ANALISE DO PROCESSO DE CERTIFICAGAO ISO 9001
EM UMA EMPRESA DA CONSTRUGAO CIVIL EM FRUTAL - MG

SILVA, Adriana Cristina®

SOUZA, Iracema Caproni de?

LIMA, Aida Franco de®

PINHEIRO, Hyses de Cassia Queiroz’

EFE10.33726/akdpapers2447-7656v8a52019p130-152

RESUMO: No mercado atual, devido a concorréncia acirrada, torna-se imprescindivel
possuir praticas de gestdo voltadas a qualidade de produtos e servigos prestados por
organizacgdes. Assim, € importante compreender de modo mais aprofundado a ISO 9001,
conjunto de normas que servem como modelo a ser aplicado no sistema de gestdo das
empresas, para a obtencido da certificacdo de qualidade. Por método, adotamos o este
estudo de caso, no que se relatam os beneficios e as dificuldades da implementacéo e
manutencao do Sistema de Gestdo da Qualidade ISO 9001 em uma empresa do setor da
construgao civil numa cidade média de Minas Gerais. A analise foi obtida com base na
coleta de dados com os funcionarios e com a coordenadora da qualidade, que foi a
responsavel pelo gerenciamento da norma na empresa. Os resultados demonstram que a
qualidade é essencial para o sistema de uma organizagao, devendo ser desenvolvida a
fim de se aumentar o sucesso da corporagéo.

PALAVRAS-CHAVE: Sistema de Gestao da Qualidade, ISO 9001, Setor da Construgao
Civil

ABSTRACT: In today's market, due to fierce competition, it is essential to have
management practices focused on the quality of products and services provided by
organizations. Therefore, it is important to understand ISO 9001, a set of standards that
serve as a model to be applied in the company's management system, in order to obtain
quality certification. By method, we adopted this case study, in which we report the
benefits and difficulties of implementing and maintaining the ISO 9001 Quality
Management System in a construction company in an average city of Minas Gerais. The
analysis was obtained based on data collection with employees and the quality
coordinator, who was responsible for managing the standard in the company. The results
demonstrate that quality is essential to an organization's system and should be developed
to increase corporate success.
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INTRODUCAO

O presente trabalho tem por finalidade analisar a implantagéo da certificagdo da
qualidade ISO 9001 (International Organization for Standardization) e PBQP-H °
(certificagdo exigida pela Caixa Econbmica — e demais instituicdes financeiras — para ter
acesso a financiamento construtivo) em uma empresa do ramo da construgcédo civil
localizada na cidade de Frutal — MG, e, desse modo, identificar os resultados positivos, as
dificuldades e relatar os mecanismos para a manutengcdo dos beneficios e da melhoria
continuada do sistema de gestao da qualidade.

Abona um estudo como este, o fato de que uma empresa seja certificada, €
necessario que se sigam critérios internacionais e padronizagdes nos servigos prestados,
assegurando-se, um elevado nivel no atendimento aos clientes, superestimando a sua
satisfagao.

Justifica-se ainda nossa pesquisa, por um lado, a condicdo de que o ambiente
organizacional, tanto interno quanto externo, continuamente passa por mudangas que
interferem diretamente nas empresas. Por outro lado, os consumidores estdo cada vez
mais exigentes, fazendo com que as empresas se sintam obrigadas a se adaptar as
exigéncias deles.

Logo, se estas ultimas circunstancias sao ignoradas, isso pode derivar até mesmo
na saida da empresa em questao do mercado. Logo, implantar e desenvolver sistemas de
gestdo da qualidade, ferramentas tecnoldgicas, processos gerenciais, dentre outros
mecanismos, resultardo em vantagens competitivas para a empresa.

Para Mello et al. (2009), o crescimento da globalizagdo fez com que a gestédo da
qualidade se tornasse imprescindivel para as empresas, tanto na melhoria continuada
quanto para a lideranga de mercado. Assim, ao se implementar numa organizagao um
sistema de gestao da qualidade, os beneficios alcangardo ndo sé os limites internos, mas
também os externos, atingindo-se clientes, fornecedores, acionistas, colaboradores e a
sociedade no entorno como um todo.

A tematica desta investigagao, portanto, interessa tanto a comunidade académica
quanto a empresarial, a qual procura conhecer o processo de implantagao da ISO 9001 e

os resultados positivos e negativos em cada etapa. Além disso, despertar uma reflexao de

*Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade Habitacional.

s
Revista AKEDIA - Versoes, Negligéncias e Outros Mundos
p - ISSN 2447-7656 e — ISSN 2674-2561 DOI 10.33726 — Volume 8 — Ano V — 2° Sem. 2019

131



como a certificagdo contribui para o aprimoramento dos envolvidos e das organizagdes €
objeto adjacente desta proposta.

E neste contexto, por exemplo, que Marshall Junior et al. (2010) afirmam que os
administradores de empresas de qualquer tamanho ou ramo de atuagao tém consciéncia
de que nao se pode negar a importancia da implementacédo e do desenvolvimento de
estratégias organizacionais, a exemplo de sistemas de gestdo da qualidade, para que se
alcancem a exceléncia e a eficacia do desempenho organizacional.

O comprometimento pelo setor da construgcédo civil ocorreu a partir de dados
informados pelo Sindicato da Industria da Construgéo Civil do Estado de Minas Gerais
(SINDUSCON - MG), que previu a estagnagao do setor, a partir de 2015, sem
perspectivas de crescimento, como se deu em anos anteriores a este estudo.

Tal panorama brota da crise atual no pais, com menor crescimento das rendas
familiares, encarecimento do crédito e ajuste do mercado imobiliario. Portanto, urge
apontar num trabalho como 0 nosso, como as construtoras podem se sobressair a
concorréncia, buscando mecanismos de diferenciagao e, essencialmente, a qualidade da
prestagao de seus servigos, gerando satisfacdo de seus clientes.

A gestdo da qualidade, especificamente a ISO 9001, € um desses diferenciais
exigidos pelo mercado no ramo da construcdo civi. No caso analisado, € elemento
exigivel até mesmo para obras publicas e de construgcdo habitacional, tais como o
programa do governo “Minha Casa, Minha Vida”.

Conforme Paladini (2009, p. 05): “Nesse contexto, ndo ha opg¢ao: tem sobrevivido e
sobrevivera quem souber criar e continuar criando diferenciais. Dito de outro modo: o
dilema ndo esta entre produzir com qualidade ou n&o... € produzir com qualidade ou
fechar”.

