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RESUMO

GRAVE, Claudia. Certificado da Qualidade: Beneficios da implantacdo em empresas
do ramo da construgdo civil de Floriandpolis: 2009. 67f. Monografia (Ciéncias
Contabeis) — Departamento de Ciéncias Contabeis, Universidade Federal de Santa
Catarina, Floriandpolis, 2008.

A transformacgédo econdémico-financeira no mundo, juntamente com a grande evolucao
tecnoldgica resultam num mercado mais competitivo, no qual, as organiza¢ges lutam
para sobreviver. Para se adequar a essa nova realidade as empresas se véem
obrigadas em investir em qualidade, priorizando o atendimento a satisfacdo dos
clientes, reduzindo seus custos e, com isso, melhorando a organizagdo interna,
consequentemente, aumentando a competitividade e a lucratividade. O presente
trabalho esta voltado ao ramo da construgcdo civil, mais especificamente, as
construtoras que atuam no municipio de Florianopolis e que implantaram o sistema de
gestdo de qualidade ISO 9001 como resposta a melhoria competitiva. Através dos
conceitos gerais de qualidade, a sua evolucéo e o modelo de sistema de qualidade 1SO
9001 versdo 2000 e os seus procedimentos foram verificados os resultados obtidos
com a implantacédo do certificado nas construtoras de Floriandpolis, se estes obtiveram
os beneficios propostos pela ISO 9001, o qual se caracteriza 0 objetivo desta pesquisa.
E grande a contribuicio de um sistema de gestdo da qualidade para as construtoras de
Florianopolis pesquisadas. A descricdo e andlise dos dados obtidos revelam que a
implantacédo do ISO 9001:2000 nas construtoras resulta em contribuicdes que envolvem
melhorias na organizacgao interna, no controle de processos reduzindo desperdicios e,
consequentemente, os custos, aumentando assim, a lucratividade e proporcionando a
satisfacdo do cliente. Além disso, a imagem e a credibilidade que a certificacédo
proporciona a empresa sao grandes diferenciais frente ao mercado, para a
competitividade e a captacdo de novos clientes.

Palavras-chave: Qualidade. Beneficios do ISO 9001. Construtoras.
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1 INTRODUCAO

Sobreviver num mercado competitivo representa o grande desafio das empresas
nos dias de hoje. Essa competicdo € decorrente da transformacdo econdmico-
financeira no mundo, acompanhada por uma grande evolugdo tecnoldgica
desenvolvendo-se o processo de globalizagdo do mercado.

Dentro deste cenario, as organizacdes empresariais véem-se obrigadas a investir
na qualidade de seus produtos ou servicos, em formas de gestdo que visem adequacgao
a nova realidade do mercado e a tecnologia.

Por isso, as empresas tém priorizado o atendimento da satisfacdo das
necessidades do consumidor, e até mesmo procurando suprir suas expectativas, com a
meta de alcancar um nivel elevado de qualidade e produtividade, a custos baixos,
através da eliminacdo de desperdicios em todos os departamentos da organizacao
empresarial.

E para alcancar essa meta, desencadeou-se a gestdo estratégica, a qual, a
contabilidade gerencial tem o importante papel de estudar e aprimorar métodos com o
intuito de suprir os gestores de um elenco cada vez maior de informacdes.

Podemos citar o ramo da construcao civil, mais especificamente, as construtoras
como exemplo dessa necessidade de reestruturacdo e adaptacdo. Na pratica, os
empresarios estdo se convencendo que para manter a perenidade da sua empresa e
para que a mesma continue competitiva no ramo da construcdo, os clientes devem
permanecer satisfeitos. Para que esse objetivo seja alcancado sem prejuizos
financeiros para a empresa, o projeto deve ser controlado sob 0s aspectos técnico,
econdmico, financeiro e gerencial.

Como resposta de melhoria competitiva, um dos modelos frequentemente
adotados pelas empresas da construcao civil é a certificacdo da qualidade. Atualmente,
constata-se que os sistemas de qualidade, com base na ISO 9001 na versao de 1994,
ou mais recentemente, na versdo de 2000, tem sido recebidos como solucéo para a

baixa competitividade das organizagdes deste setor (COSTA, 2003).
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Através de conjunto de requisitos, bem implementados e disponibilizados para
toda a organizacédo, a ISO 9001, traz maior confiabilidade diante do fornecimento

regular de produtos e servicos perante seus clientes e fornecedores.

1.1 TEMA E PROBLEMA

Atualmente, as empresas se véem comprometidas com o continuo
aperfeicoamento de seus produtos ou servi¢cos, processos e colaboradores para se
manter no mercado competitivo, ou seja, estdo buscando o grau maximo de qualidade.

A qualidade de um produto ou servigo pode ser representada pela certificacdo de
um sistema de qualidade, que constituem um conjunto de normas, as quais as
empresas devem se adequar, se desejarem ser certificadas.

Para a obtencéo de uma certificacdo de gestado de qualidade faz-se necessario o
enquadramento da organizacdo dentro de um padréo internacional de qualidade. No
sistema de gestdo de qualidade a organizacdo deve identificar 0s processos
necessarios para o sistema de qualidade e sua aplicacdo por toda a organizacao;
determinar a seqUéncia de operacdes e controles eficazes; assegurar recursos
informacdes a apoiar monitoramentos desses processos; monitorar, medir e analisar 0s
mesmos; implementar acées que facam atingir os resultados planejados e a melhoria
continua destes. Todos esses processos devem ser gerenciados pela organizacédo de
acordo com os requisitos da norma.

Em decorréncia destas proposicdes da necessidade de se adequar ao mercado
competitivo, do planejamento, da implantacdo e do controle, levantou-se a seguinte
guestdo-problema: As construtoras atuantes na cidade de Florianopolis tém obtido os

beneficios propostos pela ISO 9001 com a implantacdo do certificado de qualidade?

1.2 OBJETIVOS

A partir do tema deste trabalho definem-se os seguintes objetivos.
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1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral desta pesquisa € identificar os beneficios da implantacdo de um

certificado de qualidade em construtoras.

1.2.1.1 Objetivos Especificos

Quanto aos objetivos especificos pretende-se:

a) Apresentar a evolugdo histérica do conceito de qualidade;

b) Descrever um modelo de sistema de garantia da qualidade;

c) Apontar os procedimentos necessarios para que se alcance a certificagdo do
sistema da qualidade, baseada nas normas da série ISO 9001 versao 2000;

d) Descrever os beneficios da implantacdo da 1ISO 9001:2000;

e) Verificar se os resultados da implantacdo do certificado de qualidade tém

alcancado os beneficios propostos pela ISO 9001.

1.3 JUSTIFICATIVA DO ESTUDO

Nos ultimos anos, pode-se afirmar que houve uma verdadeira evolucdo na area
da qualidade, em particular com sistemas de gestao da qualidade 1SO 9001.

O produto tem que ser adequado ao cliente, atendendo a suas necessidades e
expectativas. A forma de fazer deve estar conforme o padrdo estabelecido para a
tarefa. E, portanto, uma relacéo envolvendo conformidade e adequac&o ou eficiéncia e
eficacia.

A eficacia diz respeito ao resultado da tarefa, isto €, ao produto. Quando o
mesmo é adequado ao fim a que se destina e isento de defeitos diz que se é eficaz. E,
portanto, uma medida de qualidade, e que se relaciona com a capacidade do processo
em atender a satisfacéo dos clientes.

Entretanto, o controle da qualidade € um aspecto que exige muita discussao e
planejamento entre os administradores de empresas. E, estes, sdo auxiliados pela
contabilidade, a qual tem funcé&o relevante de fornecer os dados e informacdes para a

tomada de decisofes.
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E, é neste aspecto, que as empresas avaliam os resultados obtidos com o
planejamento e a execucdo das decisdes tomadas. Se a implantacdo de um certificado
de qualidade, cuja funcéo é auxiliar a organizacéo a fazer melhor suas atividades, esta
sendo eficaz, portanto, esta funcdo esta sendo cumprida e trazendo beneficios para a

empresa.

1.4 METODOLOGIA DA PESQUISA

A Metodologia € o estudo dos métodos. Ou entdo, as etapas a seguir num
determinado processo. Tem como finalidade captar e analisar as caracteristicas dos
varios métodos disponiveis, avaliar suas capacidades, potencialidades, limitagdes ou
distor¢cbes e criticar os pressupostos ou as implicacdes de sua utilizacado. Além de ser
uma disciplina que estuda os métodos, a metodologia € também considerada uma

forma de conduzir a pesquisa ou um conjunto de regras para ensino de ciéncia e arte.

Conforme Demo (1985, p.19):

Metodologia € uma preocupacao instrumental. Trata das formas de se
fazer ciéncia. Cuida dos procedimentos, das ferramentas, dos caminhos.
A finalidade da ciéncia é tratar a realidade teérica e praticamente. Para
atingirmos tal finalidade, colocam-se varios caminhos. Disto trata a
metodologia.

A pesquisa cientifica constitui a base do cientista, pois € por meio dela que ele

conseguird atingir o conhecimento sistematico e estruturado.

1.4.1 Enquadramento Metodoldgico

A pesquisa cientifica pode ser desenvolvida por meio de monografia, artigos
cientificos, informe cientifico e resenha critica. O presente trabalho constitui-se em uma
monografia, a qual é definida por Lakatos e Marconi (1985, p.210) como sendo “‘um
estudo sobre um tema especifico ou particular, com valor representativo e que obedece
a rigorosa metodologia. Investiga determinado assunto ndo sé em profundidade, mas

também em todos 0s seus angulos e aspectos, dependendo dos fins a que se destina.”
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Para atender a fundamentacdo tedrica, classifica-se a pesquisa como sendo
bibliogréfica. A pesquisa bibliografica, de acordo com Vergara (1997, p.46) “é o estudo
sistematizado desenvolvido com base em material publicado em livros revistas, jornais,
redes eletrénicas, isto €, material acessivel ao publico em geral.

Quanto aos objetivos este trabalho € descritivo, pelo fato de descrever aspectos
ou comportamentos de determinada populacdo analisada. Também se caracteriza
como sendo exploratorio, uma vez que busca conhecer com maior profundidade o
assunto de maneira a torna-lo mais claro.

Em relacdo aos procedimentos, este trabalho é elaborado através de pesquisa
de levantamento ou survey, conforme GIL (1991), contendo questionario respondido por
empresas construtoras do municipio de Floriandpolis certificadas pela ISO série 9001.

Quanto a abordagem adotada para o problema apontado por este trabalho,
desenvolveu-se através dos tratamentos quantitativos e qualitativos.

Quanto a abordagem quantitativa, Richardson (1999, p. 70), afirma que:

Caracteriza-se pelo emprego de quantificacdo tanto nas modalidades de
coleta de informacdes, quanto no tratamento delas por meio de técnicas
estatisticas, desde a mais simples como percentual, média, desvio-
padrdo, as mais complexas, como coeficiente de correlacdo, analise de
regressao, etc.

Ja na abordagem qualitativa, Richardson (1999, p. 80), cita:

Os estudos que empregam uma metodologia qualitativa podem descrever
a complexidade de determinado problema, analisar a interacdo de certas
variaveis, compreender e classificar processos dindmicos vividos por
grupos sociais.

Através das abordagens apresentadas desenvolve-se esta pesquisa

direcionando-se para o tema proposto.

