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A construcao civil, particularmente, a construcao de edificios, esta passando atualmente por
um momento importante de mudanca de seus paradigmas de gestdo. As organizagbes
comecaram a perceber que uma vantagem competitiva baseada somente na tecnologia ndo
€ sustentavel, e a gestdo da qualidade e a certificacdo de sistemas, segundo as normas da
série ISO 9000, estéo se tornando cada vez mais freqientes. A questdo da qualidade dentro
do setor da construcédo civil ganha cada vez mais importancia. As empresas de edificacbes
tém sentido a necessidade da implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade e de
certificagcdo segundo as normas da série ISO 9000. Entretanto, muitas empresas,
particularmente as de pequeno porte, encontram uma série de dificuldades para a
operacionalizacdo destes sistemas. Isto porque a sua utilizagdo implica no uso do
conhecimento existente na empresa, e que muitas vezes ndo se encontra formalizado. As
empresas precisam desenvolver, utilizar e reter o conhecimento de seus colaboradores de
maneira a fomentar a sua memdéria técnica. Este trabalho busca verificar a contribuicdo da
gestdo do conhecimento na implantacdo dos sistemas de qualidade pelas empresas de
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Construction organization, particularly, buildings construction, currently is passing for an
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Capitulo |
INTRODUCAO

1.1 Consideracdes Iniciais

Existe, desde o inicio da década de noventa, uma preocupacdo cada vez maior dos
participantes do processo da construcdo com a melhoria de seu desempenho, objetivando
tornarem-se mais competitivos, produtivos e rentaveis em seu mercado de atuacdo. As
empresas de construcdo civil nos ultimos tempos vém sendo obrigadas a passar por
revisdes de conceitos e rompimento de velhos paradigmas para garantir a sobrevivéncia no
mercado. A nova economia vigente influenciada por fatores como a globalizacdo e a criagédo
do Mercosul, forcou as empresas nacionais a um aperfeicoamento continuo, com o uso de
novas tecnologias, inclusive de informagdo e comunicacdo, a fim de aumentar a
produtividade, a qualidade e assim a competitividade (SILVA et al., 2005).

Segundo Pozzobon et al. (2004), essa busca por qualidade, certificacdo e
incrementos na produtividade, assim como as alteragbes ocorridas na legislacéo trabalhista
e previdenciaria, tem contribuido para o avango do setor da construgao civil.

A melhoria da qualidade e da produtividade é essencial, mas a certificacdo de
sistemas da qualidade ndo deve ser encarada como o Unico mecanismo de melhoria
gerencial das empresas. A organizacao precisa desenvolver, utilizar e reter o conhecimento
de seus funcionarios. Isto se refere a gestdo do conhecimento, que pode assim ser
entendida como um conjunto de ferramentas utilizado pelas empresas cujo objetivo é
desenvolver métodos e meios de adquirir, manter e administrar o conhecimento de que
necessita para atuar (SILVA et. al. (2003) apud (SILVA; NOVAES, 2004)).

Diante deste cenario, e da constatacdo de que o setor da construcao civil necessita
de uma adaptacdo as mudancas ocorridas no mercado € que se insere este trabalho. O
intuito € verificar a aplicabilidade da gestdo do conhecimento a gestdo da qualidade de
forma a contribuir para uma melhoria continua do desempenho das empresas da construcao

civil.
1.2 Objetivo
O objetivo deste trabalho é identificar as ferramentas da gestdo do conhecimento que

podem ser utilizadas pelas empresas de edificagfes na implantacdo e manutencéo dos seus

sistemas de gestdo da qualidade, com o intuito de responder a seguinte questdo: “Podem as
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atividades e/ou ferramentas de Gestdo do Conhecimento auxiliar as empresas na

implantacdo de seus sistemas de qualidade?”.

1.3 Justificativas

No Brasil a industria da construcdo civil sobrevive dentro de um cenario politico,
econdmico, e social bastante variavel. Este panorama complexo e heterogéneo exige do
setor uma constante capacidade de adaptabilidade.

Desde 0s anos noventa, as empresas hacionais passaram a receber mais
informacdes a respeito da importancia do desenvolvimento da qualidade de seus produtos.
A gestdo da qualidade e a certificacdo de sistemas segundo as normas da série ISO 9000
estdo se tornando cada vez mais frequentes. Segundo Corréa (2002), nesta época surgiram
varios programas (JIT, Kanban, CEP, MPT, Benchmark, Células de manufatura) que
propunham a melhoria da qualidade e da produtividade nas empresas. Com o aumento da
conscientizacdo dos clientes, um ndamero cada vez maior de empresas construtoras se
interessou pela implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade e sua certificacdo
segundo as normas da série ISO 9000 (MELHADO, 1999).

As normas ISO ressaltam a necessidade de lideranca, comprometimento e o
envolvimento ativo da alta direcdo para com as diversas atividades a serem realizadas para
0 alcance dos objetivos estabelecidos. Dentre outras recomendacdes, as normas sugerem
que a alta direcdo da organizacdo deve criar ambiente que favoreca a conscientizagéo, a
motivacdo e o envolvimento das pessoas na organizacdo (CINTRA;RIBEIRO, 2007). E é
neste contexto de facilitar a comunicacdo da informacdo entre os colaboradores da
organizacao é que se insere a gestao do conhecimento.

A nova logica de posicionamento das empresas frente ao mercado acabou
deslocando o foco da busca da competitividade das atividades imobiliarias para a
necessidade de ganhar eficiéncia produtiva (MELHADO (2002) apud (COSTA, 2003)). Esta
eficiéncia produtiva vem sendo buscada através de acdes de planejamento, organizacao,
direcéo e controle dos aspectos relacionados com a qualidade dentro das empresas. Neste
sentido maior, a énfase recai sobre as informag¢des que circulam na empresa. Conforme
Limmer (1997), a inddstria da construcdo civil necessita de uma organizacdo no que se
refere @ mao-de-obra, a forma execucdo do trabalho, e de um sistema de informacbes
gerenciais que seja flexivel e adaptavel as mudancas constantes que ocorrem durante a
execucéo da obra.

Em meio a este cenério, este trabalho se justifica a partir da necessidade da

empresa em gerir o seu conhecimento com a finalidade de adequar seus produtos e acdes
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as necessidades do consumidor, através de regras e metodologias. Isto nada mais € do que

a busca pela qualidade.

1.4 Condicdes de Contorno

Este trabalho envolverd uma dimensdo especifica: empresas de edificagbes de
pequeno porte que estejam utilizando um Sistema de Gestdo de Qualidade localizadas na
cidade de Juiz de Fora. As pequenas empresas, na maioria das vezes, ndo possuem o seu
conhecimento formalizado, o que dificulta a implantacdo de Sistemas de Qualidade. A

escolha da cidade de Juiz de Fora se deve a questdes operacionais.

1.5 Metodologia

O Trabalho de Conclusdo de Curso contempla um estudo de caso e uma revisao
bibliografica sobre os temas Gestdo do Conhecimento e Gestédo da Qualidade.

A Gestdo do Conhecimento € uma maneira de organizar o conhecimento que circula
na organizacdo com o objetivo de facilitar a criacdo, acesso, uso e reuso do conhecimento.
O gerenciamento do conhecimento € algo novo no ambiente da construgdo civil. Muitas
empresas o tém utilizado para buscar as causas da ineficiéncia em seus processos e obter
um melhor posicionamento no mercado (CINTRA; RIBEIRO, 2007).

Segundo a ABNT ISO 9001 (2000), a adocdo da Gestdo da Qualidade é uma
decisdo estratégica, influenciada por varias necessidades e ela esta focada na eficacia do
sistema de gestdo da qualidade em antender aos requisitos do cliente. Para a implantacdo
de um sistema de gestdo da qualidade a organizaccdo deve identificar os processos e sua
aplicacao por toda a organizacdo, além de monitord-los e implementar agcbes necessarias
para melhoria continua destes (ABNT I1SO 9001, 2000). Portanto para atender aos requisitos
da Norma a organizacéo deve padronizar todos 0S seus processos.

Com os dados obtidos através da pesquisa e da revisdo bibliogréafica, foi possivel
estabelecer as relacdes entre a questdo da gestao da qualidade e gestdo do conhecimento
no ambiente da construcdo. A andlise e discussdo desta relacdo sdo apresentadas na

conclusao, onde foi verificado se os dados levantados sdo pertinentes ao tema abordado.

1.6 Estrutura do Trabalho

O Trabalho de Conclusdo de Curso esta estruturado em cinco capitulos, conforme

detalhado a seguir:
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Capitulo | — Introdugdo — Apresentacdo do tema de pesquisa e o contexto no qual
esta inserido. Esta etapa especifica a importancia e a relevancia do tema que justifica a
realizacao do trabalho, esclarecendo as vantagens e beneficios da gestao da qualidade e do
conhecimento no setor da construcdo civil. S8o expostos uma questdo, o objetivo a ser
alcancado através da investigacdo desta questdo e as condi¢des de contorno que delimitam
esta investigacdo, além da metodologia a ser seguida. Serdo apontadas também as

condi¢cbes de contorno.

Capitulo Il — Reviséo Bibliografica — Estudo bibliografico sobre os temas Gestéo da
Qualidade e Gestdo do Conhecimento. Esta pesquisa bibliografica estabelece uma base
tedrica para se discutir os temas apresentados na introducdo, fazendo uma sintese dos
estudos que analisam a gestdo da qualidade, do conhecimento e os modelos para
certificacdo na industria da construcdo civil, baseados na série de normas NBR ISO
9001:2000, e no sistema evolutivo do Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade no
Habitat (PBQP-H). Aliado a este levantamento sobre o “estado da arte”, foi feita uma
pesquisa de campo junto a uma empresa de edificacdes de Juiz de Fora que vem utilizando

um sistema de gestédo da qualidade.

