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RESUMO

O objetivo deste estudo € verificar a influéncia dos produtos fabricados
pela Metaltrgica Desterro na qualidade e produtividade no setor da construgio civil,
sob a otica dos clientes. Visa, também, avaliar sua adequag@o ao uso pelo homem, além
de identificar a necessidade de altera¢des para melhorar seu desempenho e a satisfacdo
dos usuarios.

Quanto a metodologia utilizada, trata-se de estudo quantitativo e
qualitativo, do tipo transversal, além de se caracterizar por ser uma pesquisa de campo,
bibliografica e estudo de caso. A populagdo pesquisada constituiu-se de 42 empresas
clientes da Metalurgica Desterro, cuja amostra foi identificada por tipicidade e
acessibilidade.

As analises das opinides transmitidas pelos pesquisados - obtidas por
meio de questiondrios - associadas as informagdes obtidas nas fontes secundarias,
levaram a concluséio de que os produtos fabricados pela MD agregam qualidade e
produtividade a construgdo civil, atendendo satisfatoriamente ao setor. Concluiu-se
ainda, que ¢ viavel a exploragio deste segmento comercial, desde que acompanhada de
investimentos em pesquisa para aumentar a adequagdo dos produtos as exigéncias dos

consumidores, através das melhoria dos mesmos e do atendimento aos clientes.



1 INTRODUCAO

A principal finalidade a que se destina este trabalho é a elaboragfio do
T.C.E - Trabalho de Conclusdo de Estagio para o curso de graduagio em
Administragio da Universidade Federal de Santa Catarina, tendo como &rea de

concentracdo a Administragio Geral.

Inicialmente, € apresentada a organizagdo objeto deste trabalho, com um
breve histérico e sua estrutura. Em seguida, sio abordados aspectos relacionados ao
tema problema, seu contexto e seus vlimites, justificando-se o trabalho quanto & sua
oportunidade, viabilidade e importéncia.- O passo seguinte diz respeito 4 determinaggio -
dos objetivos geral e especificos, a partir dos quais se define a metodologia apropriada -
para a execugdo das tarefas. A proxima etapa ¢ uma das mais importantés-, trata-se da
fundamentacfio tedrica. Nela ¢ desenvolvido o emba‘tsamento‘ ‘tedrico, a partir dos
registros de estudos realizados por mestres em areas especificas, e quando bem

elaborada, confere ao trabalho um carater de confiabilidade.

A partir dai, tem-se a apresentagio e andlise dos dados, que refletem os
resultados das praticas adotadas para o atingimento des objetivos almejados.

Por fim, elaboram-se algumas conclusGes e consideragdes a respeito de
aspectos relacionados & qualidade dos equipamentos e & qualidade segundo a percepgfio
dos clientes. Estas sfio seguidas pela relagdo de referéncias bibliograficas usada ao

lonigo do documento. -

1.1 Caracterizagio da Metalirgica Desterro

A Metaltirgica Desterro ¢ uma empresa de pequeno porte, uma sociedade
limitada a trés socios que ocupam a Diretoria Administrativa/Financeira, a Diretoria
Técnica e a Diretoria Industrial. Porém, cada um tem ingeréncia sobre as outras
diretorias, com os diretores reunindo-se diariamente, em carater informal e, geralmente,

sem prévio planejamento.



15

O diretor administrativo/financeiro, que é o soOcio majoritario, €
responsavel também pelas operagdes de compra de insumos e elaboragdo de projetos
técnicos, calcado na sua condigdo de engenheiro mecanico com larga experiéncia nessas

areas, oriunda de suas atribui¢des quando ainda era empregado da empresa que originou
aMD. _ N

A empresa possui, ainda, um quadro que conta com doze empregados -

dois na area administrativa geral e dez na produgdo. S

A empresa nasceu a partir de uma terceirizagdo ocorrida na ACS S.A. em
setembro de 1992, com o compromisso de fabricar e fornecer para esta, antenas para
radiocomunicagdo e.torres metalicas, além de pecas acessorias diversas em ago, feflon e
nylon, a serem utilizadas nos equipamentos dos sistemas de monocanal e de telefonia

rural comercializados em todo o pais.

A terceirizagio facultava & Metalirgica Desterro utilizar o tempo ocioso
para diversificar sua produgéo, inclusive podendo fornecer para outros clientes 0 mesmo
material que lhe fornecia. Porém, o mercado nfo assimilava totalmente um volume de
produgdo voltado somente para telecomunicagbes, por uma série de fatores, entre eles,
distancia de grandes centros consumidores e concorréncia de grandes fabricantes com
dominio de mercado. Partiu, entdo, em busca de novas alternativas para ampliar seu
leque de atuagdo, pois somente as atividades previstas no plano de terceirizagdo eram
insuficientes para manté-la em funcionamento. Uma das novas atividades da MD passou
a ser a execugdo de projetos sob encomenda, que abrange uma gama variada de

trabalhos, muitas vezes acompanhados de prestagdo de servigos.

Na mesma época, a Construtora € Incorporadora Frechal Ltda, uma
empresa de Blumenau, estava desenvolvendo idéias em busca da melhoria da qualidade
das obras e das condi¢oes de trabalho na construggo civil, além da redugéo de tempos e

custos, historicamente altos no setor.

Para tanto, necessitava de pessoal capacitado para ajuda-la neste plano, e
encontrou na Metalurgica Desterro os parceiros ideais: engenheiros e empregados com
conhecimento técnico, afinidade no que diz respeito a matérias-primas e, necessidade de
se voltar para novos mercados, que lhe proporcionassem condi¢Ses de continuar
existindo, uma vez que, como ja mencionado, apenas a produgdo destinada as

telecomunicagbes ndo seria suficiente para manté-la.
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Assim, surgiram os equipamentos para melhoria da qualidade e
produtividade direcionados para a construgio civil, o que possibilitou, juntamente com
as demais atividades da empresa, otimizar o aproveitamento de sua capacidade de
produgdo instalada, resultando em maior estabilidade financeira ¢ manutencdo dos

postos de trabalho.
A seguir, sdo listados os equipamentos considerados pelo trabalho.

Argamasseira metilica MS-38 (anexo B): recipiente estanque fabricado em tubo e
chapa de ago 1020, substitui os cochos de madeira para argamassa. Mantém a
composigio original da argamassa, pois ndo vaza nem absorve a agua, sendo leve (5 kg)

e resistente, podendo.ser utilizada em varias obras. Capacidade volumétrica de 38 litros.

Argamasseira metilica MS-50 (anexo C): possui as mesmas caracteristicas das MS-

38. Porém, tem capacidade para 50 litros, pesando 7 kg.

Escantilhiio para alvenaria estruturada EC-01 (anexo E): dispositivo desenvolvido
para levantamento de alvenarias (paredes de tijolos ou blocos de concreto), fabricado
em ago tubular quadrado. Reduz consideravelmente o tempo da mio-de-obra, e otimiza

a simetria de colocagio de argamassa, gerando economia e favorecendo a estética.

Escantilhio para alvenaria estrutural EC-02 (anexo F): possui as mesmas
caracteristicas do EC-01, diferenciando-se apenas por ser utilizado para levantamento

de alvenaria estrutural.

Carro de transporte CT-01 (anexo C): construido em ago tubular, com duas rodas
pneumaticas e um rodizio giratorio, destinado a substituir os tradicionais carros-de-mio
de uma roda. Suas principais caracteristicas sio a facilidade de manobras em espagos
reduzidos ¢ a dispensa de esforgos verticais. Trabalham exclusivamente em conjunto
com as argamasseiras metalicas MS-38 e MS-50, permitindo o empilhamento das

mesmas com seguranga.

Carro de operacio CO-01 (anexo I): construido em tubo de ago, com duas
rodas de poliuretano. Desenvolvido para servir como plataforma mével para

argamasseiras MS-38 e MS-50, destaca-se pelo aspecto ergondmico.

Cavalete metilico CV-80 (anexo G): construido em tubo de ago, ¢ articulavel, leve e
resistente. Quando fechado, facilita o transporte em lugares apertados, sem causar danos

a alvenaria ja acabada. Pode ser usado em varias obras. (h = 0,80 m, peso = 5 kg). -
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Cavalete metilico CV-120 (anexo H): possui as mesmas caracteristicas do CV-80,

porém, € mais robusto e mais alto. (h = 1,20 m, peso = 11 kg).

Sobre os equipamentos, € pertinente ressaltar que as impressoes até entéio
obtidas - todas desprovidas de registros organizados - estimularam a realizagio deste
trabalho. Tais impressdes sdo resultado de contatos telefénicos ou conversas diretas com
clientes efetivos ou com pessoas que apenas tomaram conhecimento dos produtos, mas
que vislumbram nos mesmos vantagens na substitui¢io de seus similares, ndio raro,

arcaicos, usados comumente.

Também serviu de estimulo a ocorréncia de um expressivo nimero de
consultas realizadas por construtoras e profissionais da area, que desejam conhecer mais
detalhes sobre os equipamentos, que sdo anunciados regularmente em publica¢des

especializadas.

Quanto as matérias-primas e processos de manufatura, sdo usados, no
entender da MD, materiais que compatibilizam valores de custo ¢ cumprimento das
especificagdes dos projetos. Estes, por sua vez, foram desenvolvidos - ainda sob o ponto
de vista do fabricante - de acordo com normas vigentes, sobretudo no que se refere a
resisténcia e tratamento de materiais, 0 que, em teoria, entrega aos equipamentos

capacidade de cumprir aquilo a que se propdem, ao menos no aspecto de durabilidade.

1.2 Tema e problema

Nas ultimas décadas, o Brasil comegou a emergir para um
desenvolvimento que exige cada vez mais a existéncia de uma estrutura socio-
econdmico-politica para sustenta-lo. Dessa estrutura complexa, destacam-se, entre

outros aspectos, as obras fisicas, notadamente as do setor da construgio civil.

RS

O crescimento das areas urbanas, for¢ado pela explosdo demografica e
pela migragdo do contingente humano das areas rurais para as cidades, fez crescer
desmedidamente a necessidade de obras publicas e construgdes para moradia. Porém, o
reduzido mimero de recursos tecnologicos utilizados na construgdo civil, reflexo de uma
cultura que ndo valoriza os investimentos em pesquisa tecnolégica, tem como

conseqiiéncia custos muito altos e pouca qualidade nos empreendimentos.
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E dentro desse contexto. que se torna relevante a analise da..contdb};igﬁo
dos equipamentos desenvolvidos pela Metalirgica Desterro para a construc;ﬁolcivil,
buscando verificar a viabilidade para as construtoras da utilizagio dos referidos
produtos, € para a MD, de continuar a investir em pesquisa e na produgio. Tal analise ¢
voltada para a percepgdo dos clientes quanto a qualidade dos produtos ofertados pela
empresa e, por conseguinte, a qualidade e produtividade agregadas a constru¢io civil,
como resultado da sua aplicagdo sistematizada.

Dessa forma, sdo relevantes as informagdes captadas junto aos clientes,
referentes a aspectos que vio desde o contato inicial com o produto, através da midia,
até o resultado final percebido nas obras, passando por varidveis como, prazos de

entrega, atendimento pré e pos venda e ergonomia dos equipamentos, entre outros.

1.3 Justificativa

1.3.1 Oportunidade do trabalho

A forte competitividade entre as empresas do setor de construgdio civil,
associada a existéncia de um problema crénico - o grande desperdicio de material, que
resulta em baixos. indices de qualidade e produtividade - faz com que as mesmas
necessitem investicr em novos equipamentos, que possibilitem incrementos de
produtividade e qualidade com redugio de custos. Ciente desta situagio e disposta a
explorar novos mercados promissores, a MD voltou-se ao desenvolvimento de novos

equipamentos para uso especifico na constru¢do civil.

Desse modo, € oportuna a elaboragdo deste trabatho, pois o mesmo
pretende contribuir para uma avaliagdo dos possiveis beneficios de tais produtos, bem

como citar necessidades ndo atendidas na execugdo das obras..
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1.3.2 Viabilidade do trabalho

A viabilidade do trabalho apoia-se nos seguintes fatores:
e Predisposig@o de clientes da MD em colaborar com o trabalho,

e oferecendo o suporte necessario para a realizagdo da pesquisa de

campo.

o Custo acessivel, pois contou com o apoio financeiro da MD.

e Disponibilizagiio de quaisquer informagles existentes e relevantes
dentro da MD.

1.3.3 Importancia do trabalho

Percebe-se a importincia do trabalho em fungo da sua abrangéncia pois,
em maior ou menor grau, muitos poderdo se beneficiar dos seus resultados,
especialmente diante de algumas impressdes prévias obtidas pela MD - baseadas no
crescimento de suas vendas e nas informagGes tomadas junto aos clientes - de que os
equipamentos, se bem utilizados, reduzem. tempos e custos, € incrementam a
produtividade e a qualidade na construgdo civil. Assim sendo, diretamente se

beneficiam:

e os clientes da MD (geralmente construtoras), pois com as benesses
anteriormente citadas, podem ter sua margem de lucro ampliada, além

de tornarem seus nomes sinonimos de eficacia, rapidez e qualidade.

e a MD, para a qual fica a certeza de que investir num setor que
movimenta grandes cifras e, ao mesmo tempo, ¢ t3o carente de novos
recursos, € um dos caminhos a serem seguidos para a consolidagio da

sua marca e para seu crescimento futuro.

Indiretamente, beneficiam-se:

e os trabalhadores das construtoras, pois passardo a lidar com
equipamentos que podem torna-los profissionais diferenciados e mais

requisitados;
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e a sociedade em si, com o aparecimento de obras publicas e privadas

com novos parametros de qualidade, e a custos mais acessiveis,

® 0 meio-ambiente, ja que uma das caracteristicas dos equipamentos é a
substitui¢do da madeira pelo ago, sendo este ultimo reciclavel,
enquanto que o uso indiscriminado da madeira contribui para a
degradacdo ambiental, dado que sua reposicdo no meio ambiente,

quando possivel e praticada, é consideravelmente mais lenta que sua

retirada.

A inexisténcia de outros trabalhos académicos de avaliagdio dos
equipamentos fabricados pela MD confere a este a importincia de servir como
referencial de pesquisa pertinente ao tema. Se faz necessario ressaltar, entretanto, que
se tem noticias de que alguns produtos da MD foram citados em pelo menos trés outros

trabalhos.



2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo geral

Avaliar a qualida_ide-dos produtos fornecidos pela Metaliirgica Desterro e
a cO‘ntribui¢e”1o que os mesmos oferecem 4 construclio civil, na percepgdo. dos seus

clientes externos.

2.2 Objetivos ESpeciﬁéOé '

o Analisar a qualidade inetente'aoé' produtos-da MD. .

e Identificar como os produtes da MD contribuem para a produtividade -

dos seus usudrios.
e Avaliar a satisfagéio dos clientes quanto a utilizagdo dos produtos.
e Avaliara sati_sfag’:ﬁo dos clientes quanto ao atendimento.
e Avaliar os equipamentos sob 0 ponto de vista ergondmico. -

o Relacionar melhorias * ‘possiveis a serem  implantadas- - nos
equipamentos, .com a ﬁna_lidade de aumentar ainda mais os niveis de

qualidade ¢ produtividade na construgdo civil;



3. FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo: é apresentado o embasamento - tedrico para qualidade,

produtividade, ergonomia e para o setor da construgfo civil.