O objetivo geral deste artigo, enfim, € o de analisar um episédio em particular: o
processo de insercao da ISO 9001 e PBQP-H em uma construtora, cuja razdo social foi
ocultada a pedido da sua Direcdo. Vale dizer que pontuou a nossa escolha, o fato de que
este € um segmento que influencia de modo significativo a economia de Frutal — MG.
Ajusta-se a esta premissa, a ideia de que, para Severino (2007), este tipo de pesquisa
estuda um episddio relacionado a um conjunto de outros semelhantes, e sua escolha se
deve a uma suficiente representatividade, espécie de exemplificagdo para casos

semelhantes.
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Utilizou-se por metodologia complementar, uma pesquisa bibliografica exploratéria
para ampliar o conhecimento técnico, assim como o levantamento dos processos
utilizados a partir de materiais ja publicados. As informagdes do estudo sao
majoritariamente qualitativas, obtidas a partir de entrevistas e questionarios estruturados
como instrumentos para a coleta de dados primarios.

Como parte do conjunto de procedimentos, foi realizada uma entrevista, em 03 de
agosto de 2016, com a coordenadora de qualidade da empresa, a qual nos solicitou a
ocultacao de seu nome. Esta, por sua vez, € responsavel pela implantagdo e manutengao
do Sistema de Gestao da Qualidade — SGQ.

Foi aplicado ainda um questionario junto aos colaboradores da empresa em
questao, no periodo de 25 de julho de 2016 a 05 de agosto de 2016, a fim de se obter um
posicionamento dos mesmos quanto ao SGQ, além de suas motivagdes, dificuldades e

beneficios ao participarem do processo.

1. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE NA CONSTRUGAO CIVIL

O termo qualidade vem sendo cada vez mais debatido no mundo, tornando-se
assunto de extrema relevancia, despertando as empresas para a busca incessante da
qualidade que, por sua vez, esta ligada a evolugdo e ao aprimoramento de suas
estruturas. As corporagdes, a seu turno, tém percebido que nao basta ter exceléncia em
determinado setor ou departamento, mas, sim, de maneira conjunta, verificando-se como
diferentes esforgcos interagem para se atingir objetivos organizacionais.

O portal Venki (2015) destaca que a importancia de se implantar um sistema de
gestdo de qualidade no setor da construgao civil reside no fato de que isso possibilita a
abertura de novos mercados e a ampliagao dos existentes, aumentando as negociagdes
das empresas com os clientes. Outro item de relevancia, também, esta na condi¢cao de
que propiciam outros beneficios, como o aumento da produtividade dos colaboradores, a
diminuicdo de desperdicios e custos, o controle eficiente dos processos e a melhoria da
organizagao interna.

No mundo competitivo do século XXI, o grande desafio € conseguir convencer o
cliente de que a empresa em que ele trabalha ou da qual é o proprietario € a melhor
opgao. Por isso, menor preco e€ uma proposta comercial bem apresentada sao
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importantes, mas a certeza de que, durante a realizacdo da obra, em todas as suas
etapas, existira qualidade, pode ser primordial. Todavia, para isso, a percepg¢ao da
qualidade deve ocorrer desde o planejamento do método construtivo da obra, incluindo a
escolha dos equipamentos que serao empregados, € nos servigos basicos de construgao,
conforme salientam Pinheiro e Crivelaro (2014, p. 79).

O setor da construgéo civil possui algumas caracteristicas especificas, tais como
heterogeneidade na prestagdo dos servigos, pouca qualificagédo e alta rotatividade da mao
de obra, tradicionalismo, ou seja, pouca inovagao tecnoldgica, ambiente de trabalho
susceptivel a agdes do meio ambiente, falta de clareza e de definicbes objetivas nas
especificacdes demandadas, mobilidade dos funcionarios ao redor do bem fixo, mudanca
constante do local de trabalho dos operarios e singularidade de todas obras realizadas (cf.
PAIVA; SALGADO, 2003).

A adesdo as normas ISO gera vantagens para as empresas, pois propicia a
organizacédo, produtividade e credibilidade, pontos facilmente identificados pelos clientes
gue buscam empresas que cumpram com tais requisitos. Um dos objetivos é a
padronizacdo do gerenciamento do sistema de qualidade, visando a sua unificacdo de
forma universal. A funcédo é a de promover a normalizacdo de produtos, bens e servicos
para que a qualidade seja permanentemente melhorada (PINHEIRO; CRIVELARO, 2014).

Com o objetivo de incentivar as empresas nacionais a aderirem a gestdo da
qualidade, e também com o intuito de inseri-las na competicdo com as empresas
internacionais, o Governo Federal lancou, em 1991, o PBQP-H (Programa Brasileiro da
Qualidade e Produtividade Habitacional). O foco era o de aplicar a qualidade na producgéo,
reduzindo custos e aumentando a produtividade, a fim de se alcangar maior
competitividade mediante a melhoria nos processos tecnoldgicos e de gestao (PINHEIRO;
CRIVELARO, 2014).

Ainda segundo Pinheiro e Crivelaro (2014), a utilizacdo de um sistema de gestao
da qualidade nas construtoras tornou-se um requisito basico, pois, além de aumentar a
eficiéncia organizacional, € uma exigéncia para a obtencao de financiamento habitacional.

Os autores reiteram que este tema ainda é recente no Brasil, porém, o setor de
construcao civil tem se conscientizado da importancia de se documentar e utilizar um
sistema de gestdo de qualidade que ofereca as melhoras praticas, desde o projeto da

obra a sua execugéo e manutengao.
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Nao ha duvidas de que um sistema como este traz resultados positivos e contribui
para a orientacdo do setor da construcédo civil, aumentando o equilibrio das relacbes
contratuais e a melhoraria da qualidade das obras. Além destas vantagens, os autores
citam a utilizacdo de um conjunto de boas praticas pelas empresas construtoras como
contribuinte para a direcao e a padronizagao das mesmas.

Afinal, j@ que uma grande parte do conhecimento deste setor é tacito e nao
explicito, ou seja, os profissionais n&do encontram documentos acerca do tema, mas
aprendem informalmente, os sistemas compilam as boas praticas do processo de
producao a partir de obras existentes e as documentam. Desta maneira, o conhecimento
passa a ser difundido de maneira mais eficiente entre os profissionais da area.

Para as relagdes contratuais, as boas praticas sao fundamentais, pois dao maior
seguranga ao contratante quanto a melhor qualidade das unidades e do atendimento aos
principais requisitos de desempenho.

