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RESUMO

A grande competitividade no ramo da construgdo civil tem imposto as empresas um requisito
de fundamental importancia, a sua qualificacio com base em programa de qualidade, a
exemplo do Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade no Habitat (PBQP-H). Para
alcangarem esta qualificagdo as empresas passam por um processo de mudangas e adequagao
aos requisitos do Programa. Este estudo tem como objetivo identificar junto a empresas
certificadas nos diferentes niveis, D, C, B, A, quais as dificuldades encontradas durante a
implantacdo do PBQP-H. A pesquisa foi realizada por meio de mala direta, enviada via
Internet. Dentre os questionarios enviados, houve um retorno de 20,8%, tendo-se, mesmo
assim, dados suficientes para se fazer uma analise das dificuldades de acordo com cada nivel
de certificagcdo, de forma cumulativa e geral. Entre aos resultados, a dificuldade mais comum
apontada pelas empresas ocorre na fase inicial do programa, ainda com relagdo ao nivel D, e
refere-se a burocracia excessiva do sistema. Outras dificuldades a nivel de, controle de
servicos, designacao de pessoal sdo apontadas. Este trabalho tem a preensdo de auxiliar as
empresas que ainda vao enfrentar o processo da certificacdo e enfatizar a importancia da

busca da qualidade, independente de todas as dificuldades implicitas em seu contexto.

Palavras-chaves: PBQP-H. dificuldade de implantagdo, certificacdo, qualidade

Tema: Gestao da Qualidade e sistemas de certificaciao



LISTA DE FIGURAS

Figura 1: Sistematizagdo do Processo de Certificagao ..........ccuvevueierieeeniieerieeeiee e 17
Figua 2 —Diagrama de Dificuldades de manutengao ............cecveeviiiriienieeiiienieeieeeieeee e 18
Figura 3 - Elaboracao dos DOCUMENTOS........ccuieeiuiieeiiieeiie ettt e evee e 25
Figura 4 — Designagdo de Pessoal .........cccuiviieiiiiiiiiiiecieccee et 26
Figura 5 — Politica da Qualidade ............cccuvieiiieeiiieeieece e 27
Figura 6 — Burocracia do SISEMA ........cccvieiiieriiieiiienie ettt ettt ettt et ee et eseaeebeeseaeeneees 28
Figura 7 — Comprometimento dos Envolvidos..........cccceeviiiiiiieiiiieciieeiee et 29
Figura 8 - AUAIOTIA ...cccueeiiieiieeiieie ettt ettt ettt e et e aeebeesaaeenbeeenseenneas 30
Figura 9 — Controle de MateriaiS ........c.eeeiuieeiiieeiiieeiieecieeeeieeesteeesaeeeeaeeesaeeesreesssaeesnseeennnes 31
Figura 10 — Controle de SEIVICOS ....cccuiiiuiiiiiieriiieiieeiieeiteete ettt et site et e aeeteesateenseessaeenseas 33
Figura 11 — EvOlug@0 d0 SIStEMA.....ccueiiiuiiiiiiiieciiiecieeciee ettt e e e 34
Figura 12 - Plano de Qualidade da Obra ...........ccceeviiiiiiiiiieiieie et 35
Figura 13 — Residuos N8 ODTa ........eieiiiiiiiiieciiieeeeeee ettt e e e et e e eenens 35
Figura 14 — Treinamento € Calibragem ...........cc.eecuieriieiiieniieiierie ettt 36
Figura 15 — Mediga0o da EVOIUGAO ........civiiiieiiecieece et 38
Figura 16 — Estratégias de Melhoria..........ccccoeriieiiiiiiieiiicieeiiee et 39
Figura 17 — Dificuldades Certificadas nivel D .........coooviiiiiieiiiieie e 40
Figura 18 — Dificuldades Certificadas nivel C ..........ccoocieviieiiiiniiiiecieceee e 41
Figura 19 — Dificuldades Certificadas nivel B ..........occviiiiiieiiiieieceeceeeeeee e 42
Figura 20 — Dificuldades Certificadas nivel A ..........coooiiiiiiiiieniieieceeeee e 43
Figura 21 — Dificuldade Todas Empresas Consultadas...........cccceeevveeiiieeiieeniieeeiieecieeeieeens 44

Figura 22 — Conclusao FINal.........cocooiiiiiiiiiiiiiiecccee e 46



SUMARIO

INTRODUCAO 6
1.1 DELIMITACAO DO TEMA ...ccoiiietetieeee e e eeeeteeee e e e eeeeaaeeeeeeeeeseaaaaeeeeeesesetaaseeeeesseasaaseeesesseesaareeseesseesnraeees 6
1.2 FORMULAGCAO DA QUESTAO DE ESTUDO ... .cuvtiieivireeirereeniseeeesssreeessseesassssessssssessssssessssssesssssssesssssessanes 6
1.3 JUSTIFICATIVAS. .. cuttiteettteeeettteeetteeeeettteeasstteeeesaaaaeassseaaasssseeaasssaeesssseasanssseessssssesassssasassssesssssseessnsseeeanes 6
1.4 OBUIETIVOS ...itttiieeitteeeiteeesteteeetteeeatrteeaassseeaasssseeastseseasssseaasssaeaassseeeasssseeaassseeasssssesassssesssssseessssseesnssses 7

1.4.1 ODJELIVO GEFAL. ... ettt ettt b ettt ene s 7
1.4.2 ODJELIVOS ESPECIIICOS ...ttt ettt et ettt et be et e st e eneeeseenne s 7
REVISAO DA LITERATURA 8
2.1 O QUEEOPBQP-H.... ... ettt e e e ettt e e et e e eaeeeetteeeaeeeeteeeeaeeeenes 8
2.2 PARCERIA DE INSTITUICOES QUE APOIAM O PROGRAMA .......cciiiuiieeiieiieeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeeeeaveessenaeeeas 10
2.3 A IMPORTANCIA DE UMA EMPRESA PARTICIPAR NO PBQP-H.......c..cooiiiiiiiiiciceeececeeeeeeee e 13
2.4 METODOLOGIA DA IMPLANTACAO DO PROGRAMAL. ......coititiiiiiiiee ettt e e eeeaaveee e e e e enaaeneees 14
2.5 DIFICULDADES DO PBQP-H ...ttt sveesnbaesnsaesnnees 18

METODO E MATERIAIS 20

3.1 METODOS E TECNICAS UTILIZADOS ....c.cvtiivieeereeeieeereeeseesreesseesssessseesssesssseesssessssesssesssseessesssseesses 20
3.1.1 Estudo do PBQP-H, SIQ-C e apontamento das dificuldades.................ccccccccooeninviniiniinonnnnnn. 20
312 Questiondrio de difiCUldAAES..................c.cccoiviriiiiiiiiiiiiieee e 21
3.1.3 Levantamento de DAGOS. ................oocoooeiiiieieeeee e 23
3.14 Analise dos dados recebidos e conclusao do estudo.....................occoeeccciiiieeeeiiiiiiiiiieeeeiieeeeeea, 23

APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS 24
4.1 ANALISE DOS RESULTADOS .....oeoutieitieeteeeeteeeiteeeeaeeeiseeaeseeeesesaseeesesaesssesssansseaseeesseesessiseeesessseesnsens 24
4.2 GLOBAL POR QUESTAO RESPONDIDA ......uvtiiiiiiiititeeeeeeeeeeiiteeeeeeeeeeiessaeseeeseeessssssseeseesssssnssesssesssmnsnneseees 24

4.2.1 Elaboracdo de doCUMENIOS ......................cccooeeeeeeeee e 24
4.2.2 Designagdo de Pessoal (CONrAtAGAO)..............couueiiiiiiiiiiiieee ettt 25
4.2.3 Politica da QUALIAAAE ....................ccooeeuiiiiieeie et 26
4.2.4 BUFOCTACIA A0 STISEEIA ...t 28
4.2.5 Comprometimento dos ENVOIVIAOS ...............ccccocueviviiiiiiiiiiiiiieeeeet et 29
4.2.6 AUATIOTIQ. ... e ettt 30
4.2.7 CONTOLE Ade MATCFIALS ... e 31
4.2.8 CONIPOLE AE SETVICOS ...ttt ettt ettt e eeaeenee e 32
4.2.9 EVOIUGCAO dO SISIEMIA ..o 33
4.2.10  Plano de Qualidade da ODVa ..................cc.cooueiiiieiiiiiiieeeie et 34
4211 ReSIAUOS N OB Q... ettt 35
4.2.12  Treinamento € CalibFAGem...............c.cccooueiiiiiiiiie ittt 36
4.2.13  Medicdo da eVOIUGAO. .................c....ccceoeeeeeeeeeeeeeeee e 37
4.2.14  Estratégias de MeIROFIA ...............cccccovuiiieiiiiee ettt 38

4.3 POR NiIVEL DE CERTIFICACAO E GERAL .....veeeviiiiieeirieiteeereeereeereesveeseseesseesssessssessssesssseesssessseesssens 39
4.3.1 Analise diferenciando os niveis de CertifiCaAQAO. ...........c..cc.occueviaiieieiiesieeieee e 39
4.3.2  Analise geral dos resSultados ...............cccccccooiiiiiiiiiiniiiiiiiiie e e 45

CONCLUSOES 47
5.1 CONCLUSOES DO TRABALHO ......cuttiiiiiiieeiiieeeeiteeeeirteeessssesesssseessssseeassssessssssesssseesssssseesssssesesssseesnnes 47
5.2 RECOMENDACOES PARA TRABALHOS FUTUROS.......cccuvtieeiiiieeeireeeesirteeesssesesssseesssssessssssesessssseesssseeens 50

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS 51

BIBLIOGRAFIAS CONSULTADAS 52

APENDICE A 53




INTRODUCAO

1.1 Delimitacido do tema

O curso de graduagdo em Engenharia Civil, com o trabalho de Conclusdo de Curso do
décimo semestre, trouxe a oportunidade de ser realizado um estudo, na forma de pesquisa,
sobre o Programa de Qualidade na Construcao Civil (PBQP-H, SIQ-C), que hoje ¢ requisito
para empresas do ramo em certas atividades. As empresas tém se deparado ao programa com
certas dificuldades para a aquisi¢do e para se enquadrar na forma de atuagdo que o programa
exige.

A seguinte pesquisa apresenta estas dificuldades, mostrando que o programa nao apenas
busca ter uma nova organizacdo, padronizacgao, qualidade entre outros aspectos de imediato,

mas sim uma melhora gradativa sempre.

1.2 Formulac¢ido da questiao de estudo
Nos programas de implantagdo de qualidade em empresas de construgdo civil, observa-
se alguns pontos que travam uma constante luta para que elas possam obter com sucesso a sua
qualificagdo, assim, a questao do estudo é:
Quais as dificuldades encontradas nas empresas quando da implantagdo do PBQP-H nos 4

niveis que elas transcorreram para a aquisi¢ao do certificado.

