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A GESTAO DA QUALIDADE E UMA AGCAO ESTRATEGICA VOLTADA
PARA A SATISFACAO DOS CONSUMIDORES EXIGENTES NO
SEGMENTO DE NEGOCIO DA CONSTRUGCAO CIVIL, SEMPRE
BUSCANDO MELHORES PRODUTOS, SERVICOS DE QUALIDADE E
RAPIDEZ NO ATENDIMENTO. E, NESTE CONTEXXTO, QUE O
PRESENTE ESTUDO VISA PROPOR UM METODO DE IMPLANTACAO DA
GESTAO DA QUALIDADE, UTILIZANDO INDICADORES DE
DESEMPENHO NUM ESTUDO DE CASO, ATRAVES DE APLICACAO DE
QUESTIONARIOS CONTENDO ITENS QUE APONTAM DIFICULDADES E
BENEFICIOS NA IMPLANTACAO DA NBR ISO 9001:2008. O METODO DA
UTILIZACAO DE INDICADORES DE DESEMPENHO NUMA
IMPLANTACAO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE TRATA DA
IMPORTANCIA DO MONITORAMENTO DA PRESTACAO DE SERVICO,
RESSALTANDO A NECESSIDADE DE OBTER EFICIENCIA E EFICACIA,
EM BUSCA DE ALTERNATIVAS PARA SANAR OS PONTOS MAIS
CRITICOS, TENDO EM VISTA A COMPETICAO ACIRRADA ENTRE AS
CONSTRUTORAS DE FORTALEZA- CEARA. ESPERA-SE QUE ESTE
TRABALHO CONTRIBUA PARA O APERFEICOAMENTO DO SISTEMA DE
GESTAO DA QUALIDADE, SUGERINDO QUE, ALEM DOS INDICADORES
DE DESEMPENHO, TAMBEM, SEJAM UTILIZADOS OUTROS
ELEMENTOS COMO INOVACOES TECNOLOGICAS PARA O
MONITORAMENTO DOS INDICADORES CITADOS.
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MANAGEMENT PERFORMANCE INDICATORS AS A
METHOD FOR IMPROVING THE QUALITY SYSTEM

IN CONSTRUCTION: A CASE STUDY

Abstract: QUALITY MANAGEMENT IS A STRATEGIC ACTION GEARED TOWARDS

DEMANDING CONSUMERS’ SATISFACTION IN THE SEGMENT OF THE
CONSTRUCTION  BUSINESS, ALWAYS SEEKING FOR BETTER
PRODUCTS, QUALITY SERVICES AND FAST SERVICE. IT'S IN THIS
CONTEXT THAT THE PRESSENT STUDY AIMS TO PROPOSE A METHOD
OF IMPLANTATION OF QUALITY MANAGEMENT, USING
PERFORMANCE INDICATORS IN A CASE STUDY, THROUGH THE
APPLICATION OF QUESTIONNAIRES CONTAINING ITEMS THAT POINT
THE DIFFICULTIES AND BENEFITS IN THE IMPLANTATION OF THE
NBR ISO 9001:2008. THE METHOD OF THE USE OF PERFORMANCE
INDICATORS IN AN IMPLANTATION OF THE QUALITY MANAGEMENT
SYSTEM ADDRESSES THE IMPORTANCE OF MONITORING THE
SERVICE DELIVERY, HIGHLIGHTING THE NEED TO OBTAIN
EFFICIENCY AND EFFICACY, IN SEARCH OF ALTERNATIVES TO
REMEDY THE MOST CRITICAL POINTS, CONSIDERING THE FIERCE
COMPETITION AMONG CONSTRUCTORS IN FORTALEZA-CEARA. IT IS
HOPED THAT THIS WORK WILL CONTRIBUTE TO THE IMPROVEMENT
OF THE QUALITY MANAGEMENT SYSTEM, SUGGESTING THAT, IN
ADDITION TO PERFORMANCE INDICATORS, OTHER ELEMENTS
COULD BE USED AS WELL, SUCH AS TECHNOLOGICAL INNOVATIONS
FOR THE MONITORING OF THE AFOREMENTIONED INDICATORS.

