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ANALISE DO FLUXOGRAMA DE PROCESSOS DE UMA EMPRESA DE
CONSTRUCAO CIVIL COM BASE NOS PRINCIPIOS DA GESTAO DA
QUALIDADE

Italo George Leoncio Flexa

RESUMO

O presente trabalho tem por propdésito apresentar os principios da gestdo da
qualidade com base na certificacdo da ISO 9001 aplicados em uma empresa de
construcéo civil. A ISO 9001 é uma certificacdo que atesta que a organizacao
siga a implementacdo e operacdo de sistemas de gestdo da qualidade
determinada pela ABNT. A referida certificacdo tipifica requisitos para um
sistema de gestdo da qualidade, onde uma empresa necessita comprovar sua
capacidade para suprir produtos que sirvam os requisitos do cliente e os
requisitos regulamentares cabiveis e objetiva aumentar a satisfacdo do cliente.
A partir dessa ideia, o0 objetivo especifico do trabalho é desenhar o fluxograma
produtivo e identificar os principios da gestdo da qualidade atuante no processo
mapeado na empresa, analisar a relacdo dos principios da gestdo da qualidade
e mostrar a relevancia dentro da organizacdo. ApGs pesquisas e estudos em
artigos, livros, sites especializados e feito entrevista com profissional da area de
gestdo da qualidade, pode compreender 0s conceitos e quando se tem uma
competente gestdo voltada aos principios da qualidade, as a¢cfes passam a ser
executadas de maneira organizada, eficiente e pratica, proporcionando
crescimento da qualidade, otimizacao do trabalho, diminuicdo dos desperdicios.
Por tanto pode-se concluir que a gestéo da qualidade empregue em empresas
de construcao civil é de grande valia para a execucao, qualidade final da obra,
seguir o cronograma da obra e satisfagédo dos clientes.

Palavras-chave: gestdo da qualidade; fluxograma de processos; requisitos dos
clientes

ABSTRACT

This work aims to present the principles of quality management based on ISO
9001 certification in a civil construction company. ISO 9001 is a certification that
attests that the organization follows the implementation and operation of quality
management systems provided by ABNT. Certification certification typifies the
requirements for a quality management system, where a company needs to prove
its ability to supply products that meet the customer's requirements and the
applicable regulatory requirements, and aims to increase customer satisfaction.
From this idea, the specific objective of the work is to design the production
flowchart and identify the quality management principles acting in the process
mapped in the company, analyze the relationship of the quality management
principles and show the organization within the organization. After researching
and studying articles, books, specialized and researched websites with a quality



management professional, you can understand the concepts and when you have
a management focused on the principles of quality, how actions start to be
performed in an organized manner, efficient and practical, providing growth in
quality, optimization of work, reduction of waste. Therefore, it is possible to
achieve that the quality management employed in civil construction companies is
of great value for the execution, final quality of the work, following the work
schedule and customer satisfaction.

Keywords: quality management; process flowchart; customer requirements



1 INTRODUCAO

e retomada do crescimento, devido a diminuicdo do investimento do Estado
durante o regime militar. Desse modo, inicia-se entdo uma maior preocupacao
com a qualidade dos empreendimentos e constru¢des, além do aumento na
busca por méo de obra qualificada, na tentativa de garantir um diferencial no
mercado. Na década de 2000 foi criado o PAC (Programa de Aceleracdo do
Crescimento) Programa do governo federal com o objetivo principal no
investimento em infraestrutura. As obras de investimento tinham como foco
projetos de infraestrutura social, urbana, logistica e enérgica.

“‘No ambito da moradia, o governo pretende acelerar as construcdes e
ampliar o numero de unidade nos municipios” (CUNHA, 2012 p. 18). No ano de
2009, a construcao civil recebe um importante estimulo governamental para o
seu crescimento com o lancamento do programa Minha Casa Minha Vida. De
acordo com CUNHA (2012, p. 19) “...0 Programa Minha Casa Minha Vida,
programa de habitacdo que visa atender a populacéo de baixa renda, que foi na
maioria do tempo esquecida pelas grandes incorporadoras e construtoras.”

As transformacdes tecnoldgicas e financeiras que aconteceram nas
Ultimas décadas forcaram as empresas, principalmente da area da construcdo
civil, a procurar cada vez mais aprimorar seus métodos de gestao, para assim
se tornarem competitivas no mercado. As empresas atuantes nesse ramo
precisaram se adequar a nova realidade de alta competitividade, por meio da
aquisicdo de novos processos, tecnologias e funcionalidades, com a finalidade
de elevar o seu padréo de qualidade e acompanhar as novas transformacdes do
mundo contemporaneo para atender as exigéncias e perspectivas dos clientes.

Segundo Mattos (2010), as transformacdes na industria da construcao civil,
nos ultimos anos, vém acontecendo devido ao impulsionamento da
concorréncia, a solicitagédo por bens cada vez mais modernos, a grande rapidez
com o surgimento de novas técnicas, a diminuicdo disponivel de recursos
financeiros e o crescimento do nivel de exigéncia dos clientes.