1.4.2 Técnica de Coleta de Dados

O instrumento de pesquisa utilizado para a coleta de dados se da através de um
guestionario, por meio eletrénico, aplicado as construtoras de Floriandpolis certificadas
pela ISO 9001, expondo os reflexos gerados com a implantacao do certificado, a qual

caracteriza o objetivo geral da pesquisa.
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Para a elaboracdo do questionario constante no apéndice “A” deste trabalho
foram formuladas 35 (trinta e cinco) questdes, distribuidas entre 33 (trinta e trés)
objetivas e 2 (duas) dissertativas, direcionando-se para a posterior analise do tema
proposto.

As questdes relativas a certificacdo da empresa foram adaptadas da Pesquisa de
Credibilidade das Certificagdes ISO 9000, realizada em 2005 pelo Instituto Nacional de
Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial - Inmetro, em parceria com o Comité
Brasileiro da Qualidade — CB 25, da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas —
ABNT. E para a elaboracdo das questdes voltadas aos quatro grupos definidos
(produto, mercado, fornecedores e cliente) adaptou-se o questionario constante na
Dissertacdo de Mestrado em Engenharia da Producéo - UFSC, intitulada como Modelo
para a verificacdo e beneficios obtidos no processo produtivo industrial apds a
certificacdo 1SO 9000:94, criada pelo autor Carlos Almir Andrade, em 2002.

Primeiramente, foram feitos contatos telefénicos com as construtoras associadas
e listadas no sitio do SINDUSCON - Sindicato da Industria da Construcao Civil da
Grande Floriandpolis, e conversado diretamente com o profissional responsavel pelo
controle da qualidade na empresa, foi solicitado seu e-mail para o envio do
guestionario.

O fato da maioria dos respondentes atuarem na area da qualidade indica maior
confiabilidade nos dados desta pesquisa, pois, estes apresentam conhecimentos
inerentes a 1ISO 9001.

1.4.3 Populacdo e Amostra

A populacdo desta pesquisa sdo todas as empresas de construcdo civil da
cidade de Florianépolis certificadas pela ISO 9001 associadas ao SINDUSCON Grande
Floriandpolis e, listadas no sitio deste em 20 de maio de 2009, correspondendo um total
de 90 empresas associadas, e destas, 18 possuem certificacdo conforme identificado
no sitio de cada uma delas.

A amostra foi delimitada a partir da populacdo definida, através do envio de

correspondéncia eletrbnica, para a totalidade das construtoras ja caracterizadas, sendo
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gue todos os respondentes foram considerados para a pesquisa, No entanto, a amostra

se delimita em 8 construtoras que responderam ao questionario.

1.5 LIMITACOES DA PESQUISA

Apesar de constar na fundamentacdo tedrica um item que se refere as
particularidades das empresas da construcao civil e pelo fato deste ramo da Industria
ser muito ampla e complexa, o presente estudo limita-se em estudar o subsetor de
construcdes de edificios, especialmente sobre a particularidade da implantacdo de um
sistema da qualidade e seus beneficios.

O presente estudo se da por meio de pesquisa de campo, tendo como foco as
construtoras atuantes na cidade de Floriandpolis associadas e listadas no sitio do
SINDUSCON que possuem certificacdo 1SO 9001. Observa-se que a execucdo desta
pesquisa esta relacionada aos dados disponibilizados pelos entrevistados nas
empresas cujos nomes nao serao identificados nesta pesquisa.

Existem varias outras séries elaboradas pela ISO, mas a presente pesquisa
apenas abordara a 1SO 9001 versdo de 2000, que € a norma certificadora nas

organizacOes atualmente, com enfoque na qualidade e padronizacéo de produtos.

1.6 ORGANIZACAO DO TRABALHO

A pesquisa encontra-se organizado em quatro capitulos. No primeiro estédo
apresentados a introducéo, onde séo considerados o tema e o problema, os objetivos a
serem alcancados, a justificativa de estudo, a metodologia da pesquisa, a organizacao
do estudo e as suas limitagdes observadas quando da elaboracao do trabalho.

No segundo capitulo, a fundamentacéo tedrica aborda os conceitos de qualidade
e sua evolucéo historica, os procedimentos necessarios para a certificacdo 1ISO 9001,
além da explanacdo feita sobre os objetivos pretendidos com a implantacdo deste
certificado de qualidade, seguido da apresentacdo das caracteristicas e particularidades
das empresas da construcao civil.

ApoOs a descricdo do que os autores da area da qualidade escreveram, o trabalho

apresenta, no terceiro capitulo, o objetivo especifico de verificar se os resultados da
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implantacdo do certificado de qualidade tém atingido os beneficios propostos pela ISO
9001 nas empresas construtoras.

Enfim, no quarto capitulo, tem-se a conclusdo quanto a problematica, aos
objetivos e, também, a sugestdo para futuros trabalhos. Por fim, apresenta-se o

questionario aplicado as empresas, no apéndice “A”.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo, sdo abordadas as questdes fundamentais do trabalho. Primeiro,

abordam-se aspectos e conceitos de qualidade e a evolugéo historica do 1ISO 9001. A

seguir, sdo expostas as particularidades e caracteristicas das empresas da construcao

civil e, a aplicagdo da Norma NBR ISO 9001:2000 em construtoras.

2.1 QUALIDADE

Neste item é feita uma abordagem dos conceitos da qualidade e sua evolucao.

2.1.1 Conceitos

N&do ha uma definicdo especifica do termo qualidade, alguns autores citados

adiante vém estudando sobre o tema e contribuem com suas conclusoes.

As definicbes do conceito de qualidade encontradas na literatura comportam

diversas abordagens e sao utilizados em situacdes distintas.

Para Paladini (1990), qualidade é um termo essencialmente técnico, que envolve

elementos basicos de um processo produtivo e estratégias gerais da empresa. A sua

variedade de conceitos tem levado, por um lado, a uma consideravel abrangéncia da

nocdo do que seja qualidade e, por outro, a confusdes e equivocos quando se tenta

colocar em pratica determinadas defini¢des.

Alguns equivocos bastante comuns relacionados por Paladini (1990, p.22):

a)

b)

d)

Pensa-se em qualidade como algo abstrato, sem vida prépria, indefinido.
Neste sentido, ela seria algo inatingivel, um estado ideal sem contato
com a realidade. N&o pode ser confundida, esta posicdo, com
abordagens que defendem que a qualidade pode ser definida com
precisdo, tratando-se de um aspecto relevante do produto ou servico,
sentida e observavel, mas ndo claramente descrita.

Supde-se que a qualidade seja algo subjetivo, sem meios de ser
conceituada com clareza por falta de condi¢Bes de se organizarem todos
os pontos de vista e opiniBes sobre a questéo, ou seja, de serem listadas
maneiras como a qualidade é encarada.

Identifica-se qualidade com perfeicdo, imaginando-se que seja um
conceito definitivo, imutavel.

Existe quem ache que qualidade seja o0 pré-requisto minimo de
funcionamento, ou seja, que, se um produto esta funcionando, entdo esta
bom.
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e) Confunde-se, ainda, qualidade com classes ou categorias de um produto.

f) H& quem veja a questdo de forma restrita, identificando qualidade com a
capacidade que um produto ou um servico tenha de sair conforme seu
projeto, sem sequer verificar se existe relacdo real entre o projeto e
possiveis usuarios daquilo que se projetou.

o)) E h& quem pense em qualidade, na empresa, como um departamento
que cuide do assunto.

Como se V&, na visdo de Paladini (1990), a qualidade é um conceito subjetivo
qgue esta relacionado diretamente as percepc¢des de cada individuo. Diversos fatores
como cultura, modelos mentais, tipo de produto ou servigo prestado, necessidades e
expectativas influenciam diretamente nesta definigdo.

Neste sentido, tem sido destacado algumas abordagens basicas da qualidade
propostas por David A. Garvin, publicadas em 1984, o qual, além de destacar o aspecto
dinamico do termo qualidade, Garvin (1992) mostrou que o conceito sofre modificacdes
simultaneas as atividades de concepcédo, projeto, fabricagdo e comercializacdo do
produto.

A partir destas constatacdes Garvin (1992) listou cinco abordagens gerais para
definir qualidade, identificadas como abordagem transcedental, abordagem baseada no
produto, no usuario, na fabricacdo e no valor do produto.

Para uma visdo geral do conceito de qualidade, analisar-se-a cada uma das
cinco abordagens listadas por Garvin (1992):

e Abordagem Transcedental: qualidade é sindnimo de exceléncia inata. E n&o so6
absoluta, como também universalmente reconhecivel, uma marca de padrbes
irretorquiveis e alto nivel de realizacdo. Nestes conceitos a qualidade ndo pode
ser medida com precisao, sendo apenas reconhecida pela experiéncia;

e Abordagem Baseada no Produto: qualidade € sinbnimo de maior namero e
melhores caracteristicas que um produto apresenta. S8o 0s conceitos que véem
a qualidade como uma variavel precisa e mensuravel. Surgiram da literatura
econdmica enfatizando durabilidade, implicando que alta qualidade sé pode ser
obtida com alto custo;

e Abordagem Baseada no Usuario: qualidade é atendimento das necessidades e
preferéncias do consumidor. As definicbes baseiam-se na premissa de que a

gualidade est& diante dos olhos dos consumidores sendo altamente subjetiva. A
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avaliacdo dos usuéarios em relacdo as especificagbes sdo os Unicos padrbes
proprios a qualidade;

e Abordagem Baseada na Producdo: qualidade é sinbnimo de conformidade com
as especificacbes. As definicdes de qualidade estdo calcadas na idéia da
adequacdo da fabricacdo as exigéncias do projeto e que as melhoras da
gualidade, equivalentes a reducdes no numero de desvios, levam a menores
custos;

e Abordagem Baseada no Valor: qualidade € o desempenho ou conformidade a
um preco ou custo aceitavel. Os conceitos consideram a qualidade em termos de

custos e precos.

Garvin (1992) também identifica oito dimensdes ou categorias importantes nos
produtos e servicos, como esquema de analise: desempenho, caracteristicas,
confiabilidade, conformidade, durabilidade, atendimento, estética e qualidade
percebida; e afirma que cada categoria € distinta mas, em muitos casos, elas estao
inter-relacionadas e, as vezes, a melhora de uma s0 pode ser conseguida as custas da
outra.

Destaca-se, ainda, que varias destas dimensfes abordadas por Garvin (1992)
envolvem atributos mensuraveis dos produtos; outras refletem preferéncias pessoais.
Algumas sdo objetivas e temporais; outras variam de acordo com a moda. Umas sao
caracteristicas intrinsecas dos produtos, ao passo que outras Sao caracteristicas
atribuidas.

Ainda de acordo com Garvin (1992, p. 73):

Cada uma das principais abordagens concentrava-se numa dimensao
diferente da qualidade: a abordagem baseada no produto concentrava-se
no desempenho, nas caracteristicas e na durabilidade; a abordagem
baseada no usuério concentrava-se na estética e na qualidade percebida;
e a abordagem baseada na producdo concentrava-se na conformidade e
na confiabilidade. S&o inevitaveis os conflitos entre as abordagens, pois
cada um deles definiu qualidade de um ponto de vista diferente.

Contudo, Garvin (1992) também afirma que “a qualidade deve ser definida do
ponto de vista do cliente” e que “é dificil captar exatamente conceitos complexos como
o conceito da qualidade”.
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Na visdo de Juran (1992), o desempenho da qualidade do produto estd na
auséncia de deficiéncias e na satisfacao do cliente. A satisfagdo com o produto tem sua
origem nas caracteristicas do mesmo e é a razao pela qual os clientes o compram. As
deficiéncias dos produtos sao fontes de insatisfacdo do cliente, tem sua origem na
inconformidade e é a razdo pela qual os clientes ndo o compram.

Contudo, Juran (1992) tem em sua visao da qualidade, que: caracteristicas do
produto que vao ao encontro das necessidades do cliente proporcionam a satisfacéo
em relacdo ao produto.

