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RESUMO

A gestdo da qualidade na construcdo civil é primordial para as empresas que procuram diferenciais
competitivos como melhorias de qualidade para atender as expectativas dos clientes. Apesar disso, a
implantacdo de um Sistema de Gestdo de Qualidade (SGQ) na construcdo civil possui dificuldades em
assimilar as necessidades do mercado ou do cliente final. O presente trabalho tem como objetivo avaliar
0 SGQ de trés empresas do Ceara, destacando os principais elementos formadores e suas dificuldades
de manutengdo. Essa andlise foi feita por meio da aplicacdo de um questionario com 13 questfes
discursivas para caracterizacdo do SGQ naestrutura das empresasda construgcdo civil. Dessa
forma, foi possivel elaborar uma discussdo analitica sobre a importancia do Sistema de Gestdo de
Qualidade para as construtorasea estrutura deimplantacio e manutengdo do SGQ dessas
empresas, destacando os elementos de inspe¢do, acompanhamento dos servicos e vantagens relacionadas
a valorizacéo do cliente.

Palavras-chave: Garantia de Qualidade, Controle de Qualidade, Gestdo da Qualidade Total, Norma 1SO
9000.

ABSTRACT

Quality management in civil construction is essential for companies looking for competitive advantages
such as quality improvements to meet customer expectations. Despite this, the implementation of a Quality
Management System (QMS) in civil construction has difficulties in assimilating it as a need of the market
or of the end customer. This work aims to evaluate the QMS of three companies in Cear4, highlighting the
main training elements and their maintenance difficulties. This analysis was carried out by applying a
questionnaire with 13 discursive questions to characterize the QMS in the structure of civil construction
companies. Thus, it was possible to prepare an analytical discussion on the importance of the Quality
Management System for construction companies and a structure for the implementation and maintenance
of QMS companies, highlighting the elements of execution, monitoring of services and related to customer
valuation.

Keywords: Quality assurance, Quality control, Total Quality Management, 1SO 9000 standard.

1 INTRODUCAO

Na inddstria da construcdo civil atualmente as empresas passaram a procurar, cada vez
mais, diferenciais competitivos como melhoria de qualidade, que atendam as expectativas
financeiras da empresa, as exigéncias dos clientes e as certificacfes (KLEIN e CORREIO,
2019). Com isso, os efeitos da qualidade em uma empresa tornaram-se vitais para a
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sobrevivéncia e vantagem competitiva do setor de construcdo, como a produtividade do
design e do gerenciamento de projetos (JRAISAT et al., 2016).

Com a criacdo de normatizagdes, os clientes se tornam cada vez mais exigentes e a
fiscalizacdo das normas fica mais restritiva em relacéo a qualidade de produtos e servicos
(OLIVEIRA et al., 2011). Como exemplo de normatizacao na construcéo civil é possivel
citar a exigéncia de qualidade pela Caixa Econdmica Federal para financiamento das
obras. Essas exigéncias sdo baseadas na 1ISO 9001 e no Programa Brasileiro da Qualidade
e Produtividade do Habitat — PBQP-H (KLEIN; CORREIO, 2019). Entretanto os
conceitos de gestdo de qualidade ainda sofrem dificuldade de aplicacdo nos setores da
construcdo civil, que apesar de ter relagdes com a industria manufatureira, apresentam
suas especificidades (ALMADA e TONTINI, 2012).

Segundo Almada e Tontini (2012), os aspectos criticos considerados pelo cliente na
construcdo civil sdo a garantia dos servicos e o acompanhamento da obra. Por outro lado,
atribui¢cbes como qualidade do projeto final, assimilagdo de necessidades do cliente,
capacidade técnica e bom relacionamento com o cliente sdo requisitos basicos.

Determinar os critérios de qualidade do produto é fundamental para orientar os esforgos
do sistema de gestdo na evolucdo competitiva da empresa (CALARGE et al., 2015).
Entretanto, obter os niveis aceitaveis de qualidade na industria da construcdo ha muito
tempo tem sido um problema. Grandes gastos de tempo, dinheiro e recursos, tanto
humanos quanto materiais, séo desperdicados a cada ano devido a procedimentos de
gerenciamento de qualidade ineficientes ou inexistentes (ARDITI e GUNAYDIN, 1997).

Com isso, o presente trabalho busca analisar a implantacdo do Sistema de Gestdo de
Qualidade (SGQ) de trés empresas do estado do Ceard, identificando as principais
ferramentas do SGQ; critérios de monitoramento de execucdo, selecdo de méo de obra,
selecdo de fornecedores de materiais, monitoramento de servicos executados por
subempreiteiros e controle tecnoldgico dos sistemas construtivos.

