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RESUMO

Esta pesquisa tem por objetivo conhecer a importancia que a implantacédo e a certificagéo no
sistema de gestdo da qualidade (SGQ) ISO 9001:2008 trazem para as empresas da construgdo
civil, tendo em vista as necessidades do mercado. Para tanto, foi aplicado questionario em
empresas da construcdo civil de Chapecd, com o intuito de levantar dados. Com a realizacédo
do questionario, foi possivel observar a necessidade que existe na implantacdo de um SGQ
ISO 9001:2008 em construtoras, bem como as vantagens que a implantacdo do SGQ tras para
essas empresas, ndo sé no produto final, mas também nos processos e procedimentos diarios,
gue € o que vai resultar na qualidade do produto final. Nesse sentido, foram comparados 0s
dados e foi possivel observar a correlacdo entre as respostas das empresas. Como resultado da
pesquisa foi possivel verificar que as empresas conhecem a importancia da implantacdo do
SGQ, porém o custo para manter esta certificacdo, ainda é elevado. Outro resultado obtido
gue é importante ressaltar é a resisténcia por parte dos colaboradores as mudancas, 0 que
prejudica bastante a implantacdo do programa.

Palavras Chave: ISO 9001:2008. SGQ. Implantac&o.

1 INTRODUCAO

Buscando resultados e produtividade, que nos ultimos anos empresas da construcao
civil vém investindo fortemente em sistemas de gestdo da qualidade. De acordo com
Carpinetti (2011), mundialmente até dezembro de 2007, segundo documento da ISO (1SO,
2009) eram 951.486 certificados espalhados por 175 paises, com um crescimento de 6% em
relacdo a 2006.

Estas estatisticas confirmam que mundialmente as empresas demonstram a
importancia assumida pelo certificado em diversos ramos de atividade, comprovando que a
qualidade em produtos, servicos e demais bens de consumo, tornou-se um critério

qualificador, ou seja, o cliente estd procurando empresas que tém certificagcbes de qualidade
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de processos (como por exemplo o ISO 9001:2008), pois, garantem qualidade maior no
produto final, comparado a empresas que ndo possuem certificagéo.

Mas afinal, por que gerenciar a qualidade se tornou algo tdo importante e vital pelas
empresas. Uma pela alta competitividade do mercado da construcéo civil, e outra, para reduzir
perdas, 0s quais sdo custos adicionais e que muitos casos deixam o produto final com valor
elevado. Neste prisma, a gestdo da qualidade é vista como um fator decisivo para manter
empresas no mercado competitivo, onde a empresa busca constantemente atingir dois
objetivos principais: conquistar mercado com a qualidade dos seus produtos (ou) servicos e
reduzir desperdicios.

A construcdo civil € um setor importante na economia brasileira, tendo em vista o
constante crescimento e a escassez da mdo de obra o ramo passa por um desafio perante a
crise que se instalou no pais nos dltimos anos. Fruto desse desenvolvimento, grande demanda
por atividades do setor tem trazido desafios para o ramo que luta para se adaptar as grandes
exigéncias do mercado.

Aliado a esse cenario que surge a busca pela qualidade do produto que é cada vez mais
concorrido por empresas do setor. Para conseguir essa qualidade diferenciada nos produtos
que muitas vezes empresas optam por certificacdes em Sistemas de Gestdo da Qualidade
(SGQ).

Diante do exposto questiona-se: Qual a importancia da implantacéo do sistema de
gestdo da qualidade 1SO 9001:2008 em empresas da construcdo civil ? Nesse sentido, o
objetivo dessa pesquisa € abordar as diretrizes gerais contidas na Norma ABNT NBR ISO
9001:2008 como forma de analise para a implantacdo de um sistema de qualidade em
empresas da construcao civil, identificando sua importancia, eficacia e eficiéncia na empresa.