O termo qualidade apresenta maior complexidade para ser conceituado. Neste
sentido, varios autores tém procurado dar uma definicdo para a qualidade que seja
simples, precisa e abrangente. Percebe-se, que os autores citados tém evidenciado a
definicdo da qualidade também sob o ponto de vista do cliente.

O item 2.1.2 relata a evolucdo do termo qualidade, e assim, identifica-se como

um conceito dinamico que evoluiu e se modificou ao longo do tempo.

2.1.2 Evolucao

A preocupacdo com a qualidade e seu controle ndo surgiu na atualidade. O
marco principal da historia da qualidade foi com a Revolucdo Industrial e a
disseminacéo da producdo em série.

Garvin (2002) destaca quatro etapas que marcaram a evolucdo da qualidade:
Inspecdo; Controle Estatistico da Qualidade; Garantia da Qualidade; e Gerenciamento
Estratégico da Qualidade.

Na primeira etapa, o controle de qualidade era exercido pelo artesdo que se
ocupava de todas as tarefas: desde a escolha da matéria-prima até a fase de
acabamento e entrega do produto. Tinha como caracteristicas a baixa producao e o alto
padrdo. Com a Revolucdo Industrial surgiu o processo de divisdo de tarefas e a
producdo em massa, tornou-se necessario um sistema baseado em inspecdes e o
controle da qualidade passou as maos de um inspetor com o objetivo de obter

gualidade igual e uniforme em todos os produtos.


http://www.infoescola.com/historia/revolucao-industrial/
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A inspecédo total da producdo tornou-se inviavel com a evolucdo tecnolégica
decorrente da Segunda Guerra Mundial e, assim, surgiu o Controle Estatistico, baseado
em inspecao por amostragem e graficos de controle.

Na terceira etapa, a Era da Garantia da Qualidade, todos os departamentos
passaram a ter responsabilidade com respeito a qualidade dos produtos. E, para isso,
novas ferramentas e técnicas foram empregadas para buscar e manter a maxima
satisfacdo dos produtos e servigos, como: a quantificagdo dos custos da qualidade,
controle total da qualidade e zero defeito.

Apesar da Garantia da Qualidade envolver muito o aspecto gerencial dentro das
empresas, ela ainda permanecia com énfase na prevencao de defeitos; a qualidade era
vista como uma perspectiva defensiva. Somente com a Gestdo da Estratégica da
Qualidade séo reconhecidos seus aspectos estratégicos,

Segundo Barcante (1998), a Era da Gestdo da Qualidade Total, como também
era chamada a Gestdo da Estratégica da Qualidade, € uma evolucao das trés etapas
gue a precederam. Ela engloba as Eras da Inspecdo, do Controle Estatistico e da
Garantia da Qualidade. Porém, seu enfoque valoriza prioritariamente os clientes e a sua
satisfacdo como fator de preservacao e ampliacdo da participacdo no mercado. Nesta
Era, a alta administracdo reconhece o impacto da qualidade no sucesso competitivo da
empresa, passando a merecer a sua atencdo rotineira e integrando-se na gestao
estratégica do negaocio.

Contudo, a partir da década de 1970, os projetos buscam a confiabilidade e
satisfacdo do cliente, as quais sdo preocupacdes das empresas e iSSO representa a
etapa em que os produtos devem ser direcionados as necessidades dos clientes e,
ainda, a procura da melhoria continua.

Além da preocupacdo com a satisfacdo dos clientes, também houve a
necessidade da participacdo de todos os funcionarios no processo de garantia da
gualidade. E para atender essas necessidades, adotou-se um novo enfoque em termos
de controle da qualidade, o Controle Total da Qualidade — CQT (em inglés, Total Quality
Control — TQC).
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Segundo Feigenbaum (1994, p. 105),

Um sistema de qualidade total € a combinagdo da estrutura operacional
de trabalho de toda companhia ou de toda a planta documentada em
procedimentos gerenciais e técnicos, efetivos e integrados, para o
direcionamento das acdes coordenadas de mao-de-obra, maquinas e
informacdes da companhia e planta, de acordo com os melhores e mais
praticos meios de assegurar a satisfagdo quanto a sua qualidade e
custos.

A responsabilidade pela qualidade € de todos os membros da organizacéo.
Campos (1992, p. 15), resume o conceito de TQC ao dizer que € “o controle exercido
por todas as pessoas para a satisfagao das necessidades de todas as pessoas.”

As organizagdes procuram melhorar o seu desempenho através da implantagéo
dos sistemas de qualidade. O TQC €& um programa da qualidade, que visa
essencialmente, a melhoria continua da empresa, tanto no processo como na
satisfacdo do cliente, mas, € um sistema que ndao da a organizacao um certificado de
gue a empresa possui um sistema de garantia da qualidade.

Atualmente, a I1SO, como € conhecida a International Organization for
Standardization (Organizacdo Internacional de Padronizacdo), é referéncia para
certificacdo de sistemas de qualidade, cuja principal atividade é a de elaborar padrdes

para especificacdes e métodos do trabalho nas mais diversas areas da sociedade.

2.2 CERTIFICACAO DA GESTAO DE QUALIDADE

O objetivo do Sistema de Gestdo de Qualidade - SGQ é ajudar a uma
organizacdo a melhorar continuamente os niveis de satisfacdo de seus clientes,
atendendo suas expectativas e necessidades. Convém, que a adocao desse sistema
seja uma decisao estratégica de uma organizacao.

O projeto e a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade séo
influenciados por varias necessidades, objetivos especificos, produtos fornecidos, os
processos empregados e o tamanho e estrutura da organizacgao.

Atualmente, existem varios sistemas de gestdo de qualidade que as
organizagbes podem adotar para conquistar a certificagdo. Dentre elas, podemos citar

os Sistemas da ISO - International Organization for Standardization — que representam
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todo o conjunto de documentos relacionados com a sistematizacédo de atividade para
garantia da qualidade.

O certificado reconhecido internacionalmente de um sistema de gestdo sugere
gua as organizacfes estdo se comprometendo com principios basicos de normas com
finalidade de atender determinadas conformidades e avaliar a sua manutencédo para
gue possibilite uma vantagem competitiva que diferencie dos concorrentes através de

um planejamento tatico-operacional.

2.2.1 1SO 9001: Histodrico, Implantacédo e Beneficios

Em 1946, os delegados de 25 paises se reuniram em Londres e decidiram criar
uma nova organizacao internacional, do qual o objeto seria "para facilitar a coordenacao
internacional e unificagdo das normas industriais". A nova organizacdo, I1SO -
International Organization for Standardization, oficialmente iniciou suas operacdes em
23 de Fevereiro de 1947, em Genebra, na Suica.

A ISO - International Organization for Standardization ou, em portugués,
Organizacao Internacional para Padronizacdo — é uma federacdo mundial de 6rgaos
internacionais de normalizacéo, que tem por objetivo preparar e emitir normas técnicas,
com o intuito de fornecer referéncias internacionais para regular obrigacdes contratuais
entre fornecedores e compradores, centrados na garantia da manutencdo e de
uniformidade da qualidade do produto.

Em 1987, a ISO ficou popularizada pela criacdo da série 9000, ou seja, as
normas que tratam de Sistemas para Gestdo e Garantia da Qualidade nas Empresas. O
Brasil, s6 teve acesso a traducdo dessas normas, em 1990, quando elaboradas pela
Associacédo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).

O nome genérico ISO 9000 representa todo o conjunto de documentos
relacionados com a sistematizacdo de atividade para garantia da qualidade. Ela
compreende um conjunto de trés normas sujeitas a implementacao: ISO 9001, ISO
9002 e ISO 9003.

S&o normas que dizem respeito apenas ao sistema de gestdo da qualidade de

uma empresa, e ndo as especificagbes dos produtos fabricados por esta empresa. Ou
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seja, todos os produtos fabricados segundo este processo apresentardo as mesmas
caracteristicas e 0 mesmo padrédo de qualidade.

Em 1994, foi feita uma revisao da 1ISO 9000, porém sem grandes modificacdes,
apenas com uma pequena ampliagcdo e alguns esclarecimentos em seus requisitos,
mantendo a mesma estrutura, ou seja, trés normas sujeitas a certificacdo. Em
dezembro de 2000, a série foi totalmente revisada; além das alteragcbes em sua
estrutura, passando a vigorar como Unica norma certificadora a ISO 9001, que trouxe o
enfoque de gerenciamento de processos.

De acordo com a ABNT (NBR ISO 9001:2000, pag. 2), a norma ISO 9001:2000
‘promove a adogdo de uma abordagem de processo para o0 desenvolvimento,
implementacdo e melhoria da eficacia de um sistema de gestdo da qualidade para
aumentar a satisfacao do cliente pelo atendimento aos requisitos dos clientes.”

Para obtencdo de uma certificacdo de gestdo de qualidade ISO 9001:2000,
segundo a norma, faz-se necessario o enquadramento da organizacédo dentro de um
padrdo internacional que estabelece requisitos para um sistema de gerenciamento de
gualidade. A organizacdo deve estabelecer, documentar, implementar e manter um
sistema de gestdo da qualidade e melhorar continuamente a sua eficacia de acordo
com os requisitos de norma.

Conforme a NBR ISO 9001:2000, os processos também devem ser gerenciados
pela organizacdo conforme os requisitos. Para isso, deve-se identificar os processos
necessarios para o sistema de qualidade e sua aplicacdo por toda a organizacao,
determinar a sequéncia de operacgdes e controles eficazes, assegurar recursos e apoiar
monitoramentos desses processos, monitorar, medir e analisa-los, implementar acdes
gue facam atingir os resultados planejados e a melhoria continua desse processos.

A implantacdo desse sistema de gestdo da qualidade requer, também, o
comprometimento da direcdo em assegurar que:

e 0s requisitos dos clientes sdo determinados e atendidos com o propésito de
aumentar a satisfacdo do cliente; a politica da qualidade € apropriada ao
propésito da organizacéo;

e 0s objetivos da qualidade séo estabelecidos nas fungdes e nos niveis pertinentes

das organizacoes;
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e 0 planejamento do sistema de gestdo da qualidade € realizado de forma a
satisfazer os requisitos da norma.

Além disso, cabe a alta dire¢cdo determinar e prover recursos necessarios para
implementar e manter o sistema de gestédo da qualidade.

Para Deming (1990) e Juran (1992), se as empresas conseguirem aumentar a
gualidade, aumenta a produtividade e, consequentemente, a competitividade, ou seja, a
capacidade de um produto ou servi¢co se destacar dos da concorréncia quer seja pelo
preco quer pelas caracteristicas especificas desse produto ou servico.

Os recursos humanos tém a competéncia de conscientizagdo, treinamento,
habilidade e experiéncias apropriadas para o pessoal que executa os trabalhos que
afetam a qualidade do produto.

A realizacdo do produto deve ser planejado, analisado e controlado, com
enfoque na satisfacdo do cliente.

Desta forma, através do ISO 9001:2000, a empresa certificada podera fornecer
ao consumidor um produto elaborado por um sistema confiavel de controle de etapas
de desenvolvimento, elaboracdo, execucdo e entrega do produto provido de um
tratamento formalizado com o objetivo de garantir os resultados.

Segundo os requisitos da ISO 9001:2000 a implantacdo de um sistema de
gualidade pode trazer os seguintes beneficios:

e Melhoria da organizacéo interna,

e Reducao de custos,

e Maior conformidade e atendimento as exigéncias dos clientes;

e Melhoria na imagem e credibilidade;

e Maior competitividade;

e Abertura de novos mercados e aumento da participacdo no mercado;

e Aumento da lucratividade;

e Melhor desempenho funcional promovendo treinamento, capacitacdo e
conscientizagao, bem como a qualificagéo da forca de trabalho.