O artigo foi dividido da seguinte forma, apos essa se¢do de introducao, foi apresentado o
referencial tedrico, abordando um topico sobre sistema de gestdo de qualidade e outro
sobre 1SO 9000:2000; outra secdo descrevendo a metodologia utilizada; em seguida, foi
apresentada a andlise dos resultados das trés empresas escolhidas; e por fim, foram
apresentadas as conclusdes, destacando a importdncia do SGQ para as empresas
investigadas.

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Barbosa et al. (2017) afirmam que o programa de gestéo da qualidade foi introduzido por
Deming, Juran e Feigenbaum, que defendiam o foco no cliente, melhoria continua,
trabalho em equipe e busca constante pela atualizacdo. Dessa forma, os criadores da
gestdo da qualidade focaram menos em ferramentas e técnicas e mais nos aspectos
humanos da produgdo, uma vez que reconheceram que a simples utilizacdo dessas
ferramentas ndo é responsavel pela gestdo da qualidade.

Uma das principais tarefas de controle de qualidade é a inspecdo e o gerenciamento de
defeitos, com o objetivo de otimizar a satisfacdo do cliente final e garantir um produto de
qualidade (KIM et al.,, 2008). Nesse contexto, existe um perigo determinante nas
atividades de inspecdo da construgdo civil que muitas vezes sdo sobrecarregadas pela
diversidade de produtos em uma obra e colocam em risco a garantia da qualidade da
construcdo (MA et al., 2018). Com isso, Wanberg et al. (2013) sugerem também outros
indicadores de qualidade na construgdo civil como os custos por falhas de execucao e
retrabalho.



Segundo Kim et al. (2008) os problemas de qualidade ocorrem por causa de fatores como
a falta de funcionarios no local para lidar com qualidade e gerenciamento de defeitos,
demasiada carga de trabalho para os operarios atenderem aos prazos, falta de
padronizacdo da verificagdo, documentos e processos e falha de comunicagdo entre
projetistas e 0s gestores da qualidade.

2.1 Sistema de Gestdo de Qualidade (SGQ)

O Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) é uma maneira de introduzir padronizacéo,
manutencdo e melhoria da qualidade de processos, produtos e servigos (OLIVEIRA et
al., 2011). Uma das vantagens em empresas que entregam mais qualidade nos seus
produtos é conseguir a fidelizagdo dos seus clientes e consequentemente maior retorno e
divulgacdo da empresa (ALMADA e TONTINI, 2012).

De acordo com Arditi e Gunaydin (1997), a industria manufatureira desenvolveu
conceitos de Gestdo da Qualidade Total (TQM), aplicados pela primeira vez no Japéo e
nos Ultimos anos nos Estados Unidos, que aumentaram a produtividade, diminuiram o
custo do produto e melhoraram sua confiabilidade. Os autores caracterizam o TQM como
um esforco de melhoria do desempenho, busca por aumentar os niveis de satisfacdo do
cliente, melhoria do envolvimento dos processos com clientes e fornecedores, cultura de
inovacdo e avanco tecnologico, e por fim, envolvimento de toda a organizacdo
trabalhando em equipe, treinamento e educacao torna a qualidade um objetivo estratégico.

Outros termos que sdo frequentemente utilizados de forma intercambiavel sdo Garantia
de Qualidade (GQ) e Controle de Qualidade (CQ), mas é importante manter uma clara
distincdo entre eles. A garantia de qualidade é toda acdo planejada e sistemaética
necessaria para proporcionar a confianca adequada de que uma estrutura, sistema ou
componente tera um desempenho satisfatério e estard em conformidade com os requisitos
do projeto. Por outro lado, o controle de qualidade é um conjunto de procedimentos
especificos envolvidos no processo de garantia da qualidade, como planejamento,
coordenacdo, desenvolvimento, verificacdo, revisdo e esquematizacdo do trabalho
(ARDITI e GUNAYDIN, 1997).