Keyword: QUALITY MANAGEMENT; PERFORMANCE INDICATORS;

CONSTRUCTION BUSINESS.
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1. Introducéo

As mudangas no mercado mundial, bem como as inovagdes de produtos e servicos,
provocam uma grande concorréncia entre as empresas nacionais e internacionais. Esse
movimento gerou uma urgéncia das organizagdes a se tornarem cada vez mais competitivas,
objetivando sua permanéncia no mercado, utilizando estratégias relacionadas a melhoria
continua da gestao.

Os desafios das empresas nacionais seriam de acompanhar as transformagoes externas
e se adaptarem rapidamente e, para isso, ha acOes estratégicas que objetivam o alcance dos
resultados esperados.

Independentemente do porte da empresa, uma das acdes estratégicas utilizadas é a
implantacdo da NBR 1SO 9001:2008, ou seja, Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), por
varios fatores: selecdo de fornecedores, fazendo da qualidade uma exigéncia; a concorréncia,
a regulamentacdo, a convic¢do de ganho em adicionar ferramenta gerencial e uma politica
corporativa.

E a adesdo a implantagio NBR 1SO 9001:2008, em prol da certificacdo da ISO
9001:2008 é voluntaria, mas necessaria para enfrentar o ambiente de alta competitividade.
“Com o crescimento da globalizagdo, a gestdo da qualidade tornou-se fundamental para a
lideranca e para o aperfeicoamento continuo de todas as organizagdes”, afirma Mello (2009,
p. 11).

Com a competitividade das organizagdes por servicos com qualidade, na construcdo
civil, as construtoras buscam acgdes estratégicas vantajosas como a Implantacdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ) para implementar na sua gestdo. Tal implantacdo exige que se
faca a medicdo de desempenho, de modo rapido e eficiente, pois ha urgéncia no atendimento
dos requisitos dos consumidores. Visando avaliar a implantacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade, neste trabalho, serdo utilizados alguns indicadores de desempenho como
ferramenta para aperfeicoamento no Sistema da Qualidade em construtoras certificadas de

Fortaleza-CE, num estudo de caso.

2. Referencial Teorico

Conforme Ambrozewicz (2003a), a histdria da qualidade existe desde os primordios,

antes mesmo de o0 homem inventar o dinheiro. Com a necessidade de se alimentar, o0 processo
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seletivo de escolha dos alimentos j& demonstrava a utilizacdo de diferentes formas de
controlar a qualidade do que seria ingerido.

O conceito de qualidade vem sendo alterado, na medida em que as necessidades dos
consumidores vém evoluindo e as novas tecnologias sendo incorporadas ao sistema de gestao
das organizaces, ao passar do tempo.

Com objetivo de padronizagdo dos métodos de gestdo, producdo e afericdo foram
criados os sistemas de normas ISO difundidas em todo mundo, tais como a NBR 1SO 9001 e a
NBR 1SO 9001:2008.

A NBR ISO 9001 é a norma que faz com que a empresa adquira uma gestdo com
qualidade e se torne assertiva ao corresponder com os requisitos do cliente, j& a NBR 1SO
9001:2008 tem o proposito de identificar os requisitos para o sistema de gestdo da qualidade,
desde que seja necessario demonstrar a capacidade de uma empresa em fornecer produtos e
servigos que atendam as necessidades ou expectativas implicitas ou explicitas dos clientes.

Na perspectiva de mercado competitivo, obter uma certificagdo da norma ISO
9001:2008, ou seja, o SGQ ¢ estratégico. “A esséncia da estratégia ¢ a opgdo por executar
atividades de forma diferente dos concorrentes, a fim de oferecer uma proposicdo de valor
exclusiva” (KAPLAN, 2000, p. 7). Nesse pensamento, o SGQ ¢ uma hipdtese de estratégia de
sucesso nas organizagoes.

“Implementar uma estratégia sempre envolve algum grau de mudanga.”
(FERNANDES, 2005, p. 205). As mudancas ocorrerdo durante o processo de Implantacdo do
Sistema de Gestdo da Qualidade, envolvendo estrutura, pessoas e processos. Este estudo
identificara os pontos mais criticos. Dentre as dificuldades mais recorrentes estdo a mudanca
de cultura da empresa e a resisténcia dos funcionarios.