Observa-se que os beneficios com a certificagdo de qualidade estdo voltados a
guatro grupos: produtos, mercado, fornecedor e cliente. A partir das variaveis de cada

grupo serdo analisados os resultados desta pesquisa.
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A seguir a explicitacdo das variaveis relacionadas aos beneficios obtidos em

cada grupo.

a) Produto

O custo geralmente é associado ao produto e servico produzido e vendido ou
prestado. Diariamente, as empresas tomam decisfes voltadas a venda (decisGes de
marketing, distribuicdo, logistica e pds-venda) e a qualidade dos produtos com intuito
de maximizar o lucro.

Uma decisao referente a qualidade dos produtos relaciona-se aos gastos para
prevencdo de ocorréncia de problemas da qualidade. Conforme Garvin (1992), os
maiores gastos com prevencdo podem resultar em melhor conformidade e menos
defeitos; isso, por sua vez, provavelmente proporciona uma reducéo global de custos
totais da qualidade devido a significativas economias de retrabalho, sucata e garantia.

A certificacdo I1SO série 9001:2000 representa um potente diferencial no
processo produtivo. Além de propor que o processo produtivo seja confiavel, assim
como, a reducao de custos, de defeitos, de sucatas e de precos de vendas, o sistema
também propde igualdade, confiabilidade, controle nas operacdes do processo
produtivo e a percepcdo da oscilacdo nos indices de reclamacfes dos clientes com
relacéo aos produtos defeituosos.

A qualidade dos servicos também esta nas maos dos empregados da linha de
frente, que o produzem e o entregam ao cliente. O sucesso ou fracasso dos
funcionarios em fornecer os servicos excelentes é fortemente influenciado pela
gualidade da lideranca que eles recebem.

Um dos requisitos de implantacdo da ISO 9001:2000 esta relacionado a
competéncia, conscientizacdo e treinamento. Desta forma, a empresa tera um quadro
de funcionarios competentes, habeis e com experiéncia apropriada para a execucao de

atividades que afetam a qualidade.
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b) Mercado

7

Em se tratando de mercado, a certificacdo € entendida como abertura de
mercado. Esta variavel refere-se a atuacdo no mercado envolvendo as necessidades
deste, a competitividade, a certificagcdo como argumento frente ao mercado, a igualdade
ou superioridade de mercado com a certificagéo e concorréncia.

As Ultimas décadas vém sendo marcadas por um rapido desenvolvimento de
novas tecnologias, por uma evolucdo alucinante das comunicagdes e por mudancas
continuas dos comportamentos dos consumidores.

As empresas que nado responderem afirmativamente a esta necessidade de
evolucdo, mantendo comportamentos, atitudes, estratégias e taticas inadequadas
estardo, por certo, a comprometer a sua competitividade determinando o seu declinio
face a concorréncia, com as consequéncias inevitaveis conhecidas por todos.

A certificacdo de qualidade muitas vezes também é usada como “marketing”, ou
seja, como um diferencial para a competitividade. Com a certificacdo ISO 9001:2000,
muitas empresas acreditam ganhar melhor visibilidade no mercado, ou seja, para atrair
para si os beneficios proporcionados pelo selo da qualidade e, desse modo, aumentar
sua lucratividade. Mas, para que isso aconteca, € necessario que as empresas se
organizem de modo que fatores técnicos, administrativos e humanos, que interfiram na
gualidade, estejam sob controle.

A implantacdo do sistema ISO 9001:2000, promove mudancas na cultura
organizacional e, desse modo, ressalta a importancia da valorizacdo dos individuos e
da relacdo entre eles, uma vez que esse é 0 meio mais eficaz de se obter exceléncia

nos produtos e servicos e, sobretudo, organizacdes de valor.

c) Fornecedor

Os fornecedores refletem nas exigéncias da certificacdo dos fornecedores e
pelos fornecedores, novas parcerias ou negécios com a qualificacdo, avaliacdo dos
produtos fornecidos e comprados e desqualificacdo de n&o certificados de ambas as

partes.
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A relacdo com os fornecedores € um dos pontos mais importantes para uma
eficaz Gestdo da Qualidade, pois envolve uma relacdo com elementos externos a
empresa que podem afetar a politica de qualidade da mesma.

Boheme (1999 apud ANDRADE, 2002) afirma que “os fornecedores devem
garantir a qualidade de seus produtos para que esses possam favorecer a qualidade
dos produtos em que estao envolvidos.”

O fornecedor tem a responsabilidade de entregar os produtos e servigcos no
prazo combinado e de entender realmente como o seu produto e/ou servi¢o é utilizado
pelo cliente, além de buscar sempre a reducéo de custos e aumento da qualidade.

Contudo, uma gestao certificada na qualidade exige também uma boa parceria
entre fornecedor e a organizagao para um melhor desempenho da qualidade.

d) Cliente

Os beneficios propostos pela certificacdo 1ISO 9001:2000 refletem sobre os
clientes quanto ao numero de captacdo de novos clientes, a melhoria dos produtos de
acordo com suas exigéncias e expectativas, além da confiabilidade e a satisfacao
adquirida.

Os clientes tém uma visdo global da empresa, da sua cultura, dos seus valores,
da conduta de seus funcionarios, dos seus sistemas e métodos e tudo o mais que
resulta na exceléncia de seus produtos e servicos.

A satisfacdo do cliente vem da sensacéo e percepcdo de que recebeu aquilo que
esperava e encomendou. Por isso, as grandes oportunidades de se conseguir uma
significativa vantagem competitiva podem se evidenciar na capacidade de se oferecer
uma combinacdo de produtos e servicos de alta qualidade, que encante e cative os
clientes.

No entanto, ao empreendedor, ndo basta obter apenas o certificado de qualidade
para ter éxito nos seus empreendimentos pois, para além de necessitar de cumprir o
que prometeu deve preocupar-se em medir permanentemente o nivel de satisfacdo dos
clientes e dos seus recursos humanos, para conhecer as suas caréncias e defeitos.

Com esta atitude o empreendedor melhorard o produto ou servigo que satisfaz a

procura do cliente através de uma relacdo qualidade/preco que permitird agradar ao
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cliente e, também, obter ndo sO resultados empresariais que se irdo traduzir numa
empresa apta a satisfazer as necessidades dos clientes, ou seja, a manter-se
competitiva.

Os beneficios destacados em cada um dos quatro grupos apresentados serao
analisados nas empresas construtoras de Florianopolis certificadas pela 1SO
9001:2000, para tanto, serdo abordadas caracteristicas e particularidades das

empresas de construgao civil.

2.3 CARACTERIZACAO E PARTICULARIDADES DAS EMPRESAS DA
CONSTRUCAO CIVIL

A industria da construcéo civil tem grande importancia na economia brasileira,
visto que esta industria gera varias possibilidades no mercado de trabalho para
empresas construtoras, fornecedoras de material, imobiliarias, dentre outras.

Outra caracteristica importante das empresas desse ramo da industria € a sua
capacidade de absorver um grande contingente de trabalhadores pouco qualificados. E,
por isso, exerce um papel social fundamental num pais ainda em desenvolvimento
como o Brasil.

As empresas construtoras caracterizam-se por ser pessoa juridica com registro
no Conselho Regional de Engenharia, Arquitetura e Agronomia — CREA, que executa
obra ou servicos de construcao civil sob sua responsabilidade, podendo assumir a
condicdo de proprietario, dono da obra, incorporador, condémino, empreiteira e
subempreiteira.

Em uma definicdo mais expandida e académica, Costa (2000, p.31) assim se

expressou.

A atividade imobilidria compreende o desmembramento de terrenos,
loteamentos, incorporagdo de imdéveis, construcdo propria ou em
condominio, locacdo de imdveis proprios ou de terceiros e administragao
de centros comerciais, Shopping e condominios residenciais.

Tem-se verificado que no setor da construcao civil, a qualidade tem vindo a ser
assumida como uma varidvel estratégica de grande importancia para o seu

desenvolvimento. No contexto atual da globalizacdo da economia e do consequente
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acréscimo da concorréncia, tornou-se fundamental para a competitividade e bom
funcionamento das empresas da area da construgdo Civil a implementacdo de Sistemas
de Gestdo da Qualidade, que preferencialmente possam ser certificados e
reconhecidos internacionalmente.

A exigéncia por produtos e servicos com qualidade obriga as empresas da
construcdo civil a buscarem novas técnicas e buscarem solu¢des para as exigéncias do
mercado que se torna cada vez mais competitivo.

Para melhorar o desempenho e aumentar a competitividade, as empresas da
construcdo civil tém obtido o certificado de qualidade série ISO 9001, atualmente a
versao de 2000.

2.4 OBTENCAO DO CERTIFICADO DA QUALIDADE PELAS CONSTRUTORAS:
APLICACAO DA NORMA NBR ISO 9001:2000.

Para a obtencdo do certificado de qualidade ISO 9001, as construtoras devem
se enquadrar no objetivo e campo de aplicacdo da Norma NBR ISO 9001:2000 e
atender os requisitos nela especificados.

A norma NBR ISO 9001:2000 é aplicavel a todas as organizacdes, sem levar em
consideracao o tipo, tamanho e produto fornecido. E o objetivo da norma é especificar
requisitos para um sistema de gestéo de qualidade, quando uma organizacao:

a) necessitar demonstrar sua capacidade para fornecer de forma coerente produtos

gue atendam aos requisitos do cliente e requisitos regulamentares aplicaveis, e

b) pretende aumentar a satisfacdo do cliente por meio da efetiva aplicacdo do
sistema, incluindo processos para melhoria continua do sistema e a garantia da
conformidade com requisitos regularmente aplicaveis.

A Norma é dividida em sec¢Bes, conforme segue:

% Secdao 4: Sistema de Gestéo da Qualidade
% Secdo 5: Responsabilidade da Direcdo

% Secdo 6: Gestdo de Recursos

% Secdo 7: Realizacao do Produto

% Secao 8: Medicédo, analise e melhoria
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A secdo 4 apresenta 0s requisitos gerais e de documentagdo necessarios para a
aplicacdo no Sistema de Gestdo da Qualidade - SGQ. Os documentos elaborados
dentro do SGQ séao ferramentas de comunicagcdo normativa que abrangem todos os
processos cobertos por este sistema, garantindo o cumprimento das exigéncias
especificas pelos requisitos dos Clientes, e a melhoria continua da eficacia do SGQ.

Conforme os requisitos gerais do SGQ as construtoras devem estabelecer,
documentar, implementar e manter um sistema da gestdo da qualidade e melhorar
continuamente a sua eficacia de acordo com os requisitos da Norma NBR ISO
9000:2000, que séo:

a) ldentificar os processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade e

sua aplicacao,

b) Determinar a sequiiéncia e interacao desses processos,

c) Determinar critérios e métodos necessarios para assegurar que a operacao

desses processos sejam eficazes,

d) Assegurar a disponibilidade de recursos e informacfes necessarias para

apoiar a operagao e o monitoramento desses processos,

e) Monitorar, medir e analisar esses processos, e

f) Implementar acdes necessarias para atingir os resultados planejados e

melhoria continua desses processos.

Em acréscimo aos requisitos da ISO 9001:2000 é necessario definir e
implementar uma “Politica da Qualidade” e um “Manual da Qualidade”.