De acordo com o autor Moreira (2016), o Sistema de Gestédo da Qualidade
se tornou essencial para a industria e 0 mercado em geral, visto que, 0 aumento
da competitividade no mercado e o elevado padrdo de exigéncia dos clientes
demandam aplicacdo de uma ferramenta de gestdo nas organizacbes, com o
objetivo de atender as exigéncias dos consumidores. Sendo assim, como um
esforco para aprimorar a qualidade de seus processos, produtos e servigos, as
organizagdes buscam implantar um Sistema de Gestédo da Qualidade como um
fator estratégico e competitivo. Torna-se necessario, entdo, atender as
condi¢des dos clientes quanto aos servigos e produtos. Para Carpinetti (2016, p.
1) “...qualidade pode ser desdobrada em varias caracteristicas ou atributos que
podem conferir ao produto adequacgao ao uso.”



A NBR ISO 9000 tem como seu proposito a implementacédo e operagéo do
SGQ para dar suporte as organizacoes, tendo como a NBR ISO 9001 uma das

suas certificacbes. De acordo com a NBR 1SO 9000 (2000, p. 1)
A NBR I1SO 9001 especifica requisitos para um sistema de gestéo da
gualidade, onde uma organizacéo precisa demonstrar sua capacidade
para fornecer produtos que atendam os requisitos do cliente e os
requisitos regulamentares aplicaveis, e objetiva aumentar a satisfagao
do cliente.

Conforme Moreira (2016), tendo como fundamento a norma britanica
BS5750 (British Standard), a norma ISO 9001 foi criada no final da década de
1980 para orientar a instalacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) em
todos os setores. Segundo Moreira (2016), nos anos 90, foi executada a ISO no
Brasil ap6s traducdo e emisséo feita pela Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT).

Nesse sentido o trabalho justifica-se a partir da caréncia de estudos
voltados a explorar os processos produtivos e logisticos de empresas que atuam
no ramo da construcéo civil, a fim de analisar a relacdo com os principios da
gestdo da qualidade, por meio do desenho do fluxograma de seus processos.
Desse modo, verificou-se que a abordagem da maioria dos estudos refere-se ao
contexto de Gestdo da Qualidade de forma conceitual e abrangente, além da
auséncia de estudos focados na analise de fluxograma de processos em
empresas do ramo da engenharia civil certificadas pela ISO 9001. Trabalhos
averiguados como da autora Moreira (2016) que estuda as deficiéncias na
implantacdo e manutencédo do SGQ pelas construtoras, e as autoras Jayme e
Damascena (2018) que abordaram as vantagens competitivas do uso do SGQ
na construcao civil.

A partir do exposto essa pesquisa surge do seguinte questionamento: qual
a influéncia dos principios da gestdo da qualidade no fluxograma dos processos
produtivos e logisticos de uma empresa, atuante no ramo de construcao civil,
certificada na 1ISO9001? Para isso, tém-se como objetivo geral: analisar o fluxo
de processos mapeados em uma empresa certificada na ISO 9001, atuante do
ramo de construcao civil, tendo como base os principios da gestédo da qualidade.

Além deste, tém-se como objetivos especificos:

1. Desenhar o fluxograma produtivo e logistico da empresa no processo de
construcéo civil;

2. ldentificar os principios da gestdo da qualidade atuantes nos processos
mapeados na empresa;

3. Analisar a relacdo dos principios da gestdo da qualidade com 0s processos
mapeados na empresa.

Este estudo tem como objeto de pesquisa uma empresa do ramo de
engenharia civil, fundada em 2005 no estado do Cearad. No ano de 2017 a
empresa foi certificada com a ISO 9001, expandiu suas atuacdes a nivel nacional
e ja realizou trabalhos nos estados do Rio Grande do Norte, Piaui, Maranhé&o,
Séo Paulo, Parana dentre outros. Para atingir os objetivos descritos acima, essa
pesquisa irA basear-se em uma metodologia de abordagem qualitativa, com



coleta de dados realizada por meio de entrevista em profundidade orientada por
roteiro. Para analise dos dados, esse estudo ira utilizar como auxilio o software
Bizagi Process Modeler v.3.7.0.123.

O trabalho esta desenvolvido em cinco etapas. A primeira etapa refere-se
a introducédo, onde o tema em estudo foi contextualizado, sendo apresentado o
conceito geral da construcdo civil no Brasil, a busca das organizacdes para se
adequar ao Sistema de Gestdo da Qualidade. Além disso, foram expostos a
questao de pesquisa, 0 objetivo geral, os objetivos especificos, a relevancia do
estudo e a metodologia. A segunda etapa € referente a apresentacdo do
referencial tedrico, que embasara aspectos importantes da gestédo da qualidade
e seus principios e ferramentas, a relevancia do ramo da construgcao civil no
nordeste brasileiro e a contribuicdo da gestdo por processos na gestdo da
qualidade. Na terceira etapa é exposta a metodologia utilizada. A quarta etapa
foi disposta para a analise dos resultados da pesquisa, que utilizou como base o
referencial tedrico apresentado na segunda secédo. Por fim, a quinta secao possui
a conclusao do estudo, seguidos das referéncias e apéndices.

