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RESUMO

Este estudo identifica as principais mudangas organizacionais referentes as
construtoras que implementaram o Sistema de Gestao da Qualidade baseada
na norma do PBQP-H — Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade no
Habitat de nivel “A” no estado de Sergipe. Inicialmente discutem-se na
fundamentacdo tedrica aspectos relacionados a qualidade e suas
ferramentas, bem como o surgimento do PBQP-H e seu carater evolutivo.
Posteriormente, sdo retratados os beneficios da implantagdo da norma em
questao, e sao relacionadas as possiveis transformacgdes apds a certificagao,
quais sejam de carater cultural, humano, tecnologico e estratégico. A
metodologia da pesquisa utilizada neste estudo de caso foi a aplicagao de
questionario em forma de entrevista. Aplicou-se um questionario para doze
construtoras, a fim de identificar mudangas organizacionais a partir da
implementacgéo do sistema de garantia de qualidade PBQP-H de nivel “A”. Em
seguida sao apresentados os resultados e discutidos os de grande relevancia.
O estudo finaliza com conclusdes a respeito dos objetivos propostos, obtidas
a partir da analise das doze construtoras.

Palavras-Chave: Mudangas Organizacionais; Sistema de Gestao da
Qualidade; PBQP-H.
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1. INTRODUGAO

A competitividade existente na maioria das areas de atuagcdo do mercado
brasileiro vem obrigando as empresas a garantirem a qualidade dos seus produtos e
servicos, com agilidade e baixos custos. Baseadas nestas necessidades, muitas
organizagdes estao a procura de sistemas de gestdo que assegurem um diferencial
estratégico. Um modelo de gestdo que vem se destacando e atendendo as
necessidades geradas por clientes exigentes € o baseado na norma ISO 9001
versao 2000. Este padrao, voltado para a construgao civil, e criado pelo Governo
Federal, baseia-se na norma ISO 9001:2000 e é chamado de PBQP-H (SiAC),
Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade no Habitat (Sistema de Avaliagao
da Conformidade de Empresas de Servigos e Obras da Construgdo Civil). Esse
programa vem se consolidando como instrumento importante para as empresas do
setor da construcao civil, principalmente de pequeno porte, implementarem Sistemas
de Gestdo da Qualidade. Pretende-se neste trabalho analisar as mudancas, pés-
certificagcdo, ocorridas nas empresas construtoras que atingirem o PBQP-H de nivel

“A” como certificacdo do sistema de gestdo da qualidade.

1.1 Objetivos

1.1.10bjetivo Geral

O objetivo geral do presente trabalho € identificar as principais mudangas
organizacionais ocorridas em construtoras que implementaram o Sistema de Gestao
da Qualidade baseado no PBQP-H, com certificagdo de nivel “A”, avaliando o

sistema na cidade de Aracaju.



1.1.2 Objetivos Especificos

Constituem objetivos especificos deste trabalho:

e Identificar o nivel de organizacédo das construtoras pesquisadas apos a
certificagao da norma em questao;

e Retratar a aplicabilidade das ferramentas da qualidade nas construtoras
certificadas;

e Identificar os beneficios em se implantar o sistema de gestdo da

qualidade baseado no PBQP-H.

1.2 Justificativa

A existéncia de clientes cada vez mais exigentes, a busca incessante pela
sobrevivéncia e produtividade e as rapidas mudangas provenientes da globalizacéo,
fazem com que as empresas procurem garantir uma fatia num mercado cada vez
mais concorrido. E devido a essa e outras condicdes caracteristicas, pelas quais as
empresas estdo passando, € oportuno pesquisar as mudangas das organizagoes
reveladas pelas empresas construtoras apds a implantagédo do Sistema de Gestéo
da Qualidade baseado no PBQP-H de certificagao nivel “A”.

A exigéncia dos clientes, a busca por um diferencial estratégico e os
beneficios da melhoria da qualidade sdo exemplos de condigbes caracteristica pelas
quais as empresas vém passando. Por isso, é pertinente investigar as mudancgas
decorrentes de construtoras que adotaram um sistema de gestdo baseado na norma
em estudo. Por conseguinte, toda empresa que procura competitividade e
sobrevivéncia tera que fazer uso de ferramentas, como por exemplo, a melhoria
continua do sistema e a garantia da conformidade com requisitos do cliente que é

uma das muitas abordagens do PBQP-H. Assim, serd de muita valia o estudo das



mudangas organizacionais provenientes da implementacéo desta norma.
Desta forma, pode-se afirmar que este estudo retratara, de forma sucinta e

clara, uma avaliacido do sistema analisado.

2. FUNDAMENTAGAO TEORICA

Segundo Azambuja (1996), toda empresa que queira se manter prospera e
ativa tera que atrair e manter clientes de acordo com o tamanho da prépria empresa,
e aquelas que ja detenham alguma exclusividade ou monopdlio na sua area de

atuacao terao que estar prontas para os concorrentes.

“O movimento pela qualidade basicamente consolidou-se a partir dos anos
70, com os éxitos econémicos alcangados pelo Japéo e pelos paises do
Sudeste da Asia, ndo havendo hoje pais no mundo que ndo tenha sido
“‘contaminado” pelos conceitos da Qualidade Total, Produtividade e
Competitividade” (AZAMBUJA, 1996).

No Brasil, foi a partir dos anos 90, mais precisamente no inicio do governo
Collor, que comecaram as mudangas nos padrdes de competitividade nas industrias
(FLEURY, 1995 apud SZYSZKA, 2001).

As influéncias provenientes do Japao e a abertura do mercado brasileiro
fizeram com que os movimentos pela qualidade ficassem ainda mais atraentes para
as organizagdes, impulsionando as buscas por um Sistema de Gestdo da Qualidade.

Hoje, o Sistema de Gestdo da Qualidade mais procurado pelas empresas € o
baseado na ISO 9001 em sua forma atualizada na versao 2000. Na construgao civil,
por sua vez, destaca-se o PBQP-H.

Este sistema é responsavel por um grande aumento de produtividade nas
empresas certificadas, pois, além de atender requisitos legais de produtos e servigos

e ajudar nas exportagdes, a ISO 9001:2000 é extremamente eficaz em sua



aplicabilidade no piso de fabrica, provocando grandes mudangas de ambito interno
nas organizagoes.

“A sobrevivéncia das construtoras torna-se cada vez mais dificil pela
necessidade de atender as demandas de uma sociedade cada vez mais
exigente e consciente de seus direitos. As mudancas no cendrio da
construgdo civil com a redugdo dos investimentos financeiros estatais,
globalizagdo da economia e a crescente competitividade no mercado, entre
outros fatores, levaram as empresas construtoras a buscarem formas de
aumentar a produtividade, sua eficiéncia competitiva e a qualidade de suas
construgdes e processos, através da implantacao de Técnicas de Gestdo da
Qualidade”. (CARRION, 2000).

2.1 Qualidade

Segundo Campos (1999), qualidade € quando um produto ou servigo atende
perfeitamente, de forma acessivel, confiavel, segura e no tempo certo as
necessidades do cliente.

Sem duvidas essa € uma das definicbes mais completas e atuais de
qualidade. Para reforgar esse conceito é importante salientar que para garantir a
qualidade de produtos ou servicos, deve-se atender e até mesmo exceder as
perspectivas do cliente, procurando sempre um desenvolvimento sustentavel das
melhorias dos processos de uma empresa. O conceito de qualidade tem evoluido,
incentivando novas posturas, politicas e modelos de gestao pelas empresas.

A 1SO 9000:2000 define qualidade como sendo “(...) grau no qual um conjunto
de caracteristicas inerentes atente requisitos”.

A seguir outros conceitos de qualidade, segundo Israelian, et al, 1996:

e (Qualidade subjetiva: “Ndo sei ao certo o que é qualidade, mas eu a
reconhecgo quando a vejo”.

e Qualidade baseada no produto: “O produto possui algo, que lhe
acrescenta valor, que os produtos similares ndo possuem”.

e Qualidade baseada na perfeicdo: “E fazer a coisa certa na primeira vez’.

e Qualidade baseada no valor: “O produto possui a maior relagdo custo-
beneficio”.



e Qualidade baseada na manufatura: “E a conformidade as especificacdes e
aos requisitos, além de nao haver nenhum defeito”.

e Qualidade baseada no cliente: “E a adequagéo ao uso”; “E a conformidade
as exigéncias do cliente”.
Outros conceitos de qualidade segundo alguns autores classicos da area sao
retratados no Quadro 01.

Quadro 01: Definigdes Classicas de Qualidade

Autor Definigao
Crosby Conformidade com as exigéncias
Deming A qualidade de ter como objetivo as necessidades

do usuario, presentes e futuras

Feigenbaum | O total de caracteristicas de um produto e de um
servico referentes a marketing, engenharia,
manufatura e manutencao, pelas quais os
produtos ou servigos, quando em uso, atenderao
as exigéncias do cliente

Juram Adequacéo a finalidade ou uso

Fonte: Adaptado por OAKALAND (1994, p. 15), apud VALLS 2004.

Esta visdo dos autores classicos é ainda abordada em diversas empresas que
hoje possuem um sistema de gestdo de qualidade. Existem ainda varios conceitos
do que vem a ser qualidade, pois esta € uma questdo que sera sempre renovada de

acordo com as mudancas histéricas do mundo.

2.1.1 Qualidade na Construgao Civil

Segundo Souza (1995), existe uma grande diferenga entre as industrias de
transformagao e as empresas de construgao civil, em relacdo aos conceitos relativos
a qualidade, pois esta ultima possui caracteristicas que dificultam a utilizacdo das
praticas de qualidade. Essa situacdo deve-se a complexidade dos processos da
engenharia civil, no qual intervém muitos fatores tais como:

e Por ser uma industria de carater nbmade;

e Cria produtos unicos e n&o produtos seriados;

e E uma industria muito tradicional, com grande inércia as alteracdes;



e O grau de precisdo com que se trabalha na construcao €, em geral, muito
menor do que em outras industrias, qualquer que seja o parametro que se

contemple: orgamento, prazo, resisténcia mecanica, etc.