1.3 Justificativas

A importancia que o tema da qualidade adquiriu nos Ultimos anos abrangeu diversos
setores da atividade humana, sendo mais recentemente, o setor da construcao civil. Este
trabalho suscitou a idéia de explanar ao publico alvo, estudantes, engenheiros, construtoras,
empreiteiros e proprios clientes do produto final, que mesmo sendo um ramo de atividade que
a mao de obra tem o menor grau de instrucdo, € possivel adequé-la a um sistema de qualidade,
como varias empresas ja estdo tirando proveito das vantagens em se qualificar como esté
apresentado no decorrer do trabalho. E para facilitar a implantacao do programa de qualidade
o trabalho do estudo das dificuldades de implantag¢do, podera estimular novas empresas a se
enquadrar no sistema de qualidade, por apontar pontos criticos onde se deve ter mais atencao
e ou buscar solugdes previas para auxilio das tarefas, onde as empresas estando certificadas

pelo programa dardo ao cliente confianga e satisfacdao de seu produto, o Habitat.



1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo geral
Este trabalho tem como objetivo demonstrar a importancia para uma empresa em se
adequar a um sistema de qualidade, e identificar as dificuldades encontradas pelas empresas

na implementacdo da mesma.

1.4.2 Objetivos especificos
e Sistematizar os procedimentos do PBQP-H, SIQ-C;
e Levantar os possiveis pontos de dificuldade que uma empresa passa a ter para se
adequar e posteriormente receber o certificado;
e Fazer um diagnéstico junto as empresas que implantaram o PBQP-H no Brasil
sobre as dificuldades do processo.

e Obter resultados, expondo pontos onde as empresas precisam ter mais atencgao.



REVISAO DA LITERATURA

2.1 O que ¢ 0o PBQP-H

Para se saber o que ¢, e para que foi realizado o Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade no Habitat (PBQP-H), precisa-se entender a situacdo que ¢ apresentada a
construcdo civil no Brasil, para isto Prado (2002, p11 apud ROMANO, 2003) descreve em

seu artigo que:

“O setor da construcdo civil no Brasil, apresenta algumas caracteristicas que prejudicam sua
evolucdo: baixa produtividade; ocorréncia de graves problemas de qualidade de produtos
intermediarios e finais da cadeia produtiva, que geram elevados custos de corre¢cdes e manutengao
pos entrega; desestimulo ao uso mais intensivo de componentes industrializados devido a alta
incidéncia de impostos; falta de conhecimento do mercado consumidor, no que refere-se as
necessidades do consumidor; e falta de capacitagdo técnica dos agentes da cadeia produtiva nas

novas técnicas gerenciais”.

Por isto também o pais tem, historicamente, no setor de construcdo de edificios
habitacionais comparado com outros setores industriais, uma lenta evolugao tecnologica, com
elevados indices de desperdicio de material ¢ mao-de-obra, acarretando baixa produtividade,
conforme diz o trabalho desenvolvido pela Universidade de Sao Paulo de Ambrozewics
(2003a). Complementando o porque desta lenta evolugdo, Bidgaray (1990) comenta que “o
elemento humano no Brasil detesta inovagdo. Luta com tudo para manter seu “statu quo” ...
que tem cabeca aberta, que ¢ de dialogo, que aceita opinides... ndo passam de papos furados”,
mostrando no entanto que para o brasileiro o seu maior tabu ¢ aceitar a inovagdo e novas
tecnologias que facilitariam e aumentariam a producgao.

Com vista em todas estas e outras situacdes, em 1998 foi realizado, como um
desdobramento do projeto estratégico da industria no Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade (PBQP) langado em 1990, o PBQP-H. O PBQP-H foi instituido em 18 de
dezembro 1998, pela Portaria MPO n° 134, do Ministério do Planejamento e Or¢amento. Em
2000, o PBQP-H foi ampliado, passando a integrar o Plano Plurianual Avanga Brasil (PPA) e
englobando as areas de Saneamento, Infra-estrutura e Transportes Urbanos. Assim, o "H" do
Programa passou de "Habita¢dao" para "Habitat", conceito mais amplo e que reflete a nova

area de atuagdo. Sendo entdo uma acao federal, hoje coordenada pela Secretaria Nacional da



Habitacdo do Ministério das Cidades, que conta com coordenadorias estaduais responsaveis
pela implantag¢do do Programa. (www.sinduscon.org.br ; www.pbpg-h.com.br ).

Na carta de apresentagdo do programa, Campus (2002 apud AMBROZEWICS 2003b

p.19) relata:
“Vivemos hoje, no Brasil, um grande momento histérico e extremamente propicio para a
implantacdo de programas de qualidade, ndo s6 pelo fato de estar a sociedade brasileira mais
exigente com rela¢do aos insumos, produtos e servicos que adquire ou contrata, como também pelo
fendmeno da competitividade interna, estimulada pelo processo da globalizacdo que permeia todas
as areas de atividades empresariais e economicas do Pais...”

O programa visa desenvolver uma estrutura em que os recursos tecnoldgicos sao
ferramentas de apoio a gestdo. Esta modernizagdao oportuniza as empresas o aumento da
competitividade apoiada na redugdo de desperdicios, melhor formagdo dos profissionais,
adequacdo as normas técnicas, além do acesso a projetos, materiais € componentes de melhor
qualidade. Possibilita ainda, que a empresa se adapte as disposi¢cdes do Codigo de Defesa do
Consumidor, evitando as penalidades previstas para empresas e fornecedores que coloquem

no mercado produtos em nao-conformidade com as normas brasileiras.

Através de articulagcdo, mobilizacao e parcerias, o PBQP-H atua como agente indutor e
mobilizador do uso do poder de compra, instituindo a exigéncia de padrdes de qualidade para
financiamentos, licitagdes e apresentando ao mercado consumidor as vantagens desta
exigéncia. Um dos principais projetos do PBQP-H ¢ o sistema de qualificacdo de empresas de
servigos e obras — o SIQ-Construtoras.

Na realidade, o SIQ-Construtoras, que tem como referéncia a série de normas ISO 9001,
em sua versao 2000, tem como objetivo estabelecer o referencial técnico bésico do sistema de
qualifica¢do, adequado as caracteristicas especificas das empresas construtoras atuantes no
subsetor de edificagdes.

Dentro deste cenario, as empresas conscientes de suas deficiéncias, iniciaram um
processo de mobilizagdo para buscarem a implantagdo do sistema de gestdo da qualidade. Esta
intencdo de elevar o padrao de qualidade, aliada ao uso do poder de compra do governo,
entidades de fomento, consumidores e outros, baseiam-se na exigéncia do SIQ-Construtoras

do PBQP-H (AMBROZEWICS, 2003a).
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2.2 Parceria de instituicdes que apdiam o programa

A participagdo do programa ¢ voluntaria, mas as exigéncias do mercado e a competicao,
em constante crescimento ddo muita evidéncia a mais para a adesdo. Ja fazem parte diversas
entidades representativas de construtores, projetistas, fornecedores, fabricantes de materiais e
componentes, comunidade académica e entidades de normalizagdo, além do Governo Federal.

Para ter uma visao geral de como as diversas organizagdes podem participar tem-se:

(www.cidades.gov.br).
“e fabricantes de materiais e componentes: atuam por meio de um Programa Setorial de
Qualidade (PSQ), que ¢ elaborado, operacionalizado e acompanhado de comum acordo pelo
setor publico e privado;
* empresas de servicos e obras: atuam por meio da participagdo no SiQ - Sistema de
Qualificagdo de Empresas de Servicos e Obras, além do Acordo Setorial, em que sdo definidos
0s prazos e metas para a qualificagdo das empresas em cada unidade da Federagao;
* setor publico: atuam por meio de Termo de Adesdo e Acordo Setorial firmado entre os
agentes da cadeia produtiva ¢ o PBQP-Habitat, prevendo o desenvolvimento de agdes que
integram o Programa;

« agentes financiadores e de fomento: pela participagdo em projetos que busquem utilizar o
poder de compra como indutor da melhoria da qualidade e aumento da produtividade do setor
da construgao civil;

+ agentes de fiscalizaciio e de direito econdmico: pela promocdo da isonomia competitiva do
setor por meio de agdes de combate a produgdo que ndo obedeca as normas técnicas existentes e
de estimulo a ampla divulgacéo e respeito ao Codigo de Defesa do Consumidor;

» consumidor e sociedade em geral: exercendo seu direito de cidadania, o consumidor deve
exigir qualidade dos produtos e servigos do setor da construgdo civil, utilizando seu poder de
compra e dando preferéncia as empresas que tenham compromisso com os sistemas de

qualidade do PBQP-Habitat”.

Parte desta participagdo ¢ baseada em encontros para discussdes técnicas e da adogao
dos sistemas e programas de qualidade. Dessa forma, o Programa constréi com a participacao
e consenso para responder aos diagnoésticos relativos aos problemas existentes € que sao
definidos em conjunto com todos os participantes. Definindo objetivos concretos, com tempo
determinado para serem alcangados.

Assim, a atuagdo governamental na area da qualidade da construgdo civil que no
passado foi marcada por uma ag¢do impositiva € ou normativa, com o PBQP-H ha uma
mudanca fundamental. O setor publico passa a ter um papel de indugdo, mobilizagdo e

sensibilizacdo da cadeia produtiva, atuando em parceria com o setor, com entidades
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representativas, agentes de fomento e de normaliza¢do. Buscando assim, estabelecer metas e
acOes consensuadas com todas as partes envolvidas, baseadas em um diagndstico conjunto
feito pelo governo e o setor privado (www.cidades.gov.br).

No quadro abaixo listou-se as empresas participantes do programa, conforme divulga
(www.cte.com.br).

