais implantadores a seguranca
na hora de sua implantacdo é o que pesa mais na utilizacdo da gestdo da qualidade,
adquirindo assim, um percentual de 62%, tendo o suporte para lhe guiar e suporte para

as demais falhas com 19%.

B Suporte M Seguranga Dar suporte

19%
~ 19%

62%

Grafico 07: Avaliagdo da padronizagédo dos processos
FONTE: Pesquisa de Campo. Fevereiro /2014.

De acordo com Santos (2003), o setor de construcdo civil se adequou aos
requisitos pertinentes a norma do I1ISO 9001, onde, de forma obrigatoria, percebeu-se
gue 0s processos produtivos adotados teriam que ser padronizados, com o intuito de
garantir a eficiéncia desses processos.

O grafico 8 relata que o monitoramento e a medicdo exigida pelo sistema de
gestédo da qualidade sdo um tanto complicados de acompanhar, de forma que os dados
obtidos foram um tanto divididos em sua apuracdo. 44% dos colaboradores acharam

que a monitoracdo é um requisito importante para a qualidade do produto final;

empatando com outros 44%, no que diz respeito & seguranga que esse monitoramento
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lhes passa na hora de orientar o que é para ser feito. Somente 6% dos colaboradores
consideraram que o0s procedimentos na hora de monitorar e medir o cumprimento

atrapalham, pelo excesso de requisitos que exigem.

B Ajudar a monitorar B Atrapalha

Lhe daseguranca  ® Outro
6%

44% _/\ ‘[f

6%

Gréfico 08: Interpretacdo do monitoramento e medicdo do
sistema de gestdo da qualidade.
FONTE: Pesquisa de Campo. Fevereiro /2014.

De acordo com Mott (2001), deve haver o monitoramento dos processos, com o
intuito de verificar e acompanhar os cumprimentos dos requisitos para que as acodes
adotadas venham a ser verificadas. Se os dados obtidos podem ser melhorados dessa
forma, entdo que haja o planejamento requerido, a fim de que o feedback seja positivo

nos seus desempenhos.
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8 CONCLUSAO

A pesquisa buscou analisar a importancia da qualificacéo e o certificado da ISO
9001 na construtora Moura Dubeux, para o destaque no mercado da construcao civil,
em busca da satisfacdo de seus clientes. Além disso, procurou caracterizar o perfil dos
entrevistados, que sdo seus proprios colaboradores, sendo aplicado um questionério
com os engenheiros e coordenadores de obras da filial Natal/RN.

Na andlise realizada houve a caracterizacdo do sistema de gestdo integrado da
qualificacdo através da verificacdo do funcionamento da ISO 9001 na construtora
Moura Dubeux. Dessa forma, foi necesséario analisar a caracterizacdo da padronizacdo
dos procedimentos internos, verificando a qualificacdo dos funcionarios e, por fim,
examinar as dificuldades da gestdo da qualidade nos procedimentos operacionais das
obras.

Utilizou-se como metodologia um questionario composto por perguntas fechadas
e abertas, para facilitar ao entrevistado a sua colocacdo acerca do assunto abordado.
Tal coleta foi intitulada como censitaria, ndo havendo amostra de sua populacdo, sendo
aplicada a todos os envolvidos no processo. E, ainda dentro da metodologia, a mesma
se deu através de pesquisa exploratoria, descritiva e qualitativa, em toda sua totalidade.

Os resultados obtidos através da aplicacdo do questionario revelaram que 0s
entrevistados sdo, em sua maioria, do sexo masculino, atingindo uma faixa etaria de até
30 anos, sendo a maior parte deles solteira, possibilitando, assim, um maior
envolvimento e dedicagdo ao trabalho. Também foi identificado um perfil elevado na
qualificacdo individual de cada entrevistado, estando acima da média do mercado.

Os dados obtidos levaram a resultados que denotam que a empresa esta no
caminho certo, e que o controle e aplicacdo dos processos inerentes a gestdo da
qualidade condizem com uma realidade esperada, tanto para o mercado, quanto para o
cliente final. A Moura Dubeux, perante os resultados obtidos em relacdo a sua imagem
sobre o sistema de gestdo, demonstrou que a sua capacidade € o que mais prevalece
perante seus funcionarios, fazendo, assim, com que todos se envolvam para contribuir

na gestdo e aplicacdo do sistema de qualidade na construtora Moura Dubeux. Com
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isso, a mobilizacdo de todos é de suma importancia, tendo demonstrado que todos
estéo dispostos a tal fato.