3.1 Qualidade
3.1.1 Historico

Nio ¢ dificil perceber que quando se avalia o resultado de uma agfio - o
que implica em um processo de controle - e, niio se estando satisfeito, volta-se a agir,
esta-se tentando controlar qualidade. Assim, parece pertinente afirmar que a qualidade

nasceu junto com o homem, dado que a agfio é inerente a ele.

A este respeito, Negreiros (1999), assim, se pronuncia: “No inicio -do
desenvolvimento da civilizagdo humana a preocupagfio com a qualidade j4 existia,
embora o conceito em si ain‘da'nﬁb estivesse definido”. E complementa: “De forma - -
primitiva, 0. homem buscou a qualidade quando elaborou: calculos precisos para a
éohstrugﬁo das pirdmides do Egito; quando implementou os padrdes de beleza nas obras
de arte gregas e a durabilidade nas obras da engenharia civil romana”. (Negreiros, .
1999).

No entanto, a qualidade como se conhece atualmente, conceituada e
agregada a. téénicas, com abordagens direcionadas para areas especificas de interesse,
teve sua origem hd apenas algumas décadas. De acordo com. Soares (1999), “O
movimento da qualidade tem sua real origem na pesquisa agricola conduzida por R. A.
Fisher e em alguns trabalhos realizados nos laboratérios Bell (Bell Telephone

Laboratories, EUA), principalmente por Walter A. Shewhart nos anos 30.”

Juran (1993, p.5) afirma que estes trabalhos foram realizados na década
de 20, quando ele préprio fazia parte da equipe de Shewhart, onde desenvolveram
trabalhos tedricos para aplicagio de métodos estatisticos para o controle da qualidade

em fabricagio.
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Um novo impulso a qualidade aconteceu apds a II Guerra Mundial.
Conforme relata Soares (1999), com o Japdo devastado, as for¢as americanas de
ocupacio que la desembarcaram tiveram que superar grandes dificuldades, e a primeira
delas referia-se ao sistema de telefonia que, além de devastado pelos conflitos, era
originalmente ruim, dificultando em demasia as comunica¢bes dos americanos. Para
contornar essa situagdo, eles impuseram a induastria japonesa de telecomunicagbes a
pratica de controle de qualidade estatistico. Os administradores das industrias japonesas
perceberam, a partir dessa experiéncia que lhes foi imposta pelas for¢as americanas de
ocupagdo, a estreita relagdo que existe entre o desenvolvimento da qualidade nos seu
parque fabril e o incremento na produtividade; despertando-lhes o interesse pelo uso das

técnicas trazidas pelos americanos.

Assim, a partir de maio de 1946, o Japdo comegou a trithar o caminho

que o levaria a ser uma das maiores poténcias econdmicas da atualidade.

Para tanto, segundo Juran (1993, p.9-10), os japoneses resolveram seus
problemas de baixa qualidade na fabricagio de produtos, aprendendo como
gerenciavam para a qualidade, as empresas de outros paises, e levando especialistas para
ministrarem aos seus profissionais os conhecimentos deles acerca da qualidade. Deming
e Juran sdo freqiientemente citados, na literatura que versa sobre o tema, como dois dos
mais importantes contribuintes para a arrancada nipdnica pela qualidade, fazendo o

Jap@o tornar-se um dos maiores exportadores de manufaturados no mercado mundial.

Note-se, porém, que outros fatores contribuiram para esse quadro. De
acordo com Garvin (apud SOARES, 1999), o surgimento da Juse (Japanese Union of
Science and Engineers — Sindicato Japonés de Ciéncia e Engenharia), o movimento de
padronizag@o, a educagdo publica e seu alcance, e novos desenvolvimentos tais como os
circulos de controle da qualidade e o desdobramento da fungdo qualidade sdo alguns dos

eventos que auxiliaram a elevar o Japdo a condi¢do anteriormente citada.

Na concepgio de Coral (1996), o salto da qualidade aconteceu somente a

partir da década de oitenta, como sugerem suas palavras:

A era da qualidade surgiu a partir de 1980 com a revolugdo provocada pelos

produtos japoneses, que ganharam o mercado americano com pregos mais
acessiveis e qualidade superior. Nesta época, empresas comegaram a lomar
consciéncia da necessidade de desenvolver a industria americana, no sentido
de tornar seus produtos competitivos mundialmente. A qualidade passou a ser
vista como ponto estratégico fundamental para o crescimento e sobrevivéncia
de varias industrias. (Coral, 1996).
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De fato, conforme atesta Juran (1993, p.8-9), durante anos as empresas
americanas atribuiram o crescimento paulatino da industria japonesa junto ao mercado
internacional como resultado de seus pregos mais baixos, ignorando os avisos dos
especialistas sobre a qualidade crescente dos produtos japoneses. Em 1967, Juran (1993,
p.9) profetizava que em duas décadas os japoneses liderariam o mercado mundial
calcados na qualidade. Por seu lado, Deming (apud Soares, 1999), alertava para as
falhas das companhias americanas quanto a falta de planejamento para o futuro e para
prever problemas, ocasionando, principalmente, perdas com mdo-de-obra, materiais e
com tempos nos processos produtivos, gerando elevagdo de custos de produgio e
precos finais aos consumidores.

A partir de ent3o, quando os EUA passaram a conviver com 0s 6timos
produtos importados, principalmente automodveis e produtos eletrdnicos, é que se
voltaram & incorporagio dos preceitos da gestdo pela qualidade nas sua organizagdes e,
hoje, em maior ou menor.grau, esta é uma das premissas basicas aplicadas por todos os

paises que almejam ndo ficar de fora da economia global.

3.1.2 Conceitos

O conceito classico para qualidade, amplamente utilizado e de larga
aceitagdo, formulado por Juran (apud Paladini, 1990, p.26) é: “Qualidade ¢ adequagdo
ao uso”. Sobre esta definigdo, Paladini (apud Oliveira, 1998) tece o seguinte
comentario:

Provavelmente, ndo se conseguira definir qualidade com tanta propriedade e
com (do poucas palavras. Deste conceito surge um fato concreto: apesar da
variedade muito ampla de conceitos com a qual é definida, entendida ou
praticada, a qualidade deve ser sempre definida de forma a orientar-se para
seu alvo especifico: o consumidor. (Paladini apud Oliveira, 1998).

Soares (1999) explica que a maioria dos autores usa a expressdo

adequagdo ao uso como forma simplificada do que ele expde a seguir:
A)A qualidade é o atendimento das especificagbes, ou auséncia de falhas; num

aspecto interno a empresa e denominado qualidade intrinseca e,
principalmente;
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B) qualidade é adequagdo ao uso; que traz subentendido que as especificagdes
no item (a) acima, devem refletir caracteristicas no produto que satisfacam as
necessidades dos clientes quanto ao uso do produto ou servigo; denominada
qualidade extrinseca. (Soares, 1999).

Também Candido (1998) d4 ao conceito de Juran um enfoque totalmente

voltado para o consumidor:

Esta classica defini¢do significa dizer que, para o cliente, o importante é a
adequacgdo do produto ou servigo ao uso pretendido, a um prego que ele possa
pagar. Ndo adianta ser o produto perfeitamente adequado ao uso, se o cliente
ndo tiver condi¢bes de pagar por ele. Neste caso, o produto pode estar
direcionado para o cliente errado, ou ter ocorrido erro no dimensionamento
dos custos, cabendo a empresa buscar novas alternativas para ndo perder o
cliente. Como uso adequado, entende-se o grau com que o produto ou servigo
atende satisfatoriamente as necessidades explicitas, especificadas, pelo
usuagrio, dando sentido comercial e competitivo. (Candido, 1998).

A ciéncia administrativa, no entanto, tem-se esforgado no sentido de
desenvolver cada vez mais a teoria sobre qualidade. Nesse sentido, identificam-se, além
do significado classico de Juran, uma quantidade consideravel de conceitos formulados

sobre o tema. A seguir, serdo reproduzidos alguns deles.
o “Conformidade com os requisitos” (Crosby apud Rolt, 1998);

. “Conjunto de caracteristicas incorporadas ao produto através de
trabatho e manufatura que determina o grau de satisfagio do cliente”
(Feigenbaum apud Rolt, 1998);

) “Perseguicdo as necessidades dos clientes € homogeneidade dos

resultados do processo” (Deming apud Rolt, 1998);

. “Rapida percep¢do e satisfagdo das necessidades do mercado,
adequacdo ao uso dos produtos e homogeneidade dos resultados do
processo” (ISHIKAWA apud Rolt, 1998);

. “Qualidade ¢ um grau previsivel de uniformidade ¢ dependéncia,
a baixo custo adequada ao mercado”. (Paladini, Edson Pacheco -
CETD/UFSC/PEPS 0414 p.11)

° “Qualidade é definida como a totalidade de caracteristicas e
atributos de um produto ou servico que possuem a habilidade de

satisfazer uma certa necessidade”. Sociedade Americana para o Controle
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da Qualidade ASQC (American Society for Quality Control) (Paladini,
Edson Pacheco - CETD/UFSC/PEPS 0414, p.15)

. “Conjunto das propriedades e caracteristicas de um produto,
processo ou servico que lhe fornecem a capacidade de satisfazer as
necessidades explicitas ou implicitas”. (ISO — Internacional Standard
Organization) (Paladini, Edson Pacheco - CETD/UFSC/PEPS 0414,

p.14).

Adicionalmente, vale lembrar que a medida que, ao longo dos anos foi
crescendo a competi¢do pelos mercados, foram, concomitantemente, aperfeigoando-se
as definigdes acerca de qualidade. Atualmente, o que se percebe ¢ que,
tradicionalmente, a nogdo de qualidade ficava, quase que restrita, a produgdo de bens,
como atesta Rolt(1998): “Ao longo das décadas de 50 e 60, a gestdo da qualidade
enfatizou a manufatura de produtos. Assim, a Qualidade era avaliada pela produgio de

itens sem defeitos.”

Porém, a extingdo dos mercados regionais, engolidos pela globalizagio
da economia, onde cada vez mais as empresas buscam ampliar suas fronteiras,
conduziu a um processo de evolug@o no que diz respeito a gestdo da qualidade. Neste
contexto, Rolt(1998) afirma que varios fatores influenciaram na evolugdo dos conceitos,

e completa:

Entre estes fatores, estdo o crescente aumento dos niveis de competitividade
entre as organizagdes, que cada vez mais atuam de forma globalizada, a
necessidade de melhorar a lucratividade através da diminuigdo dos custos de
produgdo e a crescente conscientizagdo com relagdo a escassez dos recursos
ambientais. (.) Com a evolugdo, sentiu-se a necessidade de enfatizar a
Qualidade por toda a organizagdo, passando a ser entendida como um esforgo
global para a continua adequagdo da organizagdo aos anseios do cliente
externo, do empregado e da sociedade como um todo. (Rolt, 1998).

A diversidade de opgdes para escolha e a concorréncia acirrada entre as
empresas, fruto da globalizagio da economia, deu ao cliente a percepcdo de que hoje €
ele quem manda. Eu tenho opgdes, entdo eu escolho o que quero/desejo/necessito.
Assim, ele passou a ser o foco dos esforgos das organizagdes. Desse modo, os conceitos

transformaram-se e evoluiram, e a qualidade voltou-se, preponderantemente, a
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satisfagdo do cliente, como se percebe nas definigGes e comentarios de autores diversos,
a seguir:

...a gestdo pela qualidade ndo significa apenas produgdo de um bem ou servigo
perfeito, e sim a satisfagdo total do cliente, atendendo suas expectativas em
prazos adequados, a pregos competitivos e, se possivel, surpreendendo o cliente
com algo ndo esperado. (Candido, 1998).

Aqui, o autor destaca a necessidade de satisfazer a vontade do cliente
além de suas expectativas, surpreendendo-o com vantagens pelas quais ele n3o espera,

além daquilo que normalmente lhe é oferecido.

Aos poucos, as corporagdes ocidentais se conscientizaram de que 0s resultados

. financeiros e a expansdo de seus mercados seriam uma decorréncia da
satisfagdo de seus clientes. O cliente passou, assim, a ser o ponto focal do
negocio. Todavia, a busca da satisfagdo dos clientes implicaria conhecer, de
Jorma mais aprofundada, as suas expectativas e requerimentos, o mercado e a
concorréncia.. Dai surgirem, de forma crescente, as Estratégias de Qualidade
sob diversas denominagdes, mas todas voltadas para a exceléncia de servigos e
satisfacdo de seus clientes. Estas estratégias passariam a ter tracos comuns,
com processos e ferramentas semelhante, contando, invariavelmente, com um
Jator critico para o seu sucesso: o enfoque no cliente e no mercado. (Moura
apud Rolt, 1998).

A citagdo anterior também evidencia a necessidade de se ter como foco
principal os clientes. Porém, alerta para o fato de que isso exige conhecimento maior a

respeito de mercados e concorréncia, o que tem ocasionado o surgimento de estratégias

e ferramentas para melhor avaliagéo e estabelecimento de critérios de qualidade.

Qualidade ¢é tudo o que alguém faz ao longo de um processo para garantir que
um cliente, fora ou dentro da organizagdo, obtenha exatamente aquilo que
deseja — em fermos de caracteristicas intrinsecas, custo e atendimento. (Lobos
apud Negreiros, 1999).

Esta analise destaca a importancia que tem, para o cliente, os atributos
naturais dos produto, aliados a custos acessiveis e nivel de atendimento pessoal, como

sindnimos de qualidade.

O verdadeiro critério para boa qualidade é a preferéncia do consumidor em
relagdo ao concorrente, uma vez que isto garantirda a sobrevivéncia da
empresa. A preferéncia se da através da adequacdo do produto ou servigo as
necessidades, expectativas e ambigdes do consumidor como uma forma de
agregar valor ao que sera produzido com menor custo. (Campos apud
Negreiros,1999).
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A afirmagdo de Negreiros denota a importancia de se conhecer ndo
apenas o perfil dos consumidores, mas conhecer, também, o potencial dos concorrentes
pois, a qualidade, sob todos os seus aspectos, € relativa. De nada adianta & empresa
possuir 6timo padrdo geral de qualidade, se o consumidor optar por outra organizagdo

que lhe atenda com maior indice de satisfagdo.

3.1.3 Abordagens da qualidade

A qualidade pode também ser definida a partir de cinco abordagens, a

saber:

Transcendental - refere-se ao carater de abstragdo que, por vezes, se reveste a
qualidade, quando ndo € perfeitamente mensuravel numericamente. A importancia do
trabalho entregue por um produto pode ser diferentemente avaliada por diferentes
usuarios, bem como podem ser distintas as preferéncias relativas a formatos, cores,
marcas, etc. A abordagem transcendental é, pois, inerente ao cliente, ainda que n3o

exclusiva.