Listagem das Empresas Participantes do PBQP-H

Associagao Brasileira de Cimento Portland - ABCP

Associagdo Brasileira de COHABs - ABC

Associagao Brasileira de Normas Técnicas - ABNT

Associagdo Brasileira dos Produtores de Cal - ABPC

Associagdo Nacional dos Comerciantes de Materiais de Construcdo - ANAMACO

Associagao Nacional da Induastria Ceramica - ANICER

Associagdo Nacional dos Fabricantes de Ceramica para Revestimento - ANFACER

Associacao Nacional de Tecnologia do Ambiente Construido - ANTAC

Caixa Economica Federal - CAIXA

Céamara Brasileira da Industria da Construgdo - CBIC

Centro Ceramico do Brasil - CCB

Comité Brasileiro da Construcdo Civil da Associag@o Brasileira de Normas Técnicas - CB-02/ABNT
Conselho Federal de Engenharia, Arquitetura e Agronomia - CONFEA

Departamento de Engenharia de Constru¢do Civil da Escola Politécnica da Universidade de Sao Paulo
Esgoto ¢ Vida - ONG Agua e Cidade

Financiadora de Estudos e Projetos - FINEP

Instituto Brasileiro de Siderurgia - IBS

Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagao e Qualidade Industrial - INMETRO

Portal Internet Na Obra

Prefeitura Municipal de Vitoria - ES

Programa Nacional de Combate ao Desperdicio de Agua - PNCDA

Secretaria do Desenvolvimento da Produgao do Ministério do Desenvolvimento, Industria e Comércio
Exterior - SDP/MDIC

Secretaria do Desenvolvimento Tecnologico do Ministério da Ciéncia e Tecnologia - SETEC/MCT
Servigo de Apoio as Micro e Pequenas Empresas - SEBRAE

Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial - SENAIDepartamento Regional de Alagoas
Departamento Regional da Bahia

Departamento Regional do Espirito Santo

Departamento Regional de Pernambuco

Sindicato da Industria de Artefatos de Metais Nao Ferrosos No Estado de Sao Paulo - STAMFESP
Sindicato da Industria da Construgdo Civil da Bahia - SINDUSCON-BA
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Sindicato da Industria da Construcdo Civil do Ceara - SINDUSCON-CE

Sindicato da Industria de Construgao Civil no Estado do Espirito Santo - SINDICON-ES
Sindicato da Industria de Construcdo Civil no Estado de Minas Gerais - SINDUSCON-MG
Sindicato da Industria de Construgéo Civil no Estado do Parana - SINDUSCON-PR
Sindicato da Industria de Construg¢do Civil no Estado de Pernambuco - SINDUSCON-PE
Sindicato da Industria de Construgdo Civil no Estado do Rio de Janeiro - SINDUSCON-RIO
Sindicato da Industria da Construgdo Civil de Santa Maria - SINDUSCON - SM

Sindicato da Industria de Construcgdo Civil no Estado de Sao Paulo - SINDUSCON-SP
Sindicato das Empresas de Compra, Venda, Locacdo ¢ Administragdo de Imdveis Residenciais e
Comerciais de Sao Paulo - SECOVI-SP

Sindicato Nacional das Empresas de Arquitetura e Engenharia Consultiva - SINAENCO
Sindicato Nacional das Industrias de Produtos de Cimento — SINAPROCIM

Fonte: site ( www.cte.com.br)

Quadro 1 — Lista das empresas participantes do PBQP-H

Diferentemente do que certas empresas estdo descontentes, de que, por exemplo, a
Caixa Economica Federal estd exigindo das construtoras o certificado para conceder
financiamento, tornando em uma espécie de reserva de mercado, Weber (2004), mostra em
entrevista realizada, que as empresas se queixam ¢ da capacidade das pequenas e micro
empresas atenderem aos acordos setoriais, que estes, quando firmados nos estados,
estabelecem prazos para o alcance de cada um dos niveis previstos no SIQ. As exigéncias
tanto dos estados nos processos licitatorios como as da CAIXA seguem o periodo previsto
para que todas as empresas (micro, pequenas e grandes) se habilitem para concorrer. Nao ha,
portanto, inten¢do de favorecer qualquer reserva de mercado, mas o de assegurar a partir de
um determinado periodo, definido por consenso, que tanto o setor publico como os
consumidores possam usufruir, por um preco igual ou mais baixo, habitagdes com maior
qualidade que reduzem custos de manutengdo e aumentam a durabilidade do
empreendimento.

Complementado em resposta as empresas Weber (2004) diz:
“E ai onde a CAIXA tem muito a preservar, enquanto agente operadora dos recursos do FGTS,
com a exigéncia do PBQP-H, pois, a durabilidade das edifica¢Ges esta na razdo direta da redugéo
dos riscos de perda de valor e de possiveis dificuldades no ressarcimento dos financiamentos, ja da
mencdo a reserva de mercado em licitagdes que exigem o PBQP-H. Tem razéo o setor publico de
exigi-lo porque esta preservando o patriménio edificado com recursos publicos. Esses processos

atendem a Lei 8.666, referente as licitagdes do setor publico quando exigem uma selecdo por prego
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e técnica. As condigdes fixadas no instrumento licitatorio sdo pressupostos minimos necessarios
que deve deter a construtora interessada em fornecer para o estado.”

Também em Ambrozewics ( 2003b p.29) relata que:
O Programa ndo se vale de novas linhas de financiamento. Ele procura estimular o uso eficiente de
recursos existentes (FGTS, poupanca, etc.), aplicados por diferentes entidades (Caixa, BNDES,
Finep, SEBRAE, SENAI etc.), a serem investidos em objetivos claramente definidos. Da mesma

forma, o Programa conta com grande contrapartida privada.

2.3 A importincia de uma empresa participar no PBQP-H

Conforme ja mencionado anteriormente, o mercado vem buscando qualificagdo de
construtoras e de projetistas, melhoria da qualidade de materiais, formacdo e requalificacdo de
mao de obra, tendo com o programa a forma de moldar sua empresa, buscando a
profissionalizagdo, padronizacdo e satisfacao evidente do cliente, pois a qualificacdo dos
servigos de uma empresa nao ¢ mais um diferencial e, sim, uma exigéncia do mercado.

Destacando o ntimero de empresas certificadas no pais e a importancia da mobilizacdo
de toda a cadeia produtiva, sob pena de restrigdo ao mercado, precisa-se estar ciente de que o
programa veio para elevar os patamares da qualidade e produtividade da construgdo civil, por
meio da criagdo e implantagdo de mecanismos de modernizagdo tecnologica e gerencial
(KLEIN, 2004; JACKEL, 2003; MUNIZ, 2004).

Portanto, uma empresa que se pretende produtiva necessita eliminar alguns vicios,
sendo uma premissa para garantir o sucesso, pois ¢ inadmissivel manter um quadro com
pessoas despreparadas, desatualizadas ou mesmo demonstrando incompeténcia. A
mentalidade para a inovagdo e estabelecimento de prioridades e metas constitui-se em ponto
chave para o incremento da participagdo de todos no desenvolvimento da empresa, na
melhoria da qualidade e produtividade (NETTO, 1993).

Assim, antes que o caos se estabeleca pode-se tomar agdes preventivas, € € o que o
programa traz de beneficio em poder controlar a empresa, como aponta Jackel (2003, s/p)

para aqueles que gerenciam as empresas certificadas:
“- As responsabilidades e autoridades dos colaboradores dentro da empresa ficam bem definidas
nao havendo sobreposi¢do de ordens.
- Os recurso para garantir a qualidade estardo definidos.
- A diretoria juntamente com um comité formado por representantes de diversos setores da

empresa, fardo avaliagdes periddicas dos objetivos e etapas do processo da empresa.
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- Os resultados sao registrados e quantificados sendo possivel prevenir falhas permitindo identificar
as areas onde ha falta de controle.

- O pedido ¢ analisado antes que seja executado, prevenindo falhas no ndo atendimento aos
requisitos solicitados pelo cliente.

- O projeto ¢é pré-testado antes de ser produzido, evitando desperdicios de re-processos, tempo dos
profissionais, matéria-prima e outros.

- Os documentos sao padronizados e controlados, evitando o uso de dados incorretos, invalidos ou
obsoletos para execucdo dos servigos.

- Os fornecedores e prestadores de servigos s@o qualificados, antes de iniciarem o fornecimento de
materiais, e avaliados para que fornegam materiais exatamente conforme requerido.

- As pessoas sabem: o que fazer, onde fazer e quando fazer, prevenindo falhas causadas por falta de
conhecimento ¢ orientagao.

- A manutencao € realizada preventivamente antes que ocorram falhas; aumentando assim a
produtividade.

- Os equipamentos usados para medir ou ensaiar sdo aferidos periodicamente evitando resultados
erroneos.

- Os produtos defeituosos sdo controlados, prevenindo assim sua utilizagao.

- Os resultados insatisfatorios do processo ou produto, sdo analisados e tratados com agdes
corretivas e preventivas, com base em dados e fatos (evitando "achismos").

- Os danos no armazenamento, manuseio, embalagem dos produtos sdo prevenidos.

- Os resultados sdo informados a dire¢ao, proporcionando a indicagdo de onde sdo necessarias as
agOes preventivas e aplicag@o de recursos.

- A capacitagdo dos funcionarios ¢ prevenida evitando falhas devido a falta de conhecimento e
habilitacdes.

- Ferramentas estatisticas controlam todos os processos da empresa e formam indicadores para
tomadas de decisao.

- As pessoas sao envolvidas e comprometidas com objetivos especificos para se somarem aos

objetivos macros da empresa.”

2.4 Metodologia da implantaciao do Programa.

O Programa de Qualidade em estudo, o SIQ-C, que significa Sistema de Qualificacdo de
Empresas de Servigos e Obras validos para empresas construtoras, que ¢ parte do PBQP-H, ¢
nada mais que uma norma (baseada na ISO 9001-2000) que deve ser adotada e verificada para
que a empresa postulante possa obter o seu certificado, ou seja, a empresa devera estar

normalizada segundo o conjunto de regras e procedimentos-padrao estabelecidos por ela. Para
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obter esta qualificacdo, ¢ necessario passar por etapas de desenvolvimento do processo de
implantagao.

O programa ¢ dividido em niveis evolutivos D, C, B e A, sendo que a empresa nao ¢
obrigada a passar por todos eles, e sim ser certificada diretamente no nivel desejado sobre-
passando os anteriores, até porque estes niveis sdo etapas que o programa oferece,
aumentando o grau de exigéncia gradativamente.

O programa em conjunto com o SENAI, vem numa parceria fornecendo consultoria a
empresas interessadas, dividindo com ela também os custos de implantacdo do programa. A
empresa com o auxilio de um consultor tem no periodo de doze meses a possibilidade de ser
certificada no nivel A, passando pelos demais niveis ou indo diretamente a ele, sendo
realizadas palestras mensais e acompanhamentos quinzenais. Para a empresa ser certificada
ela passa por auditoria interna e externa por OCCs (organismos credenciados de certificagao,
pelo INMETRO), onde serdo avaliados as exigéncias do requerido nivel solicitado.

Isto tudo pode ocorrer sem o acompanhamento do SENAI para a certificacdo, a empresa
pode solicitar diretamente a auditoria aos OCCs, e se a empresa estiver em conformidade com
as exigéncias da norma recebera a certificagao.

Apresentam-se abaixo os requisitos para certificagdo nos diferentes niveis de
qualificagdo, conforme site (www.lrqa.com.br) resumido o sistema de certificagao.