Mesmo que haja dificuldades para que o procedimento seja gerado em toda a
empresa, através do envolvimento dos setores responsaveis pela implantacdo da
qualidade, o grau de atencdo dado as pessoas que aplicam a gestdo da qualidade foi
considerado como “bom”.

Analisou-se que, mesmo com tantos procedimentos de padronizacdo de gestéo,
requisitos da norma ISO 9001, os entrevistados demonstraram que, apesar da melhoria
continua dos procedimentos, o sistema € considerado como bom, através do seu
processo dinamico enquanto fator de implantacéo do sistema de gestao da qualidade.

Por tudo isso, a empresa estudada e pesquisada possui como diferencial para
superar a concorréncia, uma constante busca por novas adaptacdes e conhecimentos
que possibiltem um crescente desempenho, de modo que gerem o feedback

necessario para a prospeccao de novos clientes satisfeitos e negdcios rentaveis.
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APENDICE - Questionario de pesquisa.

PERFIL DO ENTREVISTADO:

1- Faixa Etaria

Até 30anos( )3lad0anos( ) 41ab50anos( ) Acimade50anos( ).
2- Género

Feminino () Masculino ().

3- Estado Civil

Solteiro (a) ( ) Casado (a) ( ) Divorciado (a) ( ) Outros ().

4- Qual o seu grau de instrucéo (escolaridade)?

Superior Completo () Pos-graduacao () Mestrado( ) Doutorado( ).

GESTAO DA QUALIDADE NA MOURA DUBEUX

5- Em relagdo a empresa, qual a imagem ela lhe passa em se tratando do sistema de gestdo da
qualidade?
Seguranga ( ) Capacitada( ) inovadora ( ) fora darealidade ( )

6- O sistema de gestdo da qualidade da empresa faz com que haja envolvimento entre todos na
organizag&o?
Sim( ) Nao( )

7- Os procedimentos implantados na empresa deixam claro que a qualidade exige a mobilizacéo de
todos na organizacdo?
Sim( ) Nao( )

8- Quais os fatores que, em sua opinido, mais dificultam o envolvimento das pessoas no programas
de gestdo da qualidade.

() Estrutura organizacional atrasada e rigida;

() Atribuicdes e competéncias mal atribuidas;

() Baixo nivel de integracéo dos setores da empresa;

() Pouco comprometimento da alta administracdo com o processo de qualidade.

9- Avalie o grau de atencdo dada a qualidade das pessoas dentro da empresa.
Ruim () Bom( ) Excelente ( )

10- O sistema da gestdo da qualidade é dindmico, onde para o atendimento da norma ISO 9001-
2000 é requisitar que a empresa esteja sempre aprimorada conforme a sua analise critica e
tratamento de ndo conformidade ocorrida. Como vocé gestor de Obra ver essas constate
mudanca?

a) Otimo

b) Bom

c) Ruim

d) Péssimo
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11- Como responsavel de implantar o ISO 9001-2000 em forma de gestdo da qualidade para a obra
de construcdo civil como forma de padronizacdo dos seus procedimentos tanto de execucao
quanto de gestdo. Vocé visualizar esse sistema de padronizacdo de que forma?

a) Suporte para lhe guiar;

b) Seguranca na forma de gestéo e execucao de servico;

c) Dar suporte mais deixa falhas;

d) Muita burocratizacdo para uma obra;

e) Complexidade em entendimento dos requisitos solicitados;
f) Outro

12- Como vocé interpreta o monitoramento e medi¢do que a SGQ utilizar para a gestdo do Tempo X
Custo que as obras tém de cumprir?

a) Ajudar a monitorar um requisito tdo importante para qualidade final do produto;
b) Atrapalha por ter muitos procedimentos que um complementa o outro;

c) Lhe da seguranca em relagdo em orientar no que tem de fazer;

d) Outro