No servico de implantacdo do SGQ, verifica-se qual estratégia é utilizada para
sensibilizar os funcionarios da relevancia das transformacfes organizacionais focando nos
processos e nos clientes. “Os ativos intangiveis foram definidos como ‘conhecimento
existente na organizagdo para criar vantagem diferencial’ ou ‘capacidades dos empregados da
empresa para satisfazerem as necessidades dos clientes’.” (KAPLAN, 2004, p. 207).

Com efeito, Paladini (1995) discorre que 0s motivos usuais para obtencdo de uma
certificacdo da ISO 9000 seriam as exigéncias do mercado, os clientes priorizam 0s

fornecedores certificados e quem adota relata obter muitos beneficios alcangados.
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2.1. Modelo de Gestao da Qualidade

“Sistema de gestdo refere-se a tudo 0 que a organizagdo faz para gerenciar seus
processos ou atividades.” (MELLO, 2009, p. 1). Com um sistema da qualidade, a organizacao
gerencia sua forma de atuar, sendo sistémica. O importante € que os colaboradores estejam
conscientes sobre quem é responsavel para fazer o qué, quando, como, por que e onde.

Dessa maneira, as empresas contratam consultorias para atuarem na prestacdo de

servigo e implantar, de forma rapida e assertiva, a Gestdo da Qualidade.
2.1.1 As fases da Implantacdo NBR 1SO 9001:08

Na fase do diagndstico e definicdo dos responsaveis pelo processo de implantagdo, de
acordo com Ambrozewicz (2003b), sdo mostrados os requisitos do nivel desejado do
Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-h), e é verificado o
escopo que ira abranger o trabalho: identificar os processos necessarios para determinar a
sequéncia dos processos a serem discriminados e sua interacdo no Manual da Qualidade; fazer
um planejamento, ou seja, um cronograma de atendimento junto a Alta Dire¢do, para o
desenvolvimento e implementacdo do SGQ, contemplando 0s responsaveis, prazos para
atendimento de cada requisito e obtencdo dos niveis de qualificacdo; verificar os critérios e
métodos para assegurar que a operacdo e 0 controle desses processos tenham eficacia;
assegurar junto a Alta Direcdo a disponibilidades de recursos para apoiar a operagdo e
monitoramento; ter registros de todas as atividades orientadas pelo consultor. Essa etapa sera
realizada em dois meses.

Com relacdo a elaboracdo dos documentos e procedimentos do SGQ, de acordo com
Ambrozewicz (2003b), no periodo de seis meses havera reunides e consultorias, na
elaboracdo da documentacdo seguindo os requisitos da norma ISO 9001 ou SiAC. E apoés a
documentacdo elaborada devem ser executados os procedimentos nos registros, juntamente
com os responsaveis, gerando evidéncias objetivas de cada processo que consta no manual da
qualidade.

Em se tratando da implementacdo dos procedimentos e auditoria interna do SGQ, de
acordo com Ambrozewicz (2003b), o trabalho de consultoria é realizado com a implantacéo
dos procedimentos relacionados aos requisitos da NBR ISO 9001:2008 ou Norma SIAC
conforme os requisitos do Sistema de Gestdo da Qualidade.

H4, ainda, as reunides da analise critica e auditoria externa do SGQ, que, conforme

Ambrozewicz (2003b), nos dois meses restantes 0 consultor acompanha essas reunifes de
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analise critica, reforcando as auditorias internas para receber uma auditoria externa pelas
OCCs autorizados.

Os atendimentos dos consultores sdo acompanhados de um relatorio de
acompanhamento de consultoria, onde existe um formulario no qual constam todas as
orientacbes e registro de atividades para a construtora elaborar seus procedimentos,

formularios, politica, manual da qualidade entre outros documentos.

3. Metodologia

Conforme a pesquisa realizada com base nos indicadores de desempenho aplicados nas

construtoras serdo realizadas as etapas apresentadas a seguir.