A implantacdo de um sistema de qualidade leva tempo e exige saber o papel da
qualidade dentro do objetivo organizacional. Além disso, a fundagéo exige uma mudanca
geral, disseminando o conhecimento em todos o0s niveis. Para tanto, a qualidade
necessita planejamento e exige que as pessoas envolvidas no sistema de implante da
qualidade tenham conhecimentos técnicos (PINHEIRO; CRIVELARO, 2014).

2. PBQP-H - PROGRAMA BRASILEIRO DA QUALIDADE E
PRODUTIVIDADE DO HABITAT

De acordo com o Ministério das Cidades (MCIDADES, 2015), o Programa
Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H) foi elaborado em 1991, e
aplicado em 1998, pelo Governo Federal, por meio da Secretaria Especial de
Desenvolvimento Urbano (SEDU).

Sua meta € aplicar a melhoria da qualidade do habitat e a modernizacado produtiva
no setor da construgao civil. Este programa foi criado principalmente para aumentar a
competitividade do setor, promovendo a qualidade e a produtividade, além de apoiar o
crescimento e modernizagado do pais. Em longo prazo, o programa visa a reduzir o déficit
habitacional, por meio do barateamento das construcbées e do aumento da qualidade,
indices os quais podem ser alcangados quando o ambiente setorial se torna isonémico

competitivamente.
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O escopo do programa se ampliou no ano 2000, quando comecgou a fazer parte do
Plano Plurianual “Avanga Brasil” (PPA), e incluiram-se nele areas como transporte urbano,
infraestrutura e saneamento, mudando a letra “H” da sigla PBQP-H, que antes significava

“‘habitacao”, para habitat, ou seja, estendeu-se, com isso, a abrangéncia do programa a

area de atuacao (MCIDADES, 2015).

Na tabela 1, podem-se observar as evolugdes do programa:

Tabela 1 — Evolugao das atualizagées do PBQP-H

1996 1998 2000 2005 2012 2017
2% Conferéncia | Em 18 de | Houve a | Substituicao Revisado Revisao do
das NagOes | dezembro de | necessidade | do SIQ - | realizada SIAC visando a
Unidas 1998, a partir | de Sistema de | no SIAC | um
“Assentamentos | da assinatura | ampliacao Qualificagdo | (norma que | aperfeicoament
Humanos — | da portaria n. | do  escopo | de empresas | contém 0 para adequé-
Habitat " | 134, foi | do de servigos | requisitos lo aos
(Istambul/ instituido o | programa, de obras - | para requisitos e
Turquia). PBQP-H qgue passou | pelo SIAC - | implantacdo | critérios de
O PBQP-H foi | (Programa a englobar | Sistema de | dos niveis | desempenho
instituido  pelo | Brasileiro da | as areas de | Avaliagdo da | do PBQP- | da norma
Governo Qualidade e | saneamento | Conformidade | H). técnica ABNT
Federal para | Produtividade | e de empresas NBR
cumprimento na infraestrutura | e servicos e 15.575:2013.
dos Construgéo urbana. obras da
compromissos | Habitacional). | Assim, o “H” | construcao
firmados pelo passou de | civil.
Brasil quando “habitacao”
da assinatura para
da carta de “habitat”.
Istambul.

Fonte: elaborado pelas autoras, segundo dados do Ministério das Cidades, 2015

Pode-se observar que o Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do
Habitat (PBQP-H) é um instrumento do governo federal que tem como meta organizar o
setor da construgao civil em torno da melhoria da qualidade do habitat e da modernizagao
produtiva a partir da qualificagcao de construtoras, mao-de-obra, fornecedores de materiais
e servicos, dentre outros.

A adesao a ele nao € obrigatéria e é responsabilidade do gestor da organizagao
decidir se quer ou nao implementar e certificar o sistema de gestado da qualidade. Porém,
agentes financiadores, como a Caixa Econémica Federal (CEF) e outras instituicbes
financeiras, exigem a adesao. Além disso, o setor publico, por meio do poder de compra,
pressiona as empresas a buscarem a certificagao.
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O PBQP-H (MCIDADES, 2015) afirma que a CEF tem sido a principal parceira do
projeto, pois oferece financiamentos exclusivos para construtoras que séo certificadas
pelo programa. Dessa forma, a CEF atua como impulsionadora do aumento da qualidade,
produtividade, competitividade e modernizagao produtiva.

Para o Ministério das Cidades (2015), o programa possui um elevado grau de
aceitacao, pois ha aproximadamente 3000 construtoras ativas nos niveis de avaliacdo do
Sistema de Avaliagdo da Conformidade de Empresas de Servicos e Obras da Construgao
Civil (SIAC/PBQP-H), demonstrando que este conquistou credibilidade junto ao segmento
da construgao civil.

A relacdo das empresas certificadas no Estado de Minas Gerais, até setembro de
2016, era de um total de 435, com certificado SIAC, vigente em 2016, sendo que 378
pertenciam ao nivel A, duas ao nivel B, e 55 estavam no nivel D — o nivel de
ingresso/adesao no sistema.

A alteracdo para janeiro de 2017, segundo o Ministério das Cidades, seria
necessario o alinhamento com a norma de desempenho NBR 15. 575: 2013.

O foco desta postura esta nas especialidades técnicas, servicos especializados de
execugao e gerenciamento de obras, bem como nos empreendimentos e na elaboragao
de projetos. Deve-se considerar, ainda, que os Sistemas de Gestao da Qualidade — SGQs
— atendam as suas exigéncias, compativeis as da norma internacional ISO 9000. O novo
SIAC trouxe em seu texto requisitos especificos para se comprovar o desempenho das

construcdes executadas de acordo com a norma de desempenho.

3. ISO 9001 INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION
(ORGANIZACAO INTERNACIONAL PARA PADRONIZACAO)

ISO € a sigla da International Organization for Standardization, a Organizagao
Internacional de Padronizacéo, de natureza ndo governamental e sediada em Genebra,
Suica. Foi fundada em 1947, contando, hoje, com 162 paises membros e 3368 comités
técnicos (os TCs — ou technical committees).

A 1SO 9000 é elaborada pelo comité ISO/TC 176 e, desde seu langamento, em

1987, suas normas foram evoluindo em estrutura, requisitos e enfoque. As trés normas
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certificaveis da série 1ISO 9000:1987 tinham como grande enfoque a garantia da
qualidade, tal qual a norma britanica BS-5750.

Em 1994, as trés normas (9001, 9002 e 9003) continuavam com a abordagem de
garantia da qualidade, porém, ampliou-se o conceito de Sistemas de Gestdo da
Qualidade (SGQs). Em 2000, a norma passou a ser a ISO 9001. Além da énfase em
sistemas de gestdo da qualidade, ela trouxe a gestdo por processos, deixando explicito o
uso do PDCA (Plan, Do, Check, Act), o qual se define pelos oito principios da qualidade.