A Politica da Qualidade é implementada através do estabelecimento dos
objetivos e metas nas funcfes e niveis pertinentes da construtora e sua divulgacao é
feita através dos treinamentos de conscientizacdo para o SGQ, quadros distribuidos
nas areas de atuacdo da empresa, sendo a garantia da compreensédo da Politica da
Qualidade é evidenciada através das auditorias internas da qualidade e pelo
cumprimento das metas estabelecidas.

O Manual da Qualidade apresenta os procedimentos documentados e
estabelecidos pela empresa para o0 SGQ e a descrigéo da interagdo entre 0S processos.

Quanto a documentacdo do SGQ a norma NBR ISO 9001:2000 requer também 6

(seis) documentos obrigatérios que devem ser elaborados pelas empresas, sao eles:
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Controle de Documentos, Controle de Registros, Auditorias Internas, Controle de
Produto/ Servico ndo-conformes, Agéo corretiva e Agao preventiva.

A secdo 5 da norma NBR ISO 9001:2000 evidencia a responsabilidade da
dire¢do no seu comprometimento com o desenvolvimento, a implementacao do sistema
de gestdo da qualidade e com a melhoria continua de sua eficacia mediante a
comunicagdo a organizagdo da importancia em atender os requisitos dos clientes, o
estabelecimento da politica de qualidade, a garantia de que sdo estabelecidos os
objetivos da qualidade, a conducdo de andlises criticas e a garantia da disponibilidade
de recursos.

Para implementar e manter o sistema de gestdo da qualidade, melhorar
continuamente sua eficacia e aumentar a satisfacéo de clientes mediante o atendimento
aos seus requisitos, as empresas construtoras devem determinar e prover recursos
necessarios, conforme exigéncia da secéo 6 da norma NBR ISO 9001:2000. Esta secéo
também evidencia a importancia dos recursos humanos no SGQ, referente a
competéncia, conscientizacdo e treinamento do pessoal que executa trabalhos que
afetam a qualidade. Além disso, a construtora deve dispor de infra-estrutura e de
ambiente de trabalho necessarios para alcancar a conformidade com os requisitos do
produto.

A secdo 7 determina os requisitos quanto a realizacdo do produto desde seu
planejamento até a sua manutencdo. Estes requisitos estdo relacionados ao
planejamento da realizacdo do produto, aos processos relacionados a clientes, ao
controle na produc&o e monitoramento.

A medicao, analise e melhoria dos processos sao evidenciados na Ultima sec¢éo
da norma NBR ISO 9001:2000. Conforme esta secdo, a empresa deve planejar e
implementar 0s processos necessarios de monitoramento, medicdo, analise e melhoria
para demonstrar a conformidade do produto, assegurar a conformidade do sistema de
gestdo da qualidade e melhorar a eficacia desse sistema.

Para atingir os requisitos da secdo 8, as construtoras devem fazer auditorias
internas a intervalos planejados, aplicar métodos adequados para 0 monitoramento
para medicdo dos processos, identificar produtos que nédo estejam conformes com 0s

requisitos do produto, analisar dados para avaliar a eficacia do SGQ, executar acdes
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corretivas e preventivas para eliminar as ndo conformidades dos requisitos do sistema
de gestédo da qualidade e continuamente melhorar a eficacia do sistema.

Conforme a NBR ISO 9001:2000, a implementacdo da norma é baseada na
metodologia conhecida como “Plan-Do-Chek-Act” (PDCA), pode ser descrito
resumidamente como segue:

a) Planejar (P - Plan): Estabelecer objetivos e processos; Resultados para Clientes

e organizagao.

b) Fazer (D - Do): Implementar 0s processos.

c) Verificar (C — Check): Monitorar / Medir Processos e produtos (requisitos
produtos).

d) Agir (A — Act): Agir para melhorar continuamente o desempenho dos processos.

A figura 01 é um modelo de sistema de gestdo da qualidade baseado em
processo e abrange todos os requisitos da norma 1ISO 9001:2000 (secéo 4 a 8).

Melhoria continua do sistema de gestao

da qualidade

da diregcao

Gestio de Meql_gao,
analise e

recursos d
melhoria

i Ramdatias ; Entrad Reahzagao Produtol/ Saida
: isi NS eldo produto @ AN

—»  Atividades que agregam valor

){Responsabilidade

Clientes

Clientes

py)
@
¥o]
€
)
—
(e}
n
A

Legenda:
------ ¥ Fluxo de informagao

Figura 01: Modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseado em processo.
Fonte: NBR 1SO 9001:2000.
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Esta ilustragdo mostra que os clientes desempenham um papel significativo na
definicAo dos requisitos como entradas. A monitorizagdo da satisfacdo dos clientes
requer a avaliacdo de informacfes relativas a percepcao pelos clientes de como a
organizacgao tem atendido aos requisitos do cliente.

Para evidenciar os requisitos relatados nas secées da NBR ISO 9001:2000,
apresenta-se um modelo de fluxograma de todos 0s processos, e suas interagdes,

aplicado em construtoras (figura 02).
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Figura 02: Modelo de fluxograma de todos 0s processos e suas interacdes de

uma construtora.
Fonte: Manual de Gestdo da Qualidade de uma construtora de Floriandpolis — revisado em 2008.
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Analisando a figura 02, observa-se que o planejamento do processo de produgéo
de empresas construtoras comeca a partir da escolha do terreno, pesquisa da demanda
de mercado e, em seguida, é feita uma analise da viabilidade do empreendimento. A
partir disso, elabora-se a incorporagédo da obra, juntamente com o projeto, seguido do
planejamento de execugdo.

A realizacdo do produto é planejada, analisada e controlada com enfoque na
satisfacdo do cliente.

No planejamento deve-se levar em consideragéo a relevancia da escolha dos
fornecedores para aquisicdo de produtos e servicos de qualidade, o que afeta o
desempenho da qualidade da construtora. No almoxarifado € feito o controle desses
produtos adquiridos, dai a importancia do pessoal treinado e da organizacao interna,
assim como, na producao.

Aplicam-se controles de dispositivos de medicdo e monitoramento do processo
produtivo, de produtos ndo-conformes com acdo corretiva e posterior acao preventiva.
Esses controles e acfes exigem recursos disponiveis para se adequar ao processo da
gualidade.

Como processo de apoio também é feita a analise critica do produto, neste caso,
do imével, antes de ser entregue ao cliente. S&o mantidos registros dos resultados da
analise critica e das acdes resultantes dessa analise para prover evidéncias da
conformidade com requisitos e da operacao eficaz do SGQ.

A empresa determina, coleta e analisa dados apropriados para demonstrar a
adequacéao e eficacia do sistema de gestdo da qualidade e para avaliar onde melhorias
continuas da eficacia do SGQ podem ser realizadas.

Periodicamente executa-se uma auditoria interna para determinar se o SGQ da
construtora esta conforme as disposicbes planejadas com os requisitos da Norma ISO

9001:2000 e se esta sendo mantido e implementado eficazmente.
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3 DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS

Este capitulo tem por objetivo descrever e analisar os dados coletados através
da pesquisa realizada. S&o exibidos em forma de graficos e porcentagem para melhor
demonstrar os resultados obtidos.

3.1 CARACTERIZACAO DOS RESPONDENTES DA PESQUISA

Na lista disponibilizada no sitio do SINDUSCON Grande Florian6polis
apresentam-se listadas 90 empresas associadas da regido da Grande Florianopolis.
Nesta lista foram verificadas 18 construtoras de Floriandpolis que possuem o certificado
da qualidade ISO 9001, conforme informado no sitio de cada uma delas.

Através do contato telefébnico com os responsaveis pela qualidade de cada uma
das empresas, para solicitar o preenchimento do questionario, constatou-se que 2
(duas) das 18 (dezoito) empresas alegaram ndo serem mais certificadas por motivo de
nao renovarem o certificado, e outras 2 (duas) construtoras ndo se comprometeram em
responder.

O questionario (Apéndice “A”) foi enviado para as 14 (quatorze) construtoras por
meio de correspondéncia eletrbnica com uma apresentacdo em forma de oficio,
enfatizando-se a importancia do estudo, da colaboracdo e do sigilo das informacfes
prestadas. O questionario encontra-se dividido em seis grupos de perguntas: no
primeiro sdo perguntas voltadas para a identificacdo do respondente; no segundo, para
a caracterizacdo da empresa e aspectos referentes a certificacdo; do terceiro ao sexto
grupo, as questdes estao relativas aos beneficios da certificacdo quanto aos aspectos
do produto, do mercado, dos fornecedores e dos clientes, respectivamente.

Das 14 (quatorze) correspondéncias eletrénicas enviadas, 8 (oito) construtoras
responderam ao questionario, obtendo-se um percentual de 57% de respostas.

Conforme contato telefénico com as empresas para a solicitacdo de resposta do
guestionario, todos os respondentes estdo diretamente ligados a area de qualidade e

apresentam conhecimentos inerentes a ISO 9001.
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Outra consideracdo em relagdo ao perfil dos respondentes esta relacionada ao
tempo que fazem parte do quadro funcional das respectivas construtoras, dentre os
respondentes os dados apresentam as seguintes caracteristicas como representado na
Figura 03, separando por tempo de alocacdo em suas respectivas organizagdes por

faixa anual.
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25%

20%

15% L Periodode atuagdona
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5%

0%

menosde dela4 ded4a5 de6al0 acimade
1ano anos anos anos 10 anos

Figura 03: Tempo em que o respondente esta no quadro funcional da empresa.
Fonte: Dados da pesquisa, 2009.

Considerando que os respondentes do questionario na sua maioria possuem
formacdo académica do nivel superior e suas funcbes sdo: engenheiros,
administradores ou diretores, nota-se que dentre eles 25% atuam a mais de 10 anos na
empresa e 37,5 % estdo entre 6 a 10 anos no quadro funcional da empresa. Assim
como, somente 2 (dois) dos respondentes possuem apenas 0 segundo grau completo,
na categoria de técnico em edificacdes, relaciona-se que apenas 25% dos
respondentes que compuseram a amostra, estdo de 1 a 4 anos atuando na empresa

construtora.



41

3.2 DADOS DAS EMPRESAS

Neste item, buscou-se caracterizar as empresas que compuseram a amostra nos
seguintes aspectos: tempo de atuacdo das construtoras do mercado, tempo de
certificacdo ISO 9001, numero de funcionarios que atuam na empresa e, se possuem
mao-de-obra terceirizada; para se analisar a relacdo dessas caracteristicas com a
certificacdo. Os dados da pesquisa quanto a essas caracteristicas estao representadas

nas figuras 4, 5 e 6.
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Figura 04: Tempo de existéncia das empresas.
Fonte: Dados da pesquisa, 2009.

Quanto aos questionamentos sobre a construtora em relacdo ao tempo de
atuacdo no mercado, a maioria das construtoras respondentes da pesquisa atua no
mercado entre 31 a 40 anos, nenhuma delas existe ha mais de 40 anos, entre 21 a 30
anos a pesquisa apontou 13%, na faixa entre 11 a 20 anos 25% e outros 25%

assinalaram a primeira alternativa, ou seja, de 0 a 10 anos.
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25%
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B mais de 20 anos

Figura 05: Tempo de Certificagdo 1SO 9001 nas construtoras.
Fonte: Dados da pesquisa, 2009.

Considerando que a ISO foi criada ha 22 anos (1987) e o maior percentual de
tempo de certificacdo (75%) é de 0 a 5 anos, significa que a implantacdo da ISO nas
construtoras esta relacionada as exigéncias do mercado nos ultimos cinco anos. Os

outros 25% das empresas possuem certificacdo de 6 a 10 anos.