Nivel D
E o primeiro nivel de qualificagdo. Nesse nivel serdo verificados, basicamente:
» Manual da Qualidade atendendo alguns requisitos da norma
= Politica da Qualidade
* Nomeagdo do representante da Administragdo
= Responsabilidades, autoridades e recursos
» Planejamento para a implantagdo do SGQ e o controle dos documentos ¢ dados do

SGQ

Nivel C
E o segundo nivel de qualificacdo. Aqui, serdo verificados, basicamente:
*  Suprimentos
* Treinamento
= Politica da Qualidade
» Inspecao de recebimento de materiais (7 tipos)

= Execucdo e inspecdo dos servigos controlados (4 tipos)



= Situacdo de inspecao

= Controle do manuseio e armazenamento de materiais

Nivel B
E o terceiro nivel de qualificagdo. Além dos requisitos verificados no nivel C, aqui serdo
verificados também:

= Plano de Qualidade da obra

* Controle de documentos e dados e Controle de registros

= Politica da Qualidade

» Inspecao de recebimento de materiais e identificagcdo (9 tipos)

= Execucdo e inspecao dos servigos controlados (6 tipos)

= Controle do manuseio e armazenamento de materiais

» Treinamento

» (Qualificacdo e avaliagao de fornecedores

= Andlise critica de projetos fornecidos pelo cliente

= Coordenagdo e controle de projetos contratados

= Controle de equipamentos de inspec¢des € ensaios

= Execucdo e inspecdo de servigos controlados

= Controle de produto ndo conforme

= AcOes corretivas

= Analise critica da Direcao

Nivel A
Esse ¢ o ultimo nivel de qualificacdo. Além dos requisitos verificados no nivel B, aqui serdao
verificados também:

* Controle de produto fornecido pelo cliente

= Rastreabilidade

* Plano de manuten¢do de equipamentos

* Inspecdo e ensaios finais

» Inspecdo de recebimento de materiais e identifica¢ao (29 tipos)

= Execucdo e inspecao dos servigos controlados (25 tipos)

= Agdes preventivas

» Protegdo dos servigos executados
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» Entrega de obra e Manual do proprietario
= Servigos associados
= Técnicas estatisticas

=  Auditorias internas

Abaixo a figura 1, mostra resumidamente os processos da implantagdo, com apenas os
pontos de avaliag@o, sendo apds assinado contrato a empresa pela fase de implantacdo de cada
nivel. Para cada certificagdo sera realizado uma Pré Auditoria, onde ¢ verificada pelos
consultores e auditores internos (contratados para a implantagdo do programa) as
possibilidades de a empresa ser avaliada pelos OCCs com sucesso na certificacao. Sendo
posteriormente realizado a Auditoria de Qualificacdo, onde serd avaliada para receber ou nao
a certificagdo, tendo entdo validade de um ano onde serdo realizadas as visitas de manutengao

(novas auditorias). Entre estes periodos sempre deve estar ocorrendo a requalificacao treinal,

pois o programa ¢ evolutivo.

CONTRATO
J

PRE AUDITORIA
(Opcional para cada Nivel)

:
AUDITORIA DE QUALIFICACAO
{Documentagao e Implementagao)

VISITAS DE MANUTENGAO
(Anuais)

|
REQUALIFICACAO (TRIENAL)

Fonte: site (www.lrqa.com.br)

Figura 1: Sistematizacdo do Processo de Certificagdo
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Devido as caracteristicas peculiares do mercado da construcdo civil, o nivel de

exigéncia que um programa de qualidade impde, dificuldades inerentes para a adaptacdo das

empresas.

O material Qualidade na Industria da Constru¢ao, que surgiu para suprir dessas

dificuldades de implantacao, traz o resultado de uma pesquisa em 32 empresas das primeiras

52 que obtiveram o certificado, ainda na ISO 9000-1994, conforme Ambrozewics (2003b

p-103).
Dificuldades na
manutencao do sistema
Dificuldades

Engessamento da atividade | %

Burocracia excessiva

=

Adeguacao dos requisitos da norma
IS0 a realidade da construgdo civil

| 25%

Choque do Sistema da Qualidade i

5%

com a cultura da Organizagao

Grande esforgo de manutengao
da documentacao atualizada

Fi

Operacionalizacdo das rotinas

H%

impostas pelo Sistema |

Falta de comprometimento das pessoas

| B9

=

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fonte: Ambrozewics (2003b p.103)

Figua 2 —Diagrama de Dificuldades de manutengao

80%

Sendo que destas empresas, estatisticamente obteve os seguintes periodos para a

implantacao:
66% - levou de 10 a 14 meses;
10% - levou até 9 meses;

10% - levou de 15 a 18 meses;

14% - levou mais de 18 meses para completar o ciclo;
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100% das empresas utilizaram servicos especializados de consultores para a implantagdo
do Sistema de Qualidade, sendo que 79% receberam consultoria total, incluindo
treinamento, e 21% tiveram consultoria parcial.

Salientado por empresas que, sem um consultor ndo teriam condigdes de implantar um

sistema de qualidade.



METODO E MATERIAIS

3.1 Métodos e técnicas utilizados

O estudo teve como propdsito, julgar as dificuldades encontradas por empresas da
construc¢do civil, para a implantacdo do PBPQ-H; SIQ-C, que englobaram varios aspectos
relacionados a ele.

O estudo tem um carater qualitativo / quantitativo. Qualitativo no que diz respeito ao
levantamento relacionado a servigos e exigéncias que o programa tende a “controlar”, para
que a empresa possua o certificado, e quantitativo relacionado a forma de avaliacdo dos niveis
de dificuldade de cada item apontado, pois ¢ uma pesquisa que envolveu um questiondrio
entregue a empresas que fizeram sua propria avaliacdo, conforme explicado nos proximos
subitens, que através desta coleta de dados, tem-se um diagndstico estatistico.

O trabalho teve um bom resultado por passar por etapas distintas, com os resultados
sendo precedentes para os proximos passos, que estdo relatadas nos subitens seguintes, sendo
elas: estudo do PBQP-H, SIQ-C e apontamento das dificuldades; questionario de dificuldades;

analise dos dados recebidos e conclusdo do estudo.

3.1.1 Estudo do PBQP-H, SIQ-C e apontamento das dificuldades

Para o inicio do trabalho, deve-se ter o conhecimento integral do programa mencionado,
e para isto foi realizado um estudo baseado na bibliografia que compde o Kit entregue pelo
SENAI para as empresas que estdo em fase de implantacdo do programa. O acesso a este
material foi viabilizado em fungdo do autor trabalhar em uma empresa do setor que estd
implantando o PBQP-H.

Baseado nisto, e realizado anotagdes e apontamentos dos requisitos que o programa
exige e controla, como a descri¢ao das etapas da certificagdo, teve-se entdo um conhecimento
satisfatorio do programa. E juntamente com estudos de gerenciamento, construcao civil e o
proprio conhecimento do autor adquirido em estagios e no trabalho que realizou na éarea da
constru¢do civil, foi realizado uma avaliacdo das varias possiveis dificuldades que as

empresas enfrentam para a implantagao.
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3.1.2 Questionario de dificuldades

Apo6s ter realizado o estudo e levantado as diversas dificuldades, foi feito um
questionario fechado direcionado a empresas que ja possuam a certificagdo do PBQP-H; SIQ-
C, em qualquer dos quatro niveis, tendo no questiondrio um numero maximo de questdes a
serem respondidas por empresas certificadas no nivel A, no entanto diminuindo o niimero de
questdes para as certificadas no nivel B, e assim sucessivamente at¢ o D, na forma de
modulos.

As questdes sdo objetivas, com respostas de niveis de grau de dificuldade, sendo elas
quatro alternativas:

a) Baixo.

b) Razoavel.

¢) Médio.

d) Alto, sendo este o ponto maximo de dificuldade que pode ser apontado.

O motivo pelo qual, do questiondrio ter este formato, foi em razdo de se ter,
possivelmente, um maior numero de retorno de respostas relatadas, sendo que o questiondrio €
voluntario.

Portanto, foi gerado uma planilha com 14 questdes relacionado as dificuldades de
implantagdo do programa, conforme apéndice A.

As 14 questdes levantadas foram direcionadas aos diversos niveis de qualificacao. Da n°
1 até 6, para empresas certificadas no nivel D; n° 1 até 9 para empresas certificadas no nivel
C; n° 1 até 12 para empresas certificadas no nivel B; n° 1 até 14 para empresas certificadas no
nivel A. Isto porque as empresas tem uma seqiiéncia cronologica a seguir conforme as
exigéncias do programa, até que se certifique no nivel A que corresponde a ISO 9001-2000.

O questionario seguiu 0s passos que o programa envolve, questionando os varios pontos
de dificuldade que a empresa percorre na caminhada pela certificacdo, pois necessita
encontrar resultados do proprio empenho, apontar as falhas e principalmente criar
procedimentos para que elas ndo ocorram mais, € conseguir medir em diversas formas a

evolugdo das caracteristicas e agdes da empresa, conforme abaixo.
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Pontos de Dificuldade Relacionados a cada Nivel

Elaboracdo de Documentos

Designacao de Pessoal

Politica da Qualidade

NIVEL D

Burocracia do Sistema

Comprometimento do
Envolvidos

NIVEL C

Auditoria

NIVEL B

Controle de Materiais

Controle de Servigos

Evolugéo do Sistema

Plano de Qualidade da Obra

Residuos na Obra

Treinamento e Calibragem

Medig¢ao da Evolugao

Estratégias de Melhoria

Quadro 2 — Pontos de Dificuldade Relacionado a cada Nivel

Foram enviadas 138 e-mails com retorno de apenas 38, alcangcando uma margem de
20,8% de retorno. Dos 38 questiondrios respondidos, 8 questiondrios foram de empresas no
nivel “D”, 7 do nivel “C” , 9 do nivel “B” e do nivel A 14. Com isto obteve-se parametros

suficientes para analise do trabalho.
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As empresas consultadas abrangeram vasta area do territorio nacional, por ser um
programa de grande importancia, e novo, de uma certa forma no mercado das construtoras. As
empresas que responderam o questiondrio sdo dos seguintes estados: Rio Grande do Sul;
Santa Catarina, Parana, Sdo Paulo, Rio de Janeiro, Goias, Ceard, Rio Grande do Norte e
Minas Gerais.

A ocorréncia do n° de questionario respondido teve como causa a suposta analise, maior
numero de empresas encontradas na Internet de nivel “A”, pois estdo mais adiantadas por
serem de maior porte, no entanto usam deste sistema de comunicacdo como forma de
marketing obtendo auto divulgagdo através de seu site. Como também empresas no nivel “D”,
por ser um programa que vem sendo exigido por o6rgdos publicos para terem acesso a
financiamentos e participarem em licitagdes, como também pela nossa regido estar

participando com algumas empresas neste marco o PBQP-H; SIQ-C.

3.1.3 Levantamento de Dados

O referente questionario, j& mencionado, teve como alvo empresas certificadas. O
encaminhamento do mesmo foi via Internet através de E-mail, o que configura uma mala
direta em situacdes possiveis, tendo como possibilidade de acesso a estes enderecos em site de
busca na Internet.

O retorno dos questionarios teve o mesmo caminho de envio, e-mail.

3.1.4 Analise dos dados recebidos e conclusao do estudo

Com o retorno dos questionarios, teve entdo o0 momento mais importante da pesquisa,
com o fechamento da mesma e suas conclusdes. Como foi de carater objetivo e fechado, foi
analisado o numero de empresas participantes, analisadas em seu tipo de estrutura, nivel de
certificagdo.