A versao de 2008 nao trouxe novidades significativas em relagao a de 2000, o que
decepcionou muitos profissionais avidos por alteracbes. Em 2015, chegou-se a versao
ISO 9001:2015, desenvolvida sob a ética do Anexo SL, de 2012, também conhecido como
ISO Draft Guide 83, voltado a estruturas de alto nivel, que define um padrao de requisitos
normativos a serem utilizados para todas as normas ISO.

Assim, a ISO 9001:2015 era muito esperada e teve grande envolvimento mundial.
Dentre suas inovacgdes, a gestao de riscos, a insergdo de novas terminologias, a redugao
de oito para sete principios de qualidade foram os grandes destaques.

Isso possibilitou o exercicio de uma reflexdo sobre as praticas empresariais
modernas e as mudancas do ambiente de negocios, proporcionando maior énfase na
obtencdo da conformidade do produto, melhorando-se, assim, a compatibilidade com
outras normas de sistemas de gestao. Por ser uma referéncia internacional amplamente
reconhecida, tal norma busca identificar quais sao os pontos mais criticos nas empresas e
padronizar seus servigos.

O objetivo principal da norma em questdo, como a propria ABNT (Associagéo
Brasileira de Normas Técnicas, 2008) estabelece, € o de proporcionar a melhoria na
gestdo empresarial. Trata-se de uma ferramenta estratégica utilizada na maioria dos
paises, visando-se a estabelecer normas consistentes que aumentam a qualidade dos
processos de gestdo e intensificando a relacdo de confianga entre a empresa e seu
cliente. O escopo vai além de se definir um padrdo a ser seguido: ele exige
acompanhamento, monitoramento e verificagdo da eficiéncia com o intuito de se
incrementar o nivel de qualidade de acordo com as exigéncias do mercado e de se
facilitar o entendimento e a interpretagcao dos requisitos por parte das organizagdes e de
seus sistemas de gerenciamento de qualidade.

Segundo Mello et al. (2009), a norma ISO 9001 estabelece requisitos que irdo em

conjunto formar um sistema de gestdo da qualidade quando implementados internamente
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na organizacdo. As empresas normalmente adotam-na para fins contratuais e/ou para
certificacdo, e seu foco € a eficacia em satisfazer os requisitos de clientes atuais e
potenciais.

De acordo com Vieira Filho (2012), a rapida difusdo da norma ISO 9001 no mundo
ocorreu devido a demanda de diversos paises. Atualmente, as importagbes s6 ocorrem
através de organizagdes certificadas por essa norma, e iSSO ocorre porque 0s paises
envolvidos sabem que a qualidade do atendimento e do produto/servigo adquirido sera
bem maior do que se importassem de organizagdes que ndo possuam nenhum tipo de
sistema de gestao da qualidade implementado.

De acordo com Vieira Filho (2012) e Marshall Junior et al. (2010), os clientes
potenciais normalmente exigem a certificagdo do sistema de gestdo qualidade ISO 9001
da organizagao vendedora. Essa pratica se da em virtude da confianga, entre as partes
envolvidas, de que os requisitos combinados serao atingidos e de que o sistema de
gestdo da qualidade sera aprimorado continuamente.

Os requisitos especificados pelo sistema de gestdo da qualidade 1ISO 9001 sao
aplicados na organizagcao quando ela precisa comprovar sua capacidade de fornecer
produtos que irdo ao encontro das expectativas do cliente e dos requisitos regulamentares
exigidos. A intencdo aqui é o de aumentar a satisfagdo dos clientes, incluindo-se a
melhoria continuada no sistema e garantindo-se a conformidade do produto ou servigo
com os requisitos regulamentares (VIEIRA FILHO, 2012).

Poldermans (2015), responsavel pela ISO 9001 do organismo certificador DVN GL,

resume o fator de maior importancia decorrente desta revisao:

Como todas as novas normas de sistema de gestdo ISO, a ISO 9001 esta
agora alinhada com a chamada estrutura de alto nivel. Isso significa que
todas as novas normas de sistema de gestdo ISO serdo alinhadas com a
dos requisitos comuns, o que tornara mais facil para as organizagdes a
implementarem daqui para frente (POLDERMANS, 2015).

Para Prado Filho (2009), os requisitos demandados pela norma ajudam no
aumento da capacitacao da equipe, no aperfeicoamento dos processos da empresa, no
controle do ambiente de trabalho, na constatacdo da satisfagdo dos consumidores,
fornecedores e da equipe e no aumento da produtividade e eficacia da empresa. As
organizagoes e pessoas que almejam a qualidade precisam ter uma visao positiva sobre a

mudanca, pois qualquer tipo de melhoria, até mesmo pequena, € bem-vinda. As
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inovagdes devem ser conhecidas pelas empresas, testadas e aplicadas quando possivel.
Para se implementar um sistema de gestdo da qualidade, a organizagcdo deve ter

consciéncia de que o caminho que segue deve ser reavaliado.

4. CERTIFICAGAO, MANUTEN(}AO, BENEFICIOS E DIFICULDADES DO
SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

De acordo com Marshall Junior et al. (2010), existem trés motivos que podem levar
uma organizagcdo a implementar um SGQ, sejam elas: conscientizacdo da alta
administragao; demandas externas; e, por incrivel que possa parecer, puro modismo.

Quando o motivo que levaria a uma implantagdo de um SGQ eficaz é a
conscientizacao por parte da alta administracao, isso, provavelmente, se deve ao fato de
que a cupula esta envolvida totalmente nos processos da organizagdo. Isto €, todos os
departamentos da organizag&o se uniriam para o sucesso de um objetivo em comum, que
resultaria em vantagem competitiva para si.

O processo tende a ser dificil, podendo até mesmo ser traumatico para a
organizacdo quando ela implementa um SGQ devido as exigéncias externas, tal o que
acontecem em funcdo da entrada da empresa em processos de licitacdo, em novos
mercados ou quando sofre pressao de clientes.

Ainda, de acordo com Marshall Junior et al. (2010), o processo de certificagdo pode
ser definido como as ag¢des executadas por um 6rgdo autbnomo com o qual ndo se tem
qualquer tipo de relacdo comercial. A finalidade, neste caso, € a de se comprovar
publicamente o ato e, por escrito, que um produto, servigco ou processo esta compativel
com o0s requisitos exigidos, sendo que estes podem ser nacionais, estrangeiros ou
internacionais.

Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2011) afirmam que a certificagdo do sistema de
gestdo da qualidade ISO 9001 é um procedimento pelo qual o 6rgao certificador analisa o
SGQ da organizacao interessada em conseguir um certificado, atestando se ele condiz
com os requisitos estabelecidos pela ISO 9001.

Numa definicdo corroborada por Zacharias (2001), se entende que a empresa
consegue sua certificagdo quando um organismo independente julga que os processos e

o produto final estdo em conformidade com os requisitos da norma.
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Devido as normas ISO serem de carater voluntario, elas ndo tém como funcéao
controlar a utilizacdo das mesmas pelas empresas, que devem ser compreendidas
somente entre o fornecedor e seu cliente. Por essa razdo, a I1SO, apesar de ter suas
normas bem aceitas, nao confere nenhum certificado, nem em seu nome.

Empresas especializadas em auditoria ndo possuem qualquer concessao da ISO
para executa-lo. Essas surgiram para exercer a fungédo que a ISO néo realiza, e conferem
certificados por meio de auditorias externas as empresas que estdo em conformidade
com a ISO 9001 (MAXIMIANO, 2005).

Segundo Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2011), as empresas especializadas em
auditoria ou 6rgéos certificadores sdo chamadas de “auditoria de terceira parte”. Por
assim dizer, o termo “Auditoria” se emprega, devido ao carater oficial da avaliagao e, a
expressao “terceira parte”, porque aquela nao é feita pela propria empresa auditada (a
“primeira parte”) ou por um cliente da empresa (uma “segunda parte”), mas, sim, por um
orgao independente.

No Brasil, o érgéo reconhecido internacionalmente e que realiza o credenciamento
de organismos certificadores que emitem o certificado ISO é o Instituto Nacional de
Metrologia, Normalizagao e Qualidade Industrial (INMETRO).

O certificado ISO 9001 tem validade de 03 anos, com manutencbes anuais,
necessitando de renovacao apods esse periodo. Recomenda-se a cada semestre ou
mesmo anualmente realizar uma auditoria interna, a fim de se observar se o sistema de
gestdo continua atendendo aos requisitos da norma. Se a empresa deixar de cumprir com
algum requisito, seu certificado ndo sera mantido (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO,
2011).

Para se obter a certificagdo, Pinheiro e Crivelaro (2014) e Zacharias (2001)
sugerem alguns passos ou procedimentos: comprometimento da alta direcéo; indicagao
formal do coordenador da qualidade; planejamento e padronizagédo; palestra sobre
qualidade/ISO 9001 para todos os colaboradores; treinamento; realizagao de auditorias
internas; escolha da entidade certificadora; auditoria pré-certificagdo; auditoria de
certificacao; e, enfim, a implantacao das acbes corretivas para as nao-conformidades
evidenciadas durante o processo.

Prado Filho (2009) afirma que a certificagdo traz como vantagens o aumento da
satisfagdo e da confianga dos consumidores, a reducdo dos custos internos, o aumento

da produtividade, a melhoria da imagem e dos processos de maneira continuada, bem
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como o aumento da facilidade de acesso a novos mercados. Podemos acrescentar a
estas vantagens o marketing, ou seja, a vantagem publicitaria obtida com a divulgagao da
empresa a ser certificada, demonstrando aos fornecedores e clientes seu compromisso
com a qualidade.

Segundo Rodrigues (2008), o gestor que pretende certificar sua empresa, por
exigéncia ou ndo do mercado, ndo deve ver isso apenas como uma forma de aumentar os
lucros da empresa. Esta pode até ser uma consequéncia da certificacdo, pois a
credibilidade aumentara. Porém, o beneficio real ocorre com a melhoria dos processos e
com a diminuicao da rotatividade de funcionarios, retrabalhos, dentre outros aspectos.
Entretanto, o que normalmente ocorre nestes processos, muitas vezes, € que esses
ganhos subjetivos ndo sao considerados na conta balango, o que é um erro.

Em relagdo aos beneficios internos, os autores citam como mais importantes:
aumento da satisfacdo dos clientes; um fornecedor preferencial para empresas
certificadas (ZACHARIAS, 2001); reducdo do custo de retrabalhos, desperdicios e
reposi¢oes; o aumento da competitividade e do lucro (MARSHALL JUNIOR et al., 2010;
Zacharias, 2001); diminuicdo de bens e servicos ndo conformes; maior sustentagdo em
disputas judiciais; melhoria da imagem da marca e o aumento de sua reputag¢ao; melhoria
no relacionamento comercial e técnico com os clientes (MARSHALL JUNIOR et al., 2010);
diminuicdo do custo operacional e dos ciclos de tempo de produgcdo e/ou realizagao de
atividades por meio do uso efetivo dos recursos; aumento da flexibilizagao e da rapidez de
resposta as oportunidades oferecidas pelo mercado — o que resulta em maior participacao
no mercado nacional e internacional, com uma facilidade de exportacdo devido ao
atendimento as exigéncias internacionais; maior integracdo entre os processos e
departamentos da empresa, melhorando a comunicagao interna entre os diferentes niveis
da organizacao; cultura da qualidade, com melhor desempenho organizacional mediante
a promocao do treinamento, da qualificacao e da certificagcdo do pessoal, o que resulta em
uma melhor compreensao dos objetivos e metas bem como das responsabilidades dos
funcionarios da empresa, o que eleva a motivagdo (MARSHALL JUNIOR et al., 2010;
PINHEIRO e CRIVELARO, 2014).

Dando continuidade a intensa lista de aspectos positivos, temos ainda um aumento
da facilidade na avaliagcdo das melhorias e quantificacdo dos bens e servicos, resultando
em acréscimo da capacidade de se tomar decisbes mais eficazes; maior integragédo e

adaptacdo dos processos que melhor contribuem para a obtencdo dos resultados
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desejados (PINHEIRO e CRIVELARO, 2014); clima organizacional voltado a melhoria,
com aumento da capacidade de se identificar oportunidades de melhorias, dirigidas e
priorizadas (PINHEIRO e CRIVELARO, 2014; ZACHARIAS, 2001).

Os principais beneficios obtidos pela sociedade e pelos clientes sdo: diminui¢do do
desperdicio e da poluicao; melhoria no relacionamento técnico e comercial do cliente com
o fornecedor; maior protecédo para os clientes; aumento do desenvolvimento tecnoldgico
da empresa; maior seguranga, confiabilidade e disponibilidade dos bens e servigos
comprados; melhor atendimento da empresa em caso de reclamacgdes dos clientes;
reducdo do custo de inspecao e recebimento do produto, ja que os fornecedores
certificados irdo cumprir o escopo, desobrigando o cliente de inspeciona-lo; aumento
efetivo de satisfacédo dos clientes (MARSHALL JUNIOR et al., 2010; ZACHARIAS, 2001).