12,5%

37,5%
Ode 1 a 10 funcionarios

Ode 11 a 20 funcionarios

Ode 21 a 30 funcionarios

Ode 31 a 40 fucnionéarios

DOmais de 40 funcionarios

37,5% 0,0%

12,5%

Figura 06: NUmero de funcionarios nas construtoras.
Fonte: Dados da pesquisa, 2009.

A normatizagdo 1SO 9001 ndo menciona 0 ndmero minimo ou mMaximo de
funcionarios para se obter a certificacdo (ABNT ISO 9001:2000). Isso pode ser
observado na figura 06, pois o namero de funcionarios em 37% das construtoras

pesquisadas varia entre 1 a 10 e outros 37% entre 31 e 40 funcionarios, na faixa de 11
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a 20 funcionarios sdo 13 % das construtoras e outros 13% possuem mais de 40
funcionarios. Além disso, considerando que todas elas possuem mao-de-obra
terceirizada, enfatiza-se que o numero de funcionarios na empresa ndo altera no

processo da obtencao do certificado.

3.3 DADOS RELATIVOS A CERTIFICACAO

Nesta sessdo sdo apresentados os dados da pesquisa relativos as construtoras
pesquisadas quanto a obtencéo da certificacdo, aos principais motivos e dificuldades, a
avaliacdo do desempenho e competitividade e aos aspectos considerados vantajoso
para a empresa, para analise da relacdo desses dados com a implantacdo do
certificado.

Para a implantacéo e obtencao da certificacédo ISO 9001, 87,5% das construtoras
levaram até trés anos no processo de planejamento, preparacdo, e adequacao as
normas e os outros 12,5% levaram entre 4 a 6 anos. Levando em consideracdo que a
implantacdo de um sistema de gestdo de qualidade exige varios requisitos que devem
ser seguidos pela empresa, além do comprometimento da alta administracdo, essa
informacé&o evidencia que ao optar pela certificacdo as construtoras buscam obté-la no
menor prazo possivel devido as exigéncias do mercado competitivo.

Os principais motivos que levaram as construtoras a obtencao da certificacdo do
sistema de gestdo da qualidade s&o apresentado na tabela 01, conforme assinalado

pelos respondentes.
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Tabela 01: Principais motivos que levaram a obtenc¢éo da certificacao do sistema de
gestao da qualidade.

Motivos Percentual

Exigéncia dos clientes 37,50%
Melhoria da qualidade 62,50%
Aumento da padronizacao interna 50%

Melhoria do controle de processo 62,50%
Aumento da qualidade 62,50%
Melhoria da organizag&o interna 50%

Melhoria da competitividade 37,50%
Outros* 37,50%

* Exigéncia para financiamento em bancos.

Fonte: Dados da pesquisa, 2009.

Os principais motivos mais destacados por 62,5% das construtoras foram: a
melhoria da qualidade, melhoria do controle de processo e aumento da qualidade. O
aumento da padronizacéo interna e a melhoria da organizagéo interna sao o0s principais
motivos para obtencéo da certificacdo para 50% das construtoras da amostra e 37,5%
assinalaram que a exigéncia de clientes, a melhoria da competitividade, além de outros,
também seriam principais motivos.

E importante ressaltar que 37,5% das construtoras pesquisadas acrescentaram
como outros motivos o fato da exigibilidade por parte dos bancos em obter um sistema
de gestéo certificado para abertura de financiamento dos seus clientes. Este € um fato
relevante para a empresa, uma vez que a possibilidade de abertura de financiamento é
uma das vantagens para atrair o cliente.

Para implementar o sistema de gestdo da qualidade, as empresas encontraram
dificuldades. Na tabela 02, estdo demonstradas as principais dessas dificuldades

encontradas no processo de certificacdo da 1ISO 9001 pelas construtoras.
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Tabela 02: Principais dificuldades para obtencédo da certificagdo do sistema de gestao
da qualidade.

Dificuldades Percentual
Mudanca da cultura da empresa 50%
Capacitacéo dos funcionarios 25%
Interpretacéo das normas 12,50%
Resisténcia dos funcionarios 50%
Burocracia 50%
Adequacédo as normas 25%
Nenhuma 0%
Outras 0%

Fonte: Dados da pesquisa, 2009.

Todas elas tiveram dificuldades no processo de implantacdo do sistema de
gestdo de qualidade. Podemos destacar a mudanca da cultura da empresa, a
resisténcia dos funcionarios e a burocracia como as principais dificuldades apontadas
por 50% construtoras. A capacitacdo de funcionarios e a adequacdo as normas foram
assinaladas por 25% das respondentes e, apenas, 12,5% tiveram dificuldades com a
interpretacdo das normas.

A implantacdo do sistema ISO 9001:2000, promove mudancas na cultura
organizacional e, desse modo, ressalta-se a importancia da valorizacao dos individuos
e da relacdo entre eles nos processos da empresa para se obter exceléncia nos
produtos.

Além disso, a burocracia quanto a obtencdo da certificacdo é evidente no
aspecto de que a norma ISO 9001:2000 possui uma série de requisitos que devem ser
seguidos pela organizacao para a implantacdo do sistema de gestdo da qualidade.

Vale salientar que todas as empresas implantaram o sistema de gestao através
de consultoria externa e, 0s principais aspectos considerados para a escolha do
organismo de certificagdo foram: preco, credibilidade e por indicacdo do consultor
externo.

Para as empresas pesquisadas a certificacao tem influenciado de forma positiva

no desempenho e na competitividade através da melhoria interna da organizacéo, da
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melhoria do controle de processos e do aumento da confianca dos clientes, conforme

apresentado na tabela abaixo.

Tabela 03: Avaliacdo do desempenho e competitividade da empresa apos a
certificagéo.

Percentual
Melhorou
Confianca dos clientes 62,50%
Melhoria interna da organizacdo 62,50%
Melhoria do controle de processo 87,50%
Satisfacdo dos clientes 50%
Acesso a novos mercados 12,50%
Manteve-se estavel
Clientes ndo exigem a certificacédo 25%
Certificacdo ndo € a Unica responséavel pelo desempenho 12,50%
Piorou
Concorréncia desleal 0%

Fonte: Dados da pesquisa, 2009.

A melhoria no controle de processos € considerada por 87,5% das construtoras
da amostra como o principal motivo para o aumento do desempenho e competitividade
da empresa através da certificacdo, 62,5% optaram pela confianca dos clientes e a
melhoria da organizacéao interna, 50% assinalaram a satisfacéo dos clientes e 12,5% o
acesso a novos mercados.

A minoria das construtoras (12,5%) considera que a certificacdo ndo é a Unica
responsavel pelo desempenho e 25% afirmam que os clientes ndo exigem a
certificacdo. Nenhuma das empresas pesquisadas tiveram desvantagens quanto ao
desempenho e competitividade ao que refere a concorréncia desleal.

Os principais aspectos considerados vantajosos para a empresa com O
certificado da qualidade sao (tabela 04): a melhoria da organizagao interna, 0 aumento
da qualidade, melhoria na competitividade, a reducdo dos desperdicios e a melhoria

continua.



Tabela 04: Principais aspectos considerados vantajosos para a empresa com a

certificagéo.

a7

Percentual

Melhoria da organizag&o interna
Diminui¢éo de custos
Capacitacéo de funcionérios
Acesso a novos mercados
Aumento da qualidade

Aumento da confianga dos clientes
Melhoria da competitividade
Aumento da padronizagdo interna
Reducédo dos desperdicios
Melhoria continua

Melhoria do controle de processos

75%
12,5%
50%
0%
75%
25%
62,5%
50%
62,5%
75%
50%

Fonte: Dados da pesquisa, 2009.

Quanto aos aspectos considerados vantajosos com a certificacdo, 75% das
construtoras consideram a melhoria da organizacéo interna, o aumento da qualidade e
a melhoria continua como as principais vantagens da certificacdo para a empresa.
62,5% anotaram as opcdes da melhoria da competitividade e a reducdo dos
desperdicios, 50% obtiveram como principais vantagens a capacitacao de funcionarios,
0 aumento da padronizacéo interna e a melhoria do controle de processos, e ainda,
25% assinalaram a op¢do do aumento da confianca dos clientes. E, apenas 12,5% da
amostra consideram a diminuicdo de custos. Nenhuma das empresas assinalou o

acesso a novos mercados como principal aspecto vantajoso.

3.4 ANALISE DA AVALIACAO DOS BENEFICIOS RELATIVOS AO PRODUTO

Neste item buscou-se identificar a percepcdo da empresa e dos clientes antes e
depois da certificacdo em relagéo aos produtos, tais como, reducao de custos, defeitos,
padronizacdo e melhorias na metodologia, garantia de igualdade e confiabilidade.

Essas informag@es possibilitaram uma analise sobre os beneficios alcangados.
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Um dos beneficios da certificagdo da qualidade estd voltado ao produto. Uma
das propostas da certificacdo ISO 9001 é a reducdo de custos, de defeitos e de
sucatas, além de propor igualdade, confiabilidade e controle nas operacbes do
processo produtivo. Podemos observar na pesquisa realizada (tabela 05) que quase na

totalidade das construtoras essas propostas sao alcancadas.

Tabela 05: Beneficios relativos ao produto apdés a certificacdo 1SO 9001.

Sim N&o N&o souberam
Responder
1 Houve reducédo nos custos da construgcao 50% 25% 25%
apos a certificacédo
2 Houve reducdo de defeitos/manutencdo na 87,5% 0% 12,5%
construcdo apods a certificacao
3 O processo de construcédo foi padronizado 87,5% 12,5% 0%
e sistematizado com a certificacao
4  Aconteceram significativas melhorias na 87,5% 0% 12,5%
metodologia de trabalho apds a certificacdo
5 Com a certificacd@o as construcdes passaram 75% 12,5% 12,5%

a ter mais garantia de igualdade e confiabilidade

Fonte: Dados da pesquisa, 2009.

O percentual de construtoras pesquisadas que tiveram reducéo de custos é de
50%, 25% n&o obtiveram essa vantagem e os outros 25% nao souberam responder. Os
resultados da presente pesquisa quanto ao beneficio da reducdo de custos indicam que
nao € possivel generalizar que a ISO possa garantir, necessariamente, uma grande
reducdo de custos. E vale destacar a reducéo de defeitos também pode implicar neste
resultado, que neste caso, 87,5% das empresas respondentes obteve reducdo de
defeitos.

Neste aspecto, 0s gastos com prevencdo podem trazer melhores resultados na
reducéo de custos. Conforme Garvin (1992), os maiores gastos com prevencao podem

resultar em melhor conformidade e menos defeitos; isso, por sua vez, provavelmente
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proporciona uma reducdo global de custos totais da qualidade devido a significativas
economias de retrabalho, sucata e garantia.

No entanto, a ISO também traz indiretamente o beneficio de proporcionar maior
lucratividade as construtoras, uma vez que, se 0 preco se mantém e ha reducdo de
custos, elas obtém lucratividade.

Em relacdo a metodologia de trabalho, destaca-se um comentario feito por um
dos respondentes que relata como é executado um dos requisitos da ISO 9001: “Temos
as instrucdes de trabalho, as quais sdo passadas aos colaboradores no inicio de cada
servigo a ser executado de acordo com o cronograma da obra”.

A respondente afirmou ter melhorias significativas em relacdo a metodologia do
trabalho, a qual se enquadra nos 87,5% das construtoras que obtiveram esse beneficio.
Os outros 25% nédo souberam responder essa questdo. Portanto, confirma-se que a
certificagdo 1SO 9001 contribui com a melhoria na organizagao interna e o melhor
desempenho funcional como a qualificacao do trabalho.