Capitulo Ill — Estudo de Caso e Analise dos Dados — Neste capitulo é feito um
levantamento das empresas certificadas na cidade de Juiz de Fora, e sdo detalhados os
critérios de escolha da empresa a ser estudada. O capitulo especifica como foram
elaborados instrumentos de coletas de dados, e a forma como os dados sao tabulados e
apresentados para andlise. Os resultados obtidos através da coleta de dados séo
analisados. S&o estabelecidas, através das informagBes levantadas e da pesquisa
bibliografica, as relacdes entre a questdo da gestao da qualidade e gestdo do conhecimento

no ambiente da construcao, possibilitando a analise do problema.

Capitulo IV — Consideracdes Finais — E verificado se os resultados obtidos na pratica
sdo pertinentes e significativas ao tema abordado, analisando o alcance dos objetivos
propostos. Também sdo apresentadas as consideracdes sobre a confirmacdo ou ndo da

pergunta levantada no objetivo desta introducdo por meio da analise dos dados obtidos.

Ainda fazem parte deste trabalho as referéncias bibliogréficas utilizadas para
embasar as andlises realizadas, bem como um apéndice contendo o formulario que serviu

de base para a realizac&o da pesquisa de campo.
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Capitulo Il
REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1. Conhecimento

2.1.1 Conceitos

Segundo Probst et. al. (2002) apud (FANTINATTI, 2005) o conhecimento € o
principal fator de inovacdo dos homens e o Unico recurso que aumenta com o uso. O
conhecimento ndo € uma simples compilacdo de fatos, mas um processo humano singular,
que ndo se reproduz com facilidade. E uma mistura de experiéncias, valores, informacao
contextual e percep¢do que proporciona uma estrutura para a avaliagcdo e incorporacéo de
novas experiéncias e informagdes (MACHADO et al., 2005). O compartiihamento deste
conhecimento deve ser um objetivo constante de todo individuo para o bem comum de toda
a sociedade.

Ha muito o tema € levado em conta pelas empresas, que sempre valorizaram a
experiéncia de seus funciondrios em busca de desenvolvimento, melhoria continua e,
conseglientemente, vantagens competitivas. Porém, cada vez mais, as empresas estao
reconhecendo-o como um ativo essencial de negocios (FANTINATTI, 2005).

De acordo com o Instituto Avancado de Desenvolvimento Intelectual, o principio da
década de 90 foi marcado no mundo empresarial pela chamada “Era do Conhecimento”
(SILVA; NOVAES, 2004). De fato, exigem-se cada vez mais respostas rapidas das
empresas, tendo em vista a complexidade e velocidade das demandas de mercado. Os
produtos e servicos possuem no conhecimento seu componente de maior valor agregado,
muito mais que a transformacdo de matéria-prima ou de informacédo. A integracdo mundial
dos mercados (globalizacdo), mesmo com certo desequilibrio de forcas, tem derrubado
fronteiras e aumentado oportunidades de negécios (BOFF (2005) apud (MACHADO et al.,
2005)).

Nesta nova filosofia, a lideranca e a capacidade de inovar sdo premissas essenciais
para as empresas. Os talentos tornaram-se diferenciais para as organizacoes, e estas terdo
gue aprender a administrar seus ativos intelectuais (FANTINATTI, 2005). Assim, a area de

gestdo do conhecimento é cada vez mais valorizada.
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2.1.1.1Identificacéo e Criagdo do Conhecimento

Segundo Probst et al. (2002) apud (FANTINATTI; GRANJA, 2005), o conhecimento é

proveniente de trés fontes em uma organizacao:

Interno: € o conhecimento que esta presente dentro da empresa, mesmo que
tacitamente e, nesse caso, basta ser identificado. Este tipo de fonte de conhecimento
pode ser estimulado por processos de "aprender fazendo" (learning by doing)
(YAMAUCHI, 2003);

Externo: o conhecimento existe fora da empresa e pode ser adquirido. A
externalizacdo pode ser iniciada por meio de sucessivas rodadas de dialogo, em que
a utilizacéo de "metéforas" pode ser estimulada para ajudar os membros do grupo a
articular suas préprias perspectivas e a revelar conhecimento tacito (YAMAUCHI,
2003);

Inexistente: o conhecimento ainda n&o existe e precisa ser desenvolvido.

Segundo (SILVA; NOVAES, 2004), diversos pesquisadores conceituaram e

delinearam cinco tipos de conhecimento organizacional, que embasam a gestdo do

conhecimento. Para estes autores, o0s tipos de conhecimento séo:

Sistémico: apoéia-se na perspectiva individual. Ele favorece o surgimento de
diferentes pontos de vista na organizacdo (JOHANNESSEN et al., 1999);

Explicito: € formal e sistematico. Pode ser facilmente comunicado e compartilhado
(TRISKA (2001) apud (SILVA; NOVAES, 2004));

TAcito: é o ponto de partida para a inovacdo. E altamente pessoal e dificil de
formalizar (TRISKA (2001) apud (SILVA; NOVAES, 2004));

Escondido: sdo as premissas, pré-requisitos e motivos que influenciam o pensar e
agir como uma espécie de paradigma. Ele organiza o desenvolvimento de modelos
mentais e a escolha de variaveis (JOHANNESSEN et al., 1999);

Relacional: envolve a capacidade de estabelecer relacionamentos com grupos
especializados para utilizagdo de seus conhecimentos (JOHANNESSEN et al,
1999).

O quadro 01, a seguir, esquematiza os diferentes tipos de conhecimento.
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Quadro 01 — Tipos de conhecimento

Conhecimento Aprendido O que é Como é Meio
Tipos por Aprendido Transferido
Know why (Por que . =
y ( q Simulacao
P . saber) - Ferramentas
Sistémico Estudo de padrdes . computadorizada, A
Novas maneiras de . - sistémicas
planejamento de cenario
pensar
- . Know what L Livros
Explicito Ouvindo, lendo (O que saber) Comunicagéo Midias eletronicas
brainstorming camps iénci Ati
_ Usando, fazendo, Know how i 9 P Experle.naa pratica
Tacito . (reunides de Aprendizagem nos
experimentando (O que se sabe) " N .
tempestades de idéias") relacionamentos
Conhecer como nés Questionando suposi¢des
Escondido Socializacao conhecemos Grupos de solucao implicitas
e modelos mentais
. x Know who . . . -
Relacional Interacao Parceria e equipes Ajustes sociais
(Com quem aprender)

Fonte: Silva e Novaes (2004), baseado em Johannessen et al. (1999)

2.1.2. Gestao do Conhecimento

A gestdo do conhecimento ndo € apenas um modismo, mas sim um modo
fundamentalmente novo de se olhar para a organizacéo. Ela tem sido objeto de pesquisa de
diversos especialistas, apesar de ainda ndo ser parte integrante do planejamento e do
pensamento estratégico nas organizacbes em geral. A Gestdo do Conhecimento esta
intrinsecamente ligada a capacidade das empresas utilizarem e combinarem as varias
fontes e tipos de conhecimento organizacional. O exercicio do gerenciamento do
conhecimento ainda ndo esta integrado as praticas de recursos humanos na maioria das
organizacdes. Porém, as empresas perceberam que atualmente o modo de se manter
vantagens competitivas é através do que o seu elenco sabe, como consegue utilizar o que
sabe e a rapidez com que aprende algo novo. Portanto, a gestdo do conhecimento torna-se
um grande trunfo para as empresas atuais (SILVA; NOVAES, 2004).

De acordo com Cintra e Ribeiro (2007), a Gestdo do Conhecimento é vista como
meio de identificar e explorar o conhecimento individual das pessoas da organizagao.

Segundo Santos et al. (2001), a gestdo do conhecimento é o processo sistematico de
identificacdo, criacdo, renovacao e aplicagdo dos conceitos que sdo estratégicos na vida de
uma organizagdo. Com estes conceitos € possivel manter e administrar o conhecimento que
uma organizacao necessita para atuar. De acordo com Cintra e Ribeiro (2007), os processos
envolvidos na gestdo do conhecimento visam a criacdo, o registro, a disseminacdo e o uso
do conhecimento na organizacdo. Esta pode ser através da iteracdo entre os proprios

individuos da organizacdo ou com 0 ambiente externo.
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Embora ndo seja uma pratica comum, algumas empresas de ponta estdo criando
uma area exclusiva para a gestdo do conhecimento. Além de aprimorar o chamado capital
intelectual, seu papel € recrutar e desenvolver os talentos que colocardo em pratica a
estratégia da empresa em todas as suas areas. Para as empresas modernas, gerenciar 0
fator intelectual e humano € tdo importante quanto o recurso fisico e financeiro (MACHADO
et al., 2005).

De acordo com Silva e Novaes (2004), o processo de gestdo do conhecimento
compreende a geracdo, codificacdo e o compartilhamento do conhecimento. A Geracado
refere-se a todas as formas de criagdo do conhecimento, seja a partir da interacdo com o
ambiente externo ou até mesmo por meio da interacdo interpessoal.

Segundo Yamauchi (2003) é possivel distinguir diversos niveis de interacdo social
por meio dos quais 0 conhecimento € criado em uma organizacdo. A questado toda esta em
saber integrar aspectos relevantes do conhecimento desenvolvido a partir destas interacdes.

Como forma de apresentar uma melhor compreensdo sobre a criacdo do
conhecimento e o gerenciamento dessa criacdo, Nonaka e Takeuchi (1997) propde um
Modelo de Conversdao de Conhecimento. Os autores afirmam que "a criagcdo do
conhecimento organizacional é um processo em espiral, que comega no nivel individual e
vai subindo, ampliando comunidades de interacdo que cruzam fronteiras entre secoes,
departamentos, divisdes e organizacdes" (NONAKA; TAKEUCHI, 1997). Este processo em

espiral esta representado na figura 01 a seguir.