A motivacao para as empresas buscarem uma certificacao habitualmente se da por
motivos externos, vinculados a uma dificuldade maior de se alcancar os beneficios da
ISO. Neste caso, é grande o empenho na implementagdo da norma, ja que as empresas
precisam também permanecer focadas em seu ramo de negocio. Ainda assim, tais
empresas ndo alcancarao muitos beneficios devido ao estreito foco na importancia de
uma tal implementagdo, ao contrario de empresas que veem na certificacdo uma
possibilidade de melhorarem a qualidade de seus bens e servicos. Estas ultimas
costumam obter mais beneficios com este processo (SAMPAIO et al., 2009, apud
RIBEIRO, 2012).

Todas as organizagdes, quando vao passar por um processo de transicdo, devem
realizar mudangas no estilo de gestdo, na aplicagcédo de ferramentas gerenciais ou
operacionais, na implementagcdo de sistemas de gestdo, etc. Por isso, enfrentam
dificuldades que vao desde o custo da operacdao até barreiras culturais. Elencamos
algumas identificadas por este estudo a partir do investimento que se precisa para a
implantacdo da ISO 9001, e que representam dificuldades para as empresas. De
imediato, sdo necessarios recursos financeiros para consultoria, treinamento e para a
propria certificacdo, o que, consequentemente, requer tempo dos colaboradores, além de
investimentos em hardware, software e humanware® (ZACHARIAS, 2001).

Alguns autores enfatizam como dificuldades e pontos negativos relativos a
certificacdo, o excesso de documentagdo que o sistema exige, o que resulta em mais

custos e maior dedicacdo do tempo da equipe. Também reiteram a falta de

®Modelo de gerenciamento do fator humano, desenhado para oferecer ferramentas de prevencao, diagndstico e manejo
de conflitos ao longo do ciclo de vida de um projeto.
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compatibilidade da norma para com outros sistemas de gestdo. Na realidade, tais
afirmacdes sao consideradas corretas, até a versdo de 2008, pois, na ISO 9001:2015,
esses problemas foram sanados. N&do ha mais exigéncia em se documentar o sistema e
também foram feitas adaptagdes, a fim de que a norma se torne compativel com outros
sistemas de gestao I1SO.

Vale destacar a presenca de algumas dificuldades que ainda persistem no
processo: resisténcia a mudanca em todos os niveis da organizagéo (inclusive na alta
diregdo); problemas de comunicagao entre os colaboradores; falta de tempo para a devida
implantagéo; custo com recursos materiais (hardware, software, mobilia etc.); custo e
tempo com recursos humanos (palestras, treinamentos, contratacdo de coordenador da
qualidade e/ou consultores etc.); e, um significativo tempo gasto pela alta administragcao
no envolvimento e acompanhamento da implementacao e manutengao do SGQ.

Entretanto, alguns consultores afirmam que a probabilidade de recuperagao do
investimento em qualidade gira em torno de trés anos depois da certificagdo e consideram
a falta de envolvimento e participacdo da alta administracdo como a maior dificuldade
para o estabelecimento do SGQ (PINTO E SOARES; GOTZAMANI, 2010, apud RIBEIRO,
2012).

Ujihara, Cardoso e Chavez (2006) ressaltam alguns fatores relevantes apontados
pelo CB-25 da ABNT (Associagao Brasileira de Normas Técnicas), tais como: dificuldades
de implantagéo e certificagdo do SGQ, devido a mudanga de cultura (25%); a resisténcia
dos funcionarios (21%); a dificuldade para com a capacitagédo dos funcionarios (13%); a
burocracia (8%); a variagdo quanto a interpretacdo das normas (8%); e, a propria
adequacdo a norma (3%). Algumas destas questdes sdo pontuais em cada empresa. E
importante ndo generalizar, uma vez que estas, por outro lado, também s&o demandas
intrinsecas ao processo de certificagdo, € que acontecem na maioria das empresas
identificadas pelos autores utilizados nesta revisao bibliografica.

Vale destacar, neste sentido, que essas barreiras podem ser amenizadas com um
monitoramento efetivo dos processos e com uma boa gestao dos ciclos de manutencao. A
certificacao € uma atividade dinamica, pois, de tempos em tempos, € necessario que se
faca a revisao, que costuma incluir requisitos novos. E a empresa precisa sempre se
adaptar a eles, melhorando seu SGQ, a fim de se manter certificada (MARSHALL
JUNIOR et al., 2010).
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Marshall Junior et al. (2010) e Vieira Filho (2012) frisam que a adog&o do ciclo
PDCA’, como o representante mais conhecido do melhoramento continuado, é um aliado
ao planejamento da empresa. O ciclo PDCA é uma tecnologia gerencial de tomada de
decisdes. Suas quatro etapas, quando realizadas ciclicamente e sem interrupgdes,
promovem a melhoria continua da organizagdo, tdo importante para o sucesso da
empresa. A partir de sua adogao € possivel assegurar que, devido a melhoria continua, os
objetivos podem ser alcangados. Em caso contrario, volta-se a primeira etapa (a do
planejamento) e definem-se novas metas, desafios, procedimentos, métodos etc. Trata-se
de uma ferramenta ideal a ser utilizada para se verificar, nas auditorias internas, se o
sistema esta em conformidade as normas ou se precisa de adequacdes. Desta maneira, a

empresa consegue fazer a manutencéo de seu sistema de forma eficaz.

5. ANALISE E TRATAMENTO DOS DADOS

O estudo de caso foi realizado em uma empresa do ramo da construgao civil, a
qual foi escolhida por possuir certificacao ISO 9001 e, também, por atender aos requisitos
do SIAC (Servigos e Obras da Construgao Civil) PBQP-H.

No periodo da pesquisa, a corporacéo ainda nao havia passado pela transigcao da
versao 2008 da norma ISO 9001 para a versao 2015, nem pelo PBQP-H/2017.

Foram duas as etapas de estudo: a primeira, entrevista realizada com a
coordenadora de qualidade, o que possibilitou definir o quadro de implementacgao,
obtencdo, manutengdo da certificacdo, melhoria continua do SGQ e o processo que a
construtora passaria para se adequar a nova versao da I1SO.

A segunda etapa, complementar a entrevista, foi a realizagdo de um inquérito por
meio de questionarios aplicados aos colaboradores da construtora, com o intuito de
verificar se as afirmacdes de cada entrevistado correspondiam a visdo dos colaboradores.