Como as questdes tém respostas quantitativas em niveis, foram realizados indices de
dificuldades, de acordo ao numero de respostas iguais em relacdo ao numero de empresas,

para se poder tomar conclusdes direcionadas ao grau.



APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 Analise dos resultados

Com os questionarios recebidos foi entdo avaliado as formas possiveis de analise, para
se ter parametros reais de como ¢ a percep¢do das empresas com suas dificuldades na
implantacao do PBQP-H.

Foram realizados 19 analises de resultados: global por questdo respondida, gerando 14
analises com graficos demonstrativos; Por nivel de certificagdo e geral gerando 5 analises,
estes relacionados a segunda etapa do questionario onde ¢ assinalado 2 das questdes
respondidas como sendo de maior dificuldade entre os pontos relacionados. As analises

conduzidas sdo explicadas em cada item na seqiiéncia do trabalho.

4.2 Global por questao respondida

A primeira analise realizada referiu-se em analisar questdo por questdo, encontrando,
como foi proposta no trabalho, a graduagao do nivel de dificuldade apontada pelas empresas.
Como o estudo foi avaliado com questdes encontradas do inicio do programa, tendo entdo
empresas recém implantando o programa e que ndo passaram ainda por certas situagdes, caso
para o nivel “D”, e pontos relacionados no decorrer do programa que foram quesitos para
nivel “C”, “B” e “A”, conforme o proprio questionario indica, em quais questdes as empresas
responderiam devido ao seu nivel de qualificacdo. Assim tem-se os parametros de todas as
empresas para as questoes de nivel “D”, conforme ja explicado no inicio do capitulo. Portanto

os sub itens relacionados em seguida mostrardo conclusdes observadas questdo a questao.
4.2.1 Elaboraciao de documentos

A primeira questdo do questiondrio teve como referéncia o material que serve como
base para todo o processo de implantagdo do programa. O manual da Qualidade e
Procedimentos documentados, como se vé no préprio nome Manual e Procedimentos, ¢ um
dos primeiros requisitos do programa tendo sempre que ser atualizado conforme ocorrem
mudangas e seguido pela empresa em todo seu cotidiano. Assim tem-se conforme o figura 3,

os seguintes resultados.
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Elaboracao de Documentos

26%

0%
26% aA

OB

mC

mD
Alternativa A Alternativa B Alternativa C Alternativa D |
Baixo Razoavel Médio Alto
26,3 47,4 26,3 0

Figura 3 - Elaboracdo dos Documentos

Conforme mostrado no grafico acima que, para a elaboragdao da documentagao de todo o
processo, sendo o manual e os procedimentos nio teve algo relevante para uma dificuldade
assidua, mostrando que nenhum dos 38 questionarios tiveram apontamento para o nivel
maximo, letra “D”. Teve uma certa preocupagdao pois ¢ uma das primeiras etapas da
implantacao onde comecam a se desenvolver métodos e mudancas diferenciadas do cotidiano,
mas por ser algo novo e de reconhecimento da sua importancia, com trabalhos gerados
principalmente na administracdo da empresa ambiente onde fica mais facil de mostrar e

assimilar novas mudancas.

4.2.2 Designacao de Pessoal (contratacio)

A questdo acima citada baseou-se na designacdo de pessoal, pois como a constru¢ao
civil em seu canteiro de obra possui a mao de obra de menor instru¢do, que muitas vezes ¢
analfabetizada, tendo entdo como objetivo do programa dar uma atengao especial a ela, para
trazer a empresa, uma melhoria na qualidade. E como um funciondrio analfabeto conseguiria
assimilar certos conceitos, onde até varias vezes sao colocados em forma de frases na obra, no

entanto o funciondrio ndo sabe ler. Assim o programa busca tentar subestimar a contratagao
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de funciondrios com o melhor grau de qualificacdo possivel, trazendo certa dificuldade para

obter €xito neste quesito. Portanto o grafico abaixo esboga os seguintes resultados.

Designacao de Pessoal

24% aA
OB
mC
ED
32%

Alternativa A Alternativa B Alternativa C Alternativa D

Baixo Razoavel Médio Alto

23,6 31,6 44,8 0

Figura 4 — Designagao de Pessoal

Visto isto, tem-se a idéia da preocupagdo com a contratacao de seus funciondrio, pois o
programa ndo exige que seu funciondrio tenha um determinado grau de instrugdo, ou que
possua uma boa experiéncia com 0 servigo que ird executar, mas sim pressupdem como o que
a empresa gostaria de contratar (satisfatorio), e qual o menor nivel de qualificacdo que seria
aceitavel por ela, visto por este motivo que nenhuma empresa julgou alto o nivel de
dificuldade pois ndo ird prejudica-la em sua certificacdo. Mas como a construgdo civil tem a
classe de trabalhadores “operarios” na obra com menor instrug¢do, fica dificil seguir ou
conseguir entrar em todos os pontos satisfatorios, portanto ela deve buscar subsidios para
qualifica-los. Tudo traz um comprometimento diferenciado acarretando dificuldade para que

obtenha éxito nesta tarefa.

4.2.3 Politica da Qualidade

Como o programa de qualidade, ¢ algo “novo” no mercado da construcao civil, trazer
conceitos de qualidade onde a cultura das empresas e pessoas envolvidas criou certas barreiras
para a nova proposta de empenho, a politica de qualidade langada na empresa chamando seus

funcionarios e fornecedores para garantirem em todos os processos de trabalho uma melhoria,
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chegando entdo a um produto final com qualidade ao seu cliente, pode trazer barreiras para a
compreensdo dos mesmos. Assim o grafico abaixo traz o nivel dos resultados obtidos para

este quesito da questdo 3.

Politica da Qualidade
3%
34% %
oA
OB
mC
mD
60%
Alternativa A Alternativa B Alternativa C Alternativa D
Baixo Razoavel Médio Alto
60,5 34,3 2,6 2,6

Figura 5 — Politica da Qualidade

Com base nos resultados acima pode ser notado que a implantagdo do programa de
qualidade ¢ bem visto por funcionarios, fornecedores e clientes em geral, pois nota se que por
ser uma evolucao do sistema para a melhoria da qualidade do servigo e produto final, faz com
que as pessoas, mesmo sendo mais cobradas, entendam que sera tanto bom para a empresa
como para seu proprio curriculo profissional, mas uma coisa que ndo se pode relevar ¢ perante
seu comprometimento no desenrolar do programa, que € tratado na questdo 5 do questionario.
Sendo isto algo aplausivel perante os obstaculos que irdo passar para terem a certificacao,
visto que a politica da qualidade ndo serve apenas como uma frase para impressionar as
pessoas que estao do lado de fora, e sim uma forma de envolver todo o grupo, até porque ¢ um
dos quesitos cobrados pelos auditores nas auditorias, ela deve ndo apenas expressar algo, mas

ser entendivel por todos.



28

4.2.4 Burocracia do Sistema

Uma das mudangas ocorridas nas empresas que estdo em implantacao ou certificadas ¢
ter de que seguir o roteiro dos procedimentos impostos. Portanto para se conseguir obter €xito
nas tarefas realizadas a forma mais facil de se controlar ¢ ter tudo documentado. Para isto
acontecer, o simples ato realizado informalmente a partir da implantacdo do programa, deve
ser documentado, tornando de uma certa forma, uma burocracia excessiva, dificultando certas

vezes o rendimento esperado. Visto conforme grafico abaixo, os seguintes resultados.

Burocracia do Sistema

34%
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OB
13% mc
ED
45%
Alternativa A Alternativa B Alternativa C Alternativa D
Baixo Razoavel Meédio Alto
7,9 13,1 448 34,2

Figura 6 — Burocracia do Sistema

Conforme dados acima pode se notar a extrema dificuldade de se adaptar aos conceitos
dos procedimentos, pois como ja salientado tudo deve ser documentado para que se possa
reduzir todos os pontos de possiveis erros, tendo entdo dados que possam justificar ou
desencadear novos procedimentos para que ndo se repitam os erros, travando no sistema uma
melhoria continua trazendo o erro e a perda a zero. Mas para isto na maioria das vezes acaba
dificultando o rendimento da tarefa, ou por necessitar de varios documentos ou por passar por
diversas pessoas até chegar ao objetivo final. Assim se vé€ a grande faixa de quase 80% sendo,
de médio a alto o grau de dificuldade, nimero muito relevante e que ocorre em todos os niveis
por ser uma das primeiras mudangas que aparecem no processo de implantagcdo e percorrera
para todo o processo de qualidade que a empresa procura visto que € algo continuo, apenas o

que se pode notar ¢ que pode ser melhor assimilado com o passar do tempo por ser algo de
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rotina as pessoas, mas que sempre ocorre mudangas pois € evolutivo e onde se encontra forma

de melhora o processo de aplicagdo ¢ alterado.

4.2.5 Comprometimento dos Envolvidos

A questdo citada referencia ao nivel de contribuicdo das pessoas para a implantagdo do
programa, pois reflete na mudanca de comportamento, cultura, tanto na parte gerencial pela
gama de requisitos exigidos tornando o procedimento burocratico, como também na mao-de-
obra, pois sera exigido que sejam seguidos certos procedimentos, a qualidade do servigo sera
medida sempre, exigindo melhora e reduzindo principalmente o custo do empreendimento,
para que isto ocorra nao podem ocorrer erros ¢ perdas. Por estds mudangas ocorridas e pelo
controle que sera realizado muitas vezes nao ¢ bem vindo pelo funcionario deixando a desejar

em seu comprometimento na implantagdo do programa.

Comprometimento dos Envolvidos
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15,8 42,1 23,7 18,4

Figura 7 — Comprometimento dos Envolvidos
Diferentemente das questdes anteriores que apontavam como a alternativa D, o ponto de

mais alta dificuldade, para este caso o melhor comprometimento das pessoas corresponderia a
letra D, vendo assim o comprometimento ndo ¢ de certa forma satisfatério tendo como
razoavel 42% dos questiondrios com esta intencdo. Isto porque como salientado em outras
questdes, ocorre uma mudanga para a realizacao das tarefas (mudanca de cultura), o servigo

deve ser controlado e medido seu rendimento, com isto adequando numa melhor forma de
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executd-lo, como também no setor de obras (canteiro de obra) o grau de instrugdo ¢ baixo,
fica dificil de ter um melhor comprometimento, podem até entender a politica de qualidade da
empresa como ja salientada, mas na hora de demonstrar seu entendimento em pratica que
deixam a desejar, pois mudar seus conceitos, modos de execu¢do, empenhar se no
procedimento imposto, este ¢ o ponto critico de seu envolvimento. Inércia a mudanga inerente

aos funcionarios.

4.2.6 Auditoria

O primeiro desafio para a empresa medir as condi¢des de certificacdo ¢ a propria
auditoria interna, para avaliar em que situacdo a empresa esta no processo de implantagao,
para, posteriormente, realizar a auditoria externa, que dentro dos padrdes exigidos, estara
recebendo a certificacdo. Ela ¢ tdo esperada por trazer algo que a empresa estd querendo
alcangar, a certificagdo do programa de qualidade, que pode ocorrer quatro vezes até o
objetivo de ser certificado no nivel A, e posteriormente ocorrer anualmente. Assim, esta

avaliacdo pode trazer certa dificuldade caso a empresa nao esteja em conformidade.