Figura 01 — Espiral do conhecimento

Digdogo
2 orialimagio Extermalizagio
Associaeda do

Comsfrugcio é h conecTmaErtn
do campo %% arplicite
Internalizagio

Combinagio

Aprender fazendo

Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997)

A Codificacdo, segundo Silva e Novaes (2004), tem como objetivo identificar e
estruturar os conhecimentos. Finalmente, o Compartilhamento refere-se a transferéncia do

conhecimento formal ou informal entre os membros da organizacéo.
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2.1.2.1 Gestdo do Conhecimento nas empresas

Conforme Silva e Novaes (2004), o conhecimento, que no passado era um
importante insumo para a empresa atingir seus objetivos estratégicos, passa a ser
atualmente uma estratégia em si, protagonista e ndo meramente coadjuvante. Mingroni
(2001) apud (SILVA; NOVAES, 2004) destacaram o0s seguintes marcos da gestdo do
conhecimento dentro da empresa até chegar a este estagio:

- A empresa torna-se produtora de conhecimento;

- Torna-se, também, educadora e formadora de competéncias individuais;

— Constitui-se em produtora de conhecimento na concepc¢ao do produto;

— Descobre a importancia da contribuicdo de parcerias;

- Resolve a questdo da competéncia organizacional nas suas unidades;

- Soluciona a area da gestao do conhecimento sob todos 0s aspectos, enquanto meio
estratégico para atingir seus objetivos empresariais, apropriando-se do capital
intelectual que desenvolveu, produziu e/ou adquiriu;

- Redefine a sua competéncia essencial e passa a direcionar todo o seu sistema de
gestdo nesse sentido;

— Utiliza o conhecimento como estratégia para cumprir suas finalidades

organizacionais.

2.1.2.1 Ferramentas de Gestao do Conhecimento

Para transformar dados em informacdes precisamos de ferramentas. Para Silva e
Novaes (2004), o uso adequado dos sistemas de informacgéo e das novas tecnologias para
distribuir e compartilhar dados, informagbes e novos conhecimentos agiliza,
instantaneamente, a transferéncia de competéncias, experiéncias, habilidades e decisdes
deliberadas em reunides de coordenagdo de projetos gerando, assim, novos métodos,
normas e procedimentos que agreguem valor ao processo de projeto.

De acordo com Silva e Novaes (2004), as principais ferramentas utilizadas pelas
organizacdes para a gestdo do conhecimento sao:

— Bancos de dados corporativos integrados;
— Acervo técnico (portal corporativo);

- Biblioteca e rede;

- Convencdes;

- Boletim periddico;
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— Sistema de gestdo da qualidade.

Correio eletrénico, processos de decisdo em grupo, produgcdo conjunta de
documentos, estruturacdo e recuperacdo de informagcbes s&o também fatores
imprescindiveis para a sustentacdo do conhecimento, além do comprometimento da alta
direcéo, que precisa participar ativamente do processo.

Ha uma grande colaboracdo da informatica para o desenvolvimento dos sistemas de
informacBes no sentindo de possibilitar 0 acesso rapido as mesmas. Entretanto, segundo
Costa (2005), a gestdo do conhecimento ndo é apenas possivel com a utilizacdo de
sistemas altamente informatizados, softwares sofisticados, redes de comunicacédo, Internet,
Intranet etc., todas estas solu¢cdes servem de apoio a implementacdo da gestdo do
conhecimento. Deve-se tomar muito cuidado com o trato destas informacfes, de modo a
ndo torna-las inaproveitaveis, tornando-se um amontoado de “dados” (caracteres
descrevendo uma realidade) com pouca “informacdo” (dados Uteis para a tomada de
decisdo) (CINTRA, 1998 apud SILVA; NOVAES, 2004). A geracdo de dados deve ser

adequada a cada usuario, conforme sua necessidade de conhecimento.

2.2.  Qualidade

2.2.1. Conceitos

A gqualidade é sempre desejada pelo homem, porém, cada um tem uma definicdo
diferente de qualidade. Segundo Slack et al. (1996) apud (COSTA, 2003) Qualidade é “fazer
certo as coisas, mas as coisas que a produgao precisa fazer variam de acordo com o tipo de
operacdo. Qualidade significa satisfazer a seus consumidores fornecendo bens e servigos
isentos de erro, adequados a seus propdsitos”. Para Rothery (1993) apud (NEVES, 2002),
“Qualidade é adequacédo ao uso, conformidade as exigéncias, produto projetado e fabricado
para executar apropriadamente a funcéo designada“.

Assim como sdo Vvarios os conceitos sobre qualidade, seus objetivos também sao
variados. Estes objetivos podem ser definidos relativamente a clientes, mercados, produtos,
processos, recursos humanos, fornecedores e mesmo a comunidade e sociedade. Até em
uma mesma empresa pode-se encontrar percep¢des de significados diferentes de melhoria
da qualidade de um produto ou servico, e com isso serem adotadas politicas discrepantes

em cada uma de suas areas (NEVES, 2002).
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2.2.1.1 Principais Conceitos da Qualidade

Crosby, Deming e Juran, sdo autoridades reconhecidas mundialmente sobre o tema,
e consideradas por Varios autores como 0s pioneiros na area da qualidade. Portanto, as
pesquisas sobre as concepcdes de Qualidade devem passar por estes especialistas.

Crosby é conhecido como o criador da teoria do zero defeito, onde desenvolveu um
modelo de programa para a melhoria da qualidade.

Crosby (1979) apud (KORITIAKE, 1999) desenvolveu um programa de quatorze
pontos para melhorar a qualidade. Este programa destacava a prevencdo em vez da
deteccdo de defeitos no produto e mudanca de cultura organizacional em vez de
simplesmente dados estatisticos, a fim de assegurar a participacdo da geréncia e o
comprometimento dos empregados nas acgées.

Nestes quatorze pontos apresentados para a melhoria da qualidade, Crosby fixava o
comprometimento da administracdo com a qualidade, na formacdo de times (grupos de
trabalho) de melhoria, na conscientizacdo para a importancia da conformidade com os
requisitos do produto no custo da ndo conformidade, no estabelecimento de metas de
melhoria individual e para o grupo, na instituicdo do dia de Zero Defeito (para que as
mudancas sejam percebidas por todos) e na repeticdo constante, renovando e estimulando
0 COMpPromisso com o programa.

Deming foi quem introduziu no Jap&o a importancia da qualidade e a aplicacdo do
“raciocinio estatistico”, pregando a motivacdo como sendo fator para melhorar e conduzir os
negocios com qualidade (KORITIAKE, 1999). Segundo Deming (1990) apud (NEVES, 2002),
um produto para ter qualidade deve satisfazer aos seus clientes e essa qualidade s6 pode
ser definida por quem a avalia.

Deming (1990) apud (KORITIAKE, 1999) também apresentou quatorze
mandamentos que norteiam as empresas quanto a sobrevivéncia e a competitividade. O
autor destacava a importancia da definicdo de objetivos constantes, da necessidade de
treinamento e educacao para esta nova maneira de conceber a empresa e de controlar o
processo produtivo com o engajamento de todos. Para Deming, os 14 principios constituiam
a base para a transformacéo da industria. A adocéo destes 14 principios, acompanhada da
acdo correspondente, eram um indicativo de que a administracdo pretendia manter a
empresa em atividade, e visava proteger os investidores e os empregos (DEMING (1990)
apud (KORITIAKE, 1999)).

Juran acredita que o mundo ocidental precisa aprender a adotar os principios da
Qualidade japonesa durante todo o tempo na empresa (KORITIAKE, 1999). Para Juran
(1993) apud (KORITIAKE, 1999), o gerenciamento da qualidade é feito em trés etapas:

planejamento, controle e melhoria. O Planejamento da Qualidade € o estabelecimento dos
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padrdes de qualidade para a satisfagdo do cliente. Este processo envolve uma série de
procedimentos, como determinar quem s&o os clientes, suas necessidades, desenvolver
caracteristicas nos produtos que correspondam as estas necessidades, desenvolver
processos capazes de produzir dentro das necessidades, informar os planos a todos os
envolvidos no processo. O Controle da Qualidade, também conhecido como manutengéo
dos padrdes, é caracterizado por comparar a etapa anterior e os padrbes pré-estabelecidos
com os resultados que estédo sendo obtidos no processo. Pode-se dividir esta fase em:

— Avaliacdo do desempenho da qualidade do processo;

— O desempenho do processo com as metas de qualidade;

— Acéo corretiva nas ndo conformidades.

No que diz respeito ao atendimento ao cliente, os trés autores ressaltam a exigéncia
de conformidade com os requisitos, evidenciado na adequagdo ao uso e ao mercado. Eles
também atribuem a geréncia o maior grau de responsabilidade pela qualidade. H4 uma
concordancia entre os trés no aspecto de melhoramento, com a definicdo de metas para a
melhoria, através de trabalho em grupo, criando um programa de melhoria e gerenciamento
da qualidade por meio de pontos pré-definidos dentro da estrutura organizacional. Em suas
propostas, a avaliagdo dos fornecedores ndo € um ponto critico, mas deve-se ajudar o
fornecedor a melhorar a qualidade, dos produtos e servigcos a serem fornecidos.

J& as diferencas sédo notadas em alguns aspectos, segundo Koritiake (1999). No que
se refere ao padrao de desempenho/motivagao, Juran é contra campanhas para a execucao
de atividades, Deming é favoravel a se controlar estatisticamente o desempenho em todas
as areas e Crosby sugere campanhas de Zero Defeitos. Na abordagem geral Crosby
apresenta como solucédo a prevencdo, Deming fala em melhoria continua e Juran é pelo
gerenciamento geral da qualidade, onde esta envolvido principalmente o elemento humano.
Na visdo de Crosby s6 existe custo para a ndo conformidade (perdas, retrabalhos, nédo
adequacdo ao uso), a qualidade ndo tem custo, ela faz parte do produto. Para Deming
sempre serd possivel reduzir os custos. A busca de melhorias, neste sentido, deve ser
continua. Juran, por sua vez, salienta que a qualidade tem um preco, um 6timo na sua
determinacgdo, capaz de atender as necessidades exigidas pelo cliente. Deming e Juran
mostram-se preocupados com o0s problemas relacionados a compra e mercadorias
recebidas, e estabelecem andlises e controles para evitar demora na inspecao e atrasos no
processo, por entradas de produtos ndo-conformes. Ja Crosby acredita numa parceria com
os fornecedores e que as falhas maiores sao dos préprios compradores ao formularem seus
pedidos com os requisitos incompletos. As concepc¢fes de Qualidade dos trés autores séo

apresentadas no quadro 02 a seguir.
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by, Deming e Juran

Crosby

Deming

Juran

Definicdo da qualidade

Conformidade com os
requisitos

Um grau previsivel de uniformidade
e confianga a baixo custo e
adequacao ao mercado.