Para Paladini (1990, p.24) a qualidade, baseada na abordagem
transcendental, é “primitivamente definida, ou seja, ¢ apenas observavel, mas ndo pode
ser descrita”. Rolt (1998), por sua vez, afirma que ... “a qualidade é exceléncia inata ,
pois ndo € possivel definir qualidade com precisdo, devido a sua simplicidade, ndo

analisavel e reconhecida apenas através de experiéncias.” (Rolt, 1998).

Baseada no produto — a qualidade do produto em si pode ser medida com exatiddo, e
quaisquer resultados apurados possuem o mesmo valor para diferentes - observadores.
Diferentes atributos é que estabelecem diferencas de qualidade entre produtos. Um

maior entendimento € possivel a partir das defini¢des que seguem:

... "diferengas de qualidade sdo observaveis no produto pela diversidade de
quantidades de elementos ou atributos que o produto possui.” (Paladini 1990,
p.24).

“Neste caso, a qualidade aparece no produto. A qualidade é uma variavel
precisa e mensuravel. Para se obter uma melhor qualidade custa mais caro. A
qualidade é vista como caracteristica inerente aos produtos, e nio como algo
atribuido a eles.” (Rolt, 1998).
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“Diferencas de qualidade correspondem a diferengas de quantidade de algum
ingrediente ou atributo desejado”.(Abbott apud Oliveira, 1998).

Baseada no usuirio — esta abordagem considera a qualidade de acordo com a
percepcdo do cliente. Leva em considerag@o todos os aspectos relacionados a satisfagio
do cliente, que vio desde o valor de venda e a qualidade intrinseca do produto, até a
qualidade extrinseca do mesmo (quanto o produto vale para ele como
proprietario/usuario), passando por fatores como, cumprimento de prazos de entrega,
flexibilidade quanto a descontos e prazos de pagamentos, atendimento pré e pos venda e

outros.

Para Rolt (1998), a abordagem baseada no usuario “considera a qualidade
na visio do cliente. O pleno atendimento as suas preferéncias significa melhor

qualidade.”

Segundo Kuehn & Day (apud Oliveira ,1998), “Na analise final de
mercado, a qualidade de um produto depende de até que ponto ele se ajusta aos padres

das preferéncias do consumidor.” (Kuehn & Day apud Oliveira, 1998).

- Baseada na producdio — aqui a qualidade € considerada a partir dos recursos
(equipamentos, processos) disponiveis no chio da fabrica, ou seja, da capacidade de se
desenvolver um produto cumprindo as exigéncias impostas pelo projeto. As defini¢des

a seguir exemplificam esta abordagem:

“Qualidade ¢é o grau em que um produto especifico esta de acorde com um
trabalho ou especificagdo”. ( Gilmore apud Oliveira, 1998).

(A abordagem baseada na produgdo) “define qualidade como conformidade
com as especificagbes. Fazer certo da primeira vez da a idéia de exceléncia,
sendo que qualquer desvio implica queda de qualidade. ”( Rolt, 1998 ).

Baseada no valor — o valor de um produto € obtido pela relagio entre o seu
desempenho e o seu custo. Selig (1993, P.14), ressalta que “nada ira representar valor
se ndo tiver uma utilidade.” Utilidade, porém, nio significa, necessariamente, uso
pratico. A utilidade das obras de arte, por exemplo, geralmente se restringe a expressar
aspectos intangiveis como beleza ,cultura e stafus. Ainda assim, muitas delas sdo
dotadas de alta qualidade, pois entregam aos consumidores alto grau de satisfacdo.

Todavia, os conceitos de Analise de Valor apontam o valor de uso com o mais
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importante de todos. Assim, € pertinente o uso das seguintes defini¢cdes para qualidade,

a partir da abordagem baseada no valor:

“Qualidade quer dizer o melhor para certas condi¢des do cliente. Essas
condi¢des sdo (a) o verdadeiro uso e (b) o prego de venda do produto.”
(FEIGENBAUM apud Oliveira, 1998).

“...um produto tem qualidade se apresentar alto nivel de conformag¢do a um
custo aceitavel”. (Rolt, 1998).

A existéncia de varias abordagens para defini¢do, nfio deve ser vista
como elemento que dificulte o entendimento do que venha a ser qualidade. De acordo
com Paladimi (1990, p.26), “os conflitos sGo minimizados se analisa-se a questdo
globalmente, e, nas vdrias fases da produgdo, sdo utilizados enfoques especificos.” Isto
corresponde a dizer que a qualidade deve ser objeto de toda a organizagdo, porém
tratada separadamente, de acordo com a abordagem mais relacionada a area de analise,

promovendo-se, contudo, a necessaria interagao entre todas elas.

Paladini (1990, p.27) complementa, assim, sua argumentagdo:

Assim, por exemplo, a abordagem centrada no produto fixa-se em aspectos
como desempenho e durabilidade; a abordagem centrada no usudrio preocupa-
se com estética e conveniéncia para uso; ja a abordagem centrada na
Jabricagdo fixa-se em confiabilidade e conformidade. Assim, subjetivas ou néo,
. as diversas caracteristicas do produto precisam ser consideradas e as diversas
abordagens ressaltam a importdncia desta andlise global. (Paladini, 1990,

p.27).

3.1.4 Definicoes subsidiarias

De acordo com Juran (1993, p.17), nas deﬁnigﬁes sobre qualidade,
encontram-se certas palavras que merecem uma defini¢do propria. Algumas destas
palavras, que ele chama de palavras-chave, e que sio brevemente apresentadas a

seguir, auxiliam na compreensdo dos enfoques correlacionados com a qualidade.
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3.1.4.1 Produto

Sempre que se fala em produto, pensa-se logo em um equipamento, um
artefato, algo com caracteristicas fisicas bem definidas. No entanto, a palavra produto

compreende outros significados, conforme atesta Juran (1993, p. 17):

Produto é a saida de qualquer processo. Produto consiste principalmente
de bens, software e servigos.

Bens sdo coisas fisicas, como lapis e aparelhos de televisdo.

Software tem mais de um significado. Um dos principais significados é
ode programa para computadores. Outro principal sentido é informagdo de um
modo geral: relatorios, planos, instrugdes, conselhos e ordens.

Servico é um trabalho desemperhado para outra pessoa.(..) Servigo
também inclui trabalho desempenhado para outra pessoa dentro das empresas,
ou seja, preparagGo da folha de pagamento, recrutamento de novos
empregados e manutencdo da fabrica. Esses servicos sdo geralmente chamados
servigos de apoio.” (Juran, 1993, p.17).

3.1.4.2 Satisfacio com o produto e satisfacfio do cliente

Segundo Juran (1993, p.18), geralmente esses dois termos s3o sindnimos,
pois “atinge-se a satisfagdo com o produto quando as caracteristicas do produto

respondem as necessidades do cliente.”

3.1.4.3 Deficiéncias

De acordo com Juran (1993, p.18-19), deficiéncia é tudo aquilo que
causa insatisfagio com o produto, e pode se apresentar de forma direta sobre o bem,
como nio-conformidade com as especificagdes e/ou defeitos, ou ainda, de forma

indireta, entregas com atraso e grau de eficiéncia abaixo do esperado.



32

3.1.4.4 Cliente

Sob todos os aspectos é sempre o cliente o mais importante, sobretudo o
cliente externo, pois ¢ ele o verdadeiro mantenedor de quaisquer organizagdes. Portanto,

¢ conveniente a reprodugdo integral da defini¢cido de Juran (1993, p.18):

Um cliente é qualquer um que recebe ou é afetado pelo produto ou
processo. Clientes podem ser internos ou externos.

Os clientes externos sdo afetados pelo produto mas ndo sdo membros da
empresa que o produz. Os clientes externos incluem os clientes que compram o
produto, orgdos governamentais de regulamentacdo e o publico (que pode ser
afetado por produtos inseguros ou por danos ao ambiente).

Os clientes internos sdo afetados pelo produto e também sdo membros
da empresa que fabrica o produto. Eles sdo freqiientemente chamados clientes
apesar do fato de ndo serem clientes no sentido encontrado nos diciondrios; ou
seja, eles ndo sdo fregueses.” (Juran, 1993, p.18).

3.1.5 Indicadores de desempenho

Avaliar a qualidade ¢, em sintese, avaliar o desempenho da organizagio.
Para se realizar uma avaliagdo substancial de uma empresa, todos os elementos que
exercem influéncia sobre os seus resultados precisam ser considerados. Para tanto, a
utilizagdo de indicadores de desempenho referentes ao cliente interno e externo, bem
como a elementos operacionais e financeiros, torna-se indispensavel para uma

mensura¢io, o mais fiel possivel, do desempenho da organizagio.

O entendimento do que vem a ser um indicador de qualidade é alcangado
por meio da defini¢do de Rolt (1998). “Indicadores de qualidade sdo elementos que
medem os niveis de eficiéncia e eficacia de uma organizagdo, ou seja, medem o
desempenho dos processos produtivos relacionados a satisfagdo dos clientes.” (Rolt,
1998).

Baseado em Rolt (1998) ¢ pertinente afirmar que tais indicadores devem
permitir a verificacdo do nivel de utilizagdo da capacidade produtiva, para orientar sobre
o seu melhor aproveitamento e determinagdo de quando, quais e quantos produtos
produzir. Precisam, ainda, ser de facil leitura e interpretagdio, para que as medidas que

porventura necessitem ser tomadas, acontecam no menor espago de tempo possivel.
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Estes aspectos, porém, referem-se especificamente a situagdes internas da
empresa, que apenas indiretamente influem sobre o cliente. Os indicadores de
desempenho devem, sobretudo, ser a tradugdo da percepgdo do cliente, demonstrando de
que maneira ele estd usando o produto, sua avaliagdo sobre a qualidade intrinseca do
mesmo, € qual o valor que the ¢ atribuido em fungio da sua aplicagdo e do seu grau de
utilidade. Devem, também, fornecer respostas em tempo habil, rapidas o suficiente para
que a satisfacdo do cliente seja reestabelecida, quando necessario, mas nio tdo

freqiientes a ponto de prejudicar o processo analisado.

Rolt (1998) aborda a qualidade baseada em nove grupos de indicadores,
aos quais ela chama de nove grandes grupos de indicadores (dentre estes, os seis
primeiros possuem ligacdo estreita com a pesquisa aplicada aos clientes para
levantamento de dados primarios). A seguir, sdo apresentados estes grupos, norteando-

se por seus conceitos.

1°) O cliente como referencial basico para a definicio de indicadores

O cliente ¢ e sempre foi - sabe-se hoje - o elemento mais importante da
cadeia formada por fornecedores, produtores, transportadores, intermediarios e, ¢ claro,
clientes. Porém, nfo raro, ele era visto apenas como um mero componente de
importancia mediana, uma vez que, perdido este, outro consumiria em seu lugar. Com a
invasio de concorrentes diversos nos mercados antes divididos apenas por produtores
locais, as empresas reavaliaram suas prioridades (como mercado local aqui entenda-se
regional ou até nacional: a invasio mencionada ¢, sobretudo, de concorrentes
internacionais). Paulatinamente, os clientes viram sua condi¢do de elo mais importante
na cadeia econdmica ser reconhecida pelos outros componentes, cientes, agora, de que
conquistar e manter clientes é fator primordial de sobrevivéncia. Assim, de acordo com
Moura (apud Rolt, 1998), “Aos poucos, as corporagdes ocidentais conscientizaram-se
de que os resultados financeiros e a expansido de seus mercados seria uma decorréncia
da satisfag@o de seus clientes. O cliente passou, assim, a ser o ponto focal do negocio.”
(Moura apud Rolt, 1998).

Medir a satisfagdo do cliente, entretanto, ¢ uma tarefa a ser realizada
principalmente através de medidas subjetivas. De acordo com Rolt (1998), “Essas

medidas s3o subjetivas no sentido de enfocar a percep¢iio e a atitude do cliente, pois
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permitem obter um entendimento mais abrangente da atitude dos clientes em relagdo a

produtos e servigos.” (Rolt, 1998).

Ainda de acordo com Rolt (1998), “a percep¢do que o cliente possui de
um produto pode ser bastante individual e a sua medigdo ocorre mais facilmente através

de consultas diretas, geralmente através de questionarios ou entrevistas.”

Estas colocagdes de Rolt indicam que as medi¢Ges de carater subjetivo,
apesar de ndo tornarem dispensaveis as medigGes objetivas, sobrepujam-nas, uma vez
que consideram as percep¢des daquele que é o ponto focal do negécio (o cliente) ao

invés da frieza dos niimeros.

2°) Qualidade centrada no trabalho

Segundo Paladini (apud Rolt (1998), “denomina-se qualidade de trabalho
a analise que se faz do produto, em termos da qualidade, a partir da estruturagdo de seu
trabalho.” Isto significa que o trabalho deve contemplar todos os fatores importantes
que possam agregar valor, sobretudo para o cliente. Um trabalho mal dimensjonado
podera agregar custos adicionais de produgdo, além de reduzir o interesse do comprador

potencial, em fungio de ndo apresentar atrativos suficientes.

Exemplos de indicadores de qualidade centrada no trabalho:

Elemento

ifaixa de mercado

dcaracteristicas do produto que |
faumentam vendas /periodo  §

Fonte: baseado em Rokt (1998).

3°) Qualidade centrada no valor para o cliente
p

As atividades de suporte (gestdo de recursos humanos, desenvolvimento

de tecnologia, suprimentos..) e as atividades primarias (logistica interna/externa,
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marketing/vendas...) ndo agregam valor ao produto. Portanto, devem ser idealizadas de

forma a agregar o menor custo possivel, pois ndo podem ser imputadas ao cliente.

Exemplos de indicadores de qualidade centrada no valor para o cliente:

onte: baseado em th (1998).

4°) Qualidade centrada no produto

Neste caso, a qualidade ¢ perfeitamente mensuravel, ndo havendo espago

ai para analises subjetivas. Ela é inerente ao produto.

Exemplos de indicadores de qualidade centrada no produto:

‘ Fator

Jcores/modelo

adaptacdo a corrente elétrica/ f
dproduto

facilidades de apoio ou auto-
ginstrucdo de uso (manuais
gsimplificados)

onte:‘baseado em R (1998).

5°) Qualidade centrada no processo

Segundo Rolt (1998) a qualidade centrada no processo, baseada em um
conjunto de agbes dos processos de produgdo, visa a melhoria continua dos mesmos e,

quando alcangada, pode se reverter em vantagens competitivas para a organizagao.
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Exemplos de indicadores de qualidade centrada no processo:

material perdido / material
Inecessario por produto

taxa de defeitos

Fonte: baseado em Rolt (1998).

6°) Qualidade centrada na responsabilidade piiblica e cidadania

Devem ser preocupagdo da empresa os cuidados que a posicionem
corretamente quanto a questdes como ética, preservagdo ambiental, saide e seguranga
publica e obediéncia e cumprimento das leis governamentais. Para tanto, deve definir
indicadores que lhe permitam o planejamento e controle destas variaveis. Para Moura
(apud Rolt, 1998), “sob o enfoque da qualidade, a responsabilidade social da empresa ¢é

a resultante do atendimento das expectativas e requerimentos da sociedade.”