Na etapa 1 foi levantado cenéario atual da implantacdo 1SO 9001 através de entrevistas,
depoimentos pessoais e observagdes espontaneas aos consultores da Gestdo da Qualidade na
consultoria pesquisada. E fazendo um comparativo das etapas de implantacdo do SGQ nas
construtoras da consultoria pesquisada com a implantacdo que € realizada pela metodologia
do SENAI — Parana, no inicio do projeto “Qualidade na Industria da Construg¢ao”, no ano de

2003.

Na etapa 2, busca-se identicar e analisar as principais dificuldades da implantacao ISO
9001:08, baseadas na pesquisa da CB — 25 da ABNT (2005). Foram aplicados questionarios
que utilizaram escala do tipo Likert, com os mesmos itens de dificuldades e beneficios que as
pequenas e médias empresas relatam na pesquisa sobre a implantacdo do Sistema de Gestéo
da Qualidade e com os mesmos itens de dificuldades e facilidades que as pequenas e médias
empresas passam numa implantagdo da 1SO 9001:2008. E dai, com base nas respostas,
verifica-se quais sdo as que mais dificultam o trabalho do consultor na implantacdo do SGQ

nas construtoras pesquisadas.

Na etapa 3, foram aplicados os indicadores de desempenho na implantacdo da ISO
9001 das construtoras certificadas. Ainda, foi realizada analise de documentos da consultoria
pesquisada com todos os registros de atividades e resultados da prestacdo de servigo. Para
mensuracdo das informacdes, utilizando os indicadores de desempenho de gestdo, foi

necessario um conhecimento técnico da NBR 1SO 9001:2008.

Os indicadores de desempenho escolhidos foram cinco e pesquisados no mesmo

questionario dos itens que dificultam a implantacdo da I1SO 9001:2008 das construtoras
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envolvidas. Para isso, foi elaborada uma tabela com os cinco indicadores de desempenho de

gestdo, que foram escolhidos, baseados nas dificuldades e facilidades da implantagdo do SGQ.

Apos escolhidos os indicadores de desempenho de gestdo, foram feitas tabelas para
cada construtora com a identificacdo dos meses de consultoria em nimero arabico, que foram
trabalhados no periodo da implantacdo e/ou manutencdo de 1SO 9001:2008, em cada més
trabalhado, indicados por nimeros arabicos, os indicadores de desempenho para posterior

anélise.

Com os resultados, foi realizada a analise da importancia dos indicadores de
desempenho para monitorar e melhorar a prestacdo de servi¢co otimizando o processo de

Implantacéo do Sistema de Gestdo da Qualidade nas construtoras.

Na etapa 4, foi feita andlise dos indicadores aplicados na implantacdo SGQ, ap06s
escolhidos os indicadores de desempenho de gestdo. Foram elaboradas as tabelas para cada
construtora com a identificacdo dos meses de execucdo do servico da consultoria pesquisada,
que foram trabalhados no periodo da implantacdo e/ou manutencdo de ISO 9001:2008, em
cada més trabalhado, sendo os indicadores de desempenho representados por numero

arabicos.

A informacdo os resultados da aplicagdo dos indicadores serve como um

monitoramento do processo de implantacéo do SGQ.

A etapa 5 é a proposta de novo método de implantacdo do SGQ, com os resultados da
tabulacdo dos registros de consultoria, pesquisada no atendimento de cinco construtoras de
Fortaleza-CE e que sdo suficientes para obter conclusdes sobre a eficacia de uma metodologia

para atendimento de uma consultoria padrdo ou aproximada.

E fundamental relacionar os itens importantes para elaboracdo de uma proposta de
método otimizado para implantacdo do SGQ, destacando o que € imprescindivel na prestacdo
de servigco, como prazos e investimentos, bem como o que deve receber atencdo devida e o

que pode ser feito na etapa que apresenta maior complexidade.