Adequagdo ao uso.

Grau de responsabilidade
da
geréncia sénior

Responséavel pela
qualidade

Responsavel por 94% dos
problemas da qualidade.

Menos de 20% dos
problemas da qualidade
sao devido aos
trabalhadores.

Padréo de desempenho/
motivacao

Zero defeito

Qualidade tem muitas escalas.
Usar estatisticas para medir o
desempenho em todas as areas.
Critico do zero defeito.

Evitar campanha para
"fazer trabalho perfeito”.

Abordagem geral

Prevencao, néo inspec¢éo

Reduzir a variabilidade através de
continuos melhoramentos em
massa.

Abordagem de
gerenciamento geral da
qualidade -
especialmente dos
elementos "humanos".

Estrutura

14 passos para o
melhoramento da
qualidade

14 pontos para o gerenciamento.

10 passos para o
melhoramento.

Base de melhoramento

Um "processo”, nao um
programa. Metas de
melhoramento.

Continuo, para reduzir a variagao.
Eliminar metas sem métodos.

Abordagem de grupo
projeto-a-projeto.
Estabelecer metas.

Trabalho em grupo

Grupos de melhoramentos
da Qualidade. Conceito da
Qualidade.

Participacdo do empregado na
tomada de decisédo. Demolir as
barreiras entre os departamentos.

Abordagens de grupos e
circulos da qualidade.

Custo da qualidade

Custo da nao-
conformidade. A qualidade
ndo tem custo.

N&o existe 6timo - o melhoramento
é continuo.

Abordagens de grupos e
circulos da qualidade.

Compras e mercadorias
recebidas

Formular os requisitos. O
fornecedor é uma extenséo
do negdcio. A maior parte
das falhas é devida aos
préprios compradores.

A inspecgdo é demasiado tardia -
permite que os defeitos entrem no
sistema. A evidéncia estatistica e
os graficos de controle sédo
necessarios.

Os problemas séo
complexos. Realizar
andlises formais.

Avaliacéo dos
fornecedores

Necessarias para
fornecedores e
compradores. Auditorias
da Qualidade sao Uteis.

N&o-critico da maioria dos
sistemas.

Sim, porém deve-se
ajudar o fornecedore a
melhorar.

Fonte: Oakland (1994) apud (KORITIAKE, 1999)

A qualidade, segundo Esser et al. (1994) apud (COSTA, 2003), é, portanto, um

indicador que adquire crescente importancia e pode assumir muitas dimensdes. O mais

comum € que esteja associada ao cumprimento dos

requisitos

dos clientes. O

melhoramento continuo da qualidade é considerado cada vez mais freqiente nos paises

industrializados.

2.2.2 Gestao da Qualidade

Segundo Corréa (2002),

Gestdo da Qualidade s&o acbes deliberadas de

planejamento, organizacédo, dire¢do e controle dos aspectos relacionados com a qualidade,

dentro das empresas. Ja Juran (1997) apud (CORREA, 2002), da tratamento ao tema
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considerando o desempenho da geréncia para a qualidade. Para ele, a geréncia para a
gualidade é feita utilizando-se trés processos gerenciais de planejamento, controle e
melhoramento (CORREA, 2002). Nesta trilogia de processos, Juran ainda estabelece a
importancia da sequéncia processual e a dependéncia de cada passo em relacdo ao
anterior.

No Brasil, a Gestdo da Qualidade comecou pela discussédo dos conceitos tedricos
gue descreviam experiéncias conhecidas de outros paises, que refletiam outras realidades e
espelhavam outros momentos histéricos (PALADINI (2000) apud (CORREA, 2002)). Diante
das transformacdes ocorridas ao longo dos anos, as empresas brasileiras tentaram adaptar-
se a necessidade cada vez maior de produtos e servicos, e a concorréncia. Inicialmente a
deciséo estava entre “produzir’ ou “produzir com qualidade”; substituida, em seguida, para
“produzir com qualidade” ou “pdr em risco a sobrevivéncia da organizacdo” (CORREA,
2002).

Atualmente, tanto no Brasil quanto no exterior, diante da presséo e da realidade do
mercado nos diversos setores existentes, as organizacbes perceberam a importancia da
Gestdo da Qualidade. Compreenderam que o sucesso de uma organizacdo depende de
como ela utiliza e gerencia todos os seus recursos para melhorar a qualidade de seus
produtos e a produtividade de suas operacdes, e de como integra as tecnologias corretas,
enquanto faz bom uso do capital e das facilidades disponiveis a organizacdo. Portanto, a
organizacdo que deseja a certificacdo deve estabelecer, documentar e implementar um
sistema de gestdo da qualidade (SGQ), assim como melhora-lo continuamente tendo por
base a identificacdo dos processos internos e externos a organizacao e de suas interacdes
(COSTA, 2003). A adocdo de um sistema de gestdo da qualidade deve ser uma deciséo
estratégica da empresa (CINTRA; RIBEIRO, 2007).

2.2.2.11S0O 9001 e PBQP- H

Como j4 citado anteriormente, as exigéncias crescentes do mercado e o aumento da
competitividade tornam cada vez mais importante a implantacdo de programas de qualidade
e produtividade no setor da construcdo habitacional. Neste contexto inserem-se as normas
ISO 9000.

Segundo a ABNT ISO 9001 (2000), convém que a adoc¢do de um sistema de
gqualidade seja uma deciséo estratégica de uma organizacdo. Portanto, a Norma promove a
adocdo de uma abordagem de processo para o desenvolvimento, implementacéo e melhoria
de eficacia de um sistema de gestdo da qualidade para aumentar a satisfagdo do cliente
pelo atendimento aos seus requisitos. A Norma deve ser usada por uma organizacao

quando ela:
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— Necessita demonstrar sua capacidade para fornecer de forma coerente produtos que
atendam aos requisitos do cliente e requisitos regulamentares aplicaveis;

— Pretende aumentar a satisfacdo do cliente por meio da efetiva aplicacdo do sistema,
incluindo processos para melhoria continua do sistema e a garantia da conformidade

com requisitos do cliente e requisitos regulamentares aplicaveis.

O projeto e a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade em uma
organizacao pode ser influenciado por inidmeras necessidades e objetivos especificos, que
variam de acordo com os produtos, processos, tamanho e estrutura da organizacdo, por
isso, ndo € intencdo da Norma impor uniformidade na estrutura de sistema de gestdo da
qualidade ou uniformidade da documentacdo (NBR ISO 9001, 2000).

A Norma parte do principio que a organizacdo deve identificar os processos
necessarios para o sistema de gestdo da qualidade, a partir dai, todos os processos devem
ser gerenciados de acordo com o0s requisitos estabelecidos. Deve ser feita uma
documentacédo dos sistemas de gestdo da qualidade e criado um manual da qualidade. Do
ponto de vista das pessoas, € importante que haja o comprometimento da dire¢éo, que seja
estabelecido o foco no cliente e criada uma politica de qualidade apropriada ao proposito da
organizacdo. Também se faz necessaria a competéncia, conscientizagcdo e treinamento do
pessoal, assim como cabe & organizagdo determinar, prover e gerir 0s recursos. Outros
aspectos relevantes contidos na Norma NBR ISO 9001 (2000) sdo o planejamento da
realizacdo do produto, bem como a andlise critica das entradas, e saidas relacionadas ao
produto, seu desenvolvimento, verificagdo e validacdo. A organizacdo deve também
determinar, coletar a analisar dados apropriados para determinar a adequacéo e eficacia do
sistema de gestdo da qualidade e para avaliar onde melhorias continuas da eficacia do
sistema de gestdo da qualidade podem ser realizadas (NBR 1SO 9001, 2000).

A certificacdo de sistemas de gestdo da qualidade, além de promover uma maior
organizacdo interna, responder as pressdes de clientes, garantir vantagem sobre
determinados mercados, apresenta ainda as vantagens inerentes a melhoria da imagem.

Dada a complexidade de aplicacdo das Normas 1SO 9001 (2000) nas empresas do
setor de construcao civil, o governo brasileiro lancou em 1991 o PBQP-H - Programa
Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat.

Este programa foi instituido em dezembro de 1998, pelo entdo Ministério do
Planejamento e Orcamento da Presidéncia da Republica do Brasil, e é voltado para a
construcdo civil, tendo por objetivo basico apoiar o esfor¢co brasileiro de modernidade e
promover a qualidade e produtividade do setor da construcdo habitacional, com vistas a
aumentar a competitividade de bens e servicos por ele produzidos (PBQP-H, 2006).

Segundo PBQP-H (2006), a busca por esse objetivo envolve um conjunto de ac¢des, entre as
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quais se destacam: avaliacdo da conformidade de empresas de servigos e obras, melhoria
da qualidade de materiais, formacéo e requalificagdo de mao-de-obra, normalizacdo técnica,
capacitacdo de laboratorios, avaliacdo de tecnologias inovadoras, informacdo ao
consumidor e promocdo da comunicagcdo entre os setores envolvidos. A longo prazo, o
programa visa criar um ambiente de isonomia competitiva, que propicie solu¢bes mais
baratas e de melhor qualidade para a redugéo do déficit habitacional no pais, atendendo, em
especial, a producéo habitacional de interesse social.