Auditoria
26% 39,
18% oA
OB
mC
mD
53%

Alternativa A Alternativa B Alternativa C Alternativa D

Baixo Razoavel Médio Alto

18,4 52,6 26,4 2,6

Figura 8 — Auditoria

Este ¢ um dos pontos onde se chamou atencdo de forma isolada por apresentar dados

ndo correspondentes as expectativas, porque como sendo uma situacdo de avaliagdo deveria
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mostrar um certo desconforto, uma dificuldade, mas o que se pode perceber ¢ que ha uma
preocupagdo, mas como as empresas passam por uma auditoria interna, onde é avaliado a
possibilidade de estar a ponta para ser certificada, e escolher o momento certo, elas acabam
apenas realizando com a certeza de estarem preparadas para passar por um processo de

avaliagdo, tendo uma maior facilidade.

4.2.7 Controle de Materiais

Entrando no nivel C, as exigéncias comegam a aumentar, € Se€us processos come¢am a
serem controlados e medidos, como ¢ o caso da questdo em analise, o controle dos materiais
utilizados. Para se ter um servi¢o e um produto final de qualidade tem que se usar um material
em conformidade, para isto existem todos os procedimentos cabiveis e de uso aconselhavel
para os diversos materiais. Deve se ter cuidado para receber os materiais conferindo o que
estd chegando com o que foi comprado através da nota, manuseé-los adequadamente dentro
do canteiro da obra, estoca-los conforme normas e recomendacdes ¢ usa-los corretamente.
Para tudo isto se tem os procedimentos de controle de material, mas a grande dificuldade ¢
novamente a alteracdo da cultura dos funcionarios em, como dizem, “gastar um tempo” para
seguir os procedimentos, que para seus “chefes” trardo o retorno esperado, pois reduzira as

perdas no processo final do produto.

Controle de Materiais
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Figura 9 — Controle de Materiais
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Conforme acima apresentado ndo se teve uma preocupagdo significativa, pois os
procedimentos de controle de material t€m apenas diferenciado da rotina realizada em obra, a
preocupacdo na conferéncia, pois o restante geralmente ¢ realizado porque o material
necessita de seus cuidados especificos. Os 30% relativos a alternativa C e D, onde medem o
grau maximo de dificuldade, ndo deixando desmentir que a mudanca de comportamento em
seguir algo a risca e ser cobrado de que tudo esteja correto acarreta um certo desconforto para

executa-la.

4.2.8 Controle de Servicos

No mesmo sentido da analise anterior tem-se o controle dos servigos, que possui
também uma resisténcia pelos funcionarios por estar mexendo em algo que julgam saber
realizar por toda a sua experiéncia no servico. No entanto certos cuidado que deveriam ter sdo
esquecidos por eles, pois caso algo saia ndo tdo bem como deveria ser, posteriormente sera
realizado outro servigo de reparo, retrabalho, exemplo de uma alvenaria fora de prumo em
que posteriormente ¢ realizado o chapisco e o reboco que concertardao o desaprumo ocorrido
anteriormente. Para evitar este tipo de ocorréncia ¢ colocado o controle ¢ monitoramento dos
servigos, para que se reduza em tendéncia de zero as perdas, tanto de material como de mao
de obra. Isto também porque os processos indicados, além de reduzir perdas dos erros
ocorridos, também reduzem o consumo de material por ser executado corretamente, nado
sendo “esbanjado” em sua quantidade. Portanto abaixo tém-se os resultados para o nivel de

dificuldade da questdo em analise.

Controle de Servicos
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Alternativa A Alternativa B Alternativa C Alternativa D
Baixo Razoavel Médio Alto
6,7 20 50 23,3

Figura 10 — Controle de Servicos

Ja para este caso sim ¢ evidente a dificuldade enfrentada para conscientizar o
funcionario de que deve mudar seu comportamento perante o servico, de que tudo deve seguir
um procedimento adequado a tarefa e a situagdo para realiza-la. Os 73% das respostas para o
maior nivel de dificuldade e os 7% para a menor, mostra bem que uma empresa em processo
de certificacdo deve buscar subsidios para que possa facilitar este quesito de muita
importancia, pois também ¢ ponto chave para certificagdo, que é altamente relacionado a

qualidade final do produto que sera ofertado aos clientes.

4.2.9 Evoluc¢io do Sistema

O programa de qualidade ocorre em um sistema de melhoria continua, onde sempre
deve ser buscado uma melhoria das tarefas realizadas, pois primeiro deve se estipular como
realizar o processo de execu¢do de um servigo, tanto em obra como no escritdrio e tudo passa
a ser documentado e monitorado para que ndo ocorram erros, assim a analise em questdo vé
qual o comportamento das empresas em relagdo a ter que evoluir a qualidade dos servigos, ao

mesmo tempo que as exigéncias também aumentam gradativamente com o programa.

Evolucao do Sistema
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Alternativa A Alternativa B Alternativa C Alternativa D
Baixo Razoavel Médio Alto
23,3 40 20 16,7

Figura 11 — Evolug¢ao do Sistema

O grafico acima mostrou que, ¢ variavel a dificuldade este item aparecendo uma fatia
de empresas que observaram em razoavel o nivel de dificuldade 40%. Visto o aspecto de
facilidade, ocorre também por ndo se ter um dia marcado para melhorar € sim uma
continuidade de novas melhoras conforme surgem outras exigéncias dentro do processo, €
conseqiientemente alterando os processos podem causar para mais ou para menos um
aumento da burocracia trazendo dificuldade para evoluir e medir a evolugdo, como ¢ visto na

analise da questao 13 que trata da medi¢ao da evolugao.

4.2.10 Plano de Qualidade da Obra

Apos ter iniciado o controle de uma obra, obtendo um plano de qualidade da obra,
chega a hora de encaminhé-lo em todos os empreendimentos em andamento, pois o que a
empresa busca ¢ a qualidade de seus servicos e produtos, ¢ ndo apenas ter um produto final
como vitrine para seus negdcios. Assim, para realizar um controle em mais de uma obra pode
ocorrer um desgaste maior para as pessoas envolvidas, até por ser algo novo para os
funcionarios da obra a ser implantado, mas também ja envolvidos com a politica da empresa.

Assim tém-se os seguintes resultados.

Plano de Qualidade da Obra
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Alternativa A Alternativa B Alternativa C Alternativa D
Baixo Razoavel Médio Alto
4,3 34,8 47,8 13,1

Figura 12 - Plano de Qualidade da Obra

O resultado final baseou-se em uma faixa de razoavel para médio, isto porque apenas
sera realizado um trabalho que ja ¢ de conhecimento da empresa, por ter implantado em uma
obra inicial, mas pelos varios pontos que sdo levantados nas questdes anteriores cada caso €
um caso e tem suas dificuldades. Neste momento ja se tem idéia de caminhos onde se
consegue obter alternativas para implanta-la com mais facilidade, mesmo assim ira se deparar
com mais obras onde devera ocorrer os controles tendo o tempo como causador de provaveis

dificuldades.

4.2.11 Residuos na Obra

A qualidade ndo envolve s6 o controle do produto final, mas também se preocupa com
os residuos que a obra produz, tendo a empresa entdo que dar um fim para os materiais sem
que seja simplesmente enviado para os recolhedores de entulho, e sim dar um destino onde se
saiba que ndo trara danos para a natureza. Portanto, a questdo em estudo busca resultados

relacionados a estes motivos, que podem trazer uma dificuldade para a empresa.

Residuos na Obra
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Figura 13 — Residuos na Obra
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O que parecia talvez causar certa dificuldade para as empresas, em dar um destino
adequado aos residuos da obra, demonstra que ndo ocorre. Conforme o grafico acima 95,6%
das as empresas assinalaram uma facilidade com a questdo proposta. Isto pode ter ocorrido
por se tratar de empresas que estdo instaladas em grandes centros, caso das empresas
consultadas de Nivel “A” e “B”, onde possuem subsidios suficientes para dar um destino
adequado. Pode ocorrer uma maior dificuldade para empresas de cidades menores e nao

tenham uma estrutura que auxilie empresas nestes casos.

4.2.12 Treinamento e Calibragem

O programa cobra das empresas que seja efetuado em determinados periodos,
treinamentos, palestras, cursos e alfabetiza¢ao de seu funcionario quando necessario, como
também manter os equipamentos calibrados, onde ndo se possa, por motivos de material em
ndo conformidade, ocorrer erros nos diversos processos de servicos realizados numa empresa
de construcao civil. Portanto abaixo, segue como a empresa se comporta devido a este quesito

relacionado no questionario.

Treinamento e Calibragem
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Figura 14 — Treinamento ¢ Calibragem

Vendo no grafico acima, pode se dizer que ndo ocorre dificuldade relacionado a

treinamento de funcionarios e calibragem dos equipamentos, visto que para a calibragem vem
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de conferéncias didrias que ocorre pelo proprio funciondrio, e se ndo se encontra adequado
deve ser consertado ou trocado por outro novo, pois estando com problema encontrard
dificuldades para manuseé-lo ndo tendo rendimento e o servigo nao estarda em conformidade,
portanto o que € realizado ou deve ser, ¢ que temporariamente seja fiscalizado as condigdes de
uso para que ndo haja duvida levando certos equipamentos em lugares proprios para teste,
exemplo de lojas com assisténcia técnica ou laboratorios especializados. Ja para treinamento,
palestras podem ser dadas por pessoas técnicas sobre assuntos diferenciados dentro do
envolvimento que a empresa se encontra, € para isto ndo ha impossibilidades ou dificuldades

de realiza-las.

4.2.13 Medicao da evolucao

Para se ter idéia do nivel de qualificacdo que a empresa se encontra, ndo pela
certificagdo, mas por sua evolucdo no sistema de qualidade, deve se para isto realizar
medicoes para saber se houve evolucao e também ter andlises criticas do proprio trabalho,
para que se possa adequa-lo de uma maneira mais clara para realizacao da tarefa. Para que isto
ocorra devem acontecer reunides de analise do andamento do processo de qualificacdo, tendo
assim pontos que possam ser alterados ou ndo, gerando possiveis dificuldades de encontra-las
por questionar seus proprios erros, neste caso sempre ¢ aconselhavel realizar reunido onde
uma pessoa que nao ¢ do meio acompanhe para ver com outros olhos os possiveis pontos que
estdo em desacordo. Portanto a questao em analise busca saber como a empresa se comporta

nesta etapa.