Assim, essa pesquisa se justifica, pois com a estabilizacdo econémica e 0 aumento da
competitividade gerada pela globalizacdo, tornou-se visivel um problema que se escondia até
entdo: a falta de qualidade e produtividade na construgéo civil. Em vista desses problemas,
cresce, cada vez mais, a exigéncia por produtos e servicos com qualidade, obrigando as
empresas a buscarem novas técnicas para se adaptarem a essas modificacdes e buscarem
solucBes para as exigéncias do mercado que se torna cada vez mais competitivo. Dessa forma,
observa-se a grande preocupacdo das empresas da industria da Construcdo Civil com esses

problemas, pois desempenha um importante papel estratégico para 0 crescimento e
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desenvolvimento econémico do pais, além de gerar um grande nimero de empregos, sejam
eles diretos ou indiretos. Contudo, o conceito de satisfacdo dos clientes foi mudando no
transcorrer dos anos, hoje o cliente tem mais informacao sobre materiais e formas de edificar,
além de exigir uma boa qualidade aliada a um preco justo. Essa busca por satisfacdo dos
clientes culmina muitas vezes na implantacdo de técnicas e procedimentos competitivos como
é 0 caso da 1SO 9001:2008.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

As exigéncias atuais de mercado em relacdo a qualidade de servi¢co e/ou produto vém
forcando as empresas a absorverem sistemas complexos que visam o aperfeicoamento das
técnicas e operacGes de forma a garantir uma qualidade melhor dos produtos e servicos
prestados.

Diante disso, surgiram nas Ultimas décadas diversas normas que visam a padronizacao de
todo escopo organizacional buscando nivelar o mercado interno e externo. Em relacdo a
qualidade temos a norma ABNT ISO 9001:2008 que visa atingir um alto nivel de qualidade e
produtividade.

2.1 SIGNIFICADO DE QUALIDADE

O conceito de qualidade é bastante antigo. Segundo Lacombe (2003), na época da
producdo artesanal ja havia diferenca entre os produtos com baixa e alta qualidade. Ja na era
industrial, o controle de qualidade comecou a ser feito no produto acabado e posteriormente
no processo produtivo. A qualidade adquiriu importancia depois de 1960 com a gestdo da
qualidade total e ja abrange todas as areas, independente do ramo de atividade, porte da
empresa e natureza se publica ou privada.

No que tange o conceito da palavra, segundo Lacombe (2003), qualidade pode ser
definida como todas as propriedades ou caracteristicas de um produto ou servico relacionados
a sua capacidade de satisfazer as necessidades explicitas dos que o utilizam, ou ainda, a
totalidade de caracteristicas de uma instituicdo que Ihe confere a capacidade de satisfazer as

necessidades do usuério.
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“A palavra qualidade indica uma das principais medidas de desempenho das
organizacOes e faz parte do dia a dia do vocabulario dos administradores” (MAXIMIANO,
2015, p. 76). Ainda, segundo o autor, ndo existem organizacdes que trabalhem sem nenhuma
metodologia ou conceito de qualidade para seu produto ou servigo. Apesar de haver varios
significados para a palavra quantidade, ela fica mais bem referenciada quando assume o0s
seguintes conceitos: exceléncia, especificagdes, conformidade e adequagao ao uso.

2.1.1 Exceléncia e EspecificacOes

“O melhor que se pode fazer. O padrao mais elevado de desempenho em qualquer
campo de atuacao” (MAXIMIANO, 2015, p. 76).

Segundo o mesmo autor, exceléncia é um nivel que distingue pela superioridade um
produto ou servico, pessoa, objeto, etc. de seu semelhante. O ideal de exceléncia esta
resumido no principio de fazer bem feito na primeira vez.

A definicdo de qualidade em termos de especificacdo € uma dos desafios de todos os
engenheiros, pois trata de um conjunto de caracteristicas de um produto ou servico. Essas
caracteristicas sdo chamadas de especificacdes, que descrevem o produto ou servigo em
termos de sua utilidade, desempenho perante normas técnicas ou atributos. (MAXIMIANO,
2015).

2.1.2 Conformidade e Adequacéo ao uso

Qualidade de conformidade ou qualidade real trata do que realmente é fornecido aos
usuarios e esta, pode estar préxima ou distante da qualidade planejada (especificacdes).

“Um produto ou servico tem qualidade de aceitagdo quando estd de acordo com as
especificagdes planejadas” (MAXIMIANO, 2015, p. 78).

De acordo com 0 mesmo autor, quando um produto ou servico ndo esta de acordo com
as especificaces, significa que falta qualidade para este. Ja um produto ou servi¢o que atende

as especificagdes planejadas, esta em conformidade ou regularidade.
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Segundo Maximiano (2015), adequacéo ao uso engloba as definigdes de exceléncia,
especificacbes e conformidade e tem dois significados especificos que sdo a qualidade de
projeto e auséncia de defeitos.