4. Resultados e analises

Os dados do cenario atual sdo os resultados interpretados a luz da pratica dos
consultores e tedricos da Administracdo da Qualidade. Nas entrevistas com 0s consultores

sobre a prestacdo de servigo da implantacdo do SGQ, foram encontrados 0s seguintes relatos:
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Na primeira etapa, é realizado o diagnostico inicial com a definicdo de autoridades,
responsabilidades e dos recursos definidos e disponibilizados pela Diregdo onde sdo

necessarias 16 horas durante um més.

Esse momento inicial deve ser realizado em reunido, contando com a presenca das
pessoas indicadas e que irdo assumir as responsabilidades. As mesmas pessoas devem ser
treinadas no curso de interpretacdo da NBR 1SO 9001:2008, pois assim ja terdo conhecimento

e consciéncia das atividades que irdo assumir.

Na implantacdo do SGQ, no cenario 1, o treinamento é realizado como tira davidas no
momento da consultoria, durante todo o processo da implantacdo sendo necessarios dois

meses utilizando-se 16 horas em cada.

E interessante que seja analisado o perfil dessas pessoas, com a indicacdo do setor de
recursos humanos, as quais devem ter o ensino médio completo, serem de confianca da
empresa e estejam realmente dispostas a assumir, com uma parceria nesse momento de
escolhas das pessoas estratégicas para elaboracdo de documentos e registros. As indicaces
da alta direcdo sdo feitas normalmente escolhendo um representante da direcdo ou um

estagiario contratado.

E importante, também, verificar a estrutura que a empresa ja disponibiliza, identificar
como estd o clima organizacional e se certificar de que 0s empresarios conhecem a
responsabilidade do trabalho que ira ser iniciado, fazendo o organograma com a estrutura
hierarquica e responsabilidades definidas, elaborando, também, fluxos dos processos ja

mapeados por unidades de negdcios.

Ter uma orientacdo da implementagdo da ISO 9001, com curso na modalidade de
educacdo a distancia, pode ser muito Util nessa etapa inicial j& que tudo é novo para 0s
empresarios e para todos os envolvidos no processo de Implantagcdo da ISO 9001:2008, como

ocorre na metodologia do PBQP-h — Norma SiAC.

A segunda fase é muito demorada. E sugerido que seja dividida em etapas com
cronograma bem definido e acompanhamento. S&o 4 meses de consultoria de 16 horas cada.

A definigdo da politica da qualidade deve envolver o maximo possivel as pessoas,
inclusive o setor operacional, quer seja através de campanhas, de atividades em grupos, para
serem definidos conjuntamente os valores e principios e implementar a politica e 0

desdobramento de seus objetivos.
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O grupo de trabalho deve entender a importancia dos indicadores e cada area deve ser
contemplada com indicadores claros e de total interesse. Apds definicdo dos indicadores,
divulgar amplamente e treinar todos de forma que eles consigam ver os indicadores no seu dia

a dia.

A elaboracdo dos documentos deve ser definida de acordo com a complexidade e o
tamanho do negécio. E preciso fugir do velho hébito de achar que todas as areas precisam ter
os mesmos documentos. Eles devem ser do tamanho e da complexidade que for necessario e
que as pessoas vejam realmente a necessidade deles. Também é fundamental que o consultor

tenha conhecimento do tipo de negdcio da empresa, mercado, clientes, fornecedores.

Na terceira etapa, apds a elaboracdo de documentos da qualidade, esses devem ser
implementados contendo os registros gerados e a apresentacao das evidéncias nesse momento
da implementacdo. Os procedimentos sdo relacionados aos principais processos da empresa,
como controle de documentos, auditoria interna, acdo corretiva e preventiva. Nem todos os
documentos sdo obrigat6rios na padronizacdo, muitos ja estdo informatizados nos sistemas.

Esta etapa exige, aproximadamente, 16 horas mensais durante trés meses.