2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, serdo descritos os conceitos e principios tedricos que
embasaram essa pesquisa. Os seguintes temas serdo abordados: contexto
tedrico da Gestdo da Qualidade, principios e ferramentas da gestdo da
qualidade, caracterizacdo da construcao civil no Brasil e no Nordeste e, gestao

por processos e suas contribuicées na gestdo da qualidade

2.1. Contexto tedrico da gestdo da qualidade

No momento atual, a qualidade deixou de ser apenas um conceito de
perfeicdo técnica do produto, vem-se ampliando para uma adequacao do
produto ao uso, um fator de estratégia para melhorar a produtividade e
competitividade das empresas.

Segundo Carpinetti (2016), é de grande importancia a existéncia da
qualidade relacionada a anulacédo de defeitos que deixem o produto viavel ao
uso que atenda aos anseios dos usuarios e consumidores, atingindo elevados
niveis de satisfacéo ao cliente. O conceito de qualidade, nos ultimos anos, e uma
tendéncia para os proximos, € que qualidade esta diretamente ligada a
satisfacéo dos clientes.

Para a International Organization for Standardization (ISO) o conceito de
qualidade define-se como “grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes
satisfaz a requisitos” (1SO,2005). De acordo com Carpinetti (2016), ha diversas
atribuicées que podem ser dadas a qualidade de um produto, onde a percepcao
do usuério, a partir da sua experiéncia com o produto, € um fator definidor da
gualidade deste.



Para Carpinetti (2016), as caracteristicas de qualidade estdo ligadas a
diferentes atributos. Sendo assim, seguem no quadro 1 abaixo as diversas
caracteristicas associadas aos diferentes atributos descritos, para entendimento
mais facil e simples.

Quadro 1: Atributos da qualidade de produto

Atributos Descricao das caracteristicas
Desempenho técnico ou | Grau com que o produto cumpre a sua missao
funcional ou funcao basica.

Facilidade ou Inclui o grau com que o produto cumpre funcdes
conveniéncia de uso secundarias que suplementam a funcéo basica.
Disponibilidade Grau com que o produto encontra-se disponivel

para uso quando requisitado (por exemplo: nao
esta “quebrado”, ndo encontra-se em
manutencao etc.)

Confiabilidade Probabilidade que se tem de que o produto,
estando disponivel, consegue realizar sua
funcao basica sem falhar, durante um tempo
pré-determinado e sob determinadas condi¢des

de uso.

Mantenabilidade (ou Facilidade de conduzir as atividades de
manutenibilidade) manutencao no produto, sendo um atributo do
projeto do produto.

Durabilidade Vida util média do produto, considerando os
pontos de vista técnico e econémico.
Conformidade Grau com que o produto encontra-se em

conformidade com as especificacfes de projeto.
Instalacéo e orientacdo | Orientacédo e facilidades disponiveis para

de uso conduzir as atividades de instalacdo e uso do
produto.
Assisténcia técnica Fatores relativos a qualidade (competéncia,

cortesia etc.) dos servigcos de assisténcia
técnica e atendimento ao cliente (pré, durante e
pés-venda).

Interface com o usuario | Qualidade do ponto de vista ergonémico, de
risco de vida e de comunicac¢ao do usuario com

0 produto.
Interface com o meio Impacto no meio ambiente, durante a producéo,
ambiente 0 Uso e o descarte do produto.
Estética Percepcao do usuario sobre o produto a partir

de seus 6rgdos sensoriais.

Qualidade percebida e | Percepgéo do usuério sobre a qualidade do
imagem da marca produto a partir da imagem e reputacéo da
marca, bem como sua origem de fabricacao
(por exemplo “made in Japan”).

Fonte: (Carpinetti, 2016, p. 14-15)

Diante disso, conhecer os principios e fundamentos da qualidade é de
suma importancia, tendo assim o objetivo de melhor aplicacdo dos conceitos,
adequando o0s processos as necessidades da organizacdo. Porém, o



entendimento de qualidade ndo é simples, principalmente nas diversas
abordagens e entendimentos feitos por diversos autores. Para os autores, Slack;
Chambers; Johnston (2002, p.550), “ndo ha uma definigdo do significado da
qualidade que seja clara e unica.”

O subjetivismo sobre qualidade decorre das contribuicdes importantes de
diferentes autores, no decorrer dos anos, que contribuiram na temética,
mostrando perspectivas dissemelhantes e conexas, conforme demonstrado no
quadro 2, orientado de forma cronoldgica, com a indicacdo segundo estudiosos
e a sua definicdo de qualidade, assim como principais contribui¢oes.