A qualidade de projeto compreende as caracteristicas do produto que atendem as
necessidades ou interesses do cliente. Quanto mais o produto for capaz de cumprir a

finalidade para a qual o cliente pretende utiliza-lo, mais elevada (ou adequada) é a
qualidade do projeto. (MAXIMIANO, 2015, p. 78).

J4, a auséncia de deficiéncias compreende as falhas do cumprimento das
especificacbes, ou seja, quanto maior € o nimero de deficiéncias, menor é a qualidade do
produto ou servico. (MAXIMIANO, 2015).

2.2 NORMAS ISO

A — International Organization for Standardization (ISO) ou (Organizagédo
Internacional da Padronizacdo) é uma organizacgdo internacional privada, que foi criada em
1947 e tem sua sede em Genebra na Suica. A sigla ISO deriva do termo ISOS que vem do
grego e significa igual, o que vem de encontro com o ideal da organizacdo que é
padronizagéo.

A Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), membro fundador da ISO, é
uma organizacao brasileira normalizadora. Segundo Maximiano (2015) a familia de normas
ISO 9000 representa um consenso internacional a respeito de boas praticas de administracao
da qualidade, o que ndo garante a qualidade do produto final.

Lacombe (2003) explica que o ISO 9000 é uma certificacdo fornecida pelo(Instituto
Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia (INMETRO) que é o 6rgao credenciado pela
ISO para conferir a certificacdo as empresas.

Para Lacombe (2003)A familia de normas ISO compreende a 1ISO 8402 (Gestdo da
qualidade e garantia da qualidade), a ISO 9000 (Normas sobre gestdo e garantia da
qualidade), a ISO 9001 (Sistema da qualidade: modelo para garantia da qualidade em projeto,
desenvolvimento, fabricagdo, montagem e assisténcia técnica), a I1ISO 9002 (Sistema da
qualidade: modelo para garantia da qualidade em produgdo e instalagdo e servicos
associados), a ISO 9003 (Sistema de qualidade: modelo para garantia da qualidade em teste e
inspecdes finais) e a ISO 9004 (Principios de gestdo e sistemas da qualidade: diretrizes).
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As normas ISO sdo extremamente importantes para o sistema de gestdo das empresas,
pois, seguem padrdes internacionais iguais em varios paises (LACOMBE, 2003).

2.3 OBJETIVOS DAS EMPRESAS

Segundo Marshall Junior (2004, et al, p. 28) a maior diferenca entre o processo de
gestdo da qualidade do século XX e a dos dias de hoje € que a atual estd mais relacionada com
a satisfacdo e com os requisitos do cliente. Sendo este o principal objetivo das empresas na
atualidade, no que tange processo de gestdo da qualidade, faz-se importante tracar uma
estratégia para captagdo desta demanda.

Clientes que buscam a realizacdo do sonho da casa propria, ou simplesmente
investidores que buscam oportunidades na compra de imoveis. Este é o publico alvo de toda
indUstria de construcdo. De fato, a competitividade no ramo da construcéo civil esta cada vez
maior. Atingir a expectativa do cliente e conquistar o mercado de trabalho é fundamental e
além de tudo é fator decisivo no processo de vendas.

A conquista do mercado diz respeito ao atendimento a requisitos do cliente, entender a
necessidade e expectativas que o cliente busca em um determinado produto/bem de consumo.
Para conquistar o cliente ainda vale o bom atendimento, precgo justo, entrega no prazo, prazo
de pagamento estendido e que se encaixe na necessidade do cliente, entre outros.

Outro objetivo das empresas na atualidade, quando da certificacdo 1ISO 9001:2008 é a
conquista de novos negdcios e imagem perante 0 mercado. De acordo com Furniel (2013) a
certificacdo na norma NBR ISO 9001:2008 traz para a empresa uma imagem que reflete a
melhoria na gestdo da qualidade, ou seja, qualidade nos processos. Mostra que a empresa esta
preocupa com a forma como é vista pelos clientes e pelo mercado no geral, e que deseja
melhorar continuamente e esté aberta a novas oportunidades e parcerias.

J4, para Jorddo (2010) a implantacdo da ISO 9001 oferece, além da possibilidade de
ampliar mercados, uma série de vantagens, como por exemplo, o controle da administracao e
a produtividade, além da reducdo de custos, retrabalho e melhoria da credibilidade junto a
seus clientes.