Diversos segmentos da cadeia produtiva participam do programa, entre eles:
construtores, projetistas, fornecedores, fabricantes de materiais e componentes, bem como
a comunidade académica e entidades de normalizacdo, além do Governo Federal. A
articulacdo do Governo Federal com o setor privado tem como finalidade potencializar a
capacidade de resposta do Programa na implementacdo do desenvolvimento sustentavel do
habitat urbano, agregando esforcos na busca de solugdes com maior qualidade e menor
custo para reducdo do déficit habitacional no pais.

A grande virtude do programa é

(...) a criacdo e a estruturacdo de um novo ambiente tecnoldgico e de
gestdo para o setor, no qual os agentes podem pautar suas acdes
especificas visando a modernizacdo, ndo s6 em medidas ligadas a
tecnologia no sentido estrito (desenvolvimento ou compra de tecnologia;
desenvolvimento de processos de producdo ou de execucdo;
desenvolvimento de procedimentos de controle; desenvolvimento e uso de
componentes industrializados), mas também em tecnologias de
organizacdo, de métodos e de ferramentas de gestédo (gestdo e organizacao
de recursos humanos; gestdo da qualidade; gestdo de suprimentos; gestao
das informacgBes e dos fluxos de producdo; gestdo de projetos) (PBQP-H,
2006).

O PBQP-H (2006) considera como objetivos especificos do programa:

— Universalizar o acesso a moradia, ampliando o estoque de moradias e melhorando
as existentes;

— Fomentar o desenvolvimento e a implantacdo de instrumentos e mecanismos de
garantia da qualidade de projetos e obras;

- Fomentar a garantia da qualidade de materiais, componentes e sistemas
construtivos;

— Estimular o inter-relacionamento entre agentes do setor;

- Combater a ndo conformidade técnica intencional de materiais, componentes e
sistemas construtivos;

— Estruturar e animar a criacdo de programas especificos visando a formacdo e
requalificacdo de mao-de-obra em todos os niveis;

— Promover o aperfeicoamento da estrutura de elaboracdo e difusdo de normas

técnicas, codigos de préticas e codigos de edificacdes;
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— Coletar e disponibilizar informacdes do setor e do Programa,;

- Apoiar a introducéo de inovagdes tecnolégicas;

- Promover a melhoria da qualidade de gestdo nas diversas formas de projetos e
obras habitacionais;

— Promover a articulagéo internacional com énfase no Cone Sul.

Como beneficios, sdo consideradas as seguintes questfes:
— Moradia e infra-estrutura urbana de melhor qualidade;
- Reducéo do custo com melhoria da qualidade;
- Aumento da produtividade;
— Qualificacdo de recursos humanos;
- Modernizagao tecnoldgica e gerencial,

— Defesa do consumidor e satisfacdo do cliente.

O PBQP-H esta estruturado em forma de projeto e dele faz parte o Sistema de
Avaliacdo da Conformidade de Empresas de Servicos e Obras (SIAC), resultado da revisdo
e ampliacdo do antigo SiQ (Sistema de Qualificacdo de Empresas de Servigos e Obras). O
SIiAC trata de um conjunto de requisitos com carater evolutivo, e tem como objetivo avaliar a
conformidade do sistema de gestdo da qualidade das empresas de servicos e obras,
considerando as caracteristicas especificas da atuacdo dessas empresas no setor da
construcao civil, e baseando-se na série de normas 1SO 9000 (PBQP-H, 2006).

Este sistema estabelece niveis de qualificacdo progressivos, nos quais se avalia e classifica

o sistema de gestdo da qualidade de empresas de constru¢do e, ao mesmo tempo, induz a
implantacdo gradual do sistema da qualidade, dando as empresas 0 tempo necessario para
realizar essa tarefa (PBQP-H, 2006).

O SIAC é dividido em quatro niveis de qualificacdo, de modo que sua implantacdo
ocorra de forma fragmentada, mas estruturada. As exigéncias para a certificacdo em cada
um destes niveis séo distintas. O Sindicato das Empresas de Compra, Venda, Locacédo e
Administrac@o de Iméveis Comerciais e Residenciais de Sdo Paulo (SECOVI-SP) apresenta

as particularidades de cada um destes niveis:

O Nivel D é o mais simples e de rapida implantagdo, muito importante
porque é nesse momento que a empresa define o caminho para atingir o
nivel A. Ele agrega valor na qualidade e nas metas organizacionais da
empresa. Nesse estagio define-se a "Politica da Qualidade" e seus
objetivos, planeja-se os indicadores da qualidade que serdo utilizados para
avaliar a evolucdo da empresa. O Nivel C objetiva o controle de materiais e
servicos, treinamento dos trabalhadores em todos os setores da
organizacdo (padronizacdo nos canteiros de obras) e cuidados com
manuseio. O Nivel B corresponde a implantacdo de sistemas de medicao
dos indicadores referentes aos objetivos da qualidade. Neste nivel ha um
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consideravel aumento da exigéncia de todos os envolvidos no Processo. O
Nivel A, corresponde ao momento em que o sistema da qualidade esta
completo (SECOVI-SP, 2001).

2.3 Gestdo do Conhecimento e Gestdo da Qualidade

Segundo Teixeira Filho (2000), o conhecimento € a matéria-prima da carreira
profissional dos individuos, geri-lo bem é essencial para a Gestdo da Qualidade. Além disso,
pode ser um fator decisivo para a sobrevivéncia no ambiente competitivo.

O interesse em relacionar GC e GQ se deve ao fato do conhecimento estar muito
associado a acdo. O conhecimento é avaliado pelas decisdes e a¢des que desencadeia. Um
melhor conhecimento pode levar a melhores decisdes em qualidade, atentando tanto para
as expectativas e a percepcdo dos clientes (internos e externos), quanto a produtos e
servicos oferecidos (TEIXEIRA FILHO, 2000).

Conforme visto anteriormente a Gestdo do Conhecimento envolve a participagéo de
pessoas e esta relacionado a melhoria continua. E normalmente necessita de algum tipo de
tecnologia para suporta-lo. Desta forma a Gestdo do Conhecimento pode ser analisada
segundo as abordagens de PESSOAS, PROCESSOS e TECNOLOGIA.

A Gestao da Qualidade, por sua vez, também envolve a participacdo de pessoas e
deve ter por objetivo a busca da melhoria constante.

Desta forma, para o estudo da relacdo entre Gestdo do Conhecimento e Gestdo da
Qualidade tomamos como referencial o trabalho de Cintra e Ribeiro (2007) que busca
relacionar os processos de GC (criar, armazenar, disseminar, utilizar e medir) aos processos
de GQ segundo a abordagem de pessoas, processos e tecnologia.

O quadro 03 a seguir relaciona os elementos da gestdo do conhecimento (processo,
tecnologia e individuo) as necessidades de um sistema de gestao da qualidade. Associando
0S mesmos € possivel alinhar o conhecimento com os objetivos de negdcio da organizagao,
e verificar de que maneira a gestdo do conhecimento pode contribuir para a gestdo da

gqualidade nas empresas.



Quadro 03 - Conhecimento necessario ao SGQ segundo

atividades de GC

Elementos Pessoas Processos Tecnologia
Processos (Ferramentas de
GC)
Criar Competéncia Aprendizagem com Captura do
: Clientes conhecimento
Treinamento o o
~ explicito e tacito
Informacdes dos
Concorrentes
Membros da
Organizacéo
Experiéncia
passada
Publicacdes
Armazenar Definicao de Memoéria Representacao do
responsabilidades Organizacional conhecimento
Disseminar Incentivo ao Condicdes que Transferéncia do
compartilhamentro favorecam a Conhecimento
disseminacéo
Utilizar Motivacdo Préticas para Integracao entre
utilizacdo e sistemas
reutilizacéo do
conhecimento
Medir Indicadores Relacéo com o Ferramentas para
desempenho mensuragao
organizacional
Aspectos Cultura Estratégia e Gestéo de
orga}[nljzauonms Aprendizado objet|yos cja processos
(todos os i organizacao Gestio de
processos) Gestao de pessoas _ N
informacdes
Apoio da alta
administracéo
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Fonte: Cintra e Ribeiro (2007)

Para os autores o conhecimento necesséario a um Sistema de Gestdo da qualidade
deve ser criado através do desenvolvimento do potencial de seus colaboradores. Isto pode
ser obtido de uma variedade de formas suportadas por tecnologias, as vezes até mesmo
ndo computadorizadas, como as interacoes face-a-face dos seus membros.

Depois de criado, este conhecimento precisa ser registrado de forma a compor a

memdaria da organizacdo, o seu “know-how” e poder ser utilizado futuramente.
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Devem ser estabelecidas regras para este armazenamento, definindo as
responsabilidades e formas de se fazer o registro. Os registros sdo 0s responsaveis pela
comprovacdo de que a empresa atende aos requisitos de qualidade que estabeleceu na
definicdo do que sejam agentes ativos na realizacdo das suas atividades segundo os
padrbes estabelecidos pelo seu Sistema de Gestdo da Qualidade.

O conhecimento existente na empresa precisa ser disseminado de forma acessivel
aos seus colaboradores. Valores e missdo do sistema de qualidade também precisam ser
conhecidos por todos.

O conhecimento criado, armazenado e disseminado na empresa precisa ser
utilizado. De nada adiantaria a elaboracdo, por exemplo, de um procedimento de execucao
de um servico, a realizacdo de treinamento junto aos colaboradores se estes ndo aplicarem
0 conhecimento adquirido na realizacdo de suas atividades. Isto pode gerar ndo
conformidades, exigindo a tomada de medidas corretivas, que geram custos. No caso de
procedimentos gerenciais seria desejavel que os sistemas utilizados pela empresa fossem
integrados de maneira a eliminar a incidéncia de erros cada vez que € necessario 0
transporte de informacado de um sistema para outro.

Por fim, faz-se necesséario que todo o sistema implantado seja avaliado. Para isso
devem ser gerados indices que permitam a avaliacdo dos resultados obtidos tendo em vista
0 desempenho da organizacdo. Na Gestdo da Qualidade sdo realizadas reunides de
andlise-critica onde estes indicadores sdo analisados e, caso sejam encontradas n&o
conformidades (isto €, uma situagdo que ndo estd de acordo com o que foi previamente
estabelecido), sdo tomadas as medidas necessarias para a corre¢cdo destes desvios.