Quadro 2: Definicdes e contribuicdes de autores da qualidade

Ano Autor Defini¢cbes de qualidade e
principais contribuicdes (*)

Répida percepcao e satisfacdo das necessidades do
1949 | Ishikawa | mercado, adequac&o ao uso dos produtos e
homogeneidade dos resultados do processo (baixa
variabilidade).

* Circulos de Qualidade e Diagrama de causa e efeito.

Qualidade é sentir orgulho pelo trabalho bem-feito.
1950 Deming | Aprimoramento da Qualidade eleva a produtividade.
Méxima Utilidade para o consumidor.

* 14 pontos para a melhoria da qualidade, corrente de
clientes e énfase no fazer certo da primeira vez.

Qualidade é uma maneira de gerenciar os negdcios da
1951 | Feigenbau | €mpresa. Aprimoramento da Qualidade s6 pode ser

m alcancado em uma empresa com a participacao de
todos. Perfeita satisfagdo do usuério.

* Departamento do controle da qualidade.

Qualidade é adequacédo ao uso. Satisfacdo das
aspiracdes do usuario.

* Trilogia da qualidade (planejamento, controle,
aprimoramento).

1954 Juran

Qualidade é conformidade com especificacbes, com 0s
requisitos do cliente.
* Custos da ndo-qualidade e conceito do zero defeito.

1979 Crosby

Cerqueira | Qualidade é sempre esforcos inteligentes;

Neto Qualidade nédo é s6 para companhias. Individuos
podem esforcar-se por exceléncia em seu dia-a-
dia.

1990

Fonte: Adaptado de (BARCANTE, 1998, p.18-19) e (MAXIMIANO, 2006, p. 156)

Apesar de ter partes que divergem no conceito dos autores no decorrer dos
anos, encontra-se um conceito uniforme sobre os pensamentos. “Qualidade é a
satisfacéo de todos” (YOSHINAGA, 1988, p.4). As diversas possibilidades de por



em pratica a concepc¢do de qualidade, tem uma ideia em que todos partilham,
assim mostrado por Yoshinaga (1988, p.4): “Qualidade é fundamental para o
desenvolvimento das empresas e, consequentemente, dos paises”. Ainda de
acordo com o autor a estrutura empresarial e/ou qualquer outra atividade, tem
por necessidade colocar em pratica tais concepcdes com o intuito de garantir o
crescimento do seu negdcio (YOSHINAGA, 1988).

Gestao da qualidade segundo Moreira (2016, p 8)
[...]é6 um conjunto de acBes de gestdo interligado e integrado a
organizacdo para atendimento dos objetivos da empresa, traduzidos
em diversos documentos, inclusive a Politica da Qualidade, no que se
refere a satisfacéo do cliente.

A gestdo da qualidade é elemento estratégico para o desenvolvimento de
competicdo e eficacia para a organizagao ter um diferencial competitivo.

De acordo com a ISO 9000 (2015, p.2) a organizacao que
estiver focada em qualidade impulsiona uma cultura que resulta em
comportamentos, atitudes, atividades e processos que agreguem valor
por meio de satisfacdo das necessidades e expectativas dos clientes e
outras partes interessadas relevantes”.

Nesse sentido a certificacdo 1ISO 9000 assegura o padréo da qualidade da
organizacdo. Formada por um conjunto de normas técnicas que constituem o
modelo de gestédo da qualidade.

2.2 Principios e ferramentas da gestdo da qualidade

Com o foco na estratégia competitiva, a gestédo da qualidade tem por base
manter e conquistar negdcios com o objetivo principal no cliente, no sentido de
constatar requisitos e perspectivas e ofertar valor ao produto no mercado.
Conforme o autor Carpinetti (2016, p. 32)

[...]Jas empresas ndo sé necessitam identificar requisitos, mas precisam
também se organizar de forma que esses requisitos identificados na
pesquisa de mercado sejam devidamente transmitidos por todo o ciclo
do produto.

Essa estratégia competitiva tem por base o ciclo de vida do produto,
partindo desde a pesquisa de mercado com foco no cliente e identificando os
requisitos e necessidades. Com o intuito de entregar maior valor no produto ao
mercado, nasce a necessidade de melhoria continua dos processos e produtos.

De acordo com a NBR ISO 9000 (2000, p.2):

Para conduzir e operar com sucesso uma organizagao, € necessario
dirigi-la e controla-la de maneira transparente e sistematica. O sucesso
pode resultar da implementacdo e manutencdo de um sistema de
gestdo concebido para melhorar continuamente o desempenho,
levando em consideracéo, ao mesmo tempo, as necessidades de todas
as partes interessadas.

Segundo o conceito de melhoria continua do autor Carpinetti (2016), €
necessaria uma diligéncia para analise do cenario atual, tendo como foco o
planejamento e a implementacdo de melhorias.



A imagem a seguir mostra o conjunto de principios fundamentais e as
relacfes desses principios com a gestdo da qualidade.