Desta forma, percebe-se que além de buscar atender aos requisitos, satisfacdo e

fidelizacdo dos clientes, executando um produto ou servico de qualidade, as empresas
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certificadas buscam ainda atrair novos clientes através do uso e da reputacdo j& consolidada
do sistema de gestdo da 1SO 9001:2008, o que por sua vez se torna bom para a empresa, pois
o fato dela ser certificada funciona como uma estratégia de marketing agregando ainda mais

valor e confiabilidade no seu produto e contribui para a consolidacdo da marca no mercado.
2.4 VANTAGENS DA IMPLANTAC}AO DO SGQ

As vantagens da implantacdo de um SGQ sdo inimeras, e elas representam para as
empresas ndo sé satisfacdo do cliente, como possibilidades de negdcios que se abrem.

A percep¢do do cliente muda em relacdo & empresa construtora quando esta tem um
SGQ implantado, pois auxilia na consolidacdo da marca, 0 que torna a empresa mais
confidvel aos olhos do cliente.

Além disso, empresas certificadas ISO tém beneficios quanto a possibilidade de
financiamento imobiliario junto a instituicGes de crédito pelo programa Minha Casa Minha
Vida do governo Federal. Outra vantagem da obtencdo da certificagdo 1SO é a participacédo
em licitacGes publicas. Muitos 6rgdos exigem que empresas que irdo participar de licitacdes
publicas sejam certificadas 1SO.

Para reducdo de desperdicios, as empresas buscam treinamentos para colaboradores
(integracdo, avaliacbes de eficiéncia e eficAcia de treinamentos e de necessidade de
treinamento), beneficios acrescidos a folha de pagamento, padronizacdo de procedimentos
para realizacdo de atividades ligadas ao produto (criacdo de instrucdes e procedimentos
padrdo de execucdo de servicos), otimizacdo de almoxarifado (projeto de canteiro no caso da
construcdo civil), selecdo de fornecedores (melhoria da qualidade do material auxilia na
reducdo no desperdicio), manter uma politica de gestdo de residuos e melhor forma de
utilizacdo dos materiais para minimizar a geracao desses residuos. A adoc¢ao destas e de outras
praticas auxiliam muito na reducdo de desperdicios, em consequéncia reducdo de gastos e

aumento da lucratividade, além de ajudarem o meio ambiente.

2.5 A IMPORTANCIA AMBIENTAL
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Para Karpinski et al. (2009) a construgéo civil, no que tange a sua atividade, tém
gerado muito impacto sobre o meio ambiente, em raz&o do uso constante de recursos naturais,
muitos deles ndo renovaveis, extracdo de jazidas, consumo de energia, combustiveis nao
renovaveis e pela grande geracdo de residuos, ndo s6 na producdo de novos produtos e
materiais, como do descarte dos mesmos. Estes residuos ganham relevancia, pois estdo se
acumulando, em sua maioria, em terrenos néo utilizados, de forma ilegal impactando no meio
ambiente, fauna e flora, além de poluir fontes de agua e causar transtornos e inundacoes
quando chuvas intensas sdo registradas na zona urbana.

Tendo em vista este problema ambiental da geracdo de residuos, fica evidente também
a importancia da implantacdo do SGQ para além de gerenciar 0S processos, gerenciar 0s
residuos gerados pela construcéo civil e gerenciar melhores formas de utilizacdo dos materiais

para que ndo sejam gerados residuos em quantidade maior que o necessario.
3 METODOLOGIA DE PESQUISA

Segundo Marconi e Lakatos (2003, p.83) “[...] método ¢ o conjunto das atividades
sistematicas e racionais que, com maior seguranca e economia, permite alcangar o objetivo
[...]".

Tartuce (2006) aponta que a metodologia cientifica trata de método e ciéncia. Método
(do grego methodos, met’hodos significa literalmente o caminho para chegar a um fim), ou
seja, a metodologia busca estudar os métodos, neste caso, serdo abordados abaixo 0os métodos
utilizados para este artigo.

O método cientifico utilizado para o desenvolvimento deste artigo é o método
indutivo, que busca através de citacdes e experiéncia de autores a explicacdo do tema em
questao.

Segundo Marconi e Lakatos (2003, p. 86), “Inducdo ¢ um processo mental por
intermédio do qual, partindo de dados particulares, suficientemente constatados, infere-se uma
verdade geral ou universal, ndo contida nas partes examinadas”.