A cadeia produtiva que forma o setor da construgéo civil € muito complexa e
heterogénea. Ela depende de muitos agentes intervenientes e de produtos parciais
gerados no processo de produgdo que irdo afetar a qualidade do produto final,

conforme mostra a Figura 01.

PLANEJAMENTO

PROJETO

FABICAGAO DE
MATERIAS

NECESSIDADE
E COMPONENTES

DE
USUARIO

EXECUGAO DE

USO OPERAGAO
OBRAS

E MANUENTENGAO L

Figura 01: Ciclo da Qualidade no Setor da Construgao.
Fonte: Adaptado de SOUZA, 1995



2.2 Controle da Qualidade Total (TQC)

O TQC é um sistema aperfeicoado no Japao a partir de idéias americanas
logo apds a Segunda Guerra, esta filosofia € baseada na participagdo de todos os
setores e colaboradores de uma empresa, a fim de estudar e conduzir o controle da
qualidade (CAMPQOS, 1999).

Por ter uma visao holistica, o TQC é caracterizado pela busca incessante,
sistematica e racional de melhorias, tornando-se o centro da espiral evolutiva das
organizacdes (Op. Cit., p. 3).

As organiza¢gdes modernas, para garantirem a exceléncia na qualidade, além
de utilizarem a filosofia do TQC, buscam em conjunto uma certificagdo de qualidade,
destacando-se as certificacdes da série ISO 9000.

Algumas atitudes dos gestores administrativos podem fazer a diferenca e
garantirem o sucesso da GQT, Gestdo da Qualidade Total, como mostra a Figura

02.

1 Partilhar com os empregados as metas da empresa.

A prioridade deve ser a melhoria dos servi¢cos ao 2
cliente e ndo o corte de despesas.

Recompensar os empregados responsaveis por 6
melhorias no atendimento aos clientes.

Envolver-se ativamente ao longo do esforco pela 8
qualidade.

Figura 02: Atitudes da Alta Administragdo que Garantem o Sucesso do GQT.
Fonte: ANDRADE, 2004



2.3 Padronizagao

“A funcdo da padronizacgéao é sistematizar os procedimentos para assegurar o
dominio tecnoldgico dos processos.” (ANDRADE, 2004).

Esse é o principal objetivo da padronizagdo em uma empresa, onde cada
departamento é cliente e fornecedor ao mesmo tempo, pois, cada insumo recebido &
processado em cada setor, agregando valor e os enviando ao processo seguinte.
(SOUZA, 1995).

Com a existéncia de varios processos dependentes um do outro, sentiu-se a
necessidade de manter um padrdo de igualdade nos servigos internos gerados por
uma empresa. Para que um produto ou servigo seja feito de maneira igualitaria é
preciso padronizar os processos. Os padrbes existem para serem seguidos e
modificados.

“‘Um padréao € um documento que estabelece, por consenso de todos os
envolvidos em um dado processo, a melhor forma de se fazer algo referente a este
processo.” (Op. Cit., 7).

A Figura 03 mostra detalhes do objetivo do Padrao.

Objetivos do Padrdo
| 1 1 1 | I | [;jafil

Dominio Tecnoldgico

Treinamento

MELHORES
RESULTADOS

Delegagio
Desenvolvimento RH
Melhoria dos Processos

R R = < *

Comprometimento

Figura 03: Objetivos do Padréo.
Fonte: ANDRADE, 2004



A padronizacdo ajuda as empresas a manter um padrdo de qualidade
satisfatorio para atender aos requisitos do PBQP-H, assim como qualquer outra
norma referente a qualidade, podendo estar sempre sujeita a renovagao tecnologica
através das revisdes de padrdes, ou seja, quando existir a necessidade de mudanca
em algum processo, significa também que existe a necessidade de mudanga nos
padroes da empresa.

Empresas que ndo utilizam essa pratica acabam virando empresas
“Serrotes”, mas as que adotam a padronizacao a fim de buscar a melhoria em seus
processos serdao denominadas empresas “Escadas”, como mostram as Figuras 04 e

05.

Melhoria

RN ¥

>—;UO::|—rng—>

TEMPO  se———

Figura 04: Empresa Serrote, “sem controle”
Fonte: Adaptado de SOUZA, 1995

“Empresa Escada” =

~fl—— Melhoria g

»—20Irmz==]

q
TEMPO
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Figura 05: Empresa Escada.
Fonte: Adaptado de SOUZA, 1995

2.4 O Ciclo PDCA

O ciclo PDCA é um modelo de geréncia que visa o cumprimento da rotina
(previsibilidade) e a busca de melhorias nos resultados (competitividade).

Segundo Souza (1995), apdés a fase de elaboragcdo dos padrdes e da
documentacdo do Sistema da Qualidade, a sua implementagdo deve ser feita de
acordo com o ciclo PDCA, pois este € uma ferramenta valiosa de controle e melhoria

do processo conforme ilustra a Figura 06.

AGIR: .
Corretamente m PL.A.NEJ' AR:
e/ou Definir metas e
objetivos

preventivamente
documentar o

que deve ser
feito
FAZER:

Executar as

tarefas

M documentadas

Figura 06: Ciclo PDCA.
Fonte: ANDRADE, 2004

CONTROLAR:
Verificar os
resultados
documentos
frente ao
realizado

2.5 Ferramentas da Qualidade
“As ferramentas da qualidade sao recursos, meios e técnicas que auxiliam no

entendimento e controle de processo”. (Op. Cit., 7).
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Em geral, essas ferramentas séo utilizadas para aperfeigoar os processos,
seja em nivel operacional ou administrativo de uma organizagdo. Resolugéo de
problemas, identificacdo de gargalos, facilitagdo da padronizagdo, planejamento e
rastreabilidade sdo exemplos de melhorias ao se aplicar o uso dessas ferramentas.

Usadas de maneira eficaz, proporcionardo metodologias eficientes nos
processos da melhoria da qualidade e na busca por exceléncia da qualidade dos
produtos ou servigos, podendo maximizar significativamente os lucros de uma

empresa.

2.5.1 Fluxograma

O fluxograma é uma representagao grafica da sequéncia das atividades de
um processo que utiliza simbologia estabelecida. O principal objetivo de um
fluxograma é o levantamento da rotina de um determinado processo, definindo as

entradas e saidas de uma cadeia produtiva e operagdes, como mostra a Figura 07.
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Figura 07: Fluxograma de Servico de Manutencao
Fonte: Adaptado de SOUZA, 1995

2.5.2 Diagrama de Pareto

O Diagrama de Pareto € uma forma de descricao grafica que tem o objetivo
de identificar quais os itens de uma determinada caracteristica que sdo responsaveis
pela maior parte dos problemas. Essa ferramenta ajuda na tomada de decisdo, uma
vez que a mesma mostra em uma determinada situacdo onde se encontram os
problemas realmente importantes, fazendo com que os analistas dirjam os seus
esforcos para uma diregdo correta. A Figura 08 mostra um exemplo desta

ferramenta.
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B C D E F

TIPOS DE SOLICITAGOES

Figura 08: Diagrama de Pareto
Fonte: Adaptado de SOUZA, 1995

2.5.3 Brainstorming

O Brainstorming é uma técnica utilizada em determinado grupo de pessoas
para obter uma maior quantidade possivel de idéias, independente de sua
qualidade. (Op. Cit., 7).

Outro nome dado a essa ferramenta € o de “Chuva de Idéias”, pois se trata de

uma reunido em que os participantes falam idéias sobre um determinado assunto
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num curto periodo de tempo, aumentando assim a quantidade de sugestbes para a
resolucao de problemas ou melhorias no processo.
Segundo Souza (1995), duas fases perfazem esta ferramenta:
e Fase Criativa — é a fase onde um grande numero de idéias é langado,
nao podendo haver criticas sobre qualquer idéia lancada.
e Fase Critica — é a fase onde havera as discussdes das idéias da fase
criativa, fazendo assim uma selecdo das melhores idéias da primeira

fase.

2.5.4 Diagrama de Ishikawa (Causa e Efeito)

O Diagrama de Ishikawa é uma ferramenta grafica que explora e representa
opinides de variagcdbes em qualidade, ajudando na fase inicial do controle estatistico
do processo, identificando quais sao os itens de verificacdo que influenciam um
determinado processo. Pode-se ainda ser utilizada na analise da solugdo de
problemas.

A Figura 09 demonstra a mascara da ferramenta graficamente.

Matéria Prima Maquinas Medidas

NN N [am

Meio Ambiente Mdo de Obra Métodos

Causas

Figura 09: Diagrama de Ishikawa
Fonte: Adaptado de SOUZA, 1995

2.5.5 As perguntas: 5W2H
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As sete perguntas 5W2H é uma ferramenta muito util para a elaboragao de
padrdes e planos de agdo. Essa caracteristica se deve a abrangéncia de abordagem
nas diversas situagdes problemas. Segundo Souza, 1995, o 5W2H é um check-list
que consiste em fazer perguntas que exploram exaustivamente algum tema, como

mostra a Figura 10.

O QUE serd feito?
QUEM fard?

SW

AN NN
3
i
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—>

WHY QUANDO serd feito?

_> e .
POR QUE sera feito?

HOW
2H HOW — COMO sera feito?
MUCH —* QUANTO CUSTA para ser

feito?

Figura 10: As Sete Perguntas 5W2H
Fonte: ANDRADE, 2004

2.5.6 Grafico de Tendéncias
O Grafico de Tendéncia é uma ferramenta simples que fornece uma visao
dindmica do comportamento do processo, possibilitando verificar a evolugdo da

qualidade do processo como segue o exemplo da Figura 11.
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Figura 11: Grafico de Tendéncias
Fonte: Adaptado de SOUZA,1995

26 AISO

Segundo lIsraelian et al (1996), “A ISO, cuja sigla significa International
Organization for Standardization, € uma entidade n&o governamental criada em
1947 com sede em Genebra — Suiga. O seu objetivo é promover, no mundo, o
desenvolvimento da normalizacdo e atividades relacionadas com a intencdo de
facilitar o intercambio internacional de bens e de servicos e para desenvolver a
cooperagdao nas esferas intelectual, cientifica, tecnolégica e de atividade
econdmica”. Compreende-se que esta definicdo relaciona a ISO aos movimentos de
exportagdo no mundo, pode-se relacionar este conceito como sendo uma das
influéncias das necessidades de implantagdo da norma nas empresas, que seria a
necessidade de exportagao.