Quanto a padronizacdo a certificacdo mostra-se eficiente no seu principal
objetivo que € a melhoria no processo produtivo através de estabelecimento de
padrdes, o qual atinge 87,5% das construtoras pesquisadas, e 12,5% afirmam nao
obter esse beneficio.

Em relacéo a garantia de igualdade e confiabilidade nas suas construcdes, 75%
das construtoras passaram a ter esse beneficio, 12,5% afirmam que néo e 0s outros

12,5% néo souberam responder a questao.

3.5 ANALISE DA AVALIACAO DOS BENEFICIOS RELATIVOS AO MERCADO

Nesta sessao, investigou-se a atuacdo e abrangéncia do mercado bem como a
relacdo com seus concorrentes antes e depois da certificacdo. Informagdes como
certificacdo como diferencial para melhor competitividade, exigéncia do mercado pela
certificacdo. InformacBes essas utilizadas para andlise das vantagens e desvantagens

obtidas.
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7

Em se tratando de mercado, a certificacdo € entendida como abertura de
mercado, envolvendo a competitividade, a certificacdo como argumento frente ao
mercado, a igualdade ou superioridade com a certificagdo e concorréncia.

Os beneficios propostos com a certificacao 1SO 9001 relativos ao mercado séo: a
maior competitividade, a melhoria na imagem e credibilidade, e com isso, maior
participacdo no mercado. A tabela 06 apresenta os resultados da pesquisa quanto a

esses beneficios.

Tabela 06: Beneficios relativos ao mercado apos a certificagdo 1SO 9001.

Sim N&o N&o souberam
Responder

1 Seu produto passou a ser mais competitivo 87,5% 12,5% 0%
apos a certificacdo

2 A certificacdo passou a ser um forte argumento 62,5% 25% 12,5%
frente ao mercado concorrente

3 Essa certificacdo passou a ser também um 62,5% 25% 12,5%
grande diferencial frente a seus clientes

4 Apbs a certificacdo percebeu-se umamelhorana  62,5% 25% 12,5%
competitividade do mercado interno

5 O mercado exigia que a sua empresa fosse 75% 12,5% 12,5%

certificada

Fonte: Dados da pesquisa, 2009.

Destaca-se que 87,5% das construtoras tiveram a contribuicdo da certificacédo
para a competitividade do seu produto e, conseqiientemente, tal resultado implica no
aumento da participacdo no mercado. E 12,5% nao obtiveram essa vantagem.

A 1SO 9001 também é um modo de demonstrar qualidade aos clientes, ela pode
ser usada como marketing para construir credibilidade junto ao mercado. Quanto a
imagem e a credibilidade, 62,5% das empresas pesquisadas acreditam que o
certificado de qualidade é um forte argumento frente ao mercado concorrente, € um

grande diferencial frente a seus clientes e, também, melhora a competitividade no
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mercado, enquanto que 25% acreditam ndo obter esses beneficios e 12,5% néo
souberam responder. Além disso, 75% das construtoras afirmam que o préprio mercado
exige tal certificacdo e 12,5% entendem que o mercado ndo exige e os outros 12,5%
nao souberam responder.

Contudo, a certificacdo ISO 9001 tem atingido os objetivos propostos relativos
aos beneficios voltados ao mercado, pois, em todos os aspectos apresentados, a
maioria das construtoras tem obtido os beneficios da certificacéo.

3.6 ANALISE DA AVALIACAO DOS BENEFICIOS RELATIVOS AOS
FORNECEDORES

Aqui, procurou-se identificar a relagdo entre as construtoras e seus fornecedores,
se a empresa apos a certificacdo compra somente de quem é certificado, se exige que
eles se certifiquem, se deixou de comprar de alguém por ter se certificado. Através
dessas questdes analisar-se-4 as mudancas entre construtoras/fornecedores apos a
certificacéo.

Comprar produtos de fornecedores certificados proporciona melhorias tanto no

sentido de padronizacao dos produtos quanto no sentido mercadoldégico.

Tabela 07: Beneficios relativos aos fornecedores apos a certificagéo 1SO 9001.

Sim Nao N&o souberam
Responder
1 Sua empresa adquire produtos somente 0% 100% 0%
de fornecedores certificados
2 Alguns de seus fornecedores optaram pela 62,5% 37,5% 0%
certificagdo devido a exigéncia de sua construtora
3 Sua empresa deixou de comprar de algum 12,5% 87,5% 0%

fornecedor unicamente porgue certificou-se

Fonte: Dados da pesquisa, 2009.
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Na pesquisa realizada 100% das construtoras ndo adquirem produtos somente
de fornecedores certificados (tabela 07). Este fato relaciona-se com a falta de oferta de
fornecedores certificados.

Por outro lado, evidencia-se que 62,5% das construtoras da pesquisa possuem
fornecedores que optaram pela certificacdo devido a sua exigéncia e 37,5% apontam
negativamente. Isto demonstra que ha iniciativa por parte das construtoras no sentido
de estimular seus fornecedores a se certificarem. Mas, ao mesmo tempo, 87,5% delas
nao deixaram de comprar de algum fornecedor unicamente porque se certificaram e
apenas 12,5% afirmam que sim. Este fato acaba sendo desfavoravel ao incentivo de

certificacdo por parte dos fornecedores.

3.7 ANALISE DA AVALIACAO DOS BENEFICIOS RELATIVOS AOS CLIENTES

Os beneficios propostos pela certificacdo 1ISO 9001:2000 refletem sobre os
clientes quanto ao numero de captacdo de novos clientes, a melhoria dos produtos de
acordo com suas exigéncias e expectativas, além da confiabilidade e a satisfacao
adquirida. Neste sentido, através das questdes voltadas ao cliente buscou-se identificar
as atitudes dos clientes em relacdo ao produto, e assim, analisar se houve melhorias ou

nao em relacao aos produtos e se foram percebidas por eles.

Tabela 08: Beneficios relativos aos clientes apds a certificacdo 1SO 9001.

Diminuiram Mantiveram-se Aumentaram N&o souberam

Responder
1 Seus clientes apos a certificac@o 0% 50% 50% 0%
2 O nivel de confiabilidade sentido 0% 37,5% 62,5% 0%
pelos clientes apos a certificacao
3 Sua empresa passou a atender 0% 50% 37,5% 12,5%

as exigéncias dos clientes apds
a certificacao

Fonte: Dados da pesquisa, 2009.
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Analisando o resultado da presente pesquisa (tabela 08) podemos observar que,
apos a certificacdo, 50% das empresas estudadas mantiveram e 50% aumentaram o
namero de clientes. E, 62,5% destas empresas que tiveram aumento no numero de
clientes acreditam que o nivel de confiabilidade sentido por eles aumentou com a
certificacdo, enquanto, 37,5% acreditam ter mantido o nivel de confiabilidade.

Em relacdo a Ultima questdo apresentada na tabela, 50% das construtoras
afirmam que mantiveram o atendimento as exigéncias dos clientes, 37,5% conseguiram
aumentar o atendimento e 12,5% n&o souberam responder.

Ressalta-se que em nenhum aspecto houve diminuicdo das vantagens
relacionadas aos clientes. Isto se torna favoravel na obtencdo dos beneficios propostos
pela 1ISO 9001:2000 acima citados.

Uma das empresas respondentes que afirma que passou a aumentar o
atendimento as exigéncias dos clientes apos a certificacdo acrescenta que sempre no
ato da entrega das unidades e apds um ano realizam pesquisa de satisfacdo, e a
confiabilidade e a satisfacdo do cliente tem atingido as metas da empresa. E,
acrescenta que nos resultados destas pesquisas sempre levam as exigéncias ao
conhecimento do Comité de Qualidade e do diretor.

Para tanto, percebe-se a relevancia dos procedimentos da ISO relativos aos
clientes, ou seja, a importancia de ouvir os clientes ndo apenas para mensurar
satisfacdo, mas, também para identificar possiveis necessidades de melhoria.

Na questdo 34 do questionario aplicado as construtoras, 62,5% das empresas
pesquisadas alegam ndo conseguir todos esses beneficios sem a certificacdo 1SO
9001, 25% afirmam que sim e 12,5% nao souberam responder. Mas, todas pretendem

renovar o certificado.

3.8 SINTESE DOS RESULTADOS

Na tabela 09, apresenta-se uma sintese dos resultados obtidos na pesquisa

relacionados a cada variavel verificada.
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Tabela 09: Sintese dos resultados da pesquisa sobre beneficios da ISO 9001:2000 em
construtoras de Floriandpolis.

Atendimento as exigéncias

Satisfagdo dos clientes

Grupo Variavel Resultado
Custos de produgéo 50% das construtoras reduziram os custos
Defeitos/manutenc¢&o nos produtos 87,5% reduziram defeitos/manutencao
PRODUTO Padronizagao e sistematizagéo 87,5% das construtoras obtiveram o beneficio
Controle de processos 87,5% melhoraram o controle de processos
Metodologia de trabalho 87,5% tiveram melhorias ha metodologia
Garantia de igualdade e confiabilidade  75% das construtoras aumentaram essa garantia
Produto competitivo 87,5% aumentaram a competitividade
Argumento frente ao mercado 62,5% utilizam a certificacdo como forte
concorrente argumento
MERCADO Diferencial frente a seus clientes para 62,5% a certificacdo é um grande diferencial
Competitividade no mercado 62,5% aumentaram a competitividade
Exigéncia do mercado para 75% sao exigidas a certificacédo
Acesso a novos mercados apenas 12,5% tiveram acesso a novos mercados
Fornecedores certificados todas as construtoras ndo adquirem produtos
somente de fornecedores qualificados
FORNECEDORES Certificacdo de fornecedores 62,5% possuem fornecedores que se certificaram
devido a exigéncia da construtora
Abandono de fornecedores 87,5% das industrias ndo deixaram de comprar
de fornecedores porque se certificou
Captacao de clientes 50% mantiveram o numero de clientes
e 50% aumentaram
Confiabilidade dos produtos para 62,5% das construtoras o nivel de
CLIENTES confiabilidade sentido pelos clientes aumentou

50% das construtoras mantiveram o atendimento
as exigéncia dos clientes e 37,5% aumentaram

50% das construtoras avaliaram aumento
na satisfacao dos clientes

Fonte: a autora

Com isso, foram elaboradas as conclusfes a seguir abordadas.
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4 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Neste capitulo sdo apresentadas as conclusdes e a recomendagdo para
trabalhos futuros.

4.1 CONSIDERACOES FINAIS

Existe uma gama de beneficios que podem ser obtidos a partir da implantacao
de sistemas de gestdo da qualidade. Neste trabalho, a percepcédo de beneficios foi
dividida em quatro categorias: produtos, mercado, fornecedores e clientes.

Os respondentes das construtoras pesquisadas estao diretamente ligados a area
da qualidade e apresentam conhecimentos inerentes a ISO 9001:2000 e a maioria
deles possuem tempo de atuagcao na empresa acima de 6 (seis) anos, 0 que visa maior
credibilidade.

Quanto as empresas, estas atuam no mercado acima de 10 (dez) anos e a
maioria delas esta certificada entre 0 (zero) e 5 (cinco) anos atras e, geralmente, levam
até 3 (trés) anos no processo de implantacéo e obtencdo do certificado. Considerando-
se que a ISO existe ha 22 anos, apenas nos ultimos 5 (cinco) anos as construtoras
passaram sentir as exigéncias do mercado, principalmente, no aspecto de
competitividade, e a reconhecer que a implantacdo de um sistema de gestdo da
gualidade pode suprir as necessidades de padronizagao interna, de um melhor controle
de processos, além de proporcionar o aumento da qualidade.