Finalmente, os autores acrescentam ainda 0s aspectos organizacionais. Estes
dizem respeito a toda a organizagdo e precisam ser considerados uma vez que as
caracteristicas da empresa (estratégia, cultura, participagdo da alta-administracdo) sao
fatores determinantes para o alcance dos objetivos de qualquer sistema de qualidade que se

pretenda desenvolver.
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Capitulo IlI
ESTUDO DE CASO E ANALISE DOS DADOS

3.1. Introdugéo

Este trabalho parte da formulacdo do problema desenvolvido no capitulo anterior,
que discute a questdo da gestdo do conhecimento na implantacédo de sistemas de gestao da
qualidade no setor de construcao civil. Este setor possui caracteristicas diferentes do setor
de manufatura, onde os programas de qualidade tiveram origem. De acordo com Meseguer
(1991); Yazigi (1998) apud (CINTRA, 2005), a industria da construg&o civil possui um carater
némade, o que dificulta a constancia de materiais e processos. Segundo os autores, seu
produto € Unico e diverso a cada novo empreendimento. Estas caracteristicas elevam a
probabilidade de ocorréncia de ndo-conformidades. Outra peculiaridade deste setor € a
utilizacdo de méo-de-obra desqualificada e de grande mobilidade, além disso, por ser um
produto em que o comprador tem poucas oportunidades de avaliacdo, pouco pode
influenciar em sua qualidade (MESEGUER (1991); YAZIGI (1998) apud (CINTRA, 2005)).
Todas estas caracteristicas, somadas a pouca disponibilidade para investimentos em

pesquisa devido a pequena base técnica, comprometem a questdo da qualidade.

3.2 O Estudo de Caso

Para estudar o problema descrito fez-se a opcdo por sua contextualizacdo no setor
de edificacBes na cidade de Juiz de Fora, através da realizacdo de um estudo de caso em
empresas que possuam certificacdo 1SO 9001 ou PBQP-H.

O primeiro passo foi a realizacdo de uma consulta ao site do SindusconJF (Sindicato
da Induastria da Construcdo Civil de Juiz de Fora). Obteve-se uma relacdo das empresas
filiadas a este sindicato na cidade de Juiz de Fora sem, entretanto, conseguir identificar se
estas empresas possuem algum tipo de Sistema de Qualidade implantado. O total de
empresas no SindusconJF é hoje de 70 empresas, sendo que nem todas sdo empresas
construtoras.

A partir desta informagédo foi feita uma consulta telefénica ao SindusconJF com o
intuito de verificar se 0 mesmo dispunha da informacéo requerida. A resposta foi negativa e
nos foi sugerido que contatdssemos a empresa de consultoria responsavel pela implantacéo
da maioria dos Sistemas de Gestédo da Qualidade na cidade de Juiz de Fora.

Segundo informacgdes obtidas junto a esta empresa, a listagem de empresas
certificadas pela ISO 9001 ndo é publica. E, de acordo com a ABNT CB-25 (2006), a
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consulta as informacdes das empresas e suas unidades de negdcio é realizada através de
senha e ndo € gratuita.

A indisponibilidade de consulta sobre as empresas certificadas ISO 9001 explicita a
dificuldade em se obter dados a respeito das empresas do setor de construcao civil. Embora
as empresas estejam cada vez mais buscando certificagéo, o que deixa transparecer uma
maior preocupacgdo com a qualidade, sdo quase inexistentes as informagdes que permitem
elaborar um cenario para este setor.

Na sequéncia, foi realizada uma pesquisa no site do PBQP-H, e elaborada uma
listagem com as empresas participantes deste programa distribuidas segundo os niveis de

avaliacdo e o regime vigente. O resultado esta apresentado na tabela 01 a seguir:

Tabela 01 - Numero de empresas certificadas, Estado  : MG

Regime Total Niveis de Avaliacédo Total
SiQ 86 A 118
SIiAC 77 B 2
- - D 43
Total 163 - 163

Fonte: PBQP-H (2006) - Organizado pelo Autor
A lista de empresas disponivel no site do PBQP-H foi confrontada com a lista de
empresas constante no Sinduscon-JF. Esta comparagdo gerou um resultado de 5 empresas

participantes no PBQP-H na cidade conforme indicado na tabela 02 abaixo:

Tabela 02 - Empresas Construtoras: Sinduscon-JFe P BQP-H

Empresa Nivel | Regime Validade Organismo de
Certificagcéo
A A SiQ 21/3/2007 ICQ
B A SiQ 15/12/2006 ICQ
C A SiQ 17/1/2007 UCIEE
D A SiAC 16/11/2007 ICQ
E D SiAC 23/12/2006 SEN-SIAC

Fonte: Organizado pelo Autor (2006)

Na etapa seguinte, depois de elaborados os instrumentos de coleta de dados, foi
feito o contato com uma empresa. O intuito era verificar, numa situagdo pratica, as

exigéncias teoricas identificadas na bibliografia, para a implantacdo e manutencéo de um
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Sistema de Gestdo da Qualidade, e sua relagdo com as atividades desenvolvidas pela
Gestéo do Conhecimento.
As entrevistas foram realizadas com a engenheira responsavel pelo sistema de

qualidade da empresa, seguidas de observagdes no canteiro de obras.

3.2.1 Instrumento para a coleta de dados
Para a obtencdo dos dados junto & empresa foi elaborado um roteiro para a
realizacdo de entrevistas. Este foi composto de trés partes:

— Caracterizacdo da empresa - 0 objetivo desta etapa foi, através de perguntas
relativas ao negdcio, conhecer a instituicdo no que diz respeito a sua area de
atuacdo, quais tipos de obra produz e como é composto seu quadro funcional. Com
estas questdes foi possivel ter um melhor panorama da organizagéo e seu porte;

— Gestdo do conhecimento — as questfes elaboradas objetivaram saber como é
difundido o conhecimento na organizagdo, caracterizando, portanto como é o
acompanhamento da obra, como os dados s&o aferidos e controlados, como é
realizado o planejamento, quais sdo 0s recursos tecnoldgicos utilizados para
armazenamento e transferéncia de conhecimento, e comunicacgéo interna e externa;

- Gestéo da qualidade — levantamento das dificuldades identificadas no processo de
cerificacdo, quantas pessoas estdo envolvidas no processo e como € realizado o

controle da qualidade.
3.3 AEmpresa

A empresa construtora analisada tem sede em Juiz de Fora e atua na prestacao de
servicos técnicos de construcdo, em especial no ramo imobiliario, realizando todas as
etapas, desde a compra do terreno, a construcdo e venda dos imoveis. Trabalha
predominantemente em obras residenciais e publicas na regido Sudeste. Possui um quadro
funcional de trés engenheiros e arquitetos contratados, seis funcionarios administrativos e
cem funcionérios atuando na produgdo. Ha uma direcdo geral, um comité da Qualidade e
cinco geréncias (comercial, financeira, administrativa, técnica e de produgéo).

A empresa em questdo é certificada pelo PBQP-H no nivel de qualificacdo A, que
corresponde ao momento em que o sistema da qualidade estd completo. A empresa obteve
certificacdo ABNT NBR ISO 9001 em dezembro de 2001, certificacdo que é renovada
anualmente. A mudanca de atividades e alteragcdo do cotidiano para adequacgdo as
exigéncias estabelecidas pelos organismos de certificacdo provocaram certa resisténcia, de

inicio, dos funcionarios.
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O controle da qualidade cabe a toda equipe da obra e as pessoas envolvidas no
processo sdo uma consultora de qualidade e um estagiario, que realizam treinamentos
periddicos baseados na norma I1SO, dependendo do servigco a ser executado e de acordo
com a necessidade percebida. Estes treinamentos sdo destinados a todas as categorias de
funcionérios. H4 também treinamento na area de seguranga para a conscientiza¢do do uso
de EPI's e, embora n&o haja um programa de seguranca e higiene no trabalho as indicagbes
sugeridas pela NR-18 sdo seguidas.

Cada obra possui um Manual da Qualidade especifico e 0s processos de auditoria
interna de qualidade séo realizados semestralmente. No que diz respeito & documentacao,
existe um processo de controle dos registros da qualidade em arquivo técnico. Todos esses
registros, tais como indicadores de qualidade, treinamento, seguranca, formularios para
controle de acbes corretivas, ndo-conformes e preventivas sdo armazenados na obra. A
maior parte da documentacao é feita em papel.

O procedimento definindo para organizacdo do sistema de qualidade conta com
comprometimento da alta administracdo para opera-lo e manté-lo. O Programa de
Qualificacdo Operacional (PQO) varia por exigéncia da propria norma.

Com referéncia ao controle de qualidade e tecnologico dos materiais, este €
realizado através de testes por um laboratorio contratado. As inspecdes e ensaios dos
materiais e equipamentos sdo baseados no que recomenda a norma sobre a questdo de
aquisicdo de materiais. E obedecida a sequéncia estabelecida pela norma no que diz
respeito ao pedido e compra dos materiais pelo escritorio e checagem na obra.

Outros fatores ligados a qualidade que sdo levados em conta pela empresa sdo os
fornecedores e clientes. Antes da contratacdo de fornecedores € realizada uma pesquisa
sobre seu historico de qualificacdo e confiabilidade. Ja a satisfacdo do cliente é medida
através de uma avaliagdo, apds seis meses de ocupacao, visando identificar o grau de
contentamento em relacdo ao produto entregue.

A empresa conta com assessoria juridica e contdbil, enquanto o planejamento da
obra é feito por engenheiros e arquitetos. Estes acompanham a producéo diariamente, em
tempo parcial. Para o planejamento e o controle sdo utilizadas como ferramentas planilhas
do Excel e o software MS Project. As planilhas, composicdo de custos e insumos, sdo
organizadas pela propria empresa, baseada em experiéncias anteriores e ficam disponiveis
para serem compartilhados com todos os projetistas. A afericdo dos dados € realizada
mensalmente pelo engenheiro da obra e uma outra forma de controle da producdo € o
cartdo de ponto.