Outro conceito mais abrangente € de que a ISO & um “Conjunto de normas
internacionais que busca diferenciar a existéncia de um sistema de garantia da
qualidade implementado na empresa, verificando os requisitos da norma com a
realidade encontrada. Em sua abrangéncia maxima englobam pontos referentes a
garantia da qualidade em projeto, desenvolvimento, producao, instalagao e servigos
associados; objetivando a satisfagcdo do cliente pela prevengdo de nao

conformidades em todos os estagios envolvidos no ciclo da qualidade da empresa”.

(www.unetvale.com.br/iso9000).

2.7 As normas da série ISO 9000


http://www.unetvale.com.br/iso9000
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A série ISO 9000 compreende um conjunto de cinco normas (ISO 9000 a ISO
9004) que podem ser utilizadas por qualquer empresa, de carater industrial ou
prestadora de servicos e até mesmo de carater governamental. Podendo ser
implantada em empresas de pequeno ou grande porte, estas normas dizem respeito
apenas ao sistema de gestdo da qualidade da organizagdo. Portanto, se algum
produto for fabricado por um processo que seja certificado segundo as normas ISO
9000, nao significara que este produto apresente maior ou menor qualidade que
outro similar, apenas significa que todos os produtos fabricados segundo este
processo apresentarao as mesmas caracteristicas e o0 mesmo padrao de qualidade
(Op. Cit., 15).

Criada em 1987, a série ISO 9000 foi emitida pela ABNT — Associagao
Brasileira de Normas Técnicas a sua primeira versao traduzida para o Brasil, apos
trés anos de atraso. Somente em 1994, a série foi revisada e atualizada, porém sem
grandes modificagdes, esclarecendo somente os seus requisitos, mas mantendo a
mesma estrutura, mudando seu nome de NBR 19000 para NBR ISO 9000. Em
dezembro de 2000, a série sofreu varias modificagdes sendo totalmente revisada.
Além das alteragdes em sua estrutura, foi estabelecido que somente a 1ISO 9001
estaria sujeita a certificagédo, e que empresas certificadas pela versdo 1994 deveriam
adequar seus sistemas de gestdo até dezembro de 2003. (OLIVEIRA, 2005

Disponivel em: <http://www.is09000.com.br/publica0.htm>). A Figura 12 mostra a

Familia ISO 9000 dividida em normas contratuais e ndo-contratuais.


http://www.iso9000.com.br/publica0.htm
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FAMILIA
IS0 2000

ISO 0004-1: IS0 9001:
ISO 9000-1: ELEMENTOS IS0 8402 PROJETO, IS0 10011:
SELECAOE DA VOCABULARIO DESENV., AUDITORIA
Uso QUALIDADE PROD., INST. PARTES 1123
SERVICOS
| | | |
IS0 0002: IS0 10012:
ISO 9000-2: ISO 9004-2: PRODUCAO, EQUIPAMEN-
APLICACAOD SERVICOS INST. e SERV. TOS DE
ASSOCIADOS MEDICAC
IS0 8004-3: IS0 9003: IS0 10013:
ISO 9000-3: MATERIAIS INSPECAO E MANUAL DA
SOFTWARE PROCESSA- ENSAIOS QUALIDADE
DOS FINAIS
ISO 9000-4: IS0 B004-4:
DEPENDA- MELHORIA
BILIDADE DA
QUALIDADE
NAO MAC Ak CERTIFICAVELS A
corTRATUALl JOONTRATUAL] [CONTRATUAL ou CONTRATUAL
CONTRATUATS

Figura 12: Familia ISO 9000,
Fonte: UMEDA, 1996, apud BIDO, 1999

A ISO 9001:2000 substituiu o padrao anterior da ISO 9001:1994. Além disso,
os padrdes ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994 de qualidade foram interrompidos,
sendo agora obsoletos.

Segundo Ballestero (2001), a ISO 9000 serve de guia para a implementacéo
das normas ISO 9001, 9002 ou a 9003, sendo que estas trés sao identificadas pela
diferenga entre suas abrangéncias.

Aplica-se a ISO 9001 quando as empresas precisam controlar seus sistemas
de qualidade durante o ciclo de desenvolvimento dos produtos, do projeto até o
servigo, ou seja, utiliza-se esta norma quando o produto ndo esta totalmente
definido.

Por conseguinte, a ISO 9002 €& usada por empresas que enfatizam a
producao e as instalagdes, enquanto a ISO 9003 é utilizada por empresas nas quais
os sistemas que abrangem qualidade sdo desnecessarios ou ndo tdo importantes.
Em resumo, estas duas ultimas aplicam-se quando o produto esta completamente
projetado e definido. No entanto, a ISO 9004 descreve um conjunto de elementos
basicos de um sistema de gestdo da qualidade que podera ser projetado e

implantado em um sistema de gestdo de qualidade. Aplica-se esta norma no caso de
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empresas que pretendem realizar um sistema de gestdo pela qualidade por razées
internas (BALLESTERO, 2001).

Segundo Petrbnio, et al (2005), as normas ISO 9000 a ISO 9004 tém como
principios oito melhores praticas de gestdo da qualidade:

e O primeiro principio, foco no cliente, sugere que as organizagoes
confiem em seus clientes, consequentemente, as empresas devem
compreender as necessidades e encontrar verdadeiramente as
exigéncias dos clientes.

e O segundo, lideranga, revela que as organizacbes devem possuir
lideres para que criem ambientes que impulsionem incentivos aos
colaboradores para conseguir alcangar seus objetivos e metas.

e O terceiro, envolvimento dos funcionarios sugere que as empresas
devem estabelecer uma gestao participativa, como a ajuda de todos os
niveis da organizagdo, a fim de desenvolver e usar as suas
habilidades.

e O quarto, administracdo por processos, revela que as organizagdes
sdo mais eficientes e eficazes quando a gestdo se aproxima dos
processos, controlando suas atividades e seus recursos relacionados.

e A quinta, visdo sistémica para o gerenciamento, relaciona a eficacia e
eficiéncia das empresas quando existe uma analise sistematica dos
processos, o que significa que as organizagdes devem identificar seus
processos e trata-los como um sistema.

e A sexta, melhoria continua, sugere que as empresas devem ter um
compromisso permanente para melhorar continuamente seu

desempenho, buscando sempre melhores resultados.
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e O sétimo, tomada de decisdo baseada em fatos, revela que as
empresas devem basear suas decisbes na analise de informagdes e
dados factuais.

e O oitavo, sugere que as organizagdes devem manter um

relacionamento mutuamente benéfico com os seus fornecedores.

Para comecar o processo de certificagdo de uma empresa € preciso a
contratagao de algum organismo certificador que seja credenciado pelo INMETRO —
Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial, como por
exemplo, a ABNT — Associagcao Brasileira de Normas Técnicas e a FCAV -
Fundacao Carlos Alberto Vanzolini. Estes sdo dois exemplos de varios organismos
certificadores credenciados pelo INMETRO. A seguir a Tabela 01 mostra certificados

emitidos com marca de credenciamento INMETRO.

Tabela 01: Certificados Emitidos com Marca de Credenciamento INMETRO.

Ano de Emisséo ISO ISO ISO ISO Total no
9001:1994 | 9002:1994 | 9003:1994 | 9001:2000 Ano
Total anterior a 2001 3129
2001 295 926 8 281 1510
2002 168 767 0 1394 2329
2003 72 198 2 3613 3885
2004 3 5 0 2884 2892
2005 1 4 0 1170 1175
TOTAL 14920

Fonte: INMETRO (Disponivel em www.inmetro.gov.br)

A Tabela 01 mostra um crescente aumento na demanda de empresas que
buscam uma certificacdo de qualidade, principalmente pela norma ISO 9001:2000.
Somente a partir do ano de 2003 que a busca por certificacdes tornou-se modestas.
Mesmo com essa diminuicdo na demanda, € possivel verificar que a 1ISO 9001:200
possui um verdadeiro diferencial em relagdo as demais, proporcionando ganhos
significativos para as organizagdes. A Tabela 02 mostra os certificados 1ISO 9001

emitidos no mundo e por continentes.


http://www.inmetro.gov.br/

Tabela 02: Certificados ISO 9001 emitidos no Mundo, por Continentes.

Continente To_tgl de
Certificados

AMERICA CENTRAL 371
AFRICA 4465
AMERICA DO SUL 13306
AMERICA DO NORTE 53806
ASIA 167540
EUROPA 292998
OCEANIA 29204
Total 561690
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Fonte: INMETRO (Disponivel em www.inmetro.gov.br) *Dados coletados até 31/12/2003

A Tabela 03 mostra a quantidade de certificados ISO 9001 validos por
localizagdo geografia no Brasil, que por sua vez também decresceram, em sua
maioria, a partir do ano de 2003/04.