Medicao da Evolugao
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Alternativa A Alternativa B Alternativa C Alternativa D
Baixo Razoavel Médio Alto
21,4 64,4 7,1 7,1

Figura 15 — Medic¢do da Evolugao

Neste caso ndo observa muita dificuldade, demonstrando no grafico que de baixo para
razoavel obteve-se quase 86% das respostas. Isto pode ocorrer porque ¢ algo que € cobrado
apenas dentro do proprio grupo de trabalho, onde um incentiva o outro para que haja a
melhora, sendo medido apenas com a reducao de perdas e erros, ndo tendo um parametro para
se tomar de base, apenas se orientar pelo que era feito com o que estd se fazendo, gerando
assim suas proprias criticas para converté-las em beneficios e mudangas dos processos

avaliados.

4.2.14 Estratégias de Melhoria

Encontrando os pontos criticos de andlise da evolucao, deve-se colocar em pratica
certas mudancas a serem realizadas. Para realizé-las as empresas devem realizar estratégicas
para que tenham sucesso, pois ndo basta toda hora realizar mudangas no comportamento das
pessoas e cobra-las, assim para que estas mudangas ocorram € com sucesso hd um
questionamento sobre sua conduta para realizar mantendo constante evolugdo de seus

métodos conforme questao em analise, com resultados obtidos abaixo.

Estrategias de Melhoria
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Alternativa A Alternativa B Alternativa C Alternativa D
Baixo Razoavel Médio Alto
28,6 57,1 14,3 0

Figura 16 — Estratégias de Melhoria

Visto os dados do grafico acima, tem-se em conjunto com a questdo anterior (medigdo
da evolu¢do) que ¢ o objetivo para realizar estas estratégias para melhoria, primeiro ¢ medido
e analisado todos os aspectos que posteriormente serdo reavaliados para colocar em pratica o
provavel novo método. E como na questdo anterior ndo se tem uma dificuldade extrema por
ser algo que ¢ visto e avaliado conforme se tem novidades que venham a melhorar, ou entao
realizando melhoras posteriores ao erro de algo, ficando em mesma propor¢ao o nivel de
dificuldade, mas em muitos casos o que pode trazer a dificuldade que ¢ encontrada por
algumas empresas, ¢ de realmente verificar e realizar a mudanga em certos pontos onde ndo ¢
facil mudar o conceito proposto pela pessoa que executa a tarefa, no entanto torna se dificil

montar uma estratégia que traga o retorno esperado.

4.3 Por Nivel de Certificacao e Geral

As classificagdes das empresas geram defini¢cdes diferenciadas entre elas, portanto a
analise realizada conforme proximos itens, mescla os resultados para que se possa ter idéia da
diferenca entre as empresas de diferentes niveis de certificagdo, até por nao terem todas ja
passado pelas etapas do programa, caso de um empresa de nivel “D” que ainda ndo comegou a
realizar o controle de materiais e servicos, por exemplo, como também a diferenca dos outros

niveis, mas que em analise final de todos os niveis os resultados mostram coeréncia.

4.3.1 Analise diferenciando os niveis de Certificacao

Esta analise mostra os resultados da segunda etapa do questionario onde foi solicitado
que a empresa indicasse duas das questdes respondidas que demonstram maior dificuldade
entre elas, das trinta e oito empresas, duas delas ndo responderam esta segunda etapa do
questionario.

O quadro abaixo mostra os resultados obtidos para empresas do nivel “D”, onde oito

empresas responderam sendo entdo dezesseis indicagdes, tendo o seguinte resultado.
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Certificadas Nivel D
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Elaboracdo de  Designacdo de Politica da Burocraciado Comprometimento
Auditoria
Documentos Pessoal Qualidade Sistema dos envolvidos
31,2 12,5 0 31,2 6,3 18,8

Figura 17 — Dificuldades Certificadas nivel D

O grafico acima mostra a mesma porcentagem indicada nas questdes 1, elaboragao dos
documentos e questdo 4, burocracia do sistema, mostrando uma tem ligagdo entre as duas. A
elaboracdo do Manual da Qualidade e Procedimentos Documentados, muda a forma de
realizar as tarefas porque tudo tem seu procedimento e isto burocratiza o sistema, tendo que
mudar a cultura das pessoas.

J& para o nivel “C” obteve-se os seguintes resultados.
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Certificadas Nivel C
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Figura 18 — Dificuldades Certificadas nivel C

Para o nivel “C” foram respondidas as questdes de numero um até a nove, sendo sete
empresas, € quatorze indica¢des. Neste nivel inicia-se o processo de controles de servicos e
materiais, como j& comentado no item 3.2.1.8. O controle de materiais, em geral para as
empresas, ¢ de um grau elevado de dificuldade. Para empresas que se encontram neste nivel
fica evidente o quanto ¢ importante dar uma atenc¢do redobrada, 42,9% das indicacdes se
referiram ao controle de materiais. E outro caso como para empresas de nivel “D”, também
tém o problema com a Burocracia do Sistema com 28,7% revelando que ndo s6 ocorre uma
dificuldade neste assunto apenas em primeiro instante quando ocorre uma alteracao da forma
de realizar as tarefas, mas também com a seqiiéncia das atividades por trazer uma burocracia
excessiva, onde tudo deve se passar por seus processos conforme solicitado, nao
demonstrando certo conforto para as empresas. Tendo assim estes os pontos mais criticos
citados pelas empresas de nivel “C”.

Aumentando o numero de exigéncias do programa empresas, de nivel “B” tém como
posicdo os seguintes aspectos, sendo nove empresas consultadas com dezoito apontamentos

entre as questdes um a doze.
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Certificadas Nivel B
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Figura 19 — Dificuldades Certificadas nivel B

Conforme apontado acima para as questoes dois, seis, nove e treze cada uma delas
apresentou um indice de 5,6% nao sendo de certa forma valores significativos, mas entretanto
as questdes ja ressaltadas por empresas de nivel “D” e “C”, mostram-se que desde inicio sdo
de maior preocupagdo, tendo 33,3% para a burocracia do sistema (questdo quatro), seguido
entdo por uma questdo nova, com 27,7% a implantacdo do plano de qualidade da obra
(questdo dez), traz com referéncia ao indice da questdo 8, controle de servicos (16,6%), que
para implantar todos os procedimentos e controles na obra requer mais tempo, preparo e tem
de haver uma conscientizagdo dos funciondrios para isto, mas um ponto disto pelo menos ¢
confortante, pois como ja foi citado anteriormente que, por a empresa ja ter passado por uma
implantagcdo em um canteiro de obra, pode seguir atalhos que lhe facilitem a implantacdo nos
seguintes.

Finalmente tém-se as empresas que ja possuem a ISO 9001-2000, certificadas no nivel
“A” do PBQP-H, onde se chegou aos seguintes resultados em relagao a elas. Sendo quatorze
empresas (duas ndo responderam a esta etapa do questionario), tendo entdo vinte e quatro

indicagdes para questdes de maior dificuldade.
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Certificadas Nivel A
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Figura 20 — Dificuldades Certificadas nivel A

Conforme apresentado acima, o resultado segue com os pontos de maior dificuldade
numa seqiiéncia compativel tendo pouco desvio no caminho da certificacdo, 29,2%
equivalentes a questdo 4 (Burocracia do Sistema), 20,8% para a questdo 8 (Controle de
servigos), 16,6% para a questdo 10 (plano de qualidade da obra), que como nos outros niveis
de certificacdo foram verificadas e mostram um expressao significante. Mas o que chamou
aten¢do foi a porcentagem relacionado a Designacdo de Pessoal (questdo 2) com 16,6%, que
nos outros niveis foram apontados mas ndo significativamente, mas que ¢ compreendido em
visdo geral mostrado no item seguinte, e que na analise da questdo especifica apresentou
44,8% para o nivel médio de dificuldade. Isto mostra uma preocupacdo por a construcao civil
ter os “operarios” com menor indice de escolaridade ndo conseguindo chegar a um nivel

satisfatorio para a contratagdo, podendo dificultar entdo para a certificagdo por ser de maior
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complexidade passar para eles o objetivo de ocorrer as mudangas solicitadas na implantacao

do programa.

4.3.2 Analise Geral dos Resultados

Na da segunda etapa do questionario tem-se uma classificacdo geral, onde inclui-se as
indicacdes de todas as empresas consultadas para as questdes de maior dificuldade
encontradas no processo de certificagdo. Conforme indicadas abaixo, sdo trinta e seis

empresas com setenta e duas alternativas marcadas.

Todas as Empresas Consultadas

35
30,6

25 +

15 + 12,5

101 6,9 6,9
4,2
ST 1,4 1,4 1,4 A 1,4
: ] : [
O 1 1 1 1 I:I 1 1 I:I 1 1 1 1 1 I:I 1 1 I:I

1 2 3 4 5 6 7
Elaboragdo de  Designagdo Politica da Burocracia do Comprometimento Auditoria Controle de
Documentos de Pessoal Qualidade Sistema dos envolvidos Materiais
6,9 11,1 0 30,6 1,4 6,9 1,4
8 9 10 11 12 13 14
Plano de
Controle de Evolugado Qualidade da Residuos na Treinamento e Medicdo da  Estratégias de
Servigos do Sistema Obra Obra Calibragem Evolugao Melhoria
19,4 4,2 12,5 0 1,4 2,8 1,4

Figura 21 — Dificuldade Todas Empresas Consultadas

Conforme o grafico acima, pode-se dar destaque a cinco questdes que aparecem com

porcentagens mais significativas.
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Primeiramente, a questdo numero um referente ao Manual da Qualidade e
Procedimentos documentados, visto no grafico ndo chama aten¢do, mas o que levou a dar
importancia neste ponto € que os 6,9% relacionados ao geral foi restritamente imposto apenas
por empresas de nivel “D”, 100% assinalados por elas deixando algo claro de que a mudanga
de comportamento que a empresa tera que se submeter a partir de uma implantacdo de um
programa de qualidade ¢ fundamental para o sucesso da mesma.

Em seguida tem-se a questdo ntimero dois, referente a Designagdo de Pessoal, pois
como dito na analise das empresas de nivel A, e esclarecida no grafico acima, com 11,1% das
empresas assinalando como uma questdo que traz dificuldade para conseguir obter um
conceito satisfatorio. Tanto mais para a empresa em ter um grupo qualificado em todos os
quesitos do que para a certificagdo, pois ndo ¢ extremamente cobrado e analisado funciondrio
por funciondrio, se estao de acordo com que a empresa se dispds a realizar, mas sim para com
melhor grau de qualificagdo aliado a maior facilidade para desempenhar e entender os
procedimentos, como também aceitar as mudangas propostas, estando no entanto a empresa a
um caminho de melhor acesso para a certificagao.

Para a questao numero 10, o conceito de ter de aplicar o Plano de Qualidade de Obra
em todas as obras, traz para a empresa um desafio, em primeiro instante, em adequar o
volume total de seus empreendimentos, pois este ¢ o objetivo do programa em certificar uma
empresa que trabalha em conformidade usando material e mao de obra qualificada, com todos
os processos € procedimentos de acordo, apresentando para o cliente um produto final de
qualidade conforme proposto pela empresa. Trazendo a ela um maior controle de todas as
tarefas tanto em obra como em escritorio, visando a empresa em ser mais competitiva no
mercado reduzindo suas perdas e erros, obtendo lucro para ter um melhor crescimento no
mercado.