Quanto ao nivel de pesquisa, esta se caracteriza como exploratoria, pois tem o objetivo
de proporcionar maior familiaridade com o problema, com o intuito de torna-lo mais claro ou
de construir hipoteses (GIL, 2008).
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“Na pesquisa exploratoria ndo se trabalha com a relagdo entre varidveis, mas com o
levantamento da presenca das variaveis e da sua caracterizagdo quantitativa ou qualitativa”
(KOCHE 2013, p. 126).

Classifica-se também como descritiva, que segundo Figueiredo (2014, p. 39) “[...] tem
como objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou
fendbmeno ou o estabelecimento de rela¢des entre as variaveis”.

No que tange o delineamento de pesquisa, este artigo caracteriza-se como estudo de
campo, que, por sua vez, se assemelha ao levantamento, porém com mais flexibilidade e
profundidade utilizando como instrumento para coleta de dados entrevistas ou questionarios,
mas principalmente observacdo (GIL, 2010). No que tange a coleta de dados para a pesquisa,
foram utilizados questionarios e entrevistas.

Segundo Marconi e Lakatos (2003) a entrevista consiste no encontro entre duas
pessoas, a fim de que uma delas obtenha informacges a respeito de um determinado assunto,
mediante didlogo entre as partes. Este método é bastante utilizado para investigagdo e coleta
de dados ou para auxiliar no diagnostico de um tratamento ou problema de cunho social.
Segundo 0 mesmo autor, a entrevista € um instrumento importante em diversos campos de
ciéncia social ou de outros setores de atividades como psicologia social, da politica,
jornalismo, etc.

A érea de estudo para este artigo foi a cidade de Chapecd, onde estdo inseridas as
construtoras utilizadas como motivo da pesquisa. Ja a populacdo para o mesmo, foram as
construtoras que tem ou estdo implantando o SGQ (Sistema de Gestdo da Qualidade) 1SO
9001:2008.

Amostra, segundo Parente (2005, apud Figueiredo 2014, p. 42), “[...] é a porgdo de
uma populacao pré-definida”.

Ja& populagdo segundo o mesmo autor, “[...] sdo todos os membros de um grupo
definido de pessoas ou itens”. Esta pesquisa se caracteriza no que tange o método cientifico,
como qualitativa, pois de fato busca o aprofundamento do tema em questéo.

Segundo Gil (2008) a analise de conteldo pode ser qualitativa ou quantitativa. Na
andlise quantitativa, leva-se em consideracdo quantidades de casos ou ocorréncias de um fato

em determinada regido ou populacao.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

O Sindicato da Industria da Construcdo e Artefatos de Concreto Armado do Oeste
(SINDUSCON) divulgou em 2016 o balanco das construtoras associadas no municipio de
Chapeco e grande oeste catarinense, totalizando 66 construtoras e incorporadoras. Dentre elas
60 estdo situadas em Chapecd.

Vale lembrar que este nimero € ainda maior se levarmos em consideracdo que nem
todas as construtoras e incorporadoras ativas na regiao, sdo associadas ao sindicato de classe.
Ainda se tratando de nimeros, se pararmos para pensar, chegamos a uma pequena parcela de
empresas que possuem um sistema de gestdo implantado ou até mesmo um programa de
qualidade ISO.

Isso se deve a diversos fatores, como por exemplo, ao desempenho econémico, a visdo
de mercado do empreendedor, a atual conjuntura econémica e politica do pais, a recesséo de
crédito imobiliario imposta ao setor, etc.

Com base nessas informacdes pode-se visualizar a importancia de se ter implantado
um sistema de gestdo como a ISO 9001:2008 em construtoras e incorporadoras.

Para melhor entendimento e confiabilidade dos dados desta pesquisa, foram realizados

questionarios com construtoras de Chapecd, o qual se encontra no anexo deste.

4.1 APRESENTACAO DA AMOSTRA

Para conhecimento a cerca do assunto em questdo, foram enviados no periodo de
2015/2 a 2016/1, oito questionarios a varias empresas do ramo da constru¢do civil na cidade
de Chapecd. Destes oito questionarios foi obtido retorno favoravel a pesquisa de apenas trés,
sendo gue quem respondeu ao questionario nas organizac6es foram os coordenadores do setor
da qualidade para “B” e “C” e gerente técnica para a empresa “A”.