Tabela 03: Certificados ISO 9001 Validos por Localizagdo Geografica

Estados da Federacdo 200020012002 2003 2004 2005 TOTAL
ACRE 0/ 0| 0| 0| 2] 0 2
ALAGOAS oo 2 6|19 4 31
AMAZONAS 0| 0| 3| 84| 51| 31| 169
AMAPA c,0| 0 0] 0 1 1
BAHIA 0| 0| 13| 98| 100 53 | 264
CEARA 0| 0| 8|29 3| 9 | 79
DISTRITO FEDERAL 01 0] 6] 44 43 29 122
ESPIRITO SANTO 0| 0 10| 36| 52| 39 137
GOIAS 0| 0| 9| 48| 39| 22| 118
MARANHAO o 0|0, 11 8] 7 26
MINAS GERAIS 0| 0| 23| 219| 197 | 116| 555
MATOGROssoposuL | 2| O v @ 7] 2 19



http://www.inmetro.gov.br/
http://200.20.212.34/cb25i/paises.asp?continente=OC&Chamador=CB25
http://200.20.212.34/cb25i/paises.asp?continente=EU&Chamador=CB25
http://200.20.212.34/cb25i/paises.asp?continente=AS&Chamador=CB25
http://200.20.212.34/cb25i/paises.asp?continente=AN&Chamador=CB25
http://200.20.212.34/cb25i/paises.asp?continente=AM&Chamador=CB25
http://200.20.212.34/cb25i/paises.asp?continente=AF&Chamador=CB25
http://200.20.212.34/cb25i/paises.asp?continente=AC&Chamador=CB25
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MATO GROSSO 0} 0 2|65 1] 14
PARA 0| 0 0|15 10 11 36
PARAIBA o| o0 2 19 8| 3 32
PERNAMBUCO 0| 0| 3 8 | 76| 25 185
PIAUI o oo 1, 30 4
PARANA 0| 0| 31| 242 183 61 | 518
RIO DE JANEIRO 0| 1| 9193|168 71 | 442
RIO GRANDEDONORTE| O | 0| 3 | 19| 14| 8 = 44
RONDONIA oo 1, 2] 1] 2 6
RORAIMA ojojo| 1] 1] 0] 2
RIO GRANDE DO SUL 0| 0| 27 213|197 86 | 524
SANTA CATARINA 0| 0| 16| 155| 116 86 | 373
SERGIPE oc,o0l0 9 9 3| 2
SAO PAULO 0 | 3 |177|1626]1391| 454 | 3651
TOCANTINS ojojo| 10| 2] 3
FORA DO BRASIL 0 0 0] 1823 4| 45
TOTAL 0 | 4 | 346 3185 2756 1130 7423

Fonte: INMETRO (Disponivel em www.inmetro.gov.br)

O estado que vem se destacando é Sao Paulo, por ser o maior centro
industrial da América Latina, caracterizando-se por uma alta concentragdao de
industrias de varios tipos, possui quase 50% do total de empresas certificadas por
esta norma.

Em Sergipe existem cinco construtoras certificas pela norma 1ISO 9001:2000,

sdo elas:


http://www.inmetro.gov.br/
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e Construtora Celi Ltda.
e Construtora J. J. Ltda.
e FFB Construgoes Ltda.

e Laredo Construgdes Ltda.

Norcon Sociedade Nordestina de Construcdes S.A

A Unica construtora que é certificada pela ISO 9001:2000, mas n&o aderiu ao
PBQP-H até o presente momento, foi a Construtora J.J. Ltda.

As Normas da Série 1ISO 9000 serviram como base para o desenvolvimento
de Programas de Qualidade e Produtividade para a Construgao Civil, tais como o
QUALIHAB — Programa da Qualidade da Constru¢cédo Habitacional do Estado de Sao
Paulo e o PBQP-H. O programa QUALIHAB coordenado pela CDHU - Companhia
de Desenvolvimento Habitacional e Urbano, 6rgdo da Secretaria da Habitacdo do
Estado de Sao Paulo, estabeleceu um sistema de qualificacdo evolutiva adequada
as caracteristicas especificas das empresas de Construcao Civil baseado na
adequacao dos requisitos da NBR — ISO 9000 e outros acordos setoriais, em
harmonia com o SINMETRO - Sistema Nacional de Metrologia, Normalizagdo e
Qualidade Industrial.

O programa PBQP - H através de agdes positivas do Governo Federal tem
levado a uma adesado cada vez maior das empresas construtoras, visando a garantia
da qualidade total. As Normas ISO 9000 servem como base ou apoio para a busca
da qualidade total e devem ser utilizadas em situagbes contratuais que exijam
demonstracdo de que a empresa construtora € administrada com qualidade. A
filosofia da gestdo da qualidade deve ocorrer em todos os setores da empresa e
com o compromisso integrado da politica da qualidade englobando os principais

setores da organizagdo, tais como: vendas, projeto, planejamento, recursos
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humanos, setor comercial, setor de suprimentos, setor de producdo, pds-producéo,
etc.

Assim, apresentamos uma analise a respeito das dificuldades de implantacéo
dos sistemas de qualidade na construgao civil, do novo perfil do engenheiro gerente
de obras, dos novos instrumentos de controle de qualidade e de Indicadores de
produtividade e qualidade. A busca da eficiéncia competitiva, da qualidade e da
satisfacdo de novos interesses exige novas técnicas de controle dos custos de
qualidade, e novos conhecimentos e habilidades na mudanca. A otimizacdo da
qualidade exige um controle rigoroso do processo de produgdo e dos custos
inerentes a empresa através de analises sistematicas, historicas, comparativas e da

implementagéo de agdes corretivas e preventivas.

2.8 O PBQP-H

Inicialmente em 1998, o Governo Federal criou o Programa Brasileiro de
Qualidade e Produtividade na Construcdo Habitacional, que foi atualizado em 2000,
pois existiu uma necessidade de ampliagdo no escopo do programa, incluindo o PPA
- Plano Plurianual, abrangendo as areas de Saneamento e Infra-estrutura Urbana. A
partir dessa atualizagéo, o “H” do programa passou a ser denominado de “Habitat”,
ao invés, de “Habitacional”’, mostrando ser um conceito que reflete melhor as novas

areas de atuacao. (http://www.cidades.gov.br/pbgp-h/historico.htm)

Segundo o site do Ministério das Cidades (http://www.cidades.gov.br/pbqp-h)
o PBQP-H se refere a uma norma de qualidade de ades&o voluntaria. Que por sua
vez é muito similar com a ISO 9001:2000, sendo utilizada exclusivamente, para as

empresas construtoras.


http://www.cidades.gov.br/pbqp-h/historico.htm
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O setor da construcéo civil conquistou, a partir da criagdo deste padrao, um
novo modelo tecnoldgico de gestdo, ndo s6 para a aquisi¢do de novas maquinas, ou
desenvolvimento de tecnologias, mas para novas visdes de grande importancia
relacionadas a sobrevivéncia de uma empresa, como por exemplo, a organizagao da
Gestdo de Pessoas, Gestdo de Informacgdes, Gestdo de Projetos e Qualidade e

outros. (http://www.cidades.gov.br/pbgp-h/justifica_conceitos.htm)

E de grande valia para as empresas modernas esse tipo de ganho, pois se
trata de uma nova tendéncia num mercado cada vez mais concorrido. Na construcao
civil € cada vez mais nitida a procura por qualidade, principalmente em seus
processos produtivos, ou seja, nos canteiros de obras. O produto final é a
recompensa do comprometimento com a qualidade das construtoras.

A aplicagao do PBQP-H ndo impede a empresa construtora de implementar e
conseguir a certificacdo referente a norma NBR I1SO 9001:2000. (Novo Regimento
do PBQP-H - SiAC, 2005)

O Sistema de Avaliagcao de Conformidade de Empresas de Servicos e Obras
da Construgédo — SIAC (regimento atual) € o projeto numero cinco do PBQP-H. Seu
objetivo €& estabelecer um sistema de qualificagdo evolutiva adequado as
caracteristicas especificas das empresas atuantes no setor da construgao civil.
Inicialmente foi instituida uma norma, o chamado SiQ-Construtoras — Sistema de
Qualificagdo de Empresas de Servicos e Obras, que foi oficializado em 2001,
determinando os itens e requisitos do sistema de qualificagdo para o subsetor
edificagcbes, baseando-se na série de normas NBR ISO 9000:1994. (GODOQY, 2005).

Segundo Godoy (2005), o PBQP-H/SIAC esta estruturado conforme a norma

NBR ISO 9001:2000, porém ao avaliar as duas normas verifica-se que a énfase do


http://www.cidades.gov.br/pbqp-h/justifica_conceitos.htm
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SIAC é no produto “obra”, enquanto a NBR ISO 9001:2000 é genérica, relatando o
que deve ser realizado para obteng¢ao do produto.

Além disso, o PBQP-H é um sistema evolutivo, diferentemente da ISO, pois,
esta subdividido em quatro niveis, A, B, C e D. Segundo o site do LRQA — Lloyd’s
Register Quality Assurance (http://www.Irqa.com.br/certificacao/qualidade/pbqp-

h.asp#2), a composigédo de cada nivel é descrita da seguinte forma:

> Nivel “D”

Auto-declaragao de conformidade

> Nivel “C”
E o segundo nivel de avaliagdo da conformidade. Aqui sdo verificadas as
clausulas relacionadas a:
¢ Requisitos gerais e de documentacédo (requisitos gerais, manual da
qualidade, controle de documentos e registros);
¢ Responsabilidade da Diregdo da empresa (comprometimento da direcéo
da empresa, foco no cliente, politica da qualidade, objetivos da qualidade,
planejamento do sistema de gestdo da qualidade, responsabilidades e
autoridades, representante da direcdo, comunicagado interna, analise
critica pela direcao);
e Provisdo de recursos, designagcdo de pessoal, treinamento,
conscientizagdo e competéncia;
¢ Planejamento da qualidade da obra;
¢ |dentificacdo de requisitos relacionados a obra;

e Aquisicao;
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Controle de operacgoes;

Identificacdo e rastreabilidade;

Preservagao de produto;

Controle de dispositivos de medigao e monitoramento;
Satisfacao de clientes;

Auditorias internas;

Inspecéo e monitoramento de materiais e servigos;
Controle de materiais e servigos nao conformes;
Analise de dados;

Melhoria continua;

Acdes corretivas.

> Nivel “B”

E o terceiro nivel de avaliacao da conformidade, onde além das clausulas

auditadas no Nivel C, sao verificadas de forma evolutiva as clausulas relacionadas

a.

Infra-estrutura;

Planejamento da execugao da obra;

Analise critica dos requisitos relacionados a obra;
Comunicacao com o cliente;

Controle de alteragdes de projetos;

¢ Andlise critica de projetos fornecidos pelo cliente;

e Propriedade do cliente.
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> Nivel “A”

E o quarto e Ultimo nivel de avaliagdo da conformidade, quando, além das
clausulas auditadas no Nivel B, sédo verificadas de forma evolutiva as clausulas
relacionadas a:

e Comunicagao interna;

e Ambiente de trabalho;

¢ Planejamento da elaboragao do projeto;
e Entradas de projeto;

e Saidas de projeto;

¢ Analise critica de projeto;

¢ Verificagao de projeto;

¢ Validagao de projeto;

¢ Validagao de processos;

e Medicdo e monitoramento de processos;

e Acles preventivas.