2.2 1S0O 9000:2000

O termo ISO (International Organization for Standardization) descreve a série de normas
internacionais que tratam do projeto, producdo, entrega, servico e testes do produto. A
série 1SO 9000 compreende dois tipos basicos de normas: as que tratam da garantia da
qualidade e as que tratam da gestdo da qualidade (ARDITI e GUNAYDIN, 1997).
Segundo Correia et al. (2006) as normas da série 1ISO 9000:2000 tém o intuito de
considerar as expectativas das partes envolvidas no negocio (stakeholders). Dentro dessa
série, a norma, que é focada em incentivar o aumento da satisfacdo do cliente, € a ISO
9001:2000 — Sistema de Gestdo da Qualidade — Requisitos, e para o desenvolvimento do
sistema de qualidade € a 1ISO 9004:2000 — Sistema de Gestdo da Qualidade — Diretrizes
para Melhoria de Desempenho. Dessa forma, a série ISO 9000:2000 torna-se um meio de
desenvolvimento, medicdo, andlise e melhoria da qualidade nas organizagoes
(OLIVEIRA et al., 2011).

Analisando-se os pardmetros da ISO com énfase no registro e na gestdo da qualidade do
processo, as normas dessa série fornecem um excelente ponto de partida para uma
empresa que inicia um programa de TQM (ARDITI e GUNAYDIN, 1997). As normas
ISO séo direcionadas para melhorar os processos de producgéo de uma empresa e 0 TQM
€ o quadro geral que esta preocupado com a satisfacdo do cliente e com todas as atividades
conduzidas por uma empresa.



Dessa maneira, a norma ISO 9000:2000 descreve oito principios de gestdo de qualidade:
foco no cliente, lideranca, envolvimento de pessoas, abordagem de processo, abordagem
sistematica para a gestdo, melhoria continua, abordagem factual para tomada de decisdo
e beneficios matuos nas relagbes com os fornecedores; que sdo usados pela alta dire¢do
para conduzir a organizacdo a melhoria do seu desempenho. Esses oito principios formam
a base para as normas do sistema de gestdo da qualidade na familia NBR 1SO 9000. A
Figura 1 exemplifica 0 modelo de um sistema de gestdo da qualidade, baseado no
processo, descrito na norma NBR ISO 9000 (ABNT, 2000).

Figura 1 — llustracdo do processo, baseado no gerenciamento do sistema da qualidade.
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Fonte: ABNT (2000).

Segundo a norma NBR ISO 9000 (ABNT, 2000), a Figura 1 mostra que as partes
interessadas desempenham um papel importante, fornecendo quatro tipos de requisitos de
entrada para a organizacao, que sao formados pela “Responsabilidade da Administracao”,
“Gestao de recursos”, “Realizagdo do produto” e “Medi¢do, andlise e melhoria”. Dessa
forma, o sistema de gestdo da qualidade busca a melhoria continua do sistema, para
satisfazer as necessidades dos clientes e de outras partes interessadas.

3 METODOLOGIA

Este trabalho consiste no estudo de caso em trés empresas de construcdo civil no Ceara
com o objetivo de analisar o sistema de gestdo da qualidade. Assim, foi aplicado um
questionario com 13 questbes discursivas baseado na dissertacdo de Santana (2006),
enviado para as empresas durante os meses de setembro e outubro de 2020.

De acordo com as respostas obtidas de caracterizagdo, foi possivel fazer a discussao
acerca dos fatores considerados na implementacdo e na manutencdo do SGQ pelas
empresas de construgdo civil entrevistadas. Dessa forma, foi elaborada uma discusséo
analitica sobre os elementos observados em torno dos Sistemas de Gestdo da Qualidade
das empresas, sugerindo maior compreensdo da importancia da qualidade e alertando para
as vantagens atreladas. O Quadro 1 apresenta as trés empresas e suas caracteristicas.



Quadro 1 — Caracterizacdo das empresas entrevistadas

Ramo de Tempo de Porte/n° de Local de SGQ
atuacdo/escopo | atuacéo funcionarios |atuacio
Empresa A | Construgdo Civil |21 anos 600 Grande ISO
Fortaleza 9001:2015 e
PBQP-H 2018
Empresa B | Incorporagéo e 43 anos 300 Grande Sistema Lean
construcao Fortaleza da Qualidade -
imobiliaria ISO 9001
Empresa C | Construcdo Civil | 7 anos 20 Cariri Nenhuma

Fonte: Autor (2021).

A partir do Quadro 1 é possivel perceber que as empresas entrevistadas apresentaram
perfis diversificados. Com o numero de funcionérios variando de 600 a 20 e o tempo da
atuacdo no mercado de 43 a 7 anos. Dessa forma, foi possivel ter diferentes visdes das
empresas em relagéo ao SGQ.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

As primeiras questdes aplicadas foram sobre as aces praticadas pelas empresas em
relagdo a implantacdo e manutencdo do SGQ do sistema construtivo utilizado, méo de
obra, materiais, execucao e servicos terceirizados. Nesse contexto, apenas na empresa C
ndo eram aplicadas ferramentas para o auxilio da SGQ, desenvolvendo todo o seu sistema
em torno de acompanhamento técnico e inspecdo. No Quadro 2 sdo apresentados alguns
desses elementos de qualidade relatados por essas empresas.