Na quarta etapa e Ultima, € o momento de capacitacdo de auditores internos e o
acompanhamento da analise critica. O perfil dos auditores internos € um dos cuidados que se
deve ter, pois um perfil errado é um fracasso, ressaltando que as pessoas das areas auditadas
também devem ser preparadas. Os formulérios da auditoria devem ser bem elaborados e de
linguagem clara pois, ao contrario, podem dificultar o trabalho dos auditores iniciantes.
Relevante, também, é 0 acompanhamento da analise critica realizada pela alta direcdo, como
tomadas de decisGes, a fim de gerar melhorias no Sistema de Gestdo da Qualidade e dar
tratamento as ndo conformidades identificadas na auditoria interna. S8o utilizadas, nessa

etapa, aproximadamente, 16 horas mensais durante trés meses.

Criar uma cultura da melhoria continua, ndo € facil. Na primeira auditoria interna, tudo
deve ser bem elaborado, porque pode resultar no fracasso da implantacdo da NBR ISO
9001:2008. No caso da consultoria a implantacdo da NBR ISO 9001:2008 nas construtoras de
Fortaleza-CE foi realizada em doze meses.

A partir dessas metodologias relatadas, sera verificado o grau de dificuldades e
beneficios encontrados na consultoria de Gestdo da Qualidade, com base nos indicadores de

desempenho, logo a seguir.
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A Figura 1 apresenta as dificuldades encontradas pelas construtoras na implantacdo da

NBR ISSO 9001:2008.

Dificuldades na Implantagcao NBR ISO 9001:2008

& Construtora A

& Construtora B

Mudancga de
Cultura da
Empresa

Demora nas
deliberagdes dos
Alta Direcdo funcionadrios

kd Construtora C
& Construtora D

&4 Construtora E

Adequacgdo a
norma ISO
9001:2008

Capacitagdo Burocracia

FIGURA 1 - Dificuldades na Implantagéo da 1SO 9001:2008 das Construtoras . Fonte: Autoria prépria.

Na pesquisa, nota-se que as maiores dificuldades sdo: mudanca de cultura da empresa,

capacitacdo dos funcionarios, adequacdo a norma, burocracia e demora nas deliberacbes da

alta direcéo.

Conforme Leitdo (1995), as mudangas criam incertezas, ansiedades e tensoes.

Mudancas afetam o desempenho e a autoestima das pessoas por varios motivos: novas

metodologias, processos e sistemas que terdo que ser aprendidos.

A Figura 2, abaixo,
implantacdo da NBR ISSO 9001:2008.

apresenta os beneficios encontrados pelas construtoras na

Beneficios da Implantagdo da NBR ISO 9001:2008

M Construtora A

BN W A0

Aumento de

clientes

Melhoria da
Confianca dos organizag¢do

M Construtora B
i Construtora C
E Construtora D

i Construtora E

Capacitagdo
controle dos produtividade dos

Melhoria no Aumento de

processos empregados

FIGURA 2 — Beneficios da Implantagéo da 1SO 9001:2008. Fonte: Autoria propria.

Percebe-se, conforme a Figura 2, que os maiores beneficios no momento da

implantacdo da NBR ISSO 9001:2008 s&o: aumento de confianga dos clientes, capacitacéo

dos empregados, melhoria no controle dos processos, melhoria na organizacdo e aumento de

produtividade. Dentre estes beneficios destaca-se o referente ao aumento do nivel de

confiancga dos clientes, pois possibilita aos mesmos um maior retorno de satisfacéo.
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Na Figura 3, sdo apresentados os indicadores de desempenho na implantagdo da NBR
ISO 9001:2008.

Indicadores de Desempenho na Implantacdo NBR ISO 9001:2008

m Construtora A
m Construtora B

Construtora C
= Construtora D
m Construtora E

Indice de Indice % % AcgdOes de % Indicadores
tempo efetivo Interacdo Alta Sistematizacdo Melhorias desempenho
planejamento Direcdo dos processos Implantados de satisfacdo

c/Amb. Interno do cliente

FIGURA 3 - Indicadores de desempenho na Implantacdo da ISO 9001:2008. Fonte: Autoria prépria.

Nota-se que os indicadores de desempenho s&o: o Indice de interacdo da Alta Direcéo
com ambiente externo, o indice de satisfacdo do cliente, o indice de sistematizacdo do
processo, o indice de tempo efetivo de planejamento e a percentagem de a¢des de melhorias
implantadas atarvés da NBR 1SO 9001:2008.