A fim de preservar as empresas, serdo utilizados termos para nomeagdo como, por
exemplo, empresa “A”, empresa “B” e assim sucessivamente.

A empresa “A” localizada na cidade de Chapeco, fundada em 2000, atua ha oito anos
no mercado da construgéo civil da regido, ofertando produtos com os padres do programa

federal “Minha Casa Minha Vida” através de subsidios da Caixa Econdémica Federal. Possui
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as certificacBes ISO 9001:2008 e PBQP-H nivel A (Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade no Habitat) e destaca-se por oferecer projetos diferenciados, priorizando a
qualidade, prazos de entrega, conforto e economia aos seus clientes.

A empresa “B” esta inserida no mercado da construcao civil catarinense ha dez anos e
conta com mais de seiscentos profissionais em canteiro de obras. Iniciou suas atividades com
prestacdo de servigos na construgéo civil e hoje atua na construcdo de habitacfes populares no
Sul do Brasil, além de ser representante exclusiva de um sistema construtivo inovador. Esta
empresa possui as certificacbes PBQP-HH e 1SO 9001:2008 e destaca-se pela utilizacdo de
mé&o de obra altamente qualificada, pela utilizacdo de tecnologia de ponta e pela superviséo
técnica e gerencial de suas obras, 0 que garante a entrega de seus empreendimentos no prazo e
com uma qualidade superior das demais empresas inserida no mercado.

J4, a empresa “C” fundada ha 22 anos, atua no mercado oeste catarinense com foco na
incorporacdo e construcdo de imoveis residenciais e comerciais. Reconhecida pelo rigoroso
cumprimento de prazos de entrega de seus empreendimentos a empresa “C” por muitas vezes
entregou seus empreendimentos antes do prazo acordado, garantindo assim a satisfacdo e
fidelizacdo de seus clientes. Possui o titulo de ser a primeira construtora de Chapecd a
alcancar a certificacdo 1SO 9001:2008 e por ofertar empreendimentos de médio a alto padrao
para o publico mais seleto da regido.

4.2 ANALISE DOS QUESTIONARIOS

Foi feita analise dos questionarios enviados as empresas acima mencionadas e abaixo
segue os resultados obtidos. Para as trés empresas foram feitos questionamentos quanto ao
sistema de gestdo, se as empresas possuiam algum outro tipo de SGQ (Sistema de Gestdo da
Qualidade) antes da ISO 9001:2008. A empresa “A” respondeu que possuia o PBQP-H antes
da ISO 9001:2008. A empresa “B” disse que antes da ISO 9001:2008 possuia seu proprio
sistema de gestdo. Ja a empresa “C” respondeu que antes da ISO 9001:2008 ndo possuia
nenhum sistema de gestdo implantado em sua empresa.

Para a pergunta “Antes da implementacdo do sistema de gestdo da qualidade e
trabalharem com a norma ISO 9001:2008, a organizacdo j& apresentava algum tipo de

problemas como: concorréncia, ordem, falta de controle nos documentos, registros e obras?
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Se forem outras, de que tipo? E como isto afetava a empresa?” Para esta, a empresa “A”
destacou que apresentava problemas como: retrabalho dificuldade na gestdo de versdes
corretas de documentos e projetos. A empresa “B” explicou que as Unicas mudangas na
implementacao da norma e certificacdo sdo as auditorias, 0 custo com elas e o custo emissédo
de certificados. Ainda apontou que o fato de trabalhar com a norma 1SO 9001:2008 né&o
eliminou seus problemas. J4 a empresa “C” disse que antes da certificagdo apresentava
problemas como; falta de controle de documentos e controle de obras.

Para a pergunta “Por que acharam importante a certificagio com a norma ISO
9001:2008?” foram obtidas as seguintes respostas: empresa “A” respondeu que pela
confiabilidade nos resultados, pela reducdo de desperdicios e pelo diferencial do mercado,
empresa “B” explicou que a Unica importancia do certificado ¢ por exigéncia dos clientes € a
empresa “C” respondeu que acha importante a certificacdo, pois garante um melhor controle
dos processos.

Foi feito o questionamento quanto as dificuldades que as empresas tiveram para
trabalhar e se adaptar a norma ISO 9001:2008 e ainda, quais foram essas dificuldades. Para
esta pergunta as respostas foram respectivamente, “A” “Algumas pessoas S0 bastante
burocréticas, envolvem bastantes documentos e tarefas de controle, porém, fomos ajustando
os moldes do SGQ para tornar o mais pratico possivel”, “B” “Nao teve dificuldades” e “C”
“Sim, resisténcia dos colaboradores”.