Figura 1: Principios da Gestdo da Qualidade

[ Gestdo da qualidade I

Melhoria continua l I Foco no cliente l | Visdo de processos

A

Decisdo baseada Comprometimento
em fatos / envolvimento

[Visio sistémica

FONTE: (CARPINETTI, 2016 p. 33)

A NBR ISO 9000:20

15 define os principios a serem seguidos no

desenvolvimento do sistema da gestdo da qualidade, com o intuito de gerar

melhoria do desempenho p

ara a organizacéao.

a) Clientes: A gestdo da qualidade tem como principal objetivo atender os
anseios dos clientes. Garantir que a organizacdo esteja alinhada em
atender as necessidades e buscar o olhar do mercado sobre os produtos
e servicos para dentro da empresa. A organizacdo tem que conhecer e
atender as necessidades, vontades e interesses de seus stakeholders.

Abaixo uma tabela c

om exemplo de alguns stakeholders e expectativas.

Quadro 3: Expectativas dos Stakeholders

Stakeholder

Expectativas

Clientes

Atendimento de requisitos.

Funcionarios

Ambiente desafiador e gratificante; talento reconhecido;
compensagao financeira.

Cadeia de suprimentos

Acordos de longo prazo; relagdes mutuamente benéficas.

Acionistas

Valor econdmico; lucratividade; valorizagdo da marca.

Agéncias reguladoras

Atendimento as normas vigentes, responsabilidade social.

FONTE: (CARPINETTI, 2016 p. 34)

b) Abordagem de processo — Visdo sistémica: Os processos de uma

organizagdo compre

endem atividades de processamento fisico (material)

e de informacédo, a qual o exercicio é transformar uma ou mais entradas

(input) em saidas
consistentes e calcu

(output). Os processos tém que obter resultados
laveis de forma eficiente e eficaz para as atividades.




c) Melhoria continua: As organiza¢gfes tém como foco um processo continuo
de aperfeicoamento de processos e produtos com o direcionamento de
melhorias de desemprenho. Ciclo Deming-Shewhart ou PDCA
(Planejamento, Execucao, Verificacdo e Acao corretiva) € o método mais
comum.

d) Lideranca: Lideres tém como objetivo estabelecer uma unidade coesa em
um proposito de comprometimento com a qualidade e ambiente de
trabalho para que a equipe se torne envolvida com o foco no cliente e
melhoria continua, uma gestado que motiva as pessoas.

e) Comprometimento e Envolvimento: O comprometimento e envolvimento
decorre de um conjunto de fatores, como capacitacdo, motivacéo,
métodos de trabalho e ambiente organizacional.

A doutrina da qualidade deia de ser um elemento competitivo e passa a ser
um elemento fundamental as organizacées que desejam se fixar no mercado
altamente concorrente e exigente no atual momento.

2.3. Caracterizagdo da construcdao civil no brasil e no Nordeste

Para Mikail (2013), construcéo civil € o conceito atribuido a todo modelo de
construgdo que interaja com uma sociedade, populacdo ou cidade. Essas
construcdes civis estdo presentes na humanidade ha muitas décadas e se
relaciona de diversas formas com o decorrer do tempo.

De acordo com Vieira e Oliveira (2019, p. 55):
As edificagfes e as obras de engenharia e arquitetura, sejam elas com
as mais diversas fungdes e portes, estdo obrigatoriamente presentes
no cotidiano das pessoas. Diante de um momento de crise na indudstria
da construcéo civil, associado a uma instabilidade econémica no Brasil,
0 aumento da competitividade se faz cada vez mais presente.

Na década de 1940 o Brasil tem seu primeiro grande aumento na
construcao civil, no periodo do governo do presidente Getulio Vargas. Com muito
incentivo do estado brasileiro no desenvolvimento de estrutura para construcao
civil e militar fez com que o periodo fosse conhecido como o apice da construcéo
civil no Brasil (Mikail, 2013)

Ainda sobre o estimulo da construcdo civil no Brasil, conforme Cunha
(2012) na década 1950, com Juscelino Kubitscheck na presidéncia e a
elaboracdo do Plano de Metas do governo federal, o ramo de construcao civil
passou a ser uma atividade industrial de enorme relevancia para o pais, do
panorama econémico e social.

O Plano de Metas, que ocorreu na metade de 1950, embalou a construgéo
civil, pois a grande solicitacdo dada pelo governo federal fez com que o nimero
de pessoas empregadas no ramo e 0 numero de empresas de construcao
expandissem ligeiramente (CUNHA, 2012).

De acordo com CUNHA (2012, p. 14):
A década de 60 iniciou-se com uma inflacdo galopante e reducéo da
atividade econdmica, evidenciada pela retracdo do crescimento do
PIB. Fato este que, naturalmente, impactou a atividade da construgcéo



civil, na medida em que o setor é altamente dependente de crédito para
financiar a producdo, e no caso das edificacBes residenciais
financiarem o mutuério.