Ao observar as informacGes apresentadas no Quadro 2, percebe-se que a Empresa B
apresenta um acervo maior de ferramentas e técnicas de implantacdo e manutencdo do
SGQ em relacdo as outras empresas, pois além de ter maior experiéncia ho mercado e
maior tempo de certificacdo de qualidade, apresenta também técnicas com embasamento
na producdo enxuta, na filosofia de gestdo da producéo que traz reducédo de desperdicios
e melhoria continua para a empresa visando a satisfacdo do cliente.

A partir dessas préaticas apresentadas pelas empresas, a inspecdo, o acompanhamento e as
reunides de planejamento de curto prazo foram identificados como as ferramentas de
manutencdo do SGQ em comum entre as empresas. Por outro lado, treinamento e
conscientizacdo dos funcionarios estdo entre os elementos citados pelas empresas para
vencer as barreiras que impedem o correto andamento do SGQ.

No processo de acompanhamento e manutencdo do pds-obra e em relacdo a quais 0s
prazos para manutencdo, a Empresa A afirmou que o acompanhamento é feito pelo
preenchimento do formulario de solicitagdo de manutencéo, equipe in loco e via telefone
com prazo de 5 anos. A Empresa B respondeu que possui um setor de assisténcia técnica
responsavel por acompanhar as solicitacGes e dar o retorno junto aos clientes sobre a
procedéncia ou ndo da demanda relatada. S&o seguidas as recomendagdes normativas
quanto aos prazos de garantia dos sistemas, equipamentos e materiais utilizados no
empreendimento, registradas através do Manual do Proprietario e do Manual do Sindico,
e sdo feitas analises das solicitacdes para classifica-las em procedente ou improcedente.
E na Empresa C é feito sempre um contato direto com o cliente, buscando o mais rapido
possivel a resolucgéo, caso haja qualquer problema, com prazo de 5 dias uteis.



Quadro 2 — Praticas de SGQ apresentadas pelas empresas entrevistadas

e gestdo do conhecimento com uso de
Resumo A3, gestéo de riscos com
formulario padréo.

Elementos Empresa A Empresa B Empresa C
Kanbans para materiais, almoxarifado
com uso de batalha naval para
localizagéo dos produtos, controles e
Espinha de monitoramento da obra através de .
. o L1 Monitoramento
Ferramentas do peixe, 5W2H, indicadores de Io_ngo, n_1ed|o e curto especializado por
. Reunibes prazos, formulérios de inspe¢édo dos L
SGQ aplicadas ; . . " . profissionais
semanais e servigos, registro de ndo conformidades qualificados
relatorios. e acOes corretivas, solucao de problemas

Critérios de
monitoramento
de execucdo

Indicadores de
Qualidade e
Sustentabilidade

Auditorias periddicas nos canteiros de
obras e auditoria interna anual em todos
0s processos. Além de treinamentos e
acompanhamento dos indicadores de
desempenho dos setores, das obras e dos
objetivos da qualidade definidos por
meio do planejamento estratégico da
empresa.

Visita técnica de
eng. civil duas
vezes na semana, a
fim de prestar
acompanhamento
e orientacOes

Critérios para
selecdo de méo
de obra

Escolaridade;
experiéncia;
formacdo e
Ccursos

Competéncias técnicas e
comportamentais, treinamentos e
experiéncias necessarias para realizagao
das atividades e uma tabela de
competéncias com base em experiéncia
e treinamentos para contratacdo de mao
de obra operacional.

Renome de
mercado e
indicacdes

Critérios para

Prazo de entrega, se sdo empresas

Melhor custo-

computacional para analise de
desempenho térmico e luminico, entre
outros.