Para aplicar os indicadores na implantacdo da ISO 9001:2008 nas organizacGes,
buscando estratégias para se tornarem mais rapidas e eficazes na prestacdo de servigos, é
imprescindivel obter o servigo da consultoria com o intuito de dar mais agilidade aos
processos organizacionais. No setor da construcdo civil, uma implantacdo da NBR 1SO
9001:2008 pode gerar um aumento de eficiéncia, eficacia e efetividade nos resultados do
processo estratégico. Os indicadores de desempenho utilizados para medir a consultoria de
Gestdo do Sistema da Qualidade ndo tém a caracteristica prescritiva, mas estdo relacionados
as necessidades das construtoras.

Na Construcdo Civil, o escopo sdo todas as areas da empresa. Para tanto, utilizaremos
cinco indicadores, levando em consideracdo etapas mais importantes do processo de
Implantagéo da NBR ISO 9001:2008.

Na analise de resultados dos indicadores de desempenho aplicados as construtoras,
nota-se que, de modo geral, as construtoras certificadas alcangaram seus objetivos: a
certificacdo da NBR 1SO 9001:2008 ou PBQP-h. As dificuldades encontradas na pesquisa
CB - 25 da ABNT séo as mesmas relatadas pelas construtoras pesquisadas. Com a utilizagéo
dos indicadores de desempenho da prestacdo de servico da consultoria pesquisada,

encontram-se, abaixo, as analises dos dados tabulados.

O indicador 1 refere-se ao planejamento estratégico da empresa juntamente com o

consultor (a) que acompanha o servigo de implantagdo do SGQ. As horas de planejamento
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devem ser otimizadas de forma a cumprir as horas programadas anteriormente pelo contrato
de pagamento da empresa. Foi verificado que ha construtoras que ultrapassam as horas de
planejamento e tomada de decisdes, junto ao representante da direcao.

Verificando as empresas pesquisadas, nota-se que, para ter éxito, a mudanca deve ser
um processo planejado. Os aspectos informais, por serem invisiveis em seu conjunto,
necessitam de tratamento especial e sobre os recursos financeiros esses devem ser mensurados
desde o inicio do processo, como cursos a serem realizados, a consultoria e recursos tais como

um sistema informatizado, uma impressora nas obras, entre outros.

O indicador 2 refere-se ao envolvimento da Alta Direcdo nas atividades internas da
empresa a qual € importantissima, porém ndo pode deixar na médo do representante da direcéo
as capacitacOes dos responsaveis pelos procedimentos. E um trabalho descentralizado no qual
as pessoas tém que ter, além do perfil indicado pelos recursos humanos, envolvimento com os
outros funcionarios, e uma boa lideranca, para que os objetivos sejam conseguidos. As falhas
que podem acontecer durante a implementacdo do SGQ é ndo atentar que o planejamento é
estratégico e, por essa razdo, € um sistema integrado que considera a empresa toda, bem como
as relacdes com o ambiente. Ha, ainda, a falha da inadequacdo do envolvimento dos niveis

hierarquicos, como por exemplo, a Alta Direcdo, podendo ser insuficiente ou demasiado.

O indicador 3 refere-se aos processos mapeados e sistematizados de modo geral nas
construtoras pesquisadas. Foi o item que, mesmo o indicador baixo, possibilitou a obtencdo da
certificacdo. Ter registros ndo significa ter um sistema de gestdo da qualidade que esta

atuando como no ciclo PDCA de forma satisfatoéria.

O indicador 4 refere-se as acdes de melhorias que ocorrem em algumas pesquisadas e
em outras ndo. Esse indicador de desempenho esta relacionado as melhorias geradas com a
implantacdo da NBR 1SO 9001:2008, como implantacdo de um sistema informatizado,
inclusdo de setor da area de seguranca do trabalho ou meio ambiente, contratacdo de

profissional do marketing ou tecnologia da informacao, entre outras melhorias implantadas.