Qualquer construtora que estiver certificada no Nivel “A” do PBQP-H podera
solicitar a certificagdo da norma ISO 9001:2000, desde que o Sistema de Gestao da
Qualidade atenda ambas as normas. Entretanto, se qualquer construtora estiver
certificada pela ISO 9001:2000, ela ndo estara automaticamente certificada no Nivel
‘A" do SIAC, pois, apesar do PBQP-H ser elaborado baseado nas clausulas e
principios da ISO 9001:2000, o SIAC possui alguns requisitos especificos. Assim,
para atender plenamente aos requisitos do PBQP-H no nivel “A”, a empresa devera
passar por uma auditoria de avaliagao da conformidade, quando serao verificados os

atendimentos aos requisitos especificos. (www.Irga.com.br/certificacao/qualidade)



28

A Figura 13 mostra o processo de avaliagao para o PBQP-H.

Contrato I

Pré-Auditoria
(Opcional para cada Nivel)

Avaliagdo de Conformidade

{Decumentagdo e implementagio)

= = = = = = = =

L 3

¥
Follow up I

k

| Visitas de Manutencgio (anuais)

L
Renovacdo do Certificade (trienal) I

Figura 13: Processo de Avaliagao para o PBQP-H
Fonte: http://www.Irga.com.br/certificacao/qualidade/pbgp-h.asp#2

Esses niveis se complementam formando requisitos de qualidade sustentavel
parecido com os da norma NBR ISO 9001:2000, mudando apenas alguns itens

conforme a Tabela 04.

TABELA 04: Comparativo entre as normas SiAC E ISO 9001:2000

Itens do SIiAC

Itens da NBR ISO 9001:2000

7 Execucgao da obra

7 Realizagédo do produto

7.1. Planejamento da obra

7.1 Planejamento da realizagdo do produto

7.1.1. Plano da qualidade da obra

* N&o exigido pela norma

7.1.2. Planejamento da execugao da obra

* N&o exigido pela norma

7.2.1. ldentificag@o de requisitos relacionados a obra

7.2.1 Determinacao de requisitos
relacionado ao produto

7.2.2. Analise critica dos requisitos
relacionados a obra

7.2.2 Analise critica dos requisitos
relacionados ao produto

7.3.8. Analise critica de projetos fornecidos pelo cliente

* N&o exigido pela norma

7.5. Operagdes de producgéo e fornecimento de servigo

7.5 Produgéo e fornecimento de servigos

7.5.1. Controle de operagdes

7.5.1 Controle de produgéo e fornecimento de servigos

7.5.2. Validagao de processos

7.5.2 Validagéo de processos de produgao e fornecimento
de servigo

8.2.4. Inspegéo e monitoramento de materiais e servigos de
execugao controlados e da obra

8.2.4 Medigdo e monitoramento do produto

8.3. Controle de materiais e de servigos de execugao
controlados e da obra ndo- conformes

8.3. Controle de produto nao-conforme
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Fonte: Artigo - Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade no Habitat, Adaptado de
GODOY, 2005.

Atualmente no estado de Sergipe a implantacdo desse sistema é feita atraves
de consultoria, existindo somente duas empresas que prestam este servigo as
construtoras:

e M&C Engenharia Ltda.:

e SENAI/SE.

2.8.1 Os Beneficios para as Empresas, Contratante do Setor Publico e

consumidores ao participar do PBQP-H

Segundo o site do SINDUSCON-PR - Sindicato da Industria da Construgéo
Civil no Estado do Parana (http://www.sinduscon-pr.com.br), os principais beneficios
do PBQP-H sao:

Para as empresas - oportunidade de aumentar sua competitividade, por meio
da reducéo de desperdicios, melhor formacéo dos profissionais, acesso a projetos,
materiais € componentes de melhor qualidade e adequagado as normas técnicas.
Também atende as disposi¢cdes do Cdédigo de Defesa do Consumidor evitando as
penalidades previstas para as empresas e fornecedores que coloquem no mercado
produtos em nao-conformidade com as normas brasileiras.

Contratante do setor publico - oportunidade de utilizar seu poder de compra
como forma de selecionar os fornecedores com maior qualidade, otimizando o uso
dos recursos publicos, solicitando no processo licitatorio os Atestados de
Qualificagao.

Para o consumidor - oportunidade para utilizar seu poder de compra, dando

preferéncia as empresas que produzem com qualidade.
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Em resumo, os beneficios da implantagao do SiAC sao:

e Moradia e infra-estrutura urbana de melhor qualidade;
e Redug¢ao do custo com melhoria da qualidade;

e Aumento da produtividade;

¢ Qualificacédo de recursos humanos;

¢ Modernizagao tecnologica e gerencial;

e Defesa do consumidor e satisfagdo do cliente.

3. METODOLOGIA

O presente estudo visa obter informagdes fidedignas nas empresas de
construcao civil existente na cidade de Aracaju, que adotaram o sistema de gestao
pela qualidade referente a norma PBQP-H com certificacdo de nivel “A”, a fim de
analisar as principais mudangas organizacionais.

Existe hoje uma quantidade maior de construtoras certificadas pelo PBQP-H do
que a ISO 9001, isso se deve a grande busca pelo mercado de obras da Caixa
Econémica Federal, como por exemplo, o PAR — Programa de Arrendamento
Residencial da Caixa e o Associativo Caixa, pois para conceder financiamentos, a
Caixa exige a certificagcao do SiAC.

A Tabela 05 mostra as empresas certificadas por essa norma em Aracaju, e

seu respectivo o6rgao certificador.
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Tabela 05: Relacdo de Empresas Certificadas no PBQP-H em Sergipe

Empresa Nivel OCC

AC Engenharia Ltda. A ICQ
Construtora Celi Ltda A DNV
Construtora Santa Maria Ltda. A ICQ
Cosil Construgdes e Incorporagdes Ltda A BvAQl
FFB Construgbes Ltda. A ICQ

GP Engenharia Ltda. A ICQ

Impacto Constru¢des e Montagens Ltda. A ICQ
J. Nunes Construgdes Ltda A DNV
Laredo Construgdes Ltda. A ICQ

Nassal - Nascimento e Sales Construgao Ltda A BSI
Sociedade Nordestina de Cons. Norcon A DNV
Tecnoconsult Engenharia Ltda A DNV
Uniao Engenharia e Construcoes Ltda. A BvQl

Fonte: Adaptado de http://www.cidades.gov.br/pbgp-h/empresas_qualificadas.htm#

Desta forma, foi constituida uma metodologia para a pesquisa de campo:

e Aplicacdo de entrevista com questionario (Anexo A);

Foram entrevistadas, de acordo com o questionario do Anexo A, doze pessoas

em doze construtoras no estado de Sergipe, pois estas empresas possuem a
certificacdo de nivel “A” do PBQP-H. As pessoas entrevistadas estdo dividas entre
Representantes da Direcao, Engenheiros e Proprietarios, conforme segue:

e AC Engenharia Ltda. — Representante da Diregao;

e Construtora Celi Ltda. — Engenheiro;

e Construtora Santa Maria — Representante da Direcéo;

e FFB Construgdes Ltda. — Representante da Direcéo;

e GP Engenharia Ltda. — Representante da Diregao;

¢ Impacto Construgdes e Montagens Ltda. — Proprietario;

e J. Nunes Construcdes Ltda. — Representante da Direcao;

e Laredo Construgdes Ltda. — Representante da Direcéo;
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e Nassal — Nascimento e Sales Construcdo Ltda. — Representante da
Direcao;

e Sociedade Nordestina de Construgdes S/A — Representante da Diregao;

e Tecnoconsult Engenharia Ltda. — Representante da Direcgéo;

e Unido Engenharia e Construgdes Ltda. — Representante da Diregéao.

3.1 Aplicagao de Questionario

A aplicacdo de questionarios € uma maneira de extrair informacdes solidas sobre
o assunto em questdo. Essa aplicagdo visa contribuir com informagbes que possam
identificar as mudangas organizacionais em construtoras que implementaram o Sistema

de Gestao da Qualidade baseado na norma PBQP-H no que se referem a:

v Mudancgas Culturais

» Relacionadas com Relagdes Interpessoais;

» Relacionas com o Comportamento Grupal e Intergrupal;

» Relacionadas com Estilos de Lideranca;

= Relacionadas com Comunicacgao Interna;

» Relacionadas com formas de Relacionamento com os

Clientes Externos;

v Mudancgas Tecnoldgicas

» Relacionadas com Padronizagao;

= Relacionadas ao Controle sobre Processos;
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» Relacionadas com Aquisicio de Maquinas e
Equipamentos;

» Relacionadas com mudancas e/ou incorporag¢ao de novos
processos;

» Relacionadas com o Desenvolvimento ou Aquisicdo de
Sistemas de Informacbes;

» Relacionadas com os Métodos de Producéo;

v Mudancgas Relativas a Gestao de Pessoas

= Relacionadas com Selecao e Recrutamento;
= Relacionadas com a Capacidade de Pessoal,;
= Relacionadas com o Comprometimento do Pessoal;

= Relacionadas com o Clima Organizacional.

v Mudancgas Estratégicas.

Estes quesitos foram escolhidos por identificarem, facilmente, as mudangas
ocorridas nas empresas, apos a implementacdo da certificagdo da qualidade,

beneficiando assim, a pesquisa do estudo.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

O presente trabalho identificou as principais mudancgas organizacionais ocorridas
em construtoras que implementaram o Sistema de Gestao da Qualidade baseado no
PBQP-H (SIAC), com certificagéo de nivel "A”, entretanto seréo apresentados todos os

resultados da pesquisa e discutidos somente as principais mudancgas.