Quanto aos recursos de tecnologia da informacédo, a empresa possui um computador
na obra visitada, com acesso a Internet. O computador é utilizado diariamente pelo

departamento de pessoal e pelo engenheiro da obra, com a finalidade de obter e
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compartilhar informag¢des com o escritorio a respeito da fiscalizagdo da obra, controle de
funcionérios e hora-extra. Segundo a consultora entrevistada, a maior procura na Internet é

a respeito de materiais, equipamentos e seus custos.

3.4. Analise dos Dados

A partir do exposto no item 3.3 anterior, a analise da relacéo entre a GQ e a GC foi
realizada, conforme citado anteriormente no item 2.3, Quadro 03. Para facilitar a analise fez-
se a opcgao por apresentar cada um dos elementos do SGQ de forma separada, conforme a

seqguir descrito:

3.4.1 Criacéo

Para a criacdo de conhecimento notamos que uma importante ferramenta utilizada
no processo é a utilizacdo de documentos e manuais, o que facilita a transferéncia do
conhecimento explicito existente na empresa para outras pessoas. Outra ferramenta
utilizada € a avaliacdo do nivel de qualidade na empresa. Esta avaliagdo, realizada através
de pesquisa de satisfacdo dos clientes seis meses ap0s a ocupagéo, oferece um feedback a
organizacdo sobre sua atuagdo. O treinamento, considerado uma forma de
compartilhamento de conhecimento, tem fundamental importancia na elevagédo do nivel de
gqualidade da organizacdo. Este treinamento garante uma aprendizagem constante e
consistente de conscientizacgéo.

Verificamos que outra ferramenta importante para o processo de criagdo do
conhecimento é a captura deste através da experiéncia dos funcionarios. A empresa segue
o documento da qualidade que identifica os niveis de instrucdo e experiéncia para cada
funcdo a ser realizada. Esta preocupacdo da empresa com a capacitacdo dos seus
colaboradores, seja na contratacdo ou nos treinamentos garante a geracdo de
conhecimento organizacional. Outro fator que pode contribuir para processo de criacdo de

conhecimento na empresa é a busca de informacg@es na Internet ou publicacdes na area.

3.4.2 Registro

O processo de registro do conhecimento na organizacdo é realizado através de
formacdo de arquivo técnico, Manual da Qualidade, procedimentos (descrevendo o que
deve ser feito), indicadores de produtividade e formuldrios para controle de acgbes
(corretivas, ndo-conformes e preventivas). O planejamento e controle da obra também serve

de registro da realizagdo de atividades. De acordo com Cintra e Ribeiro (2007) estes
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registros podem incrementar o conhecimento sobre o processo desenvolvido pela empresa
na medida em que funcionam como uma retroalimentacédo deste processo. A identificagdo
de uma nao conformidade revela a oportunidade de melhoria e induz a evolug¢éo do sistema
(CINTRA; RIBEIRO, 2007). Para empresa a documentacdo serve de garantia perante seus

clientes ou outras entidades de que ela esta atendendo ao seu Sistema de Qualidade.

3.4.3 Compartilhamento

O processo de compartihamento € realizado através da disponibilizacdo da
documentacao e registros de controle em local acessivel para todos na obra. O Manual do
Empregado, distribuido para cada empregado quando este € contratado fornece
informacBes sobre o negécio da empresa, seus objetivos, principios, direitos e deveres dos
funcionarios. Esta cartiha € uma forma de compartilhar o conhecimento com o0s
funcionarios, pois apresenta um panorama geral da empresa. O pequeno tamanho da
empresa e seus poucos niveis hierarquicos também séo fatores facilitadores do processo de
comunicacao interna. Palestras e treinamentos também s&o recursos utilizados para a
transferéncia de conhecimento aos funcionarios. No que diz respeito as pessoas, ndo ha
nenhuma espécie de programa de motivacdo ou politica para o compartihamento das
informagbes, porém, de acordo com a empresa, antes de iniciar qualquer atividade o
empregado deve buscar junto ao seu superior as informagdes sobre como o trabalho deve
ser feito. Este compartilhamento das informacdes permite que a organizacdo atinja seus

objetivos em termos de produtividade.

3.4.4 Uso

Os procedimentos descritos no Manual da Qualidade especifico e disponibilizado em
cada obra séo indicativos da utilizacdo e reutilizacdo do conhecimento. Os procedimentos
operacionais sdo seguidos na realizacdo das obras. O ndo cumprimento das especificacdes
do procedimento pode gerar ndo conformidades e a consequente necessidade de uma
medida corretiva. Porém, no caso dos procedimentos gerenciais, ndo ha nenhum recurso ou
ferramenta que atue na integracdo dos sistemas, o trabalho é feito manualmente. Isto €, os
dados séo levantados manualmente e posteriormente sédo lancados em planilhas de forma a
alimentar os relatérios e indicadores gerados. Segundo Cameira (1999), o uso dos SIG’s
resultariam em ganhos, modificaria as estruturas gerenciais, que passariam a ser mais
horizontalizadas, flexiveis e democréticas, como a prépria estrutura organizacional da

empresa.
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3.4.5 Medigao

Para a medicao faz-se o uso de indicadores para suporte a decisdo de Gestores e de
forma a assegurar o atendimento das necessidades dos clientes internos e externos. A
empresa em questdo utiliza indicadores da qualidade, indicadores de produtividade, de
assisténcia técnica, etc. A divulgacdo destes indicadores € feita no escritério, até pela
dificuldade de entendimento dos empregadores na obra. Os indicadores gerados séo
analisados e servem para retro-alimentar as decis6es da empresa, ou seja, eles tém grande
relacdo com o desempenho organizacional, pois seu acompanhamento indica a existéncia

ou ndo de melhorias na empresa.

3.4.6 Aspectos Organizacionais (Todos os Processos)

Como a organizacdo é composta por diversas pessoas, a comunicagdo € essencial
para que todos estejam sempre alinhados com os objetivos corporativos, e também para
gque a empresa tenha sempre o feedback dos colaboradores para corrigir eventuais desvios
de curso. No que diz respeito aos objetivos da organizagdo em longo prazo, a dire¢éo geral
tem um plano estratégico com estudos sobre o faturamento, a quantidade de
empreendimentos que deve realizar por ano, e qual deve ser a producdo mensal e anual.
Uma desvantagem observada é que cada &rea é responsavel pelo gerenciamento de suas
informacoes.

Embora a empresa apresente um sistema de qualidade implantado e consolidado
(desde 2001), pode-se intuir que a manutencdo do sistema se deve mais a questdes de
exigéncias externas (financiamentos, obtencdo de recursos), do que a existéncia de uma
cultura que valorize a gestdo de pessoas, de informacdes, etc.

A seguir um quadro comparativo da relacdo entre a GQ e GC, ja abordado

anteriormente, com os itens presentes na Empresa.



Quadro 04 - Conhecimento necessario ao SGQ segundo

contidos na Empresa
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atividades de GC

Elementos . Tecnologia
Pessoas Possui Processos
Processos (Ferramentas de GC)
Aprendizagem com
Competéncia X C||en~tes
Informagbes dos
Concorrentes Captura do
Criar Membros da conhecimento explicito
Organizacédo e tacito
Treinamento X A
Experiéncia passada
Publicacdes
Definigéo de . =
o Memoria Representacédo do
Armazenar ([responsabilidade - o )
S Organizacional conhecimento
Incentivo ao Condicdes que .
. . - Transferéncia do
Disseminar | compartilhament - favorecam a :
. M Conhecimento
ro disseminacao
Praticas para
Utilizar Motivacao - ut|.||_z agalo € Integ_r agdo entre
reutilizacao do sistemas
conhecimento
Relagdo com o Ferramentas para
Medir Indicadores X desempenho ~p
B mensuragéo
organizacional
Cultura X Gestao de processos
Aspectos Aprendizado X AQi
N . — Estratégia e
organizacionais Gestéo de ) objetivos da
(todos os pessoas organizacéo Gestéo de informacdes
processos) Apoio da alta X

administracdo

Fonte: Cintra e Ribeiro (2007) adaptado pelo Autor
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Capitulo IV
CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho buscou relacionar a Gestdo da Qualidade a Gestao do Conhecimento.
Para isto foi realizada uma pesquisa bibliografica sobre estes temas, e um estudo de caso
junto a uma empresa certificada na cidade de Juiz de Fora. Esta desenvolveu um sistema
de Gestdo da Qualidade para conquistar a satisfacdo de clientes, fornecedores e
colaboradores através da melhoria continua de processos, segundo a propria politica da
qualidade da empresa.

Verificamos que atualmente tornou-se crescente a necessidade da &rea de gestédo
das empresas ser capaz de alcancar a informac&o onde quer que ela esteja e tratar essa
informacé&o, independente da maneira que seja armazenada, de forma centralizada ou
distribuida, como Unica, ndo redundante, consistente, segura, etc. (atendendo todas as
caracteristicas de um bom banco de dados) (CAMEIRA, 1999). A integracdo dessa
informacgéo - proveniente das &reas financeira, de producdo, de vendas e distribuicéo,
geréncia de materiais, contabilidade, manutencgdo, etc. — € uma ferramenta de grande
importancia para as empresas.

Partindo desta premissa, esta analise teve como objetivo verificar o alinhamento da
gestdo do conhecimento com a gestdo da qualidade. Constatou-se que, apesar da
certificacdo ISO e PBQP-H, a empresa ndo possui implantados de forma sistematica
sistemas para gerenciar seu conhecimento. Porém, embora a empresa ndo tenha um
sistema de GC, pode se beneficiar dos conceitos do mesmo para ajuda-la na
operacionalizacdo de seu sistema de GQ.