Apés a certificacdo da qualidade 1SO 9001, as construtoras obtiveram beneficios
relativos ao produto que séo eles: a reducdo de defeitos/manutencdo, uma vez que
também houve a padronizacdo e sistematizacdo do processo produtivo, além da
melhoria da metodologia de trabalho. A partir disso, destaca-se a reducédo de custos
como consequéncia desses beneficios.

Neste aspecto, se 0 preco se mantém e ha reducdo de custos, indiretamente a
ISO proporciona maior lucratividade as construtoras.

Em relacdo aos beneficios de mercado, os produtos das empresas passaram a

ser mais competitivos ap0s a certificacdo. As construtoras entendem a certificacao
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como exigéncia do mercado, sendo assim, o certificado da qualidade também é um
instrumento de marketing, contribuindo como um forte argumento de competitividade e
um grande diferencial para atrair clientes.

Os resultados obtidos quanto aos beneficios relativos aos fornecedores sdo os
de menor relevancia para as construtoras. As construtoras ndo adquirem produtos
somente de fornecedores certificados, o que afeta a padronizacéo do seu produto, mas
a maioria delas possui fornecedores que optaram pela certificacdo devido a sua
exigéncia, o que demonstra um incentivo por parte delas para que seus fornecedores
optem pela certificacdo. E estes, ao se certificarem, terdo vantagem competitiva no
sentido mercadologico.

As construtoras tiveram beneficios com a certificacdo no que tange o aumento do
nivel de confiabilidade sentido pelos clientes e, consequientemente, tendo um produto
confiavel e certificado pelo padrdo de qualidade, o resultado € o aumento da captacao
de clientes, uma vez que a ISO 9001:2000 tem enfoque voltado a percepcao do cliente.

O nivel de satisfacdo dos clientes apds a certificacdo esta relacionado ao
atendimento as exigéncias destes, pois, para apenas a metade das construtoras
pesquisadas, a satisfacdo sentida pelos clientes aumentou, proporcionalmente, o
atendimento as exigéncias deles se manteve.

Portanto, fica evidente que a implantacdo da 1SO 9001:2000 tem atingido os
beneficios propostos e é grande a contribuicdo de um sistema de gestado da qualidade
para as construtoras de Floriandpolis pesquisadas. Sao contribuicbes que envolvem
melhorias na organizacdo interna, no controle de processos reduzindo defeitos e,
consequentemente, os custos, aumentando assim, a lucratividade e proporcionando a
satisfacdo do cliente. Além disso, a imagem e a credibilidade que a certificacdo
proporciona a empresa sao grandes diferenciais frente ao mercado, para a
competitividade e a captacdo de novos clientes.

Vale considerar também que a certificacdo é satisfatoria para as empresas
pesquisadas, uma vez que, todas pretendem renovar o certificado de qualidade 1SO
9001.
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4.2 RECOMENDACOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Com a finalidade de contribuir para futuros estudos e ao tema abordado, com
base nos resultados obtidos, recomenda-se que prossigam as pesquisas. Neste

sentido, apresentam-se como sugestdes para proximos trabalhos:

» Acompanhar o processo de implantacao do certificado de qualidade em uma
empresa da construcao civil, analisando os procedimentos, dificuldades e
beneficios obtidos com a implantacao;

» Verificar a evolugcédo econdémico-financeira com a implantacdo de um sistema
de gestdo da qualidade em construtoras, mensurando a reducao de custos,
avaliando o desempenho e a lucratividade.

» A partir deste trabalho, fazer um estudo direcionado a relagéo custo-
beneficio da certificacdo PBQP-H (Programa Brasileiro da Qualidade e

Produtividade do Habitat) adotado pelas construtoras.
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APENDICE A - Instrumento de pesquisa: oficio e questionario

UFSC — UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
GRADUACAO DE CIENCIAS CONTABEIS

Floriandpolis, 20 de maio de 2009.

Prezado (a) Senhor (a),

A presente tem a finalidade de encaminhar junto a V.Sa. um questionario
referente a uma pesquisa académica para o Curso de Graduacdo em Ciéncias
Contabeis da Universidade Federal de Santa Catarina com énfase em Qualidade.

A sua resposta a essa pesquisa serd de fundamental importancia para a
verificacdo dos beneficios obtidos pelas construtoras de Florianopolis apos a
certificacdo ISO 9001. E também, a importancia de cunho pessoal, que € a conclusdo
do meu trabalho de conclusdo de curso para a obtencdo do grau de Bacharel em
Ciéncias Contéabeis.

O nome da empresa e do respondente nao serao identificados neste questionario
e, portanto, mantidos em sigilo na pesquisa.

Certa de vossa especial atencao, envio votos de consideracao e apreco.

Atenciosamente,

Claudia Grave
Graduanda em Ciéncias Contabeis/UFSC
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UFSC — UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
GRADUACAO DE CIENCIAS CONTABEIS

Este questionario contém 33 (trinta e trés) perguntas objetivas, devendo-se optar
por apenas uma resposta em cada pergunta e 2 (duas) perguntas dissertativas, todas
com enfoque a certificacdo de gualidade 1ISO 9001:2000.

Se achar que uma pergunta € de carater estritamente confidencial para a sua
empresa nao ha necessidade de respondé-la. Porém, escreva a palavra confidencial ao
lado da questéo.

Apo0s responder o questionario favor devolvé-lo pelo e-mail: grave.c@gmail.com

CARACTERIZACAO DO RESPONDENTE:

1. Qual a sua formacao?
( ) Ensino médio ou fundamental incompleto
( ) Segundo grau completo — cientifico
( ) Segundo grau completo — técnico em
( ) Superior incompleto
( ) Superior completo

2. Qual a sua funcéo na empresa?
( ) Diretor () Contador ( ) Engenheiro ( ) Outro:

3. Ha quantos anos esta no quadro funcional da empresa:
( ) Menos de 1 ano ( )Dela4anos ( ) De 4 a5 anos
( ) De 6 a 10 anos ( ) Acima de 10 anos

EMPRESA

4. Ha quantos anos a empresa atua no mercado?
()deOal0 ()della20 ()de21a30 ()de31a40 ( ) maisde40

5. Ha quantos anos a empresa esta certificada pela ISO 90017
()deOa5 ()de6al0 ()dellal5 ()del6a20 () maisde?20
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6. Qual o numero de funcionérios da empresa?
()delal0 ()della20 ()de21a30 ( )de31a40 ( ) maisde40

7. Possui mao-de-obra terceirizada?
()Sim ( ) Néao

8. Quantos anos durou o processo de preparagdo para se obter essa certificacdo?
()deOa3 ()deda6 ()de7a9 ()delO0al2 ( )maisdel2

9. Principais motivos que levaram a obtencéo da certificacdo do sistema de gestdo da
gualidade:

( ) Exigéncia dos clientes ( ) Aumento da qualidade

( ) Melhoria da qualidade ( ) Melhoria da organizacgéao interna
( ) Aumento da padronizagao interna ( ) Melhoria da competitividade

( ) Melhoria do controle de processo ( ) Outros:

10. Principais dificuldades para obtencdo da certificacdo do sistema de gestdo da
gualidade:

( ) Mudanca da cultura da empresa ( ) Resisténcia dos funcionarios
( ) Capacitacao dos funcionarios ( ) Burocracia

( ) Interpretacdo das normas ( ) Adequacéo as normas

( )Outras ( ) Nenhuma

11. Avaliacdo do desempenho e competitividade da empresa apos a certificacao:

Melhorou
( ) Confianca dos clientes
( ) Melhoria interna da organizacao
( ) Melhoria do controle de processo
( ) Satisfacdo dos clientes
( ) Acesso a novos mercados

Manteve-se estavel
( ) Clientes ndo exigem a certificacdo
( ) Certificacdo ndo € a Unica responsavel pelo desempenho

Piorou
( ) Concorréncia desleal

12. Principais aspectos considerados vantajosos para a empresa com a certificacao:
( ) Melhoria da organizacéo interna ( ) Melhoria da competitividade

( ) Diminuicao de custos ( ) Aumento da padronizacéo interna
( ) Capacitagéo de funcionérios ( ) Reducéo dos desperdicios

( ) Acesso a novos mercados ( ) Melhoria continua

( ) Aumento da qualidade ( ) Melhoria do controle de processos

( ) Aumento da confian¢a dos clientes
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13. Aspectos considerados para a escolha do organismo de certificagao:
( ) Credibilidade () Preco
( ) Indicacao de outra empresa certificada ( ) Indicacdo do consultor externo
( ) Suporte técnico qualificado ( ) Localizagéao
( ) Organismo especializado na area de atuacdo da empresa
( ) Outros

14. Meio através do qual o sistema de gestao da qualidade foi implantado:
( ) Consultoria externa
( ) Recursos humanos
( ) Engenharia
( ) Outro. Qual?

15. Pretensé@o da empresa em renovar a certificacao:
( ) Pretende ( ) Nao pretende ( ) Nao sabe

16. Quais beneficios que esperavam obter com a certificacdo e quais deram
resultados?

PRODUTO

17. Houve reducao nos custos da construcdo apos a certificacao?
()Sim ( )Nao ( ) Nao seiresponder

18. Houve reducao de defeitos/manutencdo na construcéo apos a certificacao?
()Sim ( )N&ao () Nao seiresponder

19. O processo de construcao foi padronizado e sistematizado com a certificacdo?
()Sim ( )Nao () Nao seiresponder

20. Aconteceram significativas melhorias na metodologia de trabalho ap6s a
certificacdo?
()Sim ()Nao ( ) Nao seiresponder

21. Com a certificagdo as construcoes passaram a ter mais garantia de igualdade e
confiabilidade?
()Sim ()Nao ( ) Nao seiresponder
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MERCADO

22. Sua area de atuacdo no mercado para a venda apds a certificacao:
( ) Diminuiu ( ) Manteve-se ( ) Aumentou ( ) N&o sei responder

23. Seu produto passou a ser mais competitivo apos a certificacdo?
()Sim ()Nao ( ) Nao sei responder

24. A certificagdo passou a ser um forte argumento frente ao mercado concorrente?
()Sim () Nao () Nao seiresponder

25. Essa certificagdo passou a ser também um grande diferencial frente a seus
clientes?
()Sim () Nao () Nao seiresponder

26. Apos a certificagdo percebeu-se uma melhora na competitividade do mercado
interno?
()Sim () Nao () Nao seiresponder

27. O mercado exigia que a sua empresa fosse certificada?
()Sim () Nao () Nao seiresponder
FORNECEDORES

28. Sua empresa adquire produtos somente de fornecedores certificados?
()Sim () Nao () Nao seiresponder

29. Alguns de seus fornecedores optaram pela certificacdo devido a exigéncia de sua
construtora?
()Sim () Nao () Nao seiresponder

30. Sua empresa deixou de comprar de algum fornecedor unicamente porque certificou-
se?
()Sim () Nadao () Nao seiresponder

CLIENTES

31. Seus clientes ap6s a certificacao:
( ) Diminuiram ( ) Mantiveram-se ( ) Aumentaram ( ) N&o sei responder

32. O nivel de confiabilidade sentido pelos clientes apds a certificacdo:
( ) Diminuiu () Manteve-se ( ) Aumentou ( ) Nao sei responder

33. Sua empresa passou a atender as exigéncias dos clientes apos a certificagdo?
( ) Diminuiram ( ) Mantiveram-se ( ) Aumentaram ( ) N&o sei responder
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34. A empresa conseguiria todos esses beneficios mesmo sem a certificacdo 1SO
90017
()Sim () Nadao () Nao sei responder

35. Se além das questBes acima vocé tiver algo que nao foi perguntado e considera
importante acrescentar faca-o aqui.