4.1 Perguntas Especificas

4.1.1 Ramo de Atuagao
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Em relacdo ao ramo de atuacdo, a pesquisa demonstrou que existe uma

relacdo diretamente proporcional entre a quantidade de construtoras certificadas

pelo PBQP-H e o ramo de atuagédo das obras financiadas pela Caixa Econémica

Federal, conforme o Grafico 01.

% DE CONSTRUTORAS X RAMO DE ATUAGCAO

58%

60%

50%

40%

%

30% 25%

25%

20%

10%—

0% T T T

EdficagGes PAR_Caixa Associativo_Caixa Saneamento Obras Vidrias

RAMO DE ATUAGAO

Outros

Grafico 01: Percentual de Construtoras por Ramo de Atuagao

4.1.2 Aquisicao de Outra Certificagao de Qualidade

O Grafico 02 ilustra que o QUALIOBRA — Programa Estadual de Qualidade e

Produtividade no Habitat de Sergipe é predominante na maioria das construtoras

analisadas. Pois se trata de uma norma setorial que complementa o PBQP-H,

visando contribuir ainda mais para o alcance da exceléncia da qualidade no setor da

construgao civil.
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% DE CONSTRUTORAS X OUTRAS CERTIFICAGAO DE QUALIDADE
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Grafico 02: Percentual de Construtoras por Aquisi¢cdo de Outra Certificagdo de Qualidade

4.1.3 Principal Motivo da Implantagao do PBQP-H

A pesquisa revela que existe uma busca das construtoras entrevistadas por
melhores resultados através da qualidade, seja de carater financeiro ou tecnoldgico,
como mostra o Grafico 03. Mas é pertinente destacar que a demanda pela
implantagdo deste sistema é proveniente também da busca de financiamentos

concedidos pela Caixa Econémica Federal.
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Grafico 03: Percentual de Construtoras por Principal Motivo de Implantacdo do PBQP-H

4.1.4 Principais Dificuldades e Resisténcias na Implantagao do PBQP-H

A mudanga da cultura informal para a formal, a concorréncia entre as
atividades requeridas na implantacao do Sistema de Gestao da Qualidade PBQP-H
e as do dia-a-dia, perfazem a maioria das dificuldades e resisténcias enfrentadas na
implantagdo do sistema de gestdo em estudo nas empresas entrevistadas como
mostra o Grafico 04. Este fato é ocasionado pela existéncia de uma alta demanda de

tempo necessaria para a implantagdo de um sistema de gestdo da qualidade.

% DE CONSTRUTORAS X PRINCIPAIS DIFICULDADES E RESISTENCIAS
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Grafico 04: Percentual de Construtoras por Principais Dificuldades e Resisténcias na Implantacao

4.1.5 O Uso das Ferramentas da Qualidade

O Fluxograma e o Diagrama de Ishikawa sao as duas ferramentas da qualidade
mais usadas nas construtoras analisadas, como ilustra o Grafico 05. A primeira
ferramenta teve destaque em relagdo ao seu uso por causa da abrangéncia da sua
aplicabilidade, podendo ser usada para a identificagdo de processos globais e
especificos, por exemplo, os processos de contas a pagar e recebimento de material
em obra. A segunda destacou-se pela facilidade de identificacdo de problemas, a partir

da geracdo de um grande numero de causas que possam contribuir para gerar um
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efeito.
% DE CONSTRUTORAS X FERRAMENTAS DA QUALIDADE
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Grafico 05: Percentual de Construtoras por Utilizagdo de Ferramentas da Qualidade

4.1.6 Principais Beneficios da Implantagao do PBQP-H

A otimizacao de processos, maior organizagao interna e controle de processo de
producdo sado os principais beneficios existentes na implantagdo do PBQP-H para as
construtoras analisadas como mostra o Grafico 06. Esses fatos ocorrem naturalmente
apos a certificagdo do PBQP-H, pois, como a ISO 9001:2000 o SIAC esta voltado para

a melhoria continua dos seus processos.
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Grafico 06: Percentual de Construtoras por Beneficios da Implantagdo do PBQP-H

4.2 Perguntas Relacionadas a Mudangas Culturais

4.2.1 Relagdes Interpessoais

Para atender os requisitos da norma €& preciso um empenho grupal da

construtora, pois a implantagdo de um sistema de gestdo pela qualidade induz uma

aproximacgao dos colaboradores, mesmo sendo de setores diferentes. Isso se deve ao

fato da grande abrangéncia da norma em relagdo a diferentes areas de uma

construtora, exigindo uma postura de carater grupal para atender aos requisitos da

norma.

A existéncia de mais didlogos entre os colaboradores e a eliminagdo de alguns

conflitos, que existiam anteriormente, foram acontecimentos que se destacaram apds a

implantagao do sistema de gestdo da qualidade PBQP-H nas construtoras analisadas

conforme mostra o Grafico 07.
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Grafico 07: Mudangas nas Relagdes Interpessoais apoés a implantagdo do PBQP-H

4.2.2 Comportamento Grupal e Intergrupal
As realizagdes de reunides constantes nos setores e gerentes incentivando ao
grupo contribuiram para as mudancas significativas apos a certificacdo adquirida por

essas empresas, conforme ilustra o Grafico 08.



40

100% 92%
s

100%
PV}

——

MUDANCAS NO COMPORTAMENTO GRUPAL E INTERGRUPAL

——

90%

80%

67%
70% <

60%

%

50%

0% SIM
B % NAO

40%

30%

20%

8%

1

10%

-

0%

00/0 T T T
Mais trabalho em equipes  Maior liberdade do nivel ~ Geréncias incentivando ao
nas éreas e interareas  operacional com as chefias grupo

MUDANCAS ORGANIZACIONAIS

Realizagdo de reunides
constantes nos setores

Grafico 08: Mudangas no Comportamento Grupal e Intergrupal

4.2.3 Estilo de Lideranca

O estilo de lideranga tornou-se mais aberto e participativo e gerentes buscaram

maior conhecimento para melhorar a pratica de lideranga, apos a certificagédo do PBQP-

H como mostra o Grafico 09.
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Grafico 09: Mudangas no Estilo de Lideranca

4.2.4 Comunicagao Interna

O aumento da interacao dos funcionarios € um efeito notorio apds a implantagao
do sistema, contribuindo para busca de melhores resultados com o empenho de todos
os colaboradores. Uma maior aproximagao e integragéo entre as areas e um maior
entendimento e pratica do cliente-fornecedor interno foram destaque apds a

implantagdo do PBQP-H, conforme o Grafico 10.
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Grafico 10: Mudancgas na Comunicacgao Interna

4.2.5 Formas de Relacionamento com Clientes Externos

Maior consciéncia das pessoas sobre a importancia da satisfacdo do cliente
externo e tratamento sistematizado das reclamagdes de clientes e resposta aos
mesmos de forma mais aberta, destacam-se em relacdo aos outros itens, apds a
certificagdo do PBQP-H, como segue o Grafico 11. Um item que teve destaque negativo
e que interfere na gestao das empresas analisadas € um indice pequeno de feedback

do cliente.
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Grafico 11: Mudangas nas Formas de Relacionamentos com Clientes Externos

4.3 Perguntas Relacionadas a Mudangas Tecnoldgicas

4.3.1 Padronizacao

A formalizacao do que se fazia de maneira informal, a criagdo e documentacao
de novas sistematicas exigidas pelos requisitos do PBQP-H e a elaboracdo de
procedimentos documentados para o0s principais processos da empresa foram
mudangas significativas relacionadas a padronizagéo, conforme mostra o Grafico 12.
Outro destaque evidenciado no estudo, € que no inicio da implementagao do PBQP-H,
na maioria das construtoras analisadas, ndo houve um excesso de zelo para atender o

PBQP-H, ndo levando as empresas a excederem os requisitos da norma em estudo.
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Grafico 12: Mudangas Relacionadas a Padronizacao

4.3.2 Controle de Processo

O controle de processo € um sistema que visa aumentar a produtividade,

minimizando seus custos, eliminando perdas causadas por efeitos indesejados do

processo.

Apés a certificacdo do PBQP-H nas construtoras analisadas, varios registros

passaram a ser gerados ao longo do processo e existiu também uma otimizagéo e

formalizagéo dos principais processos conforme ilustra o Grafico 13.
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Grafico 13: Mudangas no Controle de Processos

4.3.3 Aquisicao de Maquinas e Equipamentos

O aumento de numeros de microcomputadores na area administrativa e a

aquisicdo de novos instrumentos de metrologia foram mudangas significativas apés a

certificagédo do PBQP-H como mostra o Gréfico 14.
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Grafico 14: Mudangas Relacionadas a Aquisicdo de Maquinas e Equipamentos



4.3.4 Incorporacao de Novos Processos
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A sistematizagao para a avaliagao do nivel de satisfacdo dos clientes externos, o

estabelecimento de processos para o controle de registros da qualidade e processos

revisados com a existéncia de inclusdo de novas etapas para garantir a qualidade,

foram mudancgas que se destacaram apods a certificagdo do Sistema da Qualidade do

PBQP-H nas construtoras analisadas conforme ilustra o Grafico 15.