O indicador 5 refere-se ao monitoramento dos resultados quanto a satisfacdo do
cliente. Os requisitos atuais e futuros do cliente devem ser atendidos e, como principio da
qualidade, devem ocorrer. Nas construtoras pesquisadas a maioria tem sistematizado
pesquisas para se avaliar o produto ou servigo prestado na organizacgdo. E tratar, caso ndo

esteja em conformidade com as especificaces do produto ou servico.
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A proposicdo do novo método de implantacdo do SGQ teria a sugestdo de prestacédo de
servicos com um apoio maior de recursos tecnoldgicos. Nos primeiros meses de implantacgéo,
apos serem indicados os responsaveis pelos procedimentos do SGQ, com a parceria do setor
de recursos humanos, 0s mesmos receberam um material e um curso na modalidade educacao
a distancia com livros e aulas com uma tutoria para tirar dividas nesse inicio da implantacao
do SGQ nos contedos: o que é qualidade, quais vantagens e as orientacGes para quando 0
consultor for a empresa ja estarem por dentro dos conceitos abordados no material. Utilizar os

recursos da educacéo e tecnologia é importantissimo nos dias atuais.

A proposta seria ter o curso de Interpretacdo da Norma 1SO 9001:2008, na modalidade
a distancia, inicialmente para os responsaveis pelos procedimentos, o representante da Alta
Direcdo e os empresérios. Essa dificuldade ja estaria sendo sanada, com as informagdes

iniciais, antes da elaboracdo de procedimentos e registros.

Finalizando, o método devera ser acompanhado em cada fase com as medicdes dos
indicadores de desempenho acima citados para se verificar a eficiéncia e eficacia do processo
durante a implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade. Deve ser elaborado um formulério
para se registrarem as mensurac6es de cada indicador de desempenho de gestdo, por exemplo,
as acOes de melhorias da organizacdo durante a implantacdo da NBR ISO 9001:2008 ou

PBQP-h, como um termdmetro do sucesso da Certificacdo no final do processo.
5. Considerac0es finais

A principal facilidade no inicio do processo de implantacio do SGQ € o
comprometimento e participacdo da alta direcdo em todas as atividades a serem executadas,

verificadas no planejamento estratégico da empresa.

A maior dificuldade ¢ com a mudanca de cultura que envolve as crencas que 0S
funcionarios acreditam e tem expectativas do novo modo de fazer as coisas na empresa. E
também a adequacdo a norma NBR 1SO 9001:2008, os colaboradores tem que obter
treinamentos para se adaptarem com novo modo de fazer as atividades na organizagdo. Mas
que podem ser sanadas com cursos na modalidade a distancia e treinamentos que ocorreram

nas etapas da implementacéo.

As empresas que conseguem bons resultados, ap6s a certificagdo da NBR ISO
9001:2008, demonstram para 0 mercado que outras organizagdes podem alcancar o0 mesmo

patamar de exceléncia nos seus processos e servicos, e 0 SGQ é o instrumento forte quando
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definidos objetivos e metas estratégicas, fortalecendo o espirito de equipe e superando
dificuldades.

Como ponto forte do trabalho a proposta de novo método visa utilizar os indicadores
de desempenho, juntamente com algumas novidades, que no método atual ndo é utilizado, por
exemplo: uso da tecnologia e educacdo a distancia, um monitoramento por indicadores
durante a implantacdo, parceria das tomadas de decisdes na escolha dos perfis dos
responsaveis pelos procedimentos, uma maior divulgacdo das fases para todos da empresa,
sendo mensalmente informados das mudancas. No planejamento, serem mensurados recursos
financeiros e de pessoas antes da execucdo do servigo de consultoria externa e ter formacdo de

uma equipe da qualidade.

Dentre as limitacOes deste trabalho, destaca-se a dificuldade na obtencdo dos dados
mensurados, das consultorias ja implantadas do Sistema de Gestdo da Qualidade, ja que antes

as informacdes de captacdo de dados ndo eram monitoradas.

Dessa forma, espera-se que este trabalho contribua ndo apenas para o aperfeicoamento
do Sistema de Gestdo da Qualidade, mas que sirva como referencial tedrico, para aplicacdo
deste método em outras organizacdes e para futuras melhorias na implantacdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade.
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