E em uma forma de escada para obter este reconhecimento e prestar um servigo de
acordo com o especificado tens de passar pelo degrau anterior, onde como mostra o grafico a
questdo referente ao controle de servigo traz um indice de 19,4%, relacionado as dificuldades
sendo o segundo ponto de maior dificuldade dentre os pontos relacionados no trabalho, visto
que isto resulta em ter que trabalhar em uma mudanca de cultura de pessoas que geralmente
ndo gostam de mudar sua forma de trabalho impondo que sua experiéncia de anos realizando
aquele mesmo servigo daquela forma. Ocorrendo na maioria das vezes por ndo ter uma
facilidade de percepcao para melhorias que poderia trazer com novas técnicas ou pequenas

mudancas em seu cotidiano, visto que a classe tem baixa escolaridade.
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Finalizando com a questdo que chamou atencdo desde o nivel “D” ate as empresas que

resultante na pesquisa.

Portanto, a figura 22 expde o resumo final das dificuldades encontradas no trabalho.

j& possuem a ISO 9001-2000, Burocracia do Sistema. Com 30,6% de respostas direcionadas a
ela (questdio numero quatro), mostra que para conseguir manter-se num sistema de
qualifica¢do deve se ter um treinamento e planejamento das atividades que realiza, pois todas
as tarefas sdo controladas, onde o quesito de evolucdo ¢ cobrado podendo alterar varias vezes
os procedimentos até que se encontre um melhor caminho para a solugdo com menos erros,
pois caso nao haja um planejamento, cronograma de atividades quando necessitar de algo com
pouco tempo para resolvé-lo, ou poderd pular algumas etapas do processo dando chance ao
erro, ou pela demora poderd ter perdas com mao de obra, financeiro ou até perdas de negocio,

sendo assim ¢ um dos pontos de maior dificuldade de adaptacdo do programa de qualidade

Burocracia do Sistema

Controle do Senigo

Plano de Qualidade da Obra

Designacao de Pessoal

Outras

Conclusao Final

30,60%

] 19,40%

| 12,50%

111,10%

| 26,40%

0,05 0,1 0,15

0,2 0,25 0,3

0,35

Figura 22 — Conclusédo Final




CONCLUSOES

5.1 Conclusoes do trabalho

O trabalho apresentado apo6s suas varias etapas, estudo do programa de qualidade,
levantamento das dificuldades, realizagdo dos questionarios, pesquisa em empresas
certificadas e analise de todos os resultados, chegou dificuldades principais de implantacao do
programa. Aparece uma ligacdo entre eles demonstrando que hd um caminho de mudangas
que sera enfrentado pela empresa no processo de implantagao de um programa de qualidade.

Conforme figura 22, pode-se identificar nao pelo caminho das porcentagens, mas pela
ordem cronolégica de se ter uma dificuldade onde um problema ¢ causador de outro,
transcorrendo respectivamente.

Assim pode-se dizer que por causa de exigéncias que a norma traz consigo para
certificar uma empresa com a ISO 9001-2000, ficava dificil de implanta-la pela mao de obra
na construc¢do civil (no canteiro de obra) ser desprivilegiada em relagdo a todos os outros tipos
de servigos, por ndo cobrar instrucdo escolar e ou cursos técnicos para que se trabalhe com
ela, isto porque seu custo de mao de obra também ¢ baixo, portanto o aprendizado da
construgdo civil comega na propria construcao civil, delineando um funcionario que de inicio
comeca sendo servente de oficiais, passando a outros cargos dentro do canteiro apos
demonstrar interesse e aptiddo, onde na maioria das vezes nem ¢ observado pelo engenheiro
residente e sim apontado pelo mestre responsavel pela obra. Assim, por ter uma mao de obra
geralmente artesanal fica dificil conseguir mudar certas culturas em relagdo aos modos de
executarem o servigo dentro do canteiro e em primeiro ponto vé-se que o indice de
Designacao de Pessoal, teve seu efeito correspondido no questiondrio com 11,1% das
indicagoes.

Seguindo estes passos encontrou-se entdo, pela mao de obra nao ser de alto nivel de
instrucdo, o segundo ponto de dificuldade, o controle dos servigos executados em obra. Como
ja dito, os funciondrios apresentam uma cultura “artesanal” de executar os servigos onde a
produtividade conta mais que o gasto de material e acabamento do servigo, € novas
tecnologias de aplicagdo dificilmente sao bem vindas, tornando se dificil exigir dos mesmos
uma mudanc¢a de comportamento para controlar seu servico. Dois exemplos classicos para

exemplificar o contexto, ¢ a execu¢do de uma alvenaria e do concreto.
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Para o primeiro caso tem-se alguns fatores que podem resumir toda a problematica de
execucdo conforme procedimento, para se ter uma alvenaria tanto de vedacdo, auto portante
ou estrutural, ela tem de ser levantada no prumo para que nao ocorra gasto de argamassa
excessiva para corrigi-la futuramente, outra questao ¢ que deve ser levantada toda nivelada,
fiada por fiada, isto porque as juntas de ligagdo entre blocos devem conter entre um e um
centimetro e meio de argamassa chegando com a mesma na altura assinalada, para se,
posteriormente, realizar o encunhamento ou assentar a forma da viga. Estes sdo dois dos
principais fatos que geralmente ocorrem e que ndo sao permitidos por quem esta controlando
0 servigo, pois a alvenaria ndo esta em conformidade com o proposto, visto que ird ter um
custo muito mais elevado por necessitar maior quantidade do material mais nobre, o cimento,
componente utilizado na argamassa.

O outro caso corresponde ao concreto moldado in loco, ou seja misturado na obra, por
terem uma “vasta experiéncia” (os operarios da obra), fazem o concreto da forma que sempre
fizeram, como eles mesmo dizem. Com uma trabalhabilidade onde em varios casos nem ¢
preciso usar o vibrador para realizar o adensamento do concreto. Ocorrendo isto, fica visivel
que o consumo de agua foi excessivo, trazendo problemas para o concreto, por exemplo, a
alta probabilidade de ocorrer fissuras pela evaporagdo répida da grande quantidade de agua,
deixando caminhos com a percolacdo da mesma, causando as fissuras que irdo prejudicar a
resisténcia e a permeabilidade da estrutura. Assim, a resisténcia ¢ afetada, pois como a
quantidade de 4agua ¢ inversamente proporcional a resisténcia do mesmo, tera suas
propriedades afetadas, e conseqiientemente a resisténcia é ligada a relagio Agua/Cimento,
quanto maior a quantidade de 4gua maior serd a quantidade de cimento necessario para se ter
a mesma resisténcia, com isso novamente ocorrera o aumento de consumo do material mais
nobre da mistura.

Demonstrando assim que por motivos da mao de obra encontra-se dificuldades para
controlar os servigos executados em obra, na pesquisa com 19,4% das indicacdes. E por ter
uma dificuldade de controlar os servigos, quando todos os procedimentos aplicados a uma
obra estiverem em conformidade conforme solicitado pelo programa e estar certificada em
nivel “C”, para obter certificacdo em nivel “B” todas as suas obras terdo que estar com seu
plano de qualidade da obra adaptado, e como se teve dificuldades para ter o controle e obter
resultados satisfatorios em uma obra, entdo seu nivel de dificuldade aumentard para realizar
em todas as outras mesmo possuindo ja uma experiéncia de como engrena-la. Demonstrando
que os seus 12,5% de indicagdes sdo expressivos no contexto entre as quatro situagdes de

dificuldades encontradas.
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Vendo-se entdo, que o roteiro de implantacio do programa na obra, tem sua
participagdo em grande expressdo para as dificuldades, sendo a contratacdo, o controle e
acompanhamento e a propria evolucao para outras obras na aplicagdo do plano de qualidade,
isto porque o objetivo final ¢ de que tudo ocorra da maneira mais correta para ter um produto
final de qualidade para entrega-lo ao proprietario (cliente).

Para fechar os quatro pontos de maior dificuldade para a implanta¢ao, com 30,60%, o
maior indice encontrado tem-se, a Burocracia, trazendo um engessamento da atividade, pois
para desenvolver uma atividade ¢ necessario passar por todas as etapas do processo da
mesma, onde em certos casos depende de mais de uma pessoa para resolver, e por ser um
processo evolutivo, para se chegar em um processo mais adequado, muitas vezes 0 mesmo
passa por diversas mudangas tendo mais dificuldade ainda para adaptacao.

Portanto, como principal questdo apontada a Burocracia do sistema com 30,6%, visto
por seus quantitativos que ocorreu também por ser induzido em todos os niveis de certificacao
desde o nivel “D” até o “A” como ja dito anteriormente. Ja o controle de servico com 19,40%,
vém como o segundo maior indice apontado conforme apresentado, por dificuldades na
mudancga da cultura, para as tarefas que realizam. Aplicar o plano de qualidade da obra, em
todos os empreendimentos conforme abordado, trouxe 12,5% das indicagdes no questionario.
Tendo ainda a designacdo de pessoal como ponto importante, pois mesmo ndo tdo cobrado
pelo programa pelo proprio servigo ndo exigir, caso tivesse outro tipo de instrucdo facilitaria
para a implantacdo nas outras exigéncias que o programa impoe, apresentando indice de
11,1%.

Vendo isto, os quatro pontos relacionados ddo um sentido para que ocorra uma melhor
atenc¢do nestes pontos que resultam em 73,6% do total, restando ainda 26,4% para as outras
dez questdes apontadas. Portanto, dando um maior incentivo ao funcionario, deixando-o
satisfeito com o que esta fazendo, tendo seu reconhecimento e recebendo treinamento de uma
forma de fécil adaptacdo, tornard seu envolvimento mais facilitado para a implanta¢ao, como
também com a organizacdo, de toda a obra, bem como a area administrativa e financeira
(todos os setores da empresa), e com um bom planejamento de que sera realizado nao
ocorrendo “correria” ou atraso, a implantacdo do Programa de Qualidade como um marco da

construcao civil, terd seu processo simplificado.
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5.2 Recomendacées para trabalhos futuros

A partir dos resultados obtidos, para a continuagdo do trabalho, fica uma abertura para

estudos de caso, conforme relacionado:

Analisar junto a uma empresa em processo de implantacdo, caminhos
percorridos para superar as dificuldades apontadas no trabalho.

Acompanhar em varias obras a diferenciagdo entre servigos controlados por uma
empresa certificada, e outra que ndo possui a certificacdo, demonstrando a
dificuldade e os ganhos com o controle.

Realizar um trabalho apresentando a dificuldade de contratacdo de funcionarios,
que possuam requisitos compativeis e com indices satisfatorios que o programa
expoe, realizando também uma analise de nivel de instru¢do de operarios nas
construtoras da regido, demonstrando a dificuldade que se tem para estd

exigéncia.
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