Exemplos de indicadores de qualidade centrada na responsabilidade publica e cidadania:

IRealiza sistematicamente

Fonte: baseado em Rolt (1998).
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7°) Qualidade centrada na organizacio

O enfoque aqui sdo as metas e estratégias da organizagdo harmonizadas
com as exigéncias dos clientes. Neste caso, os indicadores devem estar para elas

voltados. De acordo com Rolt (1998),

Um sistema de indicadores associado aos requisitos dos clientes e de
desempenho da organizagdo representa uma base clara e objetiva para alinhar
todas as atividades com a estratégia e as metas da organizagdo. Através da
andlise das informagoes durante o processo, os indicadores podem ser avaliados,
auxiliar na mudanga da estratégia e sofrer alteragdes no sentido de melhor

apoiar as metas da organizagdo.” (Rolt, 1998).

Exemplos de indicadores de qualidade centrada na organizagdo:

{atividades improvisadas por
periodo

danalises de tendéncias do
Jmercado por periodo

iiniveis hierarquicos por
jempresa

i

Fonte: baseado em Rolt (1998).

8°) Qualidade centrada nos resultados

Rolt (1998) explana da seguinte forma; “A qualidade centrada nos
resultados significa um equilibrio entre a satisfagio das necessidades de acionistas e
proprietarios, clientes internos e externos, ou seja, os resultados tém que ser orientados

e balanceados de acordo com os interesses de todas essas partes.”

Trata-se de um recurso para monitorar o desempenho geral da

organizag¢do, bem como estabelecer e comunicar as prioridades de curto e longo prazo.
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Exemplos de indicadores de qualidade centrada nos resultados:

Fator q

‘tempo total de

iHoras de treinamento por
iperiodo

Fonte: baseado em Rolt (1998).

9°) Qualidade centrada no gerenciamento de recursos humanos

Gerenciar recursos humanos ¢é tarefa das mais complexas dentro das
organizagdes, o que contribui para a ¢xisténcia de quantidade consideravel de estudos
sobre o tema, sem que se tenha chegado, contudo, a formulas precisas sobre o mesmo.
As caracteristicas das empresas e dos proprios recursos humanos € que vdo permitir o
estabelecimento das diretrizes de gerenciamento. Schein (apud Rolt, 1998) confirma
esta argumentagdo com as seguintes palavras: “Para melhor entendermos a motivagdo e
comportamento humano é preciso adotar uma postura diagnostica, flexivel e sensivel
com relagfio a cada pessoa e situagio especificas, ja que ndo existe uma formula pronta

para as questdes motivacionais®. (SCHEIN apud Rolt, 1998).

Contudo, € possivel afirmar que a qualidade centrada no gerenciamento
de recursos humanos deve considerar, principalmente, dois aspectos: o envolvimento da
capula e a participacdo dos empregados em todos os niveis. Os primeiros criando
condigdes e incentivos, e esses desenvolvendo sua capacidade potencial e se engajando

nos programas de melhoria propostos.
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Exemplos de indicadores de qualidade centrada no gerenciamento de Recursos
Humanos:

Fator

facidentes registrados /horas
ftrabalhadas

{pessoal envolvido em programas de |
itreinamento/ pessoal empregado

[funcionarios que sairam da empresa §
I/ total de funcionarios no periodo  §

d

onte: baseado em Rokt (1998).

3.1.6 Principais indicadores para pequenas empresas

A empresa de porte médio e a pequena empresa possuem algumas
caracteristicas que tornam dificil a definicdo de indicadores de seus desempenhos.
Notadamente, a pequena empresa caracteriza-se por ndo contar com estratégias
empresarias consistentes e fazer uso demasiado de procedimentos gerenciais
informalizados. Rolt (1998 )aponta uma das razdes pelas quais isto ocorre: “Algumas
empresas sdo criadas ndo em fun¢fio de uma oportunidade de mercado, mas sim, na
auséncia de outras oportunidades, quando os ciclos recessivos atuam no sentido de
transformar desempregados em empresarios, sendo que estes ndo possuem vocagdo €

nem experiéncia para tal”. (Rolt, 1998).

Assim, elas s3o, via de regra, desprovidas de técnicas gerencias e de
dados (registros) que as possibilitem apurar resultados - internos ou externos a

organizagio - especificos ou mesmo gerais de rendimento.

Por outro lado, sdo naturalmente mais dinidmicas e dotadas de maior
flexibilidade, gerando solugGes criativas e se adaptando rapidamente a situagdes
inesperadas. Essas caracteristicas positivas lhes permitem almejar, quando ainda nio o
fizeram, o conhecimento de aspectos como sua real situagio financeira, sua capacidade
de produg@o e seu mercado potencial, valendo-se de métodos de aplicagdo relativamente
mais simples do que os necessarios em grandes corporag¢des, justamente por possuirem

estruturas simplificadas, com poucos departamentos.
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Do mesmo modo, quando decidem mensurar o nivel da qualidade que
permeia toda a organizagdo, devem fazé-lo utilizando indicadores ajustados & sua
realidade. Nas palavras de Rolt (1998), “..os indicadores devem ser adaptados as

caracteristicas de pequenas empresas, de facil utilizagdo e aplica¢do.”

Um exemplo de indicadores simplificados para aplicagio em pequenas

empresas € apresentado a seguir:

Quadro 2.1: Indicadores gerais de desempenho para pequenas e médias empresas:

Elemento Fator

Taxa de Produtividade Faturamento/N° Empregados

Taxa de Defeitos Pecas Devolvidas + Retrabalhadas/
Pegas Produzidas

Taxa de Desperdicios Material Perdido / Material
Necessario por Produto

Grau de Utilizag3o da Produc¢io Real/ Capacidade

Capacidade Instalada Instalada

Interrupgdes Nao Previstas §Dias Parados sem Produgido/ Ano

Proporgio de Pessoal N° Pessoas Qualific. + Nivel
Qualificado/Nivel Superior {Superior/
Total Empregados

Realizagdo e Formas de Nao Realiza
Treinamento Realiza Eventualmente
Realiza Sistematicamente

Beneficios e Incentivos aos §S6 Beneficios Legais
Trabalhadores Beneficios Adicionais-

Mecanismos de Captagdo {Ndo Tem
de Sugestoes Tem Eventualmente
Tem Sistematicamente

Pesquisas de Necessidades §N%o Realiza
dos Consumidores Usa Pesquisa de Terceiros
Faz Pesquisa Propria

Servigos Oferecidos aos  {Nenhum
Clientes Um ou Dois
Trés ou Mais




Conhecimento e Utilizagao
de Normas Técnicas

Desconhece
Conhece mas nio Implantou
Implantou

Fornecedores

Utilizagdo de Técnicas de {Desconhece)

Organizagdo da Produgiio §Conhece mas Nao Implantou
Implantou

Existéncia de Sistema de  jInexistente

Informagdes Esporadico
Sistematico

Programas de Qualidade  {Nenhum

com Clientes ou Iniciando

Fomecedores comprometidos
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Fonte: baseado em Rolt (1998).

Ja foi enfatizado anteriormente que o foco principal de um negdcio é o
cliente. A Fundag@o para o Prémio Nacional da Qualidade - FPQN (apud Rolt, 1998)

afirma que:

A qualidade centrada no cliente é, pois, um conceito estratégico, voltado para a
retengdo de clientes e a conquista de novas fatias do mercado, demandando
sensibilidade constante em rela¢do as novas exigéncias dos clientes e do
mercado, e a identificagdo dos fatores que promovam a satisfagdo e retengdo

dos clientes. (FPQN apud Rolt, 1998). '

Negreiros (1999, p.45) confirma que, diante da feroz competigio por
mercados verificada na atualidade, a garantia de sobrevivéncia das empresas advira da
escolha e fidelidade do mesmo por seus produtos, em detrimento dos oferecidos pela

concorréncia.

RIES (apud Candido, 1998), por sua vez, observa que os produtos
competitivos apresentam semelhanga entre si, oferecendo praticamente os mesmos
recursos. Sendo assim, de acordo com o autor, & empresa ndo cabe apenas produzir com
qualidade, cabe também incutir no cliente a percep¢do de que o seu produto possui
qualidade. Isto faz com que os clientes distinguam este seu produto entre as opgdes
assemelhadas. Além de identificar quais atributos qualitativos os clientes desejam
encontrar nos recursos, deve-se estimular a sua percep¢io para os mesmos de maneira
rapida e eficaz, sob pena de ficar-se a margem neste novo tempo de mercados

globalizados e super competitivos.
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Sob este ponto de vista, percebe-se que ndo ¢é importante o
dimensionamento da qualidade apenas de dentro para fora, refletindo os resultados de
medigdes exclusivamente internas & empresa. E fundamental, também, mensurar a
qualidade da organizagdo de fora para dentro, na percepgdo dos clientes efetivos - para
manutengdo da fidelidade, e de clientes potenciais - para ampliagio de mercados e

consolidag¢@o de uma posigdo confortavel que garanta sua existéncia.

3.2 Produtividade

Dissertar sobre produtividade, constitui-se em tarefa delicada, tal o
nimero de variaveis que ela envolve, indo desde o necessario aporte de capital até os
processos de produgdo, passando pelo envolvimento da geréncia, grau de conhecimento
e capacidade dos recursos humanos, parcerias com fornecedores e interface com o
mercado, entre outros. Por estes motivos, a intengio neste topico € apenas tentar agrupar
algumas nogGes acerca do tema, que venham adicionar algum conhecimento relevante

para a consecucgdo dos objetivos deste trabatho.

Inicialmente, destaca-se a ligagio indissolivel entre produtividade e
qualidade, haja visto que é praticamente impossivel pensar na primeira sem a presenga
da altima. Esta ligacdo fica clara na afirmagio de Deming (apud Campos, 1992, p.1),

para quem “A produtividade ¢ aumentada pela melhoria da qualidade”.

A melhoria da qualidade n3o diz respeito, necessariamente, a
caracteristicas visiveis no bem ou servi¢o produzidos. Ela pode muito bem aparecer sob
a forma de melhorias nos processos de produgio, na substitui¢do de insumos por outros
mais vantajosos, na elevagdo da qualidade de mio-de-obra, na adequagio de maquinas,
ferramentas e ambiente de trabalho (aspectos ergondmicos) ou, pode, ainda, ser

resultado de um mix de tudo isso.

A produtividade, ou o aumento da produtividade, é o meio pela qual as
organizagGes conseguem atingir estagios desejaveis de lucratividade, além de contribuir
para o alcance e manutengdo de estabilidade econdomica. Essa afirmagdo encontra

respaldo nos argumentos de Ettinger [s.d.}], a seguir transcritos:

Os modernos administradores acreditam que a produtividade é a chave
para a abunddncia. E suas realizagbes comprovam tal crenga. Em todas as
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partes onde aumentou a produtividade, esta beneficiou ndo somente os donos
dos meios de produgdo, os dirigentes de empresas e os empregados das
grandes organizagdes, mas também toda a populagdo, todos os consumidores.
Mediante a concessdo de saldrios mais elevados aos empregados de empresas
bem administradas, pressionou-se sobre empresas menos produtivas, a fim de
melhorarem seus métodos, com o objetivo de estas também empregarem
pessoal competente e poderem concorrer com outros centros de produgio. —
Reduzindo o custo, mais pessoas da comunidade podem comprar maior nimero
de artigos, o que aumenta as oportunidades de trabalho para maior nitmero de
pessoas. Estas pessoas, por sua vez, levam seus lucros ds pragas, criando a
necessidade para mais gente trabalhar, mais eficientemente, na produgdo de
mais artigos e servigos. (Ettinger, [s.d.], p. 5 ¢ 6).

Fica claro, também, que a produtividade tem efeitos ndo s6 dentro da
empresa, pois sdo percebidos beneficios para além de suas portas, atingindo as familias
dos empregados, pessoas ligadas & concorréncia e de outros ramos de atividade, além, é

claro, dos consumidores. Enfim, beneficia-se a comunidade em geral.

Contudo, ndo se pode confundir produtividade com simples aumento de
quantidade produzida. Para haver produtividade, deve haver agregacdo de valor, por
intermédio do aumento de qualidade e, quando possivel, aumento da capacidade
produtiva, porém, sem elevagio de custos. A produtividade também é, entdo, sinbnimo
de satisfagdo maximizada do cliente, como pode ser verificado na afirmagio de Campos

(1992):

Para aumentar a produtividade de uma organizagdo humana, deve-se
agregar o maximo valor (maxima satisfagdo das necessidades dos clientes) ao
menor custo. Ndo basta aumentar a quantidade produzida, é necessario que o
produto tenha valor, que atenda as necessidades dos clientes. (Campos, 1992,

p-3).
Ainda Campos (1992) afirma que a produtividade também pode ser
definida como o quociente entre a qualidade dos bens ou servigos e os custos de

produgdo, o que vem a confirmar o conceito de Deming, em que a qualidade provoca

ganhos de produtividade.
Moreira (1994), por sua vez, arremata:

Aumentar a produtividade significa aumentar o aproveitamento dos
recursos: produzir mais com os mesmos recursos ou, alternativamente,
produzir a mesma coisa com menor volume de recursos. Como uma
conseqiiéncia natural, os produtos serdo mais baratos e de melhor qualidade,
levando wnaturalmente a uma maior competitividade, tanto nos mercados
internos como nos internacionais.” (Moreira, 1994, p. XII).
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Isto equivale a dizer que ¢ possivel haver acréscimos de produtividade
sem aumento de produgdo, desde que se consiga reduzir quantidades de insumos e/ou

cortar custos.

E preciso enfatizar que nio ha sentido falar em produtividade se ndo
houver pardmetros para comparagdo. Ela s6 fard sentido se for comparada a, pelo
menos, um outro sistema produtivo ou, a0 mesmo sistema, mas em épocas diferentes. A
esse respeito, Moreira (1994) manifesta-se da seguinte maneira: “De um lado, pode-se
comparar diferentes sistemas produtivos em um dado instante de tempo e, de outro,
pode-se avaliar a dindmica evolutiva de um dado sistema ao longo do tempo,

construindo-se séries temporais de produtividade”. (Moreira, 1994, p.3).

A importéancia do estabelecimento de pardmetros para comparagio reside
na necessidade de avaliar se houve ou ndo, nas agGes verificadas com tal finalidade,
incrementos na produtividade. Em caso positivo, os novos dados sdo comparados aos

valores de referéncia, para que se possa determinar o grau de eficacia atingido.

Finalmente, confrontando-se as deﬁnic;c”)és, acerca de produtividade, de
DEMING (apud Campos, 1992, p.1), Moreira (1994, p.XII) e Frankenfeld (1990, p.11),
esse Gltimo afirmando que o seu conceito classico é “a capacidade de se produzir mais e
melhof em menos tempo, com menor esfor¢o, sem alterar os recursos disponiveis.”,
confirma-se a estreita relagio de interdependéncia entre qualidade e prodﬁtividade,

sendo considerada a primeira, ora conseqiiéncia da segunda, ora sua agente causadora.