Em 1995, conforme Vieira e Oliveira (2019) tem-se as primeiras
mobilizacdes no controle da qualidade na construcéo civilem Sao Paulo, quando
foi langado o CDHU (Companhia de Desenvolvimento Habitacional e Urbano do
Estado de Sao Paulo).

Em 1998 o governo federal do Brasil elaborou o PBQP-H,
O PBQP-H (Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do
Habitat) € um instrumento do governo federal que tem como meta
organizar o setor da construgéo civil em torno da melhoria da qualidade
do habitat e da modernizagdo produtiva, através da qualificacdo de
construtoras, méo de obra, fornecedores de materiais e servigos, entre
outros.” (Viera e Oliveira, 2019 p. 54).

De acordo com Vieira e Oliveira (2019) o PBQP-H é uma ferramenta por
parte do governo brasileiro com o foco em estruturar o ramo da construcéao civil
em volta de aperfeicoamento da qualidade do ambiente e da renovacao benéfica,
através da qualidade.

A qualidade obtém uma funcdo muito consideravel nas organizacdes em
geral, abrangendo a &rea de construcdo civil, em razdo das condi¢cdes dos
clientes com os processos de edificacdo em todas as suas etapas e a
competitividade presente no ramo. Desse modo empresas buscam aplicar
programas de qualidade e aplicacdo de novas tecnologias com o objetivo de
diminuir os custos, aumento do tempo, maior rendimento.

A introducdo do Sistema de Qualidade no ramo da constru¢ao civil tem
repercussdes importantes em todo conjunto produtivo, envolvendo o0s
fornecedores de matérias-primas, como o fornecedor de méo de obra de servigos
terceirizados.

Em relacdo ao numero de empresas ativas no Brasil e na regido Nordeste
conforme a Andlise Setorial Indastria da Construcdo do BNB (Bezerra, 2020, p.
3):

De acordo com a Relacdo Anual de Informagbes Sociais — RAIS,
divulgado pelo Ministério da Economia (2020), existem no Brasil
163.420 empresas no Setor da Constru¢do com pelo menos um vinculo
empregaticio ativo (dado de 31/12/2019, mais recente disponivel). No

Nordeste, em particular, sdo 27.357 estabelecimentos, 16,7% do total
nacional.

Ainda de acordo com a Andlise Setorial Industria da Construcédo do BNB
(Bezerra, 2020), levando em conta os anos de 2010 a 2019, o numero de
empresas ativas na Constru¢cdo aumentou ano a ano até 2014, diminuindo
constantemente nos anos seguintes até 2018. Ja em 2019, o numero de
empresas no Setor da Construgdo cresceu 10% em consideragdo ao ano
precedente, mostrando recuperacéo da atividade. O Nordeste acompanhou o
andamento nacional, apresentando desempenho similar em associagcao ao
namero de empresas na atividade da construcao.



Tabela 1 — Evolugdo do numero de empresas ativas no Setor de
Construcao — Brasil, Nordeste e Estados da Regiéo

un. 201 201 201 20 201 201 20 20 20 201
geog 0 1 2 13 4 5 16 17 18 9
MA 1.42 1.65 1.72 1.93 2.18 2.02 1.9 1.93 1.9 1.85
6 7 4 5 4 9 06 6 22 2
Pl 1.09 1.22 1.32 1.53 1.67 1.62 15 1.52 14 1.60
2 7 8 2 3 2 22 5 96 9
CE 3.56 4.12 4.37 4.82 5.25 5.24 4.6 4.38 4.2 5.00
8 8 8 1 7 4 70 1 79 9
RN 221 2.43 2.67 2.90 3.18 3.00 2.6 243 2.3 253
8 5 2 6 3 3 03 5 54 7
PB 2.01 2.44 2.73 291 3.17 3.01 2.7 2.65 25 3.26
7 5 5 6 0 7 36 2 50 0
PE 3.33 3.69 4.10 4.50 4.64 4.43 4.1 3.89 3.7 3.95
4 8 5 1 9 7 11 9 89 4
AL 992 1.15 1.33 1.44 1.46 1.48 1.3 1.31 1.3 1.48
8 7 2 4 4 47 3 11 9
SE 992 1.05 1.09 1.17 1.27 1.26 1.0 1.03 11 1.34
9 0 1 3 5 85 8 27 9
BA 5.35 6.15 6.54 6.88 7.23 6.91 6.2 6.01 6.0 6.29
3 0 9 6 8 5 71 2 38 8
Nord 20.9 23.95 25.91 28.11 30.0 29.0 2 251 2 27.3
este 92 7 8 0 91 16 6. 91 4. 57
2 8
5 6
1 6
Brasi 132. 150.3 160.8 172.2 182.8 175.9 16 151.9 14 163.
| 672 88 03 40 20 08 0.4 16 8.9 420
25 21

Fonte: Ministério da Economia (2020). Elaboracéo: BNB/ETENE/Célula de Estudos e Pesquisas
Setoriais. Nota: Empresas com pelo menos 1 vinculo ativo em 31/12.