Para a pergunta “Que beneficios trouxeram trabalhar com um sistema de gestdo da
qualidade e a norma ABNT NBR ISO 9001?”. Foram obtidas as respostas: para empresa “A”
“Comprometimento dos colaboradores em executar corretamente na primeira vez e reducao
com retrabalho nas obras”. Empresa “B”, “Nenhum. A ISO 9001:2008 se trata de standart de
sistema de gestdo da qualidade genérico. E o “basico do basico” de um sistema de gestio”.
Empresa “C”, “Maior organizacdo de documentos, maior controle de obras, etc.”.

Também foi feito questionamento quanto as vantagens e possiveis desvantagens de ter
implantado a norma ISO 9001:2008 na organizagdo? As empresas responderam: “A” “Evitar
desperdicios, melhorar a credibilidade junto aos clientes”, “B” “As vantagens sdo apenas
comerciais e as desvantagens sao os custos com isso” e “C” “Como vantagens foram, a maior
organizacdo de documentos e controle de obras, j4 as desvantagens € a mecanizacdo do

processo”.
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Quanto as técnicas e ferramentas utilizadas pelas empresas, estas responderam
respectivamente “Reunides, SW2H, diagrama de Ishikawa, fluxogramas, listas de verificagao
e graficos”; “Plancjamento estratégico, gerenciamento pelas diretrizes, gestdo de projetos,
programa de melhoria continua, 5W2H, 5 Porqués, DMAIC e as que ainda estdo em
implantacido” e “PDCA”.

Para a pergunta “Como descreveria o crescimento da sua empresa nos aspectos
econémico e profissional no mercado de Chapec6-SC? Acha que isto foi por causa de ter
implantado o SGQ e o ISO 9001?” as empresas responderam: “A” “A implantagao do SGQ
proporcionou um elevado indice de satisfagdo aos clientes, devido a qualidade final dos
apartamentos. Isso ajudou a construir a credibilidade e reconhecimento da empresa ao
segmento em que atua”. “B” “A empresa esta voltando a crescer de forma estruturada, solida
e disciplinada. Isso por causa do novo Sistema de Gestdo da empresa, ndo pela ISO9001.” e
“C” “Grande parte do sucesso e nome da empresa sdo referente a qualidade do acabamento,
reflexo dos parametros da ISO 9001:2008”.

Também foi questionado o plano de meta para a qualidade. As empresas responderam:
“A” “Construir iméveis de qualidade, proporcionando satisfagdo aos clientes, colaboradores e
acionistas”, “B” “N&o vou revelar nosso plano de forma publica assim, mas posso mencionar
a visdo da empresa... “Ser a empresa referéncia em construgdo rapida e so6lida no setor

92999

comercial e industrial no sul do pais™”’ e “C” “Estar com todos os servi¢os implantados e bem
definidos, além da colaboragdo de todos os funcionarios”.

Para finalizar foi questionado as empresas “O que a empresa espera alcancar apds o
completo desenvolvimento do SGQ ISO 9001?” as respostas foram as seguintes: “A”
“Continuar melhorando os processos, investindo em tecnologias para obter resultados
melhores”, “B” “O que seria o completo desenvolvimento do SGQ ISO 9001?” e “C” “Maior

lucratividade”.
5 CONSIDERACOES FINAIS

Foi possivel observar com a pesquisa, que as empresas investem em certificagdes para

satisfacdo de seus clientes, para melhorar algum processo que apresenta falhas ou melhorar o
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controle e gerenciamento dos processos, mas que O custo para manter essas certificagoes
ainda é muito elevado.

Percebe-se também que a maioria das empresas visualizam as vantagens da
implantacdo da norma 1SO 9001:2008 com positividade, e salientam que ainda ha pontos a
melhorar e colocam algumas dificuldades encontradas, como por exemplo, a resisténcia dos
colaboradores, fator decisivo na qualidade.

Neste sentido podemos afirmar que com esta pesquisa foi possivel identificar e
conhecer a importancia da implantacdo do SGQ, ndo s6 na parte de processos, mas também na
parte de qualidade do produto, competitividade financeira e gerenciamento de residuos.
Portanto € possivel afirmar que o objetivo geral da pesquisa foi alcancado.
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