3.3 Ergonomia

3.3.1 Historico

Ha algumas décadas, os administradores passaram a perceber a
importancia de adaptar o trabalho - méquinas, equipamentos, jornadas e condi¢Ges
ambientais de forma geral - a0 homem, procurando respeitar suas caracteristicas e suas
limitagGes. Mas, isto é um fato relativamente recente na histéria do trabalho e das

organizagges.

Assim como aconteceu com a qualidade e com diversos outros fatores
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no trabalho realizado nos primérdios da civilizagdo, muito antes de se imagina-la como

um fator agregador de qualidade, produtividade e de satisfagio humana. A esse respeito,

Laville (1977), assim, se manifesta:

(...) é certo que a aplicagdo dos conhecimentos parciais e empiricos aos
problemas do trabalho é muito antigo. Poderiamos mesmo dizer que ela (a
ergonomia) remonta a criagdo das primeiras ferramentas. Desse modo, o
Jormato e o material de que sdo feitos os martelos sd@o escolhidos em fungdo
das caracteristicas da matéria trabalhada (madeira, pedra, ferro, etc) e do
efeito procurado (precisdo, forga, etc.), dependendo também das caracteristicas
dos homens que os manejam (dimensdo da mdo, poténcia muscular utilizada,
controle da massa que se movimenta, etc,) (Laville, 1977, p.1).

Apo6s a Revolugdo Industrial, as ferramentas e os métodos de trabalho
vieram sofrendo alteragdes, sempre visando maior produgdo e, quando possivel, methor
qualidade nos produtos. Tais avangos tiveram um maior impulso com os estudos sobre a
racionalizagdo do trabalho, iniciados em 1881 pelo engenheiro norte-americano
Frederick Taylor, o qual desenvolveu seu estudo de tempos (time study) para methorar a
eficiéncia do trabalho. Outros estudiosos se seguiram, contribuindo com melhorias que,
no entanto, eram dirigidas aos processos e ferramentas em si, deixando o homem,

ainda, em segundo plano.

A preocupagdo com o elemento humano somente se arraigou durante a
Segunda Guerra Mundial, quando se observou a elevada freqiiéncia de acidentes no uso
de determinados aparelhos. Segundo lida (1978, p.4-5), especialistas em medicina,
engenharia ¢ psicologia encarregaram-se de estudar e apresentar solugdes para adaptar o
uso de tais equipamentos as caracteristicas do organismo humano. Em 1949, esses
especialistas reuniram-se na Inglaterra e adotaram oficialmente o termo ergonomia,

criado pelo Inglés Murrel, para designar a nova ciéncia que surgiu, voltada ao estudo da

adaptagdo do trabalho ao homem.

Somente a partir de entdo, a satisfagdo humana virou objeto das
organizagdes, que passaram, paulatinamente, a entregar aos clientes internos e externos,
condigdes gerais de trabalho e produtos com caracteristicas que atendem as suas

necessidades e expectativas.
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3.3.2 Conceitos

De acordo com Iida & Wierzzbicki (1978), a defini¢do mais usual para

ergonomia ¢ “o estudo da adaptagdo do trabatho ao homem”. (Tida, 1978, p.1).

A partir desta defini¢@io, percebe-se claramente que é o ser humano o
centro dessa ci€ncia, que objetiva conhecer todas as suas caracteristicas: suas

habilidades, capacidades e limitagdes.

Na concepgdo de Verdussen (1978), tdo logo se percebeu o homem como
elemento fundamental do sistema de produgdo, outrora visto apenas como uma mera
pega, iniciou-se um processo de evolugdo dos conceitos. De diferentes areas do
conhecimento humano, busca-se contribuigdes para tornar mais favoravel o ambiente de
trabalho. Da engenharia, equipamentos e fetramentas anatdmicas e funcionais; da
medicina e psicologia, informagdes pertinentes ao potencial e as limitagdes fisicas e
mentais; da arquitetura, a criagio de ambientes salubres e agradaveis. Do alto de seus
argumentos, Verdussen (1978) arremata: “A ERGONOMIA é, assim, o conjunto de
normas que regem o trabalho, no entanto se refere a sua adapta¢ido ao homem.”

(Verdussen, 1978, p.6).

Certamente, a eleva¢do do homem a condigdo de principal elemento nos
processos produtivos € o desejo de criar, para ele, um ambiente de trabalho que o
satisfaga plenamente, nio constituem ideal humanitario. Trata-se, isto sim, da procura
pelo seu rendimento otimizado em beneficio das organizagbes, o que se dara somente se
lhe forem oferecidas facilidades técnicas e fatores de estimulo pessoal. Sob este
enfoque, Ulbricht (1998) assim situa a ergonomia: “A Ergonomia tem pelo menos duas
finalidades: o melhoramento e a conservagio da satide dos trabalhadores, € a concepgéo
¢ o funcionamento satisfatorios do sistema técnico do ponto de vista da produgio e da
seguranga.” (Ulbricht, 1998).

Ou seja, a grosso modo, a ergonomia dedica-se a determinar o que ¢é
preciso dar ao trabalhador para que ele entregue a organiza¢do o resultado do seu
trabalho exatamente como ela deseja. Como exemplo de facilidade técnica ou fatores
técnicos, pode-se citar uma ferramenta anatdmica, leve, silenciosa e eficaz, que resulte

em praticidade de manuseio, seguranga contra ameagas a saude e alta performance de

trabalho.  Ounanta .a fatores de ectimnla nessoal. um ham exemnla seria nm lacal de
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trabalho confortavel, com boa iluminagdo e ventilagdo, além de moveis adaptados a

anatomia do corpo humano.

E importante ressaltar que. os fatores técnicos e de satisfagio pessoal
estdo intimamente ligados, de modo que quando se atende a necessidade de um tipo,

obtem-se resultados também referentes ao outro.

Outro aspecto relevante a se destacar diz respeito a intima ligagdo que ha
entre ergonomia, qualidade e produtividade. Percebe-se facilmente a influéncia que a
primeira exerce sobre as duas ultimas quando observam-se duas condig¢des de trabalho
diferenciadas, onde aquela dotada de maiores apelos ergonomicos, via de regra, entrega
melhores resultados a empresa e aos clientes. Do mesmo modo, intuitivamente, pode-se
ter essa mesma percep¢do, a partir da logica de que trabalhadores mais satisfeitos e sob
condicdes mais favoraveis apresentam rendimentos superiores. Tal quadro &

corroborado por Laville (apud Ulbricht, 1998):

“a ergonomia pode ser comsiderada como um conjunto de conhecimentos
interdisciplinares e define sua especificidade como sendo a disciplina que
procura a melhoria das condigdes de trabalho no sentido global do termo,
assim como, o aumento da produtividade e da qualidade dos produtos, a serem
produzidos”. (Ulbricht, 1998).

Para finalizar, pode-se, entdo, fazer uso da defini¢do mais abrangente de
WISNER (apud Laville, 1978, p.6) que diz: “...a Ergonomia pode ser definida como o
conjunto de conhecimentos cientificos relativos ao homem e necessarios a concepgdo de
instrumentos, maquinas e dispositivos que possam ser utilizados com o maximo de

conforto, seguranga e efici€ncia.” (Wisner apud Laville, 1978, p.6).

3.4 O setor da construcio civil

O setor da construgdo civil € um dos importantes suportes sOcio-
econdmicos da sociedade, sendo responsavel pela geragio de 3,9 milhdes de empregos,
0 que representa 6,4% do total de pessoas que integram o mercado de trabalho e, em
média, 6% do total dos salarios pagos na economia nacional. (Revista Cotagdo n° 169
nov/97). O nimero de empregos aumenta para 13,5 milhdes, se considerar também o

contingente de trabalhadores ocupados de forma indireta. (Revista Cotagdo n° 314
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Os dados acima atestam a enorme demanda existente no Brasil pelas
edificagdes, seja pela necessidade de obras puablicas ou pela deficiéncia de moradias,

que leva os brasileiros a fazerem da aquisigdo da casa propria o grande objetivo de suas

vidas.

Esta argumentagdo € corroborada por Heineck (1997, p. 10-13), quando
afirma que “... o mercado imobiliario conserva-se como um dos mais atraentes, tendo

em vista que 14% da populagdo adquire um novo imovel a cada ano”.

No entanto, a constru¢do civil no Brasil € grande desperdigadora de

materiais. Segundo Vargas (1997, p.05-08), a razéo do desperdicio ¢ histérica, pois:

A industria de construgdo civil teve durante décadas uma cultura produtiva que
ndo tinha nos custos de produgdo um fator de competéncia. Até poucos anos
atras, as licitagoes de obras publicas ndo privilegiavam o menor prego. No
segmento imobiliario, o BNH e o SFH subsidiavam construtoras e mutudrios.
Havia reserva de mercado para as empresas nacionais, as grandes
empreiteiras ndo precisavam. se preocupar com. os custos devido a inflagdo
muito alta, do lado da forga de trabalho ndo havia pressdo por custos (...) Tudo
isso mudou, mas a nova cultura necessdria_para o presente momento historico

ainda ndo se estabeleceu nos canteiros, ou estabeleceu-se muito pouco.
(Vargas, 1997, p.05-08).

Ainda Vargas (1997, p.05-08), discorre sobre a falta de organizagdo e o

retrabalho que tem que ser feito:

O espago fisico do canteiro ndo é organizado de forma racional. Hé muito
retrabalho, quer dizer, tarefas executadas de forma errada e que precisam ser
refeitas. A movimentacdo de pessoas e materiais na obra também é irracional
(..) Os instrumentos de controle, como prumo, nivel e esquadro, também sdo
Jfatores. de desperdicio, ja que ndo sdo muito confidveis e necessitam ser
trocados. Uma parede fora do prumo prejudica, por exemplo, o trabalho de
quem vai aplicar a argamassa. . (Vargas, 1997, p.05-08).

Os desperdicios possuem causas diversas, porém destacam-se duas:

¢ A baixa capacitagdo profissional dos trabalhadores. Segundo Menezes
(1997, p.05-08), “(...) o indice de analfabetismo nos canteiros é muito
alto, cerca de 30%.”, e o analfabetismo pressupde falta de formagio
profissional, dado que a leitura e a interpretagdo da escrita sdo essenciais

para o aprimoramento pessoal.

¢ Falta de equipamentos necessarios para incremento de qualidade e

produtividade. Esta situagio pode ser explicada em parte por Vargas
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empresas nacionais e que ndo havia preocupag¢do maior com os custos em
func¢do da alta inflagdo. Desse modo, achava-se desnecessario investir em
inovagdes tecnologicas, como equipamentos mais adequados a
construgdo civil, pois ndo se enxergavam incrementos de produtividade
como diferenciais importantes para a manutengdo ou crescimento das
organizagdes. Se outrora a presenga forte do Estado e a inobservéancia do
quesito menor prego desobrigavam o setor a investir em tecnologia, hoje
sua auséncia ¢ tida como uma das razdes da retragdo no mercado.
Segundo Mawakdiye (1999, p.22), a falta de subsidio governamental
dificulta a aquisi¢do de iméveis proprios por parte da populagfo de classe
baixa, pois as altas taxas de juros impedem o seu acesso a financiamentos
privados. O que pode, entdo, justificar este paradoxo? Antes ndo havia
investimentos em tecnologia porque o governo garantia, com seus
subsidios, o lucro facil. Nos dias atuais, nio ha investimentos
tecnolégicos porque ndo ha garantias governamentais para banca-los.
Parece mais se tratar de comodismo. Talvez a resposta para a pergunta
anterior seja o crescimento desenfreado da populagdo, que causa
constantes transformagdes no planeta, esgotando os recursos naturais,
diminuindo a oferta relativa de empregos e deteriorando o poder de
compra dos salarios, tendo como conseqiiéncia a queda no mercado
imobiliario. A isso vem juntar-se a cultura (arcaica) empresarial
brasileira, que ndo admite riscos - como investimentos em tecnologla -

na busca pela diferenciagdo.

Outro aspecto a se considerar € que a normalizagdo e a legislagio sdo
deficientes, de acordo com Helene & Souza (apud Soares, 1996), desobrigando as
construtoras a usarem equipamentos padronizados. Porém, este quadro tende a se
reverter em breve. Mawakdiye (1997, p.20-21), em seu artigo sobre qualidade, fala
sobre um convénio assinado entre o Ministério do Planejamento e Orcamento, o IPT
(Instituto de Pesquisa Tecnolégica do Estado de S3o Paulo) e o ITQC (Instituto de
Tecnologia da Construgdo), que ira criar o Programa de Qualidade e Produtividade na
Habitagdo (Convénio 05/97 ~SEPURB-MPO - firmado em 31 de dezembro de 1997,
com termo aditivo firmado em 30 de novembro de 1998. Fonte: ITQC) . A finalidade

do programa € fazer com que.todos os materiais usados na construcio civil sigam.
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critérios de qualidade e sejam compativeis entre si. Assim, com a obrigatoriedade do
uso de materiais qualificados, havera uma tendéncia de se procurar equipamentos
especificamente desenvolvidos para potencializa-los, o que naturalmente ira repercutir

também na produtividade.

Esta nova tendéncia de uso de materiais e equipamentos normalizados
vem sendo objeto de atengio por parte das construtoras. Qualquer técnica ou
equipamento que diminua o desperdicio deve ser encarado como uma arma que pode ser
utilizada para a empresa dar um passo a frente da concorréncia. Segundo Vieira Netto

(1993, p.9).

“O mundo encontra-se em acelerado processo de desenvolvimento. Grandes
transformagdes estdo ocorrendo em todos os campos de atividade (...) estamos
no inicio da onda da produtividade (..) representando uma aceleragdo no
ganho de conhecimento e de desafios, colocando & prova, de maneira até
dramdtica, a sobrevivéncia das empresas”. (Vieira Netto, 1993, p.9).

A respeito da produtividade, Frankenfeld (1990, p.11) externa que o seu
conceito classico ¢ “a capacidade de se produzir mais e melhor em menos tempo, com

menor esforgo, sem alterar os recursos disponiveis.”

Para tanto, a produtividade na construgfio civil, sob o ponto de vista de
atualizagdo tecnologica, pode seguir trés linhas basicas de atuagdo, segundo Farah
(apud Soares, 1996):

¢ Modernizagdo tecnoldgica ¢ organizacional
¢ Desenvolvimento em termos de inovagdes tecnolégicas
¢ Melhoria de qualidade

Destas, duas estdo ';mtimamente ligadas ao uso de ferramentas. Um
equipamento ndo constitui uma inovagdo tecnoldgica apenas quando entrega um
trabalho absolutamente novo. Na maioria das vezes, ele pode até mesmo ter uma
concepgdo simples, ser barato e executar trabalhos ja executados por similares, mas ser
considerado inovador por ser mais eficaz e por estar difundindo o habito do seu uso
coletivo, em contrapartida as iniciativas isoladas verificadas aqui e acola, com

instrumentos apenas adaptados a situagdes de uso singulares.