Em relacéo a geracdo de emprego no setor da Construcao Civil, de acordo

com Analise Setorial Industria da Construcdo do BNB (Bezerra, 2020, p. 4):

No segundo trimestre de 2020, o Brasil possuia 5,3 milhdes de pessoas
ocupadas na Construcéo, considerando empregos formais e informais,
conta prépria etc. Ja a ocupacéo formal correspondia a 2,1 milhdes de
pessoas, evidenciando que a maioria dos trabalhadores do setor
encontra-se na informalidade. Em 2013, eram mais de 8 milhBes de
pessoas empregadas na Construgdo, dos quais cerca de 3 milhfes
formais, indicando que a queda na atividade tem sido expressiva nos
ltimos anos (figura 3).

Figura 3 — Evolucao do saldo de pessoas ocupadas na Industria da
Construcao no Brasil (mil pessoas)
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Fonte: Ministério da Economia (2020) e IBGE (2020d). Elaboragdo: BNB/ETENE/Célula de Estudos e
Pesquisas Setoriais.

Ainda conforme a Andlise Setorial Industria da Construcdo do BNB
(Bezerra, 2020, p. 4), a regido Nordeste teve um comportamento semelhante
com o nacional:

No Nordeste, Regido que detém cerca de um quinto das ocupac6es da
Construcdo no Brasil, o comportamento no mercado de trabalho foi
similar ao registrado no Pais, com recuo de 934 mil ocupacfes desde
o recorde de 2013 até o segundo trimestre de 2020, indicando queda
de 45%. Na Regido, a informalidade é ainda mais expressiva do que a
média brasileira, representando 65% das pessoas ocupadas na
Construgéo.

Figura 4 — Evolucao do saldo de pessoas ocupadas na Industria da
Construcao no Nordeste (mil pessoas)

2.500
2.000
1.500

1.000 —¢g1 700 668

o— —— 544
500 430 392 386 417 419 394
Ocupagdes formais e informais (IBGE) =0—"Ocupacoes formais [RAIS/CAEED) °

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 1.2020 11.2020

Fonte: Ministério da Economia (2020) e IBGE (2020d). Elaboracdo: BNB/ETENE/Célula de
Estudos e Pesquisas Setoriais.

2.4 Gestao por processos e suas contribuicdes na gestdo da qualidade

O impacto da globalizacdo, o aumento dos meios tecnoldgicos e a
necessidade pelo bom atendimento ao cliente motiva as organizagbes uma
necessidade de equiparar 0s processos internos com o planejamento da
empresa e com as exigéncias dos clientes. Aprimorar 0S processos €
indispensavel para as empresas assumirem as transformacdes que acontecem
frequentemente em seu meio de atividade e para continuar o sistema produtivo
competitivo.

O mapeamento, desenho ou modelagem de processos € a ferramenta
aplicada para descrever cada processo, examina-lo e redesenha-lo. Seu
propoésito é a compreensao desses processos por todas as partes interessadas,
permitindo-se examinar criticamente pontos de acréscimo de melhorias que
consigam ser utilizadas (JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011). Mapear um processo
resulta que a reproducéo gréafica deste processo pode ser usada para apresentar
com maior nitidez as razdes que afetam sua execugao.

O mapeamento de processos € um recurso ou mecanismo em que se
desenha, em um diagrama, um processo ou departamento de uma organizacao
com a intencao de observar esse processo (CHEUNG; BAL, 1998).



Para acontecer esse mapeamento, é fundamental que se represente
graficamente, e de forma padrao, as fases ou tarefas de que sédo formados esses
processos, na forma temporal de execucéo e na forma em que se possa analisar
cada uma dessas etapas (PRADELLA et al., 2012)

Segundo Barnes (2004), o mapeamento de processos € possivel ser
retratado por um fluxograma na qual retrata suas sucessoes de atividades ou
etapas, em um sistema temporal de acontecimentos, e se desenvolve de forma
padrao cada uma dessas fases.

O fluxograma de processos é possivel ser considerado como um registro
mais simplificado que aplica simbolos como setas, losangos, retangulos,
paralelogramos, entre outros, para retratar um processo (JUNIOR; SCUCUGLIA,
2011). Os autores Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000), especificam o fluxograma
de processos como um meétodo visual, usado pelos engenheiros com a intencéo
de se examinar sistemas de producao, mostrando as alternativas de melhorias
na eficacia dos processos. Conforme Barnes (2004), o fluxograma € usado para
se construir um processo de forma compreensivel, por meio de alguns simbolos
adequados.

Existem diversas metodologias de mapeamento e gestao de processos que
podem ser utilizadas pelas organizacdes. Este trabalho aborda a metodologia
BPM (Business Process Management - Gestdo de Processos de Negocio),
apresentando as principais etapas e o que elas aconselham como andlise de
melhorias em processos.