A empresa em questdo tem mais de 37 anos de atuagdo na construgdo de
unidades habitacionais, comerciais e industriais, e executa obras publicas e privadas,
atualmente edificadas dentro dos mais altos padrées de qualidade assegurados pelo
SGQ.

"Também chamado de “Ciclo de Deming” ou “Ciclo de Shewhart”, ¢ sigla das expressdes: Plan, Do, Check, e Action
(Planejar, Fazer, Verificar e Agir).
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O tipo de estrutura organizacional € a hierarquizada, que emprega a
departamentalizagdo por funcbes, com énfase na unidade de comando vertical e na
comunicagao horizontal. A implantagdo do SGQ se apresenta como uma estratégia
obrigatéria para a manutencdo da capacidade competitiva, uma vez que a certificagao
para o ramo de atuagao se tornou determinante em um de seus principais mercados.

Durante a realizagdo de entrevistas, os que ndo souberam responder, em sua
maioria, trabalhavam havia menos de 03 anos na empresa ou faziam parte da execucgao
das obras, fungdo em que normalmente ha uma grande rotatividade.

Foram feitas perguntas relacionadas a percepgédo dos colaboradores acerca da
certificacdo 1SO 9001, a fim de se diagnosticar o quédo estdo integrados e sao
conhecedores da empresa na qual trabalham. O resultado diagnosticado foi positivo, pois
89% concordaram que a empresa certificada estava mais comprometida com o
funcionario; 70% afirmaram possuir algum conhecimento sobre o conteudo da norma ISO
9001; 96% e concordaram que os conhecimentos adquiridos na empresa sobre o SGQ
contribuiriam para seu desenvolvimento profissional e pessoal. Verificou-se também a
percepcdo do antes e do depois da certificagdo: cerca de 48% dos funcionarios
questionados ja estavam trabalhando na empresa quando foi feita a implementagao do
SGQ. Para a maioria deles, isso facilitou o trabalho (88%) e aumentou a autonomia
(67%).

Em relacdo a manutencao da certificagao, o coordenador de qualidade respondeu
em conformidade ao que se verificou no referencial teérico empregado neste trabalho: a
empresa se utiliza do PDCA, ferramenta de melhoria continua, para manter e checar o
cumprimento do SGQ. Além disso, séo realizadas auditorias internas que possibilitam o
acompanhamento constante e a correcao de erros quando necessario. O coordenador
ainda apontou que, mediante o monitoramento, houve aumento da qualidade do produto e
dos servigos prestados, reducao de retrabalhos e mais satisfagao dos clientes internos e
externos.

Os funcionarios entrevistados citaram ainda diversos motivos que justificavam a
contribuicdo da ISO para o desenvolvimento organizacional, profissional e pessoal. Alguns
deles foram mencionados pela maioria, tais como conhecimento/aprendizado, como
proceder no trabalho/rotina da obra, organizagao, clientes satisfeitos, trabalhar com
produtos de qualidade, cultura de melhoria continua, aprender sobre coleta seletiva e

primeiros socorros, comprometimento, cultura de responsabilidade ambiental e social,
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treinamentos e melhoria na comunicagcdo e, ainda, varios disseram que percebiam a
diferenca de se trabalhar em uma empresa certificada no mercado, tornando-se mais
valorizados pela concorréncia.

Os resultados do estudo focaram principalmente nos beneficios e dificuldades da
certificacao ISO 9001. Ainda dentro do contexto da certificagdo, buscou-se conhecer as
motivagdes da empresa e se ter uma visao geral dos colaboradores sobre trabalharem em
uma companhia certificada. Comparando-se os dados obtidos da entrevista realizada com
a coordenadora de qualidade com os dados oriundos dos questionarios aplicados aos
colaboradores, verifica-se que as motivagdes internas e externas sdo as mesmas citadas,
mudando-se apenas as palavras utilizadas. Entdo, € possivel notar que a empresa nao
teve razdes apenas internas ou apenas externas, mas ambas, e todos as conheciam.

Relacionando-se as motivagcbes com os beneficios, Heras, Dick e Casadesus
(2002) e Sampaio et al. (2009) afirmaram que ha uma relacédo entre ambos no sentido de
que, se as motivacdes forem internas, os beneficios serdo internos. O contrario também
se daria: se as motivacdes fossem externas, os beneficios seriam externos. Desta
maneira, como a empresa teve motivacdes tanto internas quanto externas, segundo a
visdo tanto dos colaboradores e do coordenador de qualidade, também houve beneficios
internos e externos.

Neste sentido, apenas 02 beneficios tiveram uma discordancia relevante (acima
dos 50%): motivagdo e melhoria na comunicagao interna. Ou seja, trabalhar em uma
empresa certificada ndo motiva os funcionarios e nao teve uma expressiva mudanca na
comunicacao interna mediante a certificacdo. A maior concordancia se deu em relagio
aos treinamentos: os funcionarios afirmaram terem aprendido novas técnicas e métodos
de trabalho.

Os beneficios internos citados pelo coordenador de qualidade, tais como
padronizacao e reducdo de erros e retrabalhos, e os externos, como marketing e
permanéncia da empresa no mercado, vao ao encontro dos citados no referencial teérico
por Prado Filho (2009), Rodrigues (2008), Heras, Dick e Casadesus (2002), Marshall
Junior et al. (2010), Pinheiro e Crivelaro (2014) e Zacharias (2001).

O beneficio da diminuicdo da rotatividade dos funcionarios defendido por
Rodrigues (2008) nao foi considerado pelo coordenador de qualidade e isso se deveu ao
setor de construcao civil possuir uma alta rotatividade, como citado no referencial teérico
por Paiva e Salgado (2003).
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Em relagcdo os principais problemas, o coordenador de qualidade destacou:
envolvimento da gestdo do topo, também indicado por Sampaio et al (2009); resisténcia a
mudanga, conforme apontado por Gotzamani (2010); e aumento do custo devido a
preparacao e implementacdo do SGQ, o que havia sido realgado em trabalho de
Zacharias (2011). O excesso da documentacéo e a incompatibilidade da norma para com
outros processos foram citados também no processo de implantacdo da versdo 2008,
diferentemente da nova, a ser implantada.