Quanto a qualidade, esta possui uma relagio de interdependéncia com a

produtividade a ponto de uma alimentar a outra. ou seia. qualidade gera produtividade e
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produtividade gera qualidade. Quando Frankenfeld (1990, p.11) diz que o conceito
classico de produtividade é “a capacidade de se produzir mais ¢ melhor...”, deixa
transparecer que a palavra melhor tem uma conotagdo de qualidade. A qualidade na
construgdo civil é, de acordo com Burt (apud Soares, 1996, p.48), a totalidade de
atributos de uma edificagdo, os quais fazem com que esta seja capaz de satisfazer
necessidades. O autor destaca tais atributos como seguranga, habitabilidade,

durabilidade, estética e adequagio ambiental.

As abordagens realizadas neste item se revestem de importéncia especial
a partir da constatagdo de que ha um imenso contingente a ser atendido, no que tange a
obras publicas e para moradia e, que todas as a¢gdes devem sempre objetivar a satisfagdo
dos consumidores. O atendimento a uma série de requisitos e a otimiza¢do dos
mecanismos de redugdo de custos e aumento de qualidade sdo vitais para o sucesso das

organizagoes.



4, METOPOLOGIA

A metodologia utilizada neste trabalho teve por objetivo dar o necessério

embasamento cientifico a todas as suas etapas, buscando, ainda, a conformidade com o

programa definido.

4.1 Caracterizagio da pesquisa
4.1.1 Abordagem

Quanto & sua abordagem, trata-se de pesquisa quantitativa e qualitativa.-
Quantitativa porque, ao se analisar as respostas dos clientes, obteve-se alguns resultados
objetivos, que permitem sua quantificagdo. Segundo Godoy (1995, p.58),

“ Num estudo quantitativo o pesquisador conduz seu trabalho & partir de um

plano estabelecido a prioridade, com hipdteses claramente especificadas e

variaveis claramente definidas. Preocupa-se com a medigcdo objetiva e a

quantificagdo dos resultados. Busca a precisdo, evitando distor¢bes na etapa de
andlise e interpretagdo dos dados, garantindo assim uma-margem de seguranga.

em relagdo.as interferéncias obtidas.” (Godoy; 1993, P.58).

Qualitativa, porque tal andlise- encontrou, também, respostas que
expressam opinides subjetivas, pois traduzem percepgdes pessoais, ainda que balizadas
em conhecimentos especificos dos seus emitentes. Em determinadas situagBes optou-se,
assim, pela pesquisa qualitativa j4 que, de acordo com Rizzatti (1997)-, a mésma
“aprofunda-se no mundo dos significados, das agdes e das relagbes humanas.” Isto ¢,
neste contexto, a pesquisa apresenta uma forte relagfio com um nivel de realidade que

nfo pode ser quantificado.

4.1.2 ‘Pers_pectiva do estudo

A perspectiva do estudo foi do tipo transversal, uma vez que a aplicago
do questionario se deu num intervalo de tempo, sem considerar a sua evolugio. A

pesquisa foi realizada no periodo de 14/07/2000 4 21/07/2000.
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4.2 Tipo de pesquisa

4.2.1 Meios

Quanto aos meios de investigagio, trata-se de uma pesquisa de campo,

bibliografica e estudo de caso. , L

Trata-se de pesquisa de campo porque o pesquisador coletou os dados nas
empresas selecionadas (relacionadas no item 4.3.2). Segundo Vergara (1997 p.45), “Uma
pesquisa de campo ¢ investigagdo empirica realizada no local onde ocorre ou ocorreu um
fendmeno ou que dispde de elementos para explica-lo. Pode incluir entrevistas, aplicagdo

de questionarios, testes e observagio participante ou nio.”

Trata-se de pesquisa bibliografica, tendo em vista que foram utilizados
livros, artigos , relatorios, dissertagdes e pesquisas para fundamentar este trabalho. Vergara

(1997, p. 46), assim disserta sobre pesquisa bibliografica: .

“ Uma pesquisa bibliogrdfica é o estudo sistemdtico desenvolvido com base em
material publicado em livros, revistas, jornais, redes eletrénicas, isto é, material
acessivel ao publico em geral. Fornece instrumental analitico para qualquer outro
tipo de pesquisa, mas também pode esgotar-se em si mesma. O material publicado
pode ser fonte primdria ou secunddria.” Vergara (1997, p.46).

Trata-se de estudo de caso porque a pesquisa ficou limitada as construtoras
clientes da Metalurgica Desterro, segundo a opinido de seus engenheiros ou pessoal de
geréncia que dispdem de conhecimento suficiente sobre os resultados do uso dos ja

referidos equipamentos. Para Vergara (1997, p. 47),

“ Estudo de caso é o circunscrito a uma ou poucas unidades, entendidas
essas como uma pessoa, uma familia, um produto, uma empresa, um 6rgdo
publico, uma comunidade ou mesmo um pais. Tem cardter de profundidade
e detalhamento. Pode ou ndo ser realizado no campo.” VERGARA (1997,
p. 47).
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4.2.2 Fins

Quanto aos fins, esta pesquisa caracterizou-se como descritiva, em
fungdo de expor caracteristicas especificas das empresas em estudo. Para Vergara
(1997, p. 45),

“ Uma pesquisa descritiva expde caracteristicas de determinada populagdo ou
de determinado fenémeno. Pode também estabelecer correlagbes entre
varidveis e definir sua natureza. Ndo tem compromisso de explicar os
Jendmenos que descreve, embora sirva de base para tal explicagdo. Pesquisa de
opinido insere-se nesta classificagdo. (Vergara, 1997, p. 45).

4.3 Delimitacéio da pesquisa
4.3.1 Populacio

A populagio pesquisada neste trabalho foi composta pelos clientes da Metalirgica
Desterro no segmento da construgio civil, perfazendo um total de 42 empresas. Vergara
(1997, p. 48) entende por populagdo ndo o niimero de habitantes de um local, como é
largamente conhecido o termo, mas um conjunto de elementos (empresas, produtos,

pessoas, por exemplo), que possuem as caracteristicas que serdo objetos de estudo.

4.3.2 Amostra

A amostra utilizada neste trabalho foi do tipo ndo probabilistica, tendo

sido definida por tipicidade e por acessibilidade.

Por tipicidade, em razdo de entender o pesquisador que as pessoas
escolhidas sdo aquelas que reinem as melhores condigdes de responder com maior
precisdo as questdes propostas, em virtude de possuirem amplo conhecimento sobre o
uso dos produtos e seus rendimentos. Para Vergara (1997, p. 49), amostra definida por
tipicidade ¢ justamente aquela “constituida pela selegdo de elementos que o pesquisador
considere representativos da populag@io-alvo, ou que requer profundo conhecimento

desta populagdo.” (Vergara, 1997, p.49).
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Por acessibilidade pois, uma vez definido o critério considerado pelo
pesquisador como sendo o mais importante - a tipicidade - o mesmo partiu para este
outro critério facilitador dos trabathos, por julgar que os profissionais selecionados para
interagirem na pesquisa, combinam as qualidades j4 expostas com caracteristicas
complementares, quais sejam: facilidade de localizagdo dentro das empresas e das obras
e predisposicdo (boa vontade) em colaborar na coleta de dados. Vergara (1997, p.49)
afirma que a amostra definida por acessibilidade “longe de qualquer procediménto

estatistico, seleciona elementos pela facilidade de acesso a eles.” (Vergara, 1997, p.49).

Assim, foram selecionadas 11 empresas cujos profissionais - um em cada
uma delas.- s3o detentores de conhecimentos a respeito dos produtos adquiridos e das
caracteristicas de atendimento da Metaltrgica Desterro, estando aptos a responderem os

questionarios. A seguir sio relacionadas todas as organizagtes da amostra:

CONSTRUTORA CONSAJ LTDA. (S#o Paulo - Sdo Paulo)

BLOKOS ENGENHARIA LTDA. (Vitoria - Espirito Santo)

N.R. ENGENHARIA CONSTRUCOES E INCORPORACOES LTDA. (Florianépolis -
Santa Catarina)

SILED FONGARO EMPREENDIMENTOS E CONSTRUCOES S/A (Sdo Paulo - Sdo
Paulo)

CONSTRUTORA POLETTO LTDA. (Bento Gongalves — Rio Grande dov Sul)
CONSTRUTORA PLACIC LTDA. (Macei6 - Alagoas)

META PARTICIPACOES LTDA. (S&o Luis - Maceid)

NORCON - SOCIEDADE NORDESTINA DE CONSTRUCOES LTDA. (Aracaju -
Sergipe)

MORAR EMPREENDIMENTOS IMOBILIARIOS LTDA. (Rio de Janeiro - RJ)
EXITO ENGENHARIA LTDA. (Belém - Par4)

CKOM ENGENHARIA LTDA. (Belém - Par4)
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4.4 Técnica de coleta de dados

4.4.1 Tipos de dados

Com relagdo aos dados, esta pesquisa apresenta dados primarios e
secundarios. Primarios sdo os dados inéditos, e secundarios sio aqueles que ja se
encontram disponiveis. Melhor entendimento é possivel a partir das colocagdes de
Mattar (1996, p. 48)

Dados primarios sdo aqueles que néio foram antes coletados, estando ainda em
posse dos pesquisados, e que sdo coletados com o propdsito de atender as
necessidades especificas da pesquisa em andamento. As fontes basicas de dados
primdrios sdo; pesquisado, pessoas que tenham informagdes sobre o
pesquisado e informagdes similares. E dados secunddrios séo aqueles que ja
Joram coletados, tabulados, ordenados e, as vezes, até analisados e que estdo
catalogados a disposigdo dos interessados. As fontes bdsicas de dados
secundarios sdo: a propria empresa, publicagdes, governos, instituigbes néo
governamentais e. servigos padronizados de informagdes de marketing. (Mattar,
1996, p. 48).

4.4.2 Instrumentos de coleta de dadoes

O instrumento de coleta de dados utilizado nesta pesquisa foi o
questionario (conforme anexo A) com perguntas estruturadas abertas e fechadas,
remetidos as empresas e encaminhados, via fac-simile, as pessoas selecionadas para
respondé-los. De acordo com Vergara (1997, p. 52-53) o questionario tem como
caracteristica apresentar uma série de questSes por escrito ao respondente, podendo ter
perguntas abertas e fechadas, estruturadas ou nfio. Afirma a autora, ainda, que nas
questdes abertas as respostas dadas sdo livres, enquanto que no fechado, o inquirido faz
escolhas diante de alternativas apresentadas. Vergara (1997, p. 53) conclui dizendo que
0. questionario pode ser entregue pessoalmente, pelo correio ou pela midia eletronica

(fac-simile, e-mail).

Apbs se chegar a versdo do questionario considerada final, aplicou-se-lhe
um teste piloto, respondido dentro da Metaliirgica Desterro, para avaliar seu grau de

esclarecimento. Assim, as dividas surgidas puderam ser sanadas.

Primeiramente foi esclarecido aos colaboradores respondentes do piloto, -

que 0s. espagos referentes a equipamentos nunca adquiridos deveriam ser deixados em
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branco, a partir da terceira questio. Em seguida, acrescentou-se multiplas escolhas a
Quarta questdo para facilitar as respostas, pois tratava-se de uma questio aberta um

tanto complexa, tornando dificil respondé-la.

Concluidas estas alteragdes, o questionario foi dado como pronto para

aplicagdo.

4.5 Técnicas de analise de dados
4.5.1 Tratamento qualitativo

Esta pesquisa teve um tratamento qualitativo, pois exigiu a analise de
o;ﬁini(”)es subjetivas, onde respostas idénticas podem possuir diferentes significados em
fungdo do contexto em que estdo inseridas. Segundo Vergara (1997, p. 53), “Os dados
podem ser tratados de forma qualitativa como, por exemplo, codificando-os,
apresentando-os de forma mais estruturada e analisando-os.” Mattar (1992, p. 81), por
sua vez, explica que, “tecnicamente, a pesquisa qualitativa identifica a presenga ou

auséncia de algo.”

4.5.2 Tratamento quantitativo

a pesquisa teve tratamento quantitativo, pois as questdes fechadas
exigiram a utilizagdo de técnicas estatisticas na analise dos dados coletados. Vergara
(1997, p.57) explana que “ Os dados podem ser tratados de forma quantitativa, isto &,
utilizando-se procedimentos estatisticos, como o teste de hipoteses.” Mattar (1997, p.
81) completa afirmando que a pesquisa quantitativa procura medir o grau em que algo

esta presente.
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4.6 Limitacdes do método e da técnica

As limitagdes e as dificuldades encontradas foram:

e As variaveis estudadas ndo podem ser estendidas a outras empresas

similares;

¢ Os resultados ndo podem ser generalizados a outras empresas do ramo

de metalurgia voltadas a construgéo civil;

e Os resultados a cerca dos produtos de menor saida, como o EC-01,
EC-02 e CV-80, podem ter sofrido pequenas distor¢bes que, ndo

desabonam as analises e conclusdes obtidas;

e Mesmo se tratando de uma amostra definida por tipicidade e
acessibilidade, encontrou-se certa dificuldade na analise dos dados

coletados em fungdo de respostas com redagéo de dificil compreensao.



5 ANALISE DOS DADOS COLETADOS

Neste capitulo, procede-se a andlise das questdes propostas aos clientes
da Metalurgica Desterro, 0 que proporciona a verificagdo do alcance ou ndo dos

objetivos e elaboragdo das conclusdes de si oriundas.

Questdo 01: Dados pessoais (nome e cargo/fungdo)

E relevante, nesta questdo, dar-se ciéncia de que, atendendo 4 solicitagd@o
prévia (verbal), os questiondrios foram respondidos por engenheiros e por pessoas
também conhecedoras das aplicagdes e performances dos equipamentos, ou ainda por

pessoas que tomaram informagdes com os engenheiros e pessoal de obras.

Questao 02: Indique quais produtos jd foram adquiridos.

Grafico 1- MS-38/MS-50/CT-01/CO-01/EC-01/EC-02/CV-80/CV-120
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Quanto a popularidade do total das empresas pesquisadas, 81,82%
adquiriuv/adquire os carros de transporte CT-01. Em seguida aparece a argamasseira
metalica MS-38, com 72,73%.

No entanto, 100% das empresas adquiriv/adquire pelo menos um dos

modelos de argamasseira. Entre elas a preferéncia é ampla pelo modelo MS-38.

Produtos como os cavaletes metélicos CV-80 eCV-120 e a argamasseira
MS-50 apresentam indices discretos de preferéncia e de vendas, tendo baixo retorno.

Porém, séo produzidos para que os clientes disponham de variedades de opg¢des.
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Os escantilhdes para assentamento de alvenaria EC-01 e EC-02, apesar

de ndo se tratarem de unanimidade, possuem bom retorno financeiro.