Isso se deve a necessidade natural que o sistema tem em gerar novas etapas

para assegurar a garantia da qualidade.
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Grafico 15: Mudangas Relacionadas a Incorporagées de Novos Processos

4.3.5 Desenvolvimento ou Aquisi¢cao de Sistemas de Informagoes

Neste quesito apenas duas mudangas se destacam, ainda de forma pouco

significativa depois da certificagdo do PBQP-H, que foram a melhoria nas redes de

terminais das empresas e aquisicdo para planejamento de planos de produgao,

conforme ilustra o Grafico 16.
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Grafico 16: Mudancas Relacionadas ao Desenvolvimento ou Aquisi¢do de Sistemas

4.3.6 Método de Producao
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Neste quesito, ndo foram evidenciadas mudancas significativas, apdés a

certificagédo do PBQP-H, causando pouco impacto somente no aumento da capacidade

de produgao, como mostra o Grafico 17. Apds a certificagdo, houve pouco impacto na

diminuigdo dos prazos de entrega das obras, isso pode ter sido ocasionado pela pouca

mudanga na frequéncia do planejamento de produgdo evidenciado também neste

quesito.
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Grafico 17: Mudancgas no Método de Produgao
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4.4 Perguntas Relacionadas a Gestao de Pessoas

4.4.1 Selegao e Recrutamento

O Gréfico 18 mostra que nao existiram mudangas significativas em relagdo a
selecdo e recrutamento de pessoal apds a certificacdo, existindo somente pouco
destaque para a existéncia de maior rigor € mais exigéncias na selegao e recrutamento
€ preocupagao em repassar para 0s novos colaboradores a importancia da questao da

qualidade na empresa e do cumprimento dos requisitos da norma em questao.
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Grafico 18: Mudangas na Selecao e Recrutamento de Pessoal

4.4.2 Capacidade de Pessoal

A deteccao das necessidades de treinamento das pessoas para 0 exercicio
pleno de suas fungbdes especificas foi uma mudanga significativa ocorrida apds a
certificagcdo do PBQP-H, conforme mostra o Grafico 19. Para garantir a qualidade e dos
seus produtos e servicos, foi preciso fazer atualizagdes no que se refere a capacitagao

de pessoal, pois esse quesito € enfatizado pela norma.
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Grafico 19: Mudancgas Relacionadas a Capacidade de Pessoal

4.4.3 Comprometimento do Pessoal

Foi evidenciado que neste quesito houve uma maior preocupacao dos
funcionarios com a execucao e as melhorias dos seus processos apoés a certificacdo do
Sistema de Gestdo da Qualidade baseado no PBQP-H, assim como a nao reducao da
rotatividade de pessoal, pois € uma caracteristica do setor a existéncia de um grande

volume de turnover (rotatividade de pessoal) conforme mostra o Grafico 20.
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Grafico 20: Mudancgas Relacionadas ao Comprometimento do Pessoal
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A existéncia de pessoas que sabem onde procurar e com quem falar quando

necessario € uma maior unido e engajamento do pessoal foram caracteristicas

predominante apés a certificagdo do PBQP-H, conforme ilustra o Grafico 21.
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Grafico 21: Mudancas Relacionadas ao Clima Organizacional

4.5 Perguntas Relacionadas as Mudancas Estratégicas

4.5.1 Estratégias das Construtoras

O alcance de um patamar de igualdade perante a concorréncia, a diferenciagao

em relagdo a concorréncia, que nao possui essa certificacdo e a expansao do mercado

de atuacdo devido a valorizacdo da certificagdo do PBQP-H por novos clientes,

principalmente

relacionados a Caixa Econbmica Federal,

foram mudancgas

predominantes apos a certificagdo do PBQP-H conforme mostra o Grafico 22. E de

fundamental importancia o comprometimento da alta direcdo para com o sistema, pois

compete a esse grupo de pessoas a disseminagcdo da filosofia da qualidade,

incentivando os colaboradores e os conscientizado para o cumprimento da norma em

questao.
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Grafico 22: Mudancas Relacionadas as Estratégias das Empresas

5. CONCLUSOES

Com base nas pesquisas realizadas nas construtoras, péde-se retirar muitas
conclusoes.

Primeiramente é valido comentar sobre conclusées que se referem somente as
doze construtoras pesquisadas e em seguida evoluir para as conclusdées finais, as quais
poderao ser utilizadas por outras empresas como forma de recomendagbes de
caracteristicas que podem ser consideradas pelas organizagbes na busca de melhores
resultados, durante a implantacdo do sistema de gestdo da qualidade baseado no

PBQP-H.

5.1 Conclusé6es Referentes as Doze Construtoras
Nas construtoras analisadas, observou-se nitidamente que a implantagdo do
PBQP-H provocou grandes mudangas organizacionais em todas as categorias

pesquisadas: culturais, tecnoldgicas, relacionadas e gestao de pessoas e estratégicas.
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Dessa forma foi evidenciado na pesquisa que as construtoras pesquisadas sofreram
maiores mudancas culturais e tecnoldgicas em relacéo as outras categorias. E valido
ressaltar, que mesmo com o fato da maioria das empresas pesquisadas serem de
pequeno porte, mas sujeita aos problemas com a institucionalizagdo e dificuldades de
quebra dos seus paradigmas, foram marcantes as mudangas de ambito cultural.

Em relacdo as mudancas culturais afetada por uma caracteristica formal
proveniente da padronizacdo de processos € o0 monitoramento dos mesmos, sao
claramente evidenciadas modificagcbes, tais como, maior unido dos funcionarios, a
existéncia de maior gestao participativa aplicadas por gerentes motivados para com o
exercicio das atividades determinadas pela norma, evolugdo da comunicagao interna e
a conscientizacao do foco no cliente.

As exigéncias tecnoldgicas foram provenientes da implantagdo do sistema de
gestdao em estudo, demonstram que foram responsaveis por uma série de mudangas
organizacionais, bem como um controle maior de seus processos com a geracgao de
varios registros resultantes da padronizacdo e uma maior aquisicdo de novas
tecnologias, seja no ambito de maquinas e equipamentos ou sistemas de informagdes.
Outra caracteristica expressa na pesquisa € que 50% das construtoras analisadas
aumentaram sua capacidade de producdo apds a certificacdo, mas nao houve
diminuicdo dos prazos de entrega. Esse fato pode ser decorrente da falta de
planejamento de algumas construtoras analisadas. Essas mudangas tecnoldgicas
também sao decorrentes de novas demandas da sociedade sergipana em relagdo ao
nivel de satisfacdo dos clientes, ja que a norma exige a aplicabilidade de ferramentas
que possam avaliar sistematicamente este requisito.

Quanto as mudancas relacionadas a gestao de pessoas, foi evidenciado pouco

impacto em relacdo a selecido e recrutamento e na capacidade de pessoal, com
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excecao da deteccdo das necessidades de treinamentos para exercicio das suas
fungbes. Por conseguinte, o comprometimento de pessoal no que se refere a
preocupacao dos funcionarios, com a execug¢ao e melhoria dos seus processos, bem
como a diminuicdo do absenteismo e a melhora do clima organizacional, foram
mudangas significantes na maioria das empresas pesquisadas. Estas ultimas
mudangas séo reflexos das necessidades de envolvimento do pessoal, demandados
naturalmente pela implantagdo da norma.

As mudancgas estratégicas foram de grande impacto apds a implantagdo do
PBQP-H nas construtoras pesquisadas, principalmente no que se refere ao alcance de
um patamar de igualdade em relagdo aos concorrentes, diferenciagdo em relagéo a
concorréncia que nao possuem a certificagdo e expansao do mercado de atuacao.

Um aspecto interessante na pesquisa, mostra que a maioria das empresas
certificadas possui também a certificagdo do Programa Estadual de Qualidade e
Produtividade no Habitat de Sergipe (QUALIOBRA), como outra ferramenta de gestao
da qualidade. Esse sistema é um Programa Setorial de Qualidade (PSQ), semelhantes
a alguns programas de qualidade estaduais, por exemplo, ParaObras no Para,
QUALIHAB em Sao Paulo e o QUALIOP — Programa de Qualidade das Obras Publicas
da Bahia. Estes programas visam contribuir para a evolu¢do da qualidade no setor da
construgdo civili através de um sistema de qualificacdo evolutiva.
(http://www.celi.com.br/premios.php)

A busca por melhores resultados evidenciados como principal motivo da
certificacao das empresas certificadas, esta também vinculada ao ramo de atuacao das
empresas, pois, existe um maior percentual de empresas entrevistadas que atuam
juntamente com a Caixa Econdmica Federal. O PBQP-H é uma exigéncia de qualidade

da Caixa para trabalhar com os financiamentos. Esta € a questao central na motivacéo
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das construtoras a buscarem essa certificagao.

As principais resisténcias e dificuldades das empresas na implantacdao do
sistema gestdo em questdo é a existéncia de muita concorréncia entre as atividades
requeridas pelo PBQP-H e as atividades rotineiras do dia-a-dia e a mudanca da cultura
informal para a formal conforme mostrou a pesquisa.

Em relagdo ao uso das ferramentas da qualidade se destacam o uso de
fluxogramas e o diagrama de Ishikawa, existindo assim um grande potencial de
melhoria em relagcdo ao uso dessas ferramentas.

Os principais beneficios apontados pelas construtoras a partir da implantagéo do
sistema sdo de que existiu maior otimizagdo dos processos, maior organizagao interna

e controle do processo de producgao.

5.2 Conclusoées Finais

A implementagdo de um sistema de qualidade € sempre um fator positivo para
as empresas. A existéncia de melhores resultados alcangados de uma empresa pode
estar ligada a essa filosofia da qualidade.

Através da pesquisa apresentada, observa-se que a utilizacdo desse modelo
implicou em significativas melhorias na administragéo das organizagdes, principalmente
no que se refere as mudangas culturais e tecnolégicas.

As empresas pesquisadas salientaram como um dos pontos positivos da
implementacao do PBQP-H, uma maior preocupacgao dos funcionarios com a execugao
e a melhoria dos seus processos. Isso mostra que ao se implantar o sistema existira um
maior comprometimento do pessoal.

O principal ponto negativo da implementacdo de um sistema da qualidade € a

burocracia. Para as empresas o ideal seria diminuir o numero de papéis, além de existir
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muita dificuldade na elaboragao dos procedimentos.

Processos mais organizados e padronizados fazem com que as empresas
estabelecam mais indicadores de acompanhamento de resultados dos principais
processos, essa questao foi evidenciada na pesquisa no que se refere as mudancgas de
controle de processo.

A adogdo da norma do PBQP-H, é uma boa alternativa para tornar as
construtoras mais aptas a competirem no mercado, embora seja descartada a
possibilidade de que a adesdo da mesma ira resolver todos os problemas da empresa,
mas tal instrumento sera sempre um diferencial estratégico.