seleco de I_Drazo;_ preco; formais ou néo_, I_audos e_certificgdos be_nefl'cio
fornecedores de mtegr!dadNe e dos seus me}terlals e servicos, além de | priorizando
materiais qualificacdo espeplflcagao do_s produtos conforme o sempre a
previsto nos projetos. qualidade
Sao previstas em contrato clausulas
relacionadas & qualidade da execugéo do
servigo e na compra dos materiais para
Critérios de uso nos empreendimentos, sdo inseridas
monitoramento x as normas técnicas aplicaveis a
. Inspegdo do < . . ~ | Acompanhamento
Servicos . execucdo dos servicos e para a liberagdo |, .~ .
Servico X o - técnico
executados por das medicGes mensais, € necessario que
subempreiteiros 0s servicos sejam concluidos e
validados conforme os critérios de
inspecao previstos na instrucdo lean
correspondente.
Ensaios para comprovagéo de
desempenho dos sistemas construtivos
pela NBR 15.575, como ensaios de
Controle Rompimento de | guarda-corpo, estanqueidade de
tecnoldgico dos | corpo de prova | esquadrias, simulagdo de projeto e Niio possui
sistemas 24h/7d/28d e ensaio in loco para analise do
construtivos slump desempenho acustico, simulacéo

Fonte: Autor (2021).




Em relagéo aos principais problemas relatados pelo SGQ na obra, a Empresa A respondeu
que ocorrem no controle de produto e retrabalho. A Empresa B afirmou que geralmente
sdo identificadas ndo conformidades na execucao dos servicos (através das inspecoes dos
materiais), eventualmente no recebimento dos materiais (diferentes do pedido ou com
algum tipo de falha no desempenho) e nos controles de indicadores e registros de
inspecdes. E, na Empresa C apontou a qualificacdo da méo de obra como o principal
problema. Percebe-se que o principal problema encontrado nas empresas é a falta de mao
de obra especializada por meio do relato das empresas de ndo conformidades nos servicos
executados.

No ultimo questionamento, relacionado aos beneficios alcangcados com 0 SGQ, a Empresa
A respondeu que o envolvimento das pessoas, 0 controle de materiais e servicos
executados sdo os principais beneficios. J& para a Empresa B os beneficios sdo a
padronizacdo das atividades, a melhoria do controle na execucdo dos processos, a
transparéncia na gestdo dos indicadores e das atividades, a clareza nas defini¢bes de
responsabilidade e autoridade na tomada das decisbes e execucdo das tarefas, a
conscientizacao da equipe na manutengéo de registros e na gestdo do conhecimento entre
todas as obras, a busca constante pela perfeicao através da melhoria continua e estimulo
as inovacOes, a maior atencao aos detalhes, a redugdo dos custos com manutencao pos-
entrega e o alto indice de satisfacdo dos clientes, tanto no momento da entrega da unidade
quanto na pesquisa apds um ano da ocupacdo do imdvel. Esta empresa destaca também
que hoje tem elevados indices de inspecao técnica das unidades privativas sem nenhuma
pendéncia na primeira vistoria pelo cliente, 0 que comprova a importancia de toda a
cadeia de gestdo da qualidade desde o desenvolvimento do projeto, passando pelo
treinamento das equipes de producdo, pela selecdo de fornecedores de servigos e
materiais, até o critério na inspecédo e recebimento dos servicos. A Empresa C afirmou
que as vantagens relacionadas ao SGQ foram qualidade na producdo, baixa taxa de
manutencdo pos-obra, fidelizacdo dos clientes e indicacdes para novos clientes.

5 CONCLUSAO

Nessa pesquisa foi possivel analisar o0 SGQ de trés empresas do ramo da constru¢do civil
situadas no estado do Ceara atraves da aplicacdo de um questionario discursivo. Dessa
forma, foram apresentados diferentes perfis de empresas, cada uma com um nivel de
implementacdo do SGQ.

O principal elemento de implantagcdo e manutengdo do SGQ apresentado pelas empresas
foram a inspecéo e acompanhamento dos servicos, corroborando o que autores como Kim
et al. (2008) e Ma (2018) apresentam em seus trabalhos, mas que também alertam em
relacdo a sobrecarga a que essas atividades estdo sujeitas devido a diversidade de produtos
na construcao civil. Com isso, a Empresa B apresentou um maior destaque, pois além
desses elementos basicos de fiscalizacdo de qualidade, apresentou também uma filosofia
lean da qualidade para melhoria dos processos e servicos.

Foi possivel observar ainda a importancia do SGQ para empresas construtoras, porque as
trés empresas se preocupam em investir em técnicas e treinamentos em mao de obra
especializada, e assim aumentar a produtividade, reduzir os custos e desperdicios no
processo, alem de promover a satisfacdo do cliente, que € um dos principios mais
importantes da gestdo da qualidade.

Ao analisar os trés estudos de caso, percebe-se que a principal vantagem considerada
pelas empresas entrevistadas é a fidelizacdo do cliente. Esse processo estd diretamente
ligado ao SGQ, que tem como principal objetivo atender as necessidades ou exigéncias
do cliente final gerando valor ao produto.
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