Em relagdo ao cavalete metalico CV-120, cabem as seguintes

observagdes quanto ao fato de ndo figurar na lista de produtos adquiridos pelas

empresas:

e trata-se de uma distor¢do indesejada causada pelo tipo de amostra

utilizada, composta por apenas 11 elementos;

e esta distor¢do, contudo, ndo pode ser considerada de alta relevancia,
pois, de acordo com os registros da empresa previamente consultados,
0 CV-120 € o produto menos procurado pelos clientes, além de ser o

item com menor quantidade de unidades vendidas.

e por ndo aparecer no rol de produtos adquiridos por nenhuma empresa
da amostra, ndo consta 0 CV-120 na analise de nenhuma questdo

posterior a esta.
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Questdo 03: Respeitando-se a aplicagdo a que se destinam, os produtos sdo usados

com que freqiiéncia?
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As respostas colhidas nesta questio ddo conta de que todos os

equipamentos, com exce¢do do CV-80, uma vez adquiridos, sdo usados em todos os

momentos em que suas fungdes sfo exigidas, ou seja, sfo usadas em tempo integral.

Apenas o CV-80 é usado medianamente.
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Questdo 04: Aspectos relacionados aos produtos, tais como cor, formato e utilidade,

estdo de acordo com sua preferéncia? Comente, caso sua resposta for negativa.

Gréfico 9- NS-38MS S0VEC-01/EC02/C0- Gréfico 10- CT-01
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Todos os pesquisados que responderam esta pergunta relataram que os
produtos estéo de acordo com suas preferéncias. Um cliente fez uma ressalva quanto ao
CT-01, julgando-o estruturalmente fragil para o que se propde. Outro cliente, porém,

ndo emitiu parecer a respeito desta questdo.

Questdo 05: Os produtos adquiridos pela empresa possuem algum atributo que os

diferenciem dos demais no mercado ou que atende as suas expectativas? Cite.
Dois clientes omitiram-se em relagfo a esta questfo.

Entre os clientes que declararam possuirem os produtos atributos
diferenciadores em relag@io a concorréncia, foram citados pregos, acabamento e correto
dimensionamento. Os destaques, porém, ficaram por conta das opinifes que atribuem a
eles resisténcia, durabilidade e funcionalidade.

Questdo 06: Qual a sua opinido sobre os seguintes aspectos:
a) Cumprimento dos prazos de entrega

As respostas dos clientes a esta questdo atestam que os prazos de entrega
respeitam o que foi pré-estabelecido. O adjetivo mais freqiientemente utilizado foi bom.
No entanto, percebe-se que a satisfagdo apurada refere-se principalmente ao
cumprimento do compromisso combinado, tendo sido manifestadas opinides de que os
prazos de entrega deveriam ser mais reduzidos. A reclamacio ¢ pertinente, pois os
prazos de entrega referem-se sempre a saida de fabrica. Assim, os clientes tém que

acrescentar ao tempo de espera, o tempo gasto com o transporte, que chega a ser de
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dez dias para o extremo norte e de sete dias para o nordeste do pais, segundo

informagdes .

b) Flexibilidade quanto a prazos de pagamentos e descontos.

Em geral, os clientes consideram os prazos de pagamento razodveis,
dado que acompanham os procedimentos adotados no mercado. Houve manifestagdes

favoréveis a parcelamentos maiores, justificiveis nos casos de pedidos de valor elevado.

¢) Atendimento pré e pés-venda.

A anélise desta pergunta revela que a maioria dos clientes est4 satisfeita
com o atendimento pré-venda até a entrega. Porém aproximadamente metade dos
consultados manifestaram insatisfaco com o atendimento p6s-venda, considerando-o
inexistente. Tal fato alerta para a necessidade de haver um acompanhamento mais
efetivo aos clientes, visando a manuten¢do dos contatos e o estabelecimento de um
relacionamento duradouro, calcado nfio sé nas caracteristicas dos produtos, mas também

na satisfagdo do consumidor quanto ao atendimento.



Questio 07: Os produtos adquiridos sdo mais prdticos que os seus similares?
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Nota-se, aqui, que as respostas traduzem um resultado altamente positivo

para a empresa MD, quanto & percepgdo da praticidade dos equipamentos em relagdo

aos seus similares de outras marcas. Percebe-se que em nenhum dos graficos anteriores

houve rsposta negativa. E, para a maioria dos equipamentos a resposta foi sim, com
excegdo do equipamento CO-01 (grafico 16), para o qual a grande parte dos
respondentes (66.67%) respondeu se equivale, que significa ser ele apenas uma
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alternativa circunstancial, dependente de varidveis como, disponibilidade de

fornecimento e prego praticado no momento de sua necessidade.
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Questdo 08: Na sua opinido os produtos correspondem as suas expectativas? Comente.
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Os dados coletados e analisados demostram que a grande maioria dos
clientes v€ suas expectativas confirmarem-se plenamente. Nfo se tem respostas
indicativas de que quaisquer um dos produtos ndo tivesse correspondido minimamente
ao esperado pelos consumidores. O EC-01 (grafico 22) teve os registros mais modestos,
o que leva a crer que os clientes esperavam performance superior a obtida nos canteiros
de obra. De fato, entre as sugestdes a respeito de melhorias nos equipamentos

verificadas na questdo 24, constam algumas a seu respeito.
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Questio 09: Quanto a durabilidade, os produtos sdo usados em quantas obras?
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Embora na questdio 05, um dos destaques referir-se a resisténcia dos
produtos, corroborada aqui pela indicagfo de uso dos mesmos em mais de uma obra, as
impressdes mais marcantes foram as seguintes:

» Houve nimero considerdvel de respostas indicando o uso dos

produtos em apenas uma obra;

e As proje¢cdes da MD ndo foram plenamente concretizadas, pois a
empresa estimava (informalmente) utilizagdo minima em duas obras,
principalmente em relagdo as argamasseiras MS-38 ¢ MS-50. Em

fungdo do bom resultado obtido no quesito resisténcia, indicado na
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questdo 5, acredita-se que o erro encontra-se na previsio da MD, e que

os similares ndo resistam a uma obra completa.

Nesta questdo ndo se conseguiu apurar a resposta de um dos

questionarios, em razdo de o fax de retorno estar ilegivel.

Questiio 10: Ja houve necessidade de troca de mercadorias por defeito de fabricacdo

ou por ndo estarem em conformidade com as especificagdes de projeto? Comente.

As respostas obtidas nesta questdo, apontam a inexisténcia de defeitos de
fabricagdo ou de ndo conformidade com as especificagdes de projeto, ndo havendo,

assim, comentarios adicionais em nenhum dos questionarios respondidos.

Cabe aqui, porém, um esclarecimento acerca da resposta de um cliente,
para o qual “ a altura do suporte para argamasseira ndo esta compativel com o uso do
operario.” Néo foi possivel identificar o componente citado, em razdo da redagdo pouco
elucidativa. E tal comentério néo ¢ pertinente, pois, apesar da altura do referido suporte
ndo satisfazer plenamente os operadores da construtora em questdo, isto n3o se constitui
em um defeito ou fuga as especificagdes. Pode tratar-se, isto sim, de inadequagdo as
suas necessidades, dado que nenhum outro cliente fez qualquer mengdo a esse respeito.
O cliente repetiu, com propriedade (porém, sem clareza), o argumento na questdo 24,

onde sdo solicitadas sugestdes sobre melhorias nos produtos.

Questdo 11: Houve alguma solicitagdo ndo atendida pela Metalirgica Desterro? Qual
ou Quais?
Todos os respondentes declararam ndo ter havido solicitagdes ndo

atendidas pela MD. A resposta negativa a esta questdo, torna desnecessarios os

comentarios adicionais solicitados na seu enunciado.

Questio 12: Na sua opinido, a empresa preocupa-se em desenvolver seus produtos com

qualidade? Como ou onde vocé mais percebe essa qualidade?

Verificou-se, nesta questdo, o maior indice de omissio de todo o
questionario, ja que quatro dos onze respondentes ndo a responderam. Tal fato pode ter

diversas razdes, com boas possibilidades de se tratar de falta de tempo e dificuldade de
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redagdo. Esta omisso ndo significa, necessariamente, a conclusio por parte dos clientes

de que a MD néo se preocupa com a qualidade dos produtos.

Por outro lado, a maioria emitiu opinifio de que a empresa preocupa-se
com a qualidade dos seus equipamentos, aparecendo na qualidade dos insumos
utilizados, na robustez e durabilidade dos artefatos e, principalmente, no acabamento
(processo do produto).

Verificou-se, também, uma mencio adicional ao aspecto ergondémico e
uma opinido de influéncia indireta sobre a qualidade dos produtos, creditada ao

cumprimento dos prazos de entrega.

Questdo 13: Ao longo do tempo, o investimento na aquisicdo dos produtos foi
Justificado?

Grafico 32- MS-38/MS-50/CT-01/CO-01/EC-
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A quase totalidade dos consultados (90,90%) responderam que o
investimento foi justificado ao longo do tempo, demonstrando que a aquisigdo dos

equipamentos ndo constitui risco de perda monetéria.
Néo houve nenhuma resposta contrapondo a opinido da maioria. Uma das
empresas ndo se manifestou sobre esta questdo, ndo sendo este fato, contudo, indicativo

de resposta negativa, pois se o desejasse, o inquirido o faria assinalando a alternativa

para tal fim.

Questio 14: De que forma os produtos contribuem para a redugdo de desperdicios?

Trés questiondrios apresentam respostas ndo compativeis com as

perguntas, pois remetem a fatores de redug@io de tempo, o que constitui elemento de
questionamento na pergunta subseqiiente.
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Os outros questionarios apontam a facilidade de manuseio como
caracteristica importante para redu¢do de desperdicios. As respostas obtidas levam a
crer que, por serem praticos, diminuem pequenos acidentes como quedas ou esbarrdes
causadores de pequenos danos que, todavia, demandam gastos adicionais de tempo e de
materiais. O conjunto formado por carros de transporte CT-01 ou carro de operagio CO-
01 com argamasseiras MS-38 ou MS-50, obtiveram os comentéarios mais elogiosos,
creditados a sua leveza, capacidade de carga, dimencionamento e ergonomia. Por serem
leves e contarem com trés rodas permitem manobras rapidas, sem necessidade de
dispender esforgos verticais durante o deslocamento, facilitando também por uma das
rodas ser giratoria. As dimensdes reduzidas na largura e comprimento evitam choques

com as paredes, sobretudo em espagos reduzidos, como corredores e vios de portas.

Questiio 15: De que modo os produtos contribuem para a redugdo de tempo das
atividades?

As informagdes obtidas indicam que os usuarios consideram a leveza ¢ a
praticidade dos equipamentos, fator de redugdo de tempo. Dois clientes fizeram
referéncia direta ao conjunto composto por argamasseira e carros de operagio,
explicando que eles possuem maior capacidade de carga e maior facilidade de manuseio
que seus similares, tornando mais rapida as operagdes de transporte. Foi mencionado,
também, que a maior capacidade de carga das argamasseiras reduz o numero de

deslocamentos do operador do seu ponto de trabalho até os locais de armazenamento de

materiais.
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Questio 16: O retrabalho diminuiu com o uso dos produtos?
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Praticamente todos os clientes declararam que o uso dos produtos
contribuiu para a diminui¢dio do retrabalho nas obras. Tal constatagdo ndo pdde ser
estendida a0 EC-02 em virtude de o tnico elemento da amostra deste trabalho a adquiri-
lo n#o ter respondido esta pergunta.
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Questio 17: De maneira geral, os produtos adquiridos contribuem para o aumento da

produtividade na sua empresa?

Grafico 39- MS-38/MS-50/EC-02/CT-01/CO- Grafico 40- EC-01
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Quase todos os produtos foram considerados, por unanimidade,
agregadores de produtividade para a construgio civil. Somente o EC-01 dividiu as
opinides em metades iguais, uma atestando pela contribui¢do para a produtividade e a

outra se opondo.

Questiio 18: Os produtos oferecidos atendem as normas do setor da construgdo civil ou

desrespeitam alguma exigéncia legal?

Um cliente ndo respondeu esta pergunta. Todos os outros, no entanto,
afirmaram estar os produtos em conformidade com as normas da construgdio civil, ndo
ferindo nenhuma legislagéo.
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Questdo 19: Quanto a ergonomia dos produtos adquiridos, isto é, da sua capacidade

de aumentar e conservar a saiide de quem o estd usando, vocé acha que suas concepgdo

e funcionamento merecem qual classificacdo?
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As classificagbes médio, regular e ruim ndo foram atribuidas, por

nenhuma das empresas, a quaisquer produtos. A classificagdo maxima (6timo) obteve

percentual razodvel de anotagdes, porém, a maioria atribuiu aos equipamentos o

conceito bom, denotando satisfagdo, mas com a ressalva de que poderiam ser ainda

melhores.
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Questido 20: Em termos de esforgos fisicos e conforto, que beneficios os produtos

trazem para seus usudrios?
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Grafico 52- EC-01 Grafico 53- EC-02
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A andlise desta questfio revela que, sob os aspectos citados no seu
enunciado, as opinides sdo consideravelmente favoraveis aos produtos da MD. Isto
porque a maioria das respostas credita-lhes duas das trés qualidades propostas (redugiio

de esforgos fisicos, maior seguranga e melhor manuseio).

Alguns dos clientes acreditam que os equipamentos relinem as trés
qualidades, tendo sido observado, com menor freqiiéncia, opinides de que a MS-38, o

CT-01 e 0 CO-01 apenas reduzem os esforgos fisicos.

O unico cliente a adquirir o CV-80 ndo respondeu esta pergunta.

Questiio 21: Os funciondrios gostam de usar os produtos da Metaliirgica Desterro ou

preferem outros equipamentos?

As respostas dadas a esta questéio levam a crer que as empresas do ramo
da construgdo civil estdo atentas as percep¢des dos seus colaboradores nas obras, pois

apenas uma construtora nfo conseguiu repassar as impressdes dos funcionérios.

Estas respostas foram curtas, como de costume, porém, apresentadas de maneira mais
clara do que em qualquer outra questfio. Assim, quase todas as respostas d%o conta de
que os operarios gostam de utilizar os equipamentos produzidos pela MD e, em alguns
casos, os preferem, em detrimento de seus similares. Seus adjetivos mais citados sdo
simplicidade e praticidade, o que segundo os informes, resultam na facilitagio dos

servicos e no aumento da produgfo. Apenas uma empresa relatou que alguns dos



Questdo 22: Qual sua avaliagdo final sobre os produtos?
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Os graficos retratam o 6timo resultado da avaliagdo final dos clientes

quanto aos equipamentos, mas demonstrando também que se pode aumentar ainda mais

sua satisfagdo. O EC-01 e o CT-01 obtiveram, cada um, 1(uma) avaliagdo considerada

negativa pelo pesquisador, inclusive tendo sido feita uma observagio quanto a

fragilidade do carro de transporte, apesar da pergunta ser fechada. O inquirido repetiu a



Questiio 23: Vocé recomendaria/compraria novamente os produtos?
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A maioria absoluta informou que recomendaria/compraria novamente os
equipamentos MS-38, MS-50, CO-01, EC-02 e CV-80. Apenas o CT-01 e EC-01 no
foram manifestados. Ainda assim, o primeiro obteve aprovagdo de 90% dos

pesquisados, enquanto que o segundo registrou o pior resultado com 50% de

reprovagdo. Deve-se frisar, entretanto, que as caracteristicas da amostra prejudicam em
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parte a andlise dos resultados daqueles produtos com menor saida, como é o caso do
EC-01.