A percepcéao dos colaboradores sobre algumas dificuldades pelas quais a empresa
passou até se adaptar com o SGQ ndo correspondeu a visao do departamento de
qualidade. Séo elas: descomprometimento da diregao (90% discordaram ser um fator de
dificuldade) e o excesso de documentacao/burocracia (56% discordaram ser um fator de
dificuldade). Como visto nos beneficios, a certificagdo nao gerou motivagao (55%), porém,
também nao foi um fator de desmotivagéo para os funcionarios, ja que 90% discordaram
sobre este item ser uma dificuldade. Todas as dificuldades apresentadas obtiveram uma
discordéncia maior do que a concordancia, portanto, em geral, os colaboradores nao
sentiram dificuldades na formalizagao do SGQ, nem em se trabalhar em uma empresa
certificada.

Quanto a discordancia dos colaboradores em relagdo ao comprometimento da
direcdo na certificacdo da qualidade, isso se deve possivelmente ao fato de a alta
administragao estar mais proxima da coordenacao do que do operacional, minimizando
sua percepc¢ao quanto a este requisito e apenas concordando em relagao aos beneficios
que a ISO 9001 traz para a empresa e sua importancia para o desenvolvimento e boa
gestdo empresarial.

Atualmente, a empresa estudada se encontra em uma fase bastante consolidada,
com seus processos mais esclarecidos, proporcionando vantagens competitivas no
mercado e gerando bons resultados. Isso demonstra um bom caminho para que outras
empresas sigam 0 mesmo rumo, buscando-se, sempre, a exceléncia em processos e
servicos. Tal implementagdo também representa um forte instrumento quando da
definicdo de metas e objetivos estratégicos, fortalecendo-se o espirito de trabalho em

equipe e a superacao das dificuldades.
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CONSIDERAGOES FINAIS

A satisfagcao de cada cliente, o planejamento do empreendimento, a definicdo dos
projetos, a execugcdo das obras, a constante observagdo sobre os cronogramas, as
exigéncias para com a qualidade dos materiais, da mao-de-obra e a precisdo de cada
etapa da edificacao sao aspectos de constante preocupagao por parte da empresa.

Esse conjunto de cuidados tem grande influéncia sobre o nivel de satisfagdo da
organizacao e de seus clientes. Sao atitudes que caracterizam processos com requisitos
transparentes, comunicagao clara e eficaz dos objetivos da empresa pertinentes aos
resultados esperados, e programas de treinamento, visando a potencializar os
conhecimentos e o aperfeicoamento continuo dos servigos prestados.

De modo geral, ao se comparar os motivos dados pelo coordenador de qualidade
da empresa com os fornecidos pelos colaboradores, percebemos que sao similares.
Portanto, a maioria dos funcionarios tinha consciéncia do motivo de a construtora ter
obtido a certificagdo ISO 9001 (43,49% nao souberam responder a esta pergunta). O
resultado foi positivo, pois os colaboradores entenderam melhor os processos internos da
companhia e ndo ficaram receosos quanto a trabalhar em uma empresa certificada, ja que
compreendiam a importancia de tal certificacio.

Na bibliografia pesquisada, os dados sobre os beneficios sentidos pelos
colaboradores, ao fazerem parte de uma empresa certificada, foram pouco abordados.
Por isso, fez-se necessario aprofundar este tema na pesquisa, pois se tratam de um dos
fatores que colaboram para o sucesso da empresa.

Os colaboradores sao o espelho das empresas e eles devem saber os papeis que
desempenham nela para que atendam bem os clientes e estes fiquem satisfeitos. Neste
contexto, esta inserida a cultura da empresa, que pode influenciar positiva ou
negativamente o comportamento dos funcionarios e, consequentemente, a imagem
externa da companhia. Conhecer a ISO 9001 e sua importancia para a organizagao é
essencial para os funcionarios, que se sentirdo integrados € promoverao uma imagem
positiva dos produtos e servigos da organizacdo, aumentando o seu valor no mercado.

Quando a empresa conhece as dificuldades que podem encontrar na certificagao,
ela pode fazer um planejamento de maneira que aquelas sejam evitadas ou resolvidas

rapidamente, a fim de se obter um maior aproveitamento da implementagéo da ISO 9001.

s
Revista AKEDIA - Versoes, Negligéncias e Outros Mundos
p - ISSN 2447-7656 e — ISSN 2674-2561 DOI 10.33726 — Volume 8 — Ano V — 2° Sem. 2019

149



A percepcao dos beneficios fara com que as empresas optem pela certificacdo de
maneira consciente e rapida.

Presentemente, ha uma busca cada vez maior dentro das organizagdes, por
intermédio de seus gestores, pela melhoria da gestdo organizacional, requisitando
mecanismos para controlar e medir seus processos, reduzindo-se, assim, o desperdicio e
maximizando resultados, o que aumentara a satisfagcao de seus clientes e colaboradores.

Percebe-se que o SGQ € um processo que contribui com o controle e a
padronizagcao dos procedimentos e, também, permite a medi¢cdo da eficacia das acgdes
tomadas, com foco na satisfacdo do cliente e na busca da melhoria continua dos
processos.

Ha que se destacar também que um SGQ, depois de implantado, pode influenciar
positivamente a organizagao, mudando atitudes, aumentando o comprometimento, bem
como o envolvimento de todas as partes interessadas. Além disso, a imagem e a
credibilidade que a certificacao proporciona a empresa sao grandes diferenciais frente ao
mercado, especialmente com vistas a competitividade e a captacdo de novos clientes. A
empresa também considera sua satisfacdo em manter o certificado, sempre passando
pelos processos de manutengao e recertificagao.

Conclui-se, entdo, que a certificacdo do SGQ declara o compromisso da empresa
com a qualidade de seu produto ou servigo, tendo como objetivo a satisfacédo do cliente.
Além disso, € uma ferramenta de disseminacéo que ira divulgar uma imagem positiva da
empresa no mercado em que atua, sendo bem vista por acionistas, clientes e, no caso da
construcdo civil, também por érgaos de financiamentos, que reconhecem a padronizacao
de processos na gestdao da qualidade por meio de resultados positivos, tanto internos
quanto externos.

A proposta deste artigo foi o de despertar o interesse pela busca por prestacao de
servicos com qualidade para a satisfagdo do cliente. Recomenda-se que se prossigam
pesquisas como esta, face as possibilidades de analise da evolugao econémico-financeira
que o mercado sempre requisita.

Em suma, foi mediante o estudo da implantacdo de um sistema de gestdo da
qualidade em construtoras, que nos foi viavel mensurar a realidade da reducédo de custos
operacionais, avaliando-se o desempenho e a lucratividade, e, ainda, oferecendo-se um
estudo direcionado em relagdo ao custo-beneficio da certificacdo PBQP-H adotado por

tais construtoras.
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