Em vista do exposto, verificou-se a existéncia de muitos beneficios alcangados
com a implementacdo do PBQP-H pelas construtoras, cujo sistema é baseado na
norma ISO 9001:2000. Sendo assim, € sugerida a idéia da criagdo de novos padrdes de
qualidade baseado na ISO para uso de outros setores no mercado, proporcionando

ambientes tecnoldgicos de gestédo exclusivos em seu determinado ramo de atuagao.
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ANEXOS

ANEXO A — QUESTIONARIO ORIENTATIVO PARA AS ENTREVISTAS

Questionario de Avaliacao do PBQP-H de nivel “A” Data:

nas Construtoras .
Razao Social: Endereco:
Fone: Fax: E-mail:
Nome Responsavel: Cargo:
N° de Funcionarios no Escritorio: | N° de Funcionarios em Obras:

Ramo de atuacio:
I:' Edificac¢oes

[ Edificacdes [] PAR Caixa [] Associativo Caixa [] Saneamento [] Obras Viarias [] Outros. Esp.

|:| Outro. Especificar

A empresa possui outra certificagio da qualidade além do PBQP-H? Sim [ N&o O
Quais?

1150 9001 [JQUALIOBRA [] OUTROS Esp.

Qual o principal motivo que levou a empresa a implementar o PBQP-H como sistema de gestio da qualidade?

[] Marketing [_] Concorrentes Certificados [ Padronizagdo dos Processos [ | Melhores Resultados [] Outros Esp.

Quais foram as principais dificuldades e resisténcias durante a implementa¢io do PBQP-H?

[] Inexperiéncia e interpretagdo da norma

[] Mudanga de cultura informal para formal

[ Quantidades de documentos gerados

[] Mudanga de Rotina (Paradigmas)

[] Concorréncia entre as atividades requeridas pelo PBQP-H e as atividades do dia-a-dia da empresa

A empresa utiliza as ferramentas da qualidade? Sim [ Nao O
Quais?

[Fluxograma [] Diagrama Pareto [_]Brainstormin{_] Diagrama de Ishikawa [] 5W2IL] Outros Esp.

Quais foram os principais beneficios da implantacio do PBQP-H?

[] Melhoria da imagem da empresa

[] Menos retrabalho

] Controle do processo de produgao

[] Maior autonomia do pessoal operacional

[ Otimizagdo de processos e maior organizagio interna
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Perguntas Relacionadas a Mudangas Culturais
1. Quais as mudangas relacionadas as Relagoes Interpessoais depois da certificagdo do PBQP-H nivel “A™?

a) Maior interagdo entre as pessoas. Sim o Nao o
b) Eliminaggo de alguns conflitos. Sim 1~ Nzo O
c) Pratica do cliente interno. Sirrt| Nao L

d) Mais didlogo. Sim

2. Quais as mudancas relacionadas ao Comportamento Grupal e Intergrupal depois da certificagdo do PBQP-H nivel “A™?

a) Mais trabalho em equipes nas areas e interareas. Sim a Nao a

b)  Maior liberdade do nivel operacional com as chefias. Sim O Nao

c) Geréncias buscando maior conhecimento para melhorar a pratica da lideranga. Sim O Nao U
d) Realizagdo de reunides constantes nos setores. Sim U Nao

3. Quais as mudangas relacionadas ao Estilo de Lideranga depois da certificagdo do PBQP-H nivel “A™?

a) Gerentes buscando melhorias na sua forma de gestéo. Sim O Nao

b) O estilo de lideranca tornou-se mais aberto e participativo. Sim Nao

c) Geréncias buscando maior c?ﬂhecimentlo__‘para melhorar a pratica da lideranga. Sim O Nao U
d) Gerentes mais flexiveis. Sim Nao

4. Quais as mudangas relacionadas a Comunicagao Interna depois da certificagdo do PBQP-H nivel “A™?

a) Eliminagao de “ilhas” existentes anteriormente. Sim o Nao o

b)  Maior entendimento e pratica do conceito de cliente-fornecedor interno. Sim O Nao L

c) Mais aproximacéao e integracéo entre as areas. Sim Nao

d) Maior formalizagado das comunicacdes (Exemplos: murais, jornalzinho, memorandos, etc.). Sim O Nao O

5. Quais as mudancas relacionadas com as Formas de Relacionamento com Clientes Externos depois da certificagdo do PBQP-H nivel “A™?

a) Maior consciéncia das pessoas sobre Elimporténﬁ? da satisfagéo do cliente. Sim O NsoO

b)  Mais aproximagdo com o cliente. Sim Nao

c) Tratamento sistematizado das reclamagdes de clientes e resposta aos mesmos de forma mais aberta. Sim O Nazo O
d) Maior Feedback do cliente. Sim Nao

Perguntas Relacionadas a Mudancas Tecnolégicas
6. Quais as mudangas relacionadas com Padronizagao depois da certificagdo do PBQP-H nivel “A™?

a) Formalizagdo do que se fazia de maneira informal. Sim O Nao U

b) Criagdo e documentagao de novas sistematicas exigidas pelos requisitos do PBQP-H. Sim O nao U

c) Foram elaborados procedimentos documentados para os principais processos da empresa. Sim Nao O
d) No inicio, o excesso de zelo levou a empresa a exceder os requisitos da norma em questao. Sim Nzo U

7. Quais as mudangas relacionadas a Controle de Processos depois da certificagdo do PBQP-H nivel “A”?

a) Estabelecimento de mais indicadores para acompanhamento de processos. Sim a Nao o
b) Varios registros passaram a ser gerados ao longo dos processos. Sim Nao

c) Uso de controle estatistico, acompanhamento, andlises e rastreabilidade. Sim U N&o U
d) Otimizagao e formalizagédo dos principais processos. Sim U Nzo

8. Quais as mudancas relacionadas com Aquisicdo de Maquinas e Equipamentos depois da certificagdo do PBQP-H nivel “A”?

a) Instrumentos de metrologia novos. Sim [ Nao O

b) Mais microcomputadores na area administrativa. Sim O N3o O

¢) Equipamentos muito antigos foram substituidos. Sim K1 Nzo [

d) Maior aquisi¢do ou aluguel de maquinas e equipamentos. Sim O NaoO

9. Quais as mudangas relacionadas com Mudancgas e/ou Incorporagoes de Novos Processos depois da certificagdo do PBQP-H nivel “A™?

a) Processos foram revistos, passando a incluir novas etapas para garantir a qualidade. Sim O nNao O
b) Foram eliminadas varias operagdes que ndo agregavam valores. Sim O Nao

c) Sistematica para avaliagado do nivel de satisfagédo dos clientes. Sim O NaoO

d) Estabelecimento de processo para controle de registros da qualidade. Sim O Nz O
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10. Quais as mudancas relacionadas com Desenvolvimento ou Aquisi¢cdo de Sistemas de Informagoes depois da certificagdo do PBQP-H nivel
)

a) Desenvolvimento ou aquisigao de software para controle dos documentos. Sim L1 Nzo [
b) Houve melhorias na rede de terminais da empresa. Sim Nao

c) Foidesenvolvido um sistema para controle e registros dos treinamentos. Sim O NaoO
d)  Aquisi¢do de Software para planejamento de planos de produgdo. Sim O Nao

11. Quais as mudangas relacionadas com Métodos de Produgéao depois da certificagdo do PBQP-H nivel “A™?

a) Diminuicdo dos prazos de entrega. Sim [ Nao

b) Aumento da capacidade de producéo. Sim 0 _ Nao O

c) Utilizagdo de planos de trabalho na produgdo. Sim Nao

d) Mudanga na freqliéncia do planejamento de produgdo. Sim O Nzo

Perguntas Relacionadas a Gestao de Pessoas
12. Quais as mudangas relacionadas com Selegao e Recrutamento depois da certificagdo do PBQP-H nivel “A™?

a) Maior rigor e mais exigéncias na selegéo e recrutamento. Sim O Nz

b) Analfabetos excluidos. Sim I Nao I

c) Preocupagdo em repassar para os novos colaboradores a importancia da questéo da qualidade na empresa e do cumprimento dos requisitos da
norma em questdo. Sim O Nao

d) Inclusdo de exame psicotécnico. Sim [ Nao O

13. Quais as mudangas relacionadas com Capacidade de Pessoal depois da certificagdo do PBQP-H nivel “A™?

a) Definigdo da qualificagcdo necessaria em diferentes niveis. Sim O Nzo O

b) Aumento da capacitagdo do pessoal de nivel operacional. Sim O Nao

c) Desenvolvimento de cursos %f)ecificos sobre o assunto qualidade e sobre o sistema da qualidade da empresa para novos
funcionarios. Sim L1 Nao

d) Detecgéo das necessidades de treinamento das pessoas para o exercicio pleno de suas fungdes especificas. Sim ONie O

14. Quais as mudangas relacionadas com Comprometimento do Pessoal depois da certificagdo do PBQP-H nivel “A™?

a) Aumento do nivel de exigéncias e cobran%s em todos os niveis. Sim 1 Nao O
b) Redugéo da rotatividade de pessoal. Sim Nao

c) Maior preocupagéao dos funcionarios com a execugéo e a melhoria dos seu?ﬁ)rocessos. smO Nz O
d) Diminuicdo do numero de absenteismo dos colaboradores. Sim O Nao

15. Quais as mudangas relacionadas com o Clima Organizacional depois da certificagdo do PBQP-H nivel “A™?

a) Maior unido e engajamento do pessoal. Sim O Nazo O

b)  Treinamentos freqiientes estimulam mais a amizade e o companheirismo. Sim O Nao O
c)  Pessoas sabem onde procurar e com quem falar, quando necessario. Sim O Nao O

d) Maior participacdo do pessoal nas questdes gerais da empresa. Sim Nao

Perguntas Relacionadas a Mudancgas Estratégicas

16. Quais as mudancas relacionadas as Estratégias da Empresa depois da certificagdo do PBQP-H nivel “A™?

a) Uso da certificagdo como instrumento de marketing. Sim 1~ N&o O

b)  Atingimento de patamar de igualdade perante a concorréncia, ja que os maiores concorrenteslﬂossuiam essa certificagédo. Sim O Nao O

c) Diferenciacdo em relagdo a concorréncia, que nao possuia essa certificagdo. Sim O Nao
d) Expansé&o do mercado de atuagéo, devido & valorizagdo da certificagdo PBQP-H por novos clientes. Sim [ Nzo [

Fonte: Adaptado de SZYSZKA,2001
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