Apesar do 6timo nivel de aceitagdo dos produtos, observa-se que alguns
dos pesquisados ndo compram freqiientemente da MD, o que sugere que, mesmo
reconhecendo os equipamentos como boas ferramentas para o aumento de qualidade e
produtividade, s6 os adquirem quando os mesmos se adequam as caracteristicas e

exigéncias peculiares a cada canteiro de obras.

Questiio 24: Vocé tem sugestoes de modificagdes visando a melhoria dos produtos ou

de algum produto especificamente? Comente.

Dos onze componentes da amostra, seis ndo apresentaram sugestdes de

modificagdes.

As sugestdes dos demais representantes das empresas sio descritas
abaixo, tendo sido adaptadas para melhor compreensdo:
CT-01 - torna-lo estruturalmente mais robusto;

- disponibilizar rodas para reposi¢do (a empresa o faz, mas nunca foi

feita uma solicitagdo de rodas adicionais pelo cliente);

- fornecé-los pintados (atualmente sdo fornecidos apenas galvanizados);

EC-01/EC-02 - aumentar a resisténcia das pegas méveis (sdo pequenas e relativamente

delicadas);,

- aumentar o curso do dispositivo de ajuste da altura (pé direito), para
ampliar a faixa de utilizaggo;
MS-38/MS-50 - Arredondar o fundo das argamasseiras, para facilitar a limpeza e ter

melhor aproveitamento da argamassa.

Apesar de ter havido sugestdes de modificagGes, avaliou-se que nenhuma
delas significou oposigéo a esséncia dos projetos. Indicam apenas o desejo dos usuarios
de que os produtos sejam mais adequados a determinadas condi¢Bes dos canteiros de

obras e as suas proprias caracteristicas pessoais.



6 CONCLUSAO

6.1 Consideracdes finais

Este trabalho procurou verificar, segundo a percepgio dos clientes, a
contribuicdo dos equipamentos produzidos pela Metalurgica Desterro para o setor da
construgdo civil, bem como a qualidade dos mesmos. Também procurou determinar a
satisfagdo dos usudrios quanto a utilizagdo dos produtos e ao atendimento que lhes é
dedicado.

Verificou-se que o setor da construgdo civil ¢ um dos mais importantes
segmentos socio-econdmicos do pais, movimentando cifras de altissimo valor
monetdrio, gerando empregos - diretos e indiretos - superiores a 10 milhdes de postos e
construindo moradias e obras publicas para atender as necessidades da populagfo.
Mesmo assim ainda apresenta indices de produg@o considerados baixos, resultado de
variaveis diversas, entre elas, insuficiéncia de qualidade generalizada € cultura que néo

privilegia investimentos em tecnologia e recursos humanos.

Percebeu-se, no entanto, que este quadro vem sofrendo modificagdes
paulatinamente, sob influéncia principalmente da globaliza¢do dos mercados, e o foco
destas mudangas tem sido o cliente de maneira geral. Atentas A necessidade de se
adaptarem a esta nova realidade, sob pena de sucumbirem diante da concorréncia, as
construtoras tém buscado agora meios de agregarem qualidade, reduzirem custos e
incrementarem a produtividade em suas obras. Diante desta nova postura, a MD investiu

em uma linha de produtos que auxiliasse nessa busca pela exceléncia.

O estudo dos referenciais tedricos sobre aspectos de qualidade,
produtividade, ergonomia e -caracteristicas gerais do setor da construgdo civil

possibilitou a investiga¢io do que foi estabelecido como objetivos deste trabalho.

Veificou-se, assim, que as construtoras procuram equipamentos
alternativos aos existentes no mercado que as auxiliem a atingir niveis mais altos de

qualidade e produtividade nos empreendimentos que entregam ao publico.
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Quanto a satisfagdo em relagdio aos produtos, obteve-se impressdes
bastantes positivas, pois os pesquisados declararam que os produtos, de modo geral,

cumprem suas atribui¢des, atendendo as expectativas de quem os adquire.

Os clientes aprovaram a maioria dos equipamentos, com poucas
restrigdes, confirmando que os mesmos possuem caracteristicas condizentes com as
exigéncias do setor, destacando o esmero nos acabamentos, sua resisténcia e
praticidade. Porém, as respostas deixam transparecer que é possivel potencializar estas
qualidades pois, como ja informado, houve restrigdes a algumas particularidades de
certos produtos. Notou-se, ainda, que os equipamentos mais procurados sdo aqueles que
solucionam os problemas de contengdo e transporte de materiais, revelando que a
movimentagdo de pessoal e matérias-primas nos canteiros € fator relevante para a

obteng@o de produtividade com qualidade.

Quanto ao atendimento que lhes é dispensado, apurou-se que os clientes
estdo satisfeitos com os prazos de pagamentos e descontos concedidos, frutos da politica
de flexibilidade adotada pela MD visando facilitar a conclusio das operagdes de vendas.
Os prazos de entrega, no entanto, devem ser otimizados, pois as distdncias entre o
produtor e os consumidores sdo sempre consideraveis, haja visto que a maioria quase

absoluta dos clientes encontra-se fora do estado de Santa Catarina, sede da MD.

A maior restrigdo verificada ficou por conta do fraco acompanhamento
pos-venda, considerado fraco ou inexistente, que vem a se constituir em fator

importante para a manutengdo de clientes.

Em sintese, concluiu-se que os clientes da Metalirgica Desterro
encontram-se satisfeitos com a performance dos seus produtos e com o atendimento em
geral, havendo necessidade, entretanto, de se promover agdes visando a maximizagdo ou

manutengdo dessa satisfagio.

6.2 Recomendacdes

Para se aumentar o nivel de satisfagdo dos clientes, condigdo essencial
para a sobrevivéncia das organizagdes, sdo apresentadas, a seguir, algumas sugestdes de

acoes a serem praticadas pela MD:
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e Investir na pesquisa de projetos, almejando sempre a
disponibilizagdo, para o consumidor, de novos equipamentos ou

melhoria dos ja existentes;

e Investir em seus recursos humanos, para melhor qualificar todos os
seus funcionarios, sobretudo os que interagem com os clientes e os

responsaveis pelo parque fabril,
e Estudar as modificagdes propostas e realiza-las, sempre que possivel,

e Informar seus clientes sobre alteragdes ocorridas e justificar sobre

elas ou sobre as razdes de ndo realiza-las;

e Aprimorar o controle de estoques, visando a otimizagdo dos prazos de

entrega.

O crescimento do conhecimento em todas as 4reas da ciéncia e os
avangos tecnologicos dele decorrentes tém trazido ao homem uma série de beneficios, e
estdo transformando-o, cada vez mais, num agente definidor de tendéncias.

A sociedade vem passando por uma (positiva) inversdo de valores, onde
as pessoas nao estdo mais a mercé dos mercados e, sim, os mercados estdo a sua mercé.
Todo o segmento da construgdo civil, ciente da importancia de se adaptar a essas novas
tendéncias nas relagdes entre cliente e fornecedores, esta elevando continuamente seus
niveis de qualidade, habilitando-se, assim, a produzir bens e servigos capazes de
satisfazerem a todas as necessidades e desejos daquele que é o mais importante elo da

cadeia socio-econdmica: o consumidor.
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ANEXOS

Anexo A: QUESTIONARIO

Prezado (a) senhor (a),

O presente questiondrio tem por objetivo buscar informagdes sobre a
produtividade e a qualidade dos produtos oferecidos pela Metalargica Desterro Ltda.,
em que os dados obtidos serdo essenciais para o desenvolvimento do meu Trabalho de

Conclusdo de Estagio.

Neste contexto, solicito sua colaborag@o para o correto preenchimento do
questionario, sendo sua participagdo de extrema importancia ndo s6 para a conclusio
deste trabalho académico, mas também para que a empresa possa servir seus clientes

dentro de niveis cada vez maiores de qualidade.

Os dados serdo, assim, tratados de forma sigilosa, ndo se exigindo sua

identificag#o.

Grato pela ateng@o dispensada.

Atenciosamente,

Ted Espezim de Amorim

Nome da Empresa:
Cidade/estado:

1 - Dados pessoais:
a) Nome:

b) Cargo/fungéo:
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2 - Indique quais produtos ja foram adquiridos:

( ) Argamasseira metalica MS-38 ( ) Argamasseira metalica MS-50

() Escantilhdo p/ alven. estruturada EC-01 () Escantilhdo p/ alven. estrutural EC-02
( ) Carro de transporte CT-01 ( ) Carro de operagdo CO-01

( ) Cavalete metalico CV-80 ( ) Cavalete metalico CV-120

3 - Respeitando-se a aplicacio a que se destinam, os produtos adquiridos sio

usados com que freqiiéncia?

( ) MS-38 ( ) CT-01 1 - CONSTANTEMENTE
( ) MS-50 ( ) CO-01 2 - QUASE SEMPRE
( ) EC-01 ( ) Cv-80 3 - MEDIANAMENTE
( ) EC-02 () CV-120 4-POUCO

$-NUNCA
Qualidade

4 - Aspectos relacionados aos produtos, tais como cor, formato e utilidade, estiio de

acordo com sua preferéncia? Comente, caso sua resposta for negativa.

( ) MS-38 ( ) CT-01 1-SIM
( ) MS-50 () CO-01 2-NAO
( ) EC-01 () CV-80

( ) EC-02 ( ) CV-120
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S - Os produtos adquiridos pela empresa possuem algum atributo que os
diferenciem dos demais disponiveis no mercado ou que atende Ais suas

expectativas? Cite.

6 - Qual sua opinifio sobre os seguintes aspectos:

a) Cumprimento de prazos de entrega

b) Flexibilidade quanto a prazos de pagamentos e descontos

¢) Atendimento pré e pds-venda

7 - Os produtos adquiridos sdio mais priticos que os seus similares?

() MS-38 ( ) CT-01 1-SIM

( ) MS-50 ( ) CO-01 2-NAO

( ) EC-01 () CV-80 3 - SE EQUIVALEM
( ) EC-02 ( ) CV-120

8 - Na sua opiniiio, os produtos correspondem as suas expectativas? Comente.

() MS-38 ( ) CT-01 1- TOTALMENTE

( ) MS-50 ( ) CO-01 2 - MUITO

( ) EC-01 ( ) CV-80 3 - MEDIANAMENTE
( ) EC-02 ( ) CV-120 4-POUCO

5-NAO CORRESPONDE
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9 - Quanto a durabilidade, os produtos siio utilizados em quantas obras?

( ) MS-38
( ) MS-50

( ) EC-01
( ) EC-02

( ) CT-01 1- UMA OBRA

() Co-01 2- DUAS OBRAS

() Cv-80 3- TRES OBRAS

( ) CV-120 4 - MAIS DE TRES OBRAS

10 - Ja houve necessidade de troca de mercadorias por defeitos de fabricaciio ou

por nio estar em conformidade com as especificacdes de projeto? Comente.

11 - Houve alguma solicitaciio niio atendida pela Metaliirgica Desterro? Qual ou

quais?

12 - Na sua opinifio, a empresa preocupa-se em desenvolver seus produtos com

qualidade? Como ou onde vocé mais percebe essa qualidade?

Produtividade

13 - Ao longo do tempo, o investimento na aquisi¢do dos produtos foi justificado?

( ) MS-38
( ) MS-50
( ) EC-01

( ) EC-02

( ) CT-01 1-SIM
( ) CO-01 2-NAO
() CV-80

() CV-120



89

14 - De que forma os produtos contribuem para a redug¢io de desperdicios?

1S - De que modo os produtos contribuem para a reducio de tempo das
atividades?

16 - O retrabalho diminuiu com o uso dos produtos?

( ) MS-38 [ 3 € 1 - MUITO

( ) MS-50 ( ) CO-01 2 - MEDIANAMENTE
( ) EC-01 () CV-80 3-POUCO

( ) EC-02 () CV-120 4 - NAO DIMINUI

17 - De maneira geral, os produtos adquiridos contribuem para o aumento da

produtividade na sua empresa?

( ) MS-38 ( ) CT-01 1-SIM
( ) MS-50 ( ) Co-01 2-NAO
( ) EC-01 () CV-80

( ) EC-02 ( ) CV-120
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Ergonomia

18 - Os produtos oferecidos atendem as normas do setor da constru¢do civil ou

desrespeitam alguma exigéncia legal?

19 - Quanto A ergonomia dos produtos adquiridos, isto é, da sua capacidade de
aumentar e de conservar a saide de quem o estia usando, vocé acha que sua

concep¢io e funcionamento merecem qual classificacio?

( ) MS-38 ( ) CT-01L 1- OTIMO

( ) MS-50 ( ) Co-01 2 - BOM

( ) EC-01 () CV-80 3- MEDIO

( ) EC-02 () CV-120 4- REGULAR
5- RUIM

20 - em termos de esforgos fisicos e conforto, que beneficios os produtos trazem

para seus usuarios?
( ) MS-38 ( ) CT-01 1-APENAS REDUCAO DE ESFORCOS FISICOS
( ) MS-50 ( ) CO-01 2-APENAS MAIOR SEGURANCA
( ) EC-01 ( ) CV-80 3- APENAS MELHOR MANUSEIO (ANATOMICO)
( ) EC-02 ( )CV-120 4-RED.ESFE.FiS., MAIOR SEG. E MELHOR MANUS.
5 - RED.ESF.FISICOS E MAIOR SEGURANCA
6- « =« = “ MELHOR MANUSEIO
7 - MAIOR SEGURANCA E MELHOR MANUSEIO

8 - NAO TROUXE BENEFICIOS
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21 - Os funciondrios gostam de usar os produtos da Metalargica Desterro ou

preferem outros equipamentos? Por qué?

Avaliacio final

22 - Qual sua avalia¢fio final sobre os produtos adquiridos?

(
(

)

SN’ N e’ SN’ N

Argamasseira metalica MS-38 1- OTIMO
Argamasseira metalica MS-50 2 - BOM
Escantilhdo p/ alvenaria estruturada EC-01 3 - MEDIO
Escantilhdo p/ alvenaria estrutural EC-02 4 - REGULAR
Carro de transporte CT-01 S- RUIM
Carro de operagido CO-01

Cavalete metalico CV-80
Cavalete metalico CV-120

23 - Vocé recomendaria/compraria novamente os produtos?

() MS-38 () CT-01 1-SIM
() MS-50 ( ) Co-01 2-NAO
( ) EC-01 () CV-80
( ) EC-02 ( ) CV-120

24 - Vocé tem sugestdes de modificagdes visando a melhoria dos produtos ou de algum

produto especificamente? Comente.
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Anexo B: Argamasseira metilica MS-38  Anexo C: Argamasseira metilica MS-50

Anexo D: Carro de transporte CT-01
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Anexo E: Escantilhdio para alvenaria EC-01

93



94

E—N COLUNA
v

{31CARROD ————
{4)TRAVA _gj'
DO CARRO

{5) HASTEment——— T
OUADRADA '

6)ZERO N~—/

ESCaLA

Anexo F: Escantilhdo para alvenaria estrutural EC-02



Anexo H: Cavalete metalico CV-120