Com relagdo ao primeiro dos elementos do GC, pessoas, verificou-se que sao
fornecidos os treinamentos exigidos pela norma. Nao existem programas de incentivo para
formacdo e atualizacdo profissional dos colaboradores e mesmo de aprendizagem. A
aprendizagem individual ocorre quando um profissional recorre aos seus colegas para a
busca de solugéo para uma determinada questédo, sendo dependente do interesse individual
de cada pessoa. Por outro lado, a diminuta base técnica e a existéncia de poucos niveis
hierarquicos na empresa facilita o encontro dos profissionais no seu dia-a-dia.

Quantos aos processos e tecnologia, observou-se que na organizacdo estudada
cada &rea € responsavel pelo gerenciamento de suas informac¢des no levantamento de
informagbes sobre clientes, fornecedores, mercado, etc. Porém, se forem estabelecidos
programas que incentivem a organizacdo e compartilhamento das informacdes, a empresa

pode se beneficiar com o uso e reuso do conhecimento. A tecnologia da informacéo pode
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informacéo pode ser util, oferecendo oportunidades para uma melhor reestruturacdo da
organizacao.

No entanto, esta questdo demanda uma analise mais profunda da organizacdo (que
ndo é o objetivo deste trabalho) no que diz respeito ao uso de novas tecnologias. Isto
porgue ndo basta simplesmente implantar novos recursos tecnoldgicos. Estes precisam ser
dimensionados em fungdo da estratégia, objetivos e cultura da empresa para serem
realmente Gteis e ndo funcionarem somente como mais um item de despesa.

Partindo para a analise dos elementos que compdes a GC (criar, armazenar,
disseminar, usar e medir 0 conhecimento) verificou-se que a empresa apresenta uma seérie
de mecanismos para a obtencdo/criacdo do seu conhecimento. O conhecimento é
armazenado (ainda que de forma insipiente, segundo 0s processos operacionais a serem
executados na obra). Existe a disseminacdo do conhecimento pelos colaboradores da
empresa, na medida em que as pessoas necessitam conhecer e utilizar os procedimentos
estabelecidos. Isto porque as pessoas e 0s servicos sdo auditados em funcédo do constante
nos procedimentos estabelecidos. Estas auditorias correspondem a avaliacdo do sistema
indicando os possiveis desvios e indicando pontos que possam ser melhorados.

Do exposto, pode-se concluir que a empresa embora ndo possua declaradamente
um sistema de GC implantado, o tem presente, ainda que de forma rudimentar, em todo o
processo de operacionalizacdo de um sistema de qualidade. De todos os pontos analisados,
cabe destacar que o0s aspectos organizacionais sdo, provavelmente, os mais importantes
neste contexto. A implantagéao/utilizagéo de um sistema de GC implica numa mudanca de
cultura que passe a valorizar o conhecimento, que o considere como mais um ativo da
empresa e que tenha o apoio da alta administracdo. A empresa faz a opgéo por gerir o
conhecimento, porque identifica esta necessidade e ndo somente porque depende desta
gestdo por pressoes externas, como por exemplo, a obtenc&o de financiamentos.

O quadro 05 a seguir mostra os elementos encontrados na empresa que Sao
favoraveis ou desfavoraveis ao desenvolvimento de um sistema de Gestdo do

Conhecimento.



Quadro 05 — Elementos de GC: Pr6s e Contras

Contras Pros
N&o existem programas de incentivo S&o fornecidos treinamentos exigidos
de aprendizagem ou atualizacdo pela norma
profissional
A aprendizagem depende do interesse Existéncia de poucos niveis
individual hierarquicos e diminuta base técnica

facilita 0 encontro dos profissionais do
se dia-a-dia

Cada area é responsavel pelo
gerenciamento de suas informacdes

Se estabelecidos programas que
incentivem a organizacéo e
compartilhamento das informacdes a
empresa pode se beneficiar com o
uso e reuso do conhecimento

Fonte: Organizado pelo Autor
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‘ﬁ f Universidade Federal de Juiz de Fora
- J . Faculdade de Engenharia
Departamento de Engenharia de Producéo

A Gestdo do Conhecimento e da Qualidade: o foco nas Empresas de Edificacdes de

Juiz de Fora

1 — CARACTERIZACAO DA EMPRESA
a) Dados cadastrais

Nome:

Endereco:

Endereco da sede:
(caso néo seja 0 mesmo anterior)

Endereco na Internet:www.
Responsavel pela informacao:
Cargo / fungéo:
Telefone: E-mail:
b) Tipos de obra predominante na empresa:
Residencial % Comercial % Industrial %

Publica % Particular %

c) Area de atuacao:
Regional % Minas Gerais % Outros Estados %
d) Quadro funcional:

N° de engenheiros e/ou arquitetos contratados:

N° de funcionarios administrativos:

N° de funcionarios de producéo:

2 — GESTAO DO CONHECIMENTO

a) Assessorias e consultorias: indique “S” sim ou “N” ndo

Assessoria Consultoria
Administrativas () ()
Juridicas () ()
Outra (especificar) .................. () ()

b) Producéo
b.1) Acompanhamento da producédo: (marque todas as situacdes que ocorrem)



() Visitas diarias, em tempo parcial, por engenheiro ou arquiteto
( ) Acompanhamento diério, em tempo integral, por engenheiro ou arquiteto
( ) Acompanhamento diério, pessoal de nivel médio ou estagiarios de eng. ou arqg.

b.2) Sistemas de afericdo, em primeiro instancia, € feito pelo:

( ) Engenheiro da obra () Mestre
( ) Encarregados ( ) Apontadores
() Pessoal de nivel médio ( ) Estagiarios Eng. / Arg.

[ IO 10 11 0 13 (o117 o
b.3) Formas de controle da producéo:

( ) Cartédo de ponto ( ) Medicao de tarefa

[ IO 10 11 0 13 (o117 o

¢) Planejamento:
c.1) O planejamento de obras é efetuado por:

( ) Engenheiros/Arquitetos ( ) Pessoal de nivel técnico

c.2) O planejamento e o controle sdo realizados através das seguintes ferramentas:

Planejamento Controle
Cronograma de barras () ()
Redes PERT/CPM () ()
Linhas de Balango () ()
Curva S () ()
Outros (especificar) () ()

c.3) As planilhas de composicdes de custos e de insumos séo:
( ) Baseadas em publicactes

( ) Proprias da empresa
c.4) Se as planilhas forem préprias da empresa, elas sao elaboradas a partir de:
( ) Dados aferidos em obra ( ) Consumos de obras passadas

( ) Experiéncias anteriores

c.5) Estas afericBes obedecem a seguinte periodicidade:

( )Mensal () Semanal ( ) Anual ( ) Variavel

d) Quais s&o os critérios utilizados para a contratagdo dos funcionérios?

e) Recursos

47
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Possui computadores com impressora na empresa ()SIM ( ) NAO
Numero de computadores (desktop) ( ) unidades

Numero de computadores portateis (notebook) ( ) unidades

Possui Plotter propria ()SIM ( ) NAO
Faz uso de softwares de edigc&o de textos? ()SIM ( ) NAO
Faz uso de planilhas eletronicas? ()SIM ( ) NAO
Faz uso de softwares de desenho tipo CAD dentro da empresa? ( ) SIM ( )NAO
Faz uso softwares de gerenciamento e controle de obras? ()SIM ( ) NAO
Faz uso de realidade virtual? (CAD — 3D, maquete eletrébnica) () SIM ( ) NAO
f)Possui computadores ligados em rede propria? ( ) SIM ( ) NAOQuantos? ( )
Desde: ....[.....[.....

Possui acesso a Internet? ()SIM ( ) NAO

Desde: ....[....[.....

g) Quem utiliza com mais freqUéncia a Internet na empresa? Para quais finalidades? Com
qual frequéncia?

() diariamente () menos de 3 vezes por semana ( ) menos de 5 vezes por semana

h) O que mais procura em sites da Web (Internet)?
( ) materiais e equipamentos () servicos especializados ( ) preco de

materiais

i) Os desenhos e projetos sdo compartilhados entre:

( ) todos os projetistas (arquitetdnico, civil, elétrico, hidraulico, elevadores, etc.)
( ) alguns projetistas

( ) todos da parte operacional de execucao, incluindo pedreiros

( ) todos da parte operacional de execucao, até os encarregados de obras

( ) somente os projetistas e engenheiro de obras

j) Como é realizado o compartilhamento dos projetos entre os responsaveis interessados:
( ) através de reunibes programadas em todas as fases do empreendimento

() através de reunibes extraordinarias durante a fase de planejamento

() através de reunides extraordindrias durante a fase de execucédo

( ) separadamente com cada setor da execucao (sondagem, fundacgdes, civil, etc.)
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k) Existe alguma forma de treinamento dos funcionarios? Se sim, quais?

[) O treinamento é destinado as quais categorias? H& multiplicadores?

m) H& alguma forma de pesquisa de mercado para identificar as tendéncias e necessidades
dos clientes? E dos competidores?

n) Os clientes sédo utilizados como fonte de feedback para obras futuras?

0) Existe alguma estratégia de divulgacdo do empreendimento?

p) Como é feita a transferéncia de informacBes para os funcionarios? Eles tém
conhecimento da empresa que trabalham?

g) Quais sdo as areas ou area responsavel pela gestao da informacao?

3 - GESTAO DA QUALIDADE
a) Quando a empresa obteve certificacdo?
b) Quais foram as principais dificuldades identificadas no processo de certificacdo?
¢) Qual foi a quantidade de pessoas envolvidas no processo?
d) Controle de qualidade:
( ) N&o é realizado de forma sistematica
( ) Cabe ao engenheiro / mestre/ encarregado
( ) Cabe ao pessoal especializado
( ) Cabe atoda equipe da obra

() E efetuado de outro modo (ESPECIFICA) ..........c.evereeveiveieieeeeeeeeee et eteeeeeee e

e) E feito algum acompanhamento do desempenho organizacional (indicador) que indique

as melhorias da empresa?