Para Zur Muehlen (2005), o propdésito principal do BPM € produzir um
alinhamento entre os componentes individuais dos processos: entrada
(informacgbes e recursos), saidas, estruturas e objetivos. Para se atingir o
funcionamento maximo de um processo é necessario nivelar os objetivos
estratégicos da organizacédo, definindo medidas dos processos que alinhem com
estes objetivos. Conforme Junior;Scucuglia (2011), é uma das metodologias
mais propagada e aceita para modelagem de processos.

Ainda de acordo com Junior;Scucuglia (2011), o objetivo do BPM ¢é
perceber a organizacdo sob o ponto de vista de processos e orienta-los de
maneira a propiciar resultados mais alinhados as perspectivas dos clientes e dos
sécios. Desse modo, o BPM na gestdo por processos contribui para um
alinhamento dos planejamentos operacionais e taticos com a execucao
operacional, auxiliando, assim, na gestao da qualidade desta organizacgéo.

De acordo com Barbara (2011), BPM é um instrumento de modelagem e
nao a declara como uma metodologia de gestao. Pelo fato de usar software para
mapear 0s processos, com suas entradas e saidas, produz modelos que facilitam
a sua melhoria e sua analise em diferentes alternativas. O uso desse recurso
torna os diagndsticos mais seguros, simples, ageis e de menor custo.

O BPM tem como caracteristicas uma metodologia que sugere um olhar
interfuncional de como 0s processos conseguem ser conduzidos, rompendo 0s
obstaculos de isolamento dos departamentos. Suas etapas sdo modelagem de



processos, analise de processos, desenho de processos, gerenciamento do
desempenho de processos e transformacéo de processos.

3 METODOLOGIA

Neste capitulo, sdo descritos os métodos e técnicas que serao utilizadas
durante a pesquisa com a finalidade de atingir os objetivos definidos nos seus
elementos estruturantes. O capitulo foi organizado na seguinte ordem: tipologia
e abordagem da pesquisa, técnica de coleta e andlise de dados e perfil do objeto
de estudo.

Quadro 3 - Caracterizacédo do Entrevistado

G1 Masculino | 38 anos | Graduacao e Gerente de 7 anos 6 anos
Especializaca Gestéo da
0 Qualidade

Fonte: elaborado pelo autor (2021)

3.1. Tipologia e abordagem da pesquisa

Diante das particularidades que envolvem o0s objetos estudados pela
ciéncia social aplicada, a abordagem qualitativa refere-se a pesquisas que
expdem uma realidade com base em elementos ndo quantificaveis (MINAYO,
2002). Este estudo se caracterizou como qualitativo, pois trabalhou com a
perspectiva de explorar através da fala do entrevistado, variaveis néo
dimensionaveis, capazes de responder ao questionamento principal da
pesquisa. Esta pesquisa foi do tipo exploratério-descritiva, visto que, teve como
objetivo levantar dados e informac¢des visando entender o contexto da gestéo de
processos em uma empresa de construcdo civil, selecionada para o estudo, a
partir dos conceitos e principios da gestao da qualidade. Pretendeu-se, também,
descrever 0s processos operacionais e logisticos identificados e analisar a
relacdo desses processos com 0s principios de gestédo da qualidade.

Além disso, essa pesquisa foi embasada por revisdes bibliograficas de
artigos, livros com temas e conteudos relacionados na area da Construcao Civil
e Gestdo da Qualidade, com intuito de contribuir a este trabalho informacgdes
especializadas.

3.2 Técnicas de coleta e analise de dados

O tipo de instrumento utilizado foi a entrevista semiestruturada “cujo
sistema de coleta de dados consiste em informacdes diretamente do
entrevistado” (MARCONI; LAKATOS, 2002, p. 195).

O roteiro de entrevista norteou a pesquisa com base nos seguintes topicos-
guia: i) dados de identificagdo do gestor; ii) questionamentos sobre o processo
logistico de materiais e matérias-primas em obras dirigidas pela empresa; iii)
guestionamentos sobre o fluxo do processo produtivo do inicio das obras
dirigidas pela empresa até a etapa final de finalizagéo iii) perguntas sobre o tema
“Gestdao da Qualidade”, com o uso de uma figura utilizada como elemento
estimulo relacionada aos principios da qualidade, previstos na ISO 9001 que,



segundo Albandes-Moreira (2002), quando apresentado ao entrevistado atua de
forma ampla e focal como apoio no processo de entrevista.

Vale ressaltar que a entrevista foi gravada com o consentimento do
entrevistado, conforme termo de consentimento e confidencialidade,
assegurando o sigilo de suas identificacoes.

3.3 Perfil do objeto de estudo

A empresa em estudo é do ramo de engenharia civil, fundada h& 15 anos,
localizada no estado do Ceara. No ano de 2017, recebeu a certificacdo ISO
9001:2015, atestando o padréo de qualidade. Atua em construcdes, também, em
outros estados do Brasil como, Rio Grande do Norte, Piaui, Maranh&o, S&o
Paulo, Parana, dentre outros.

A empresa possui, hoje, uma média de 150 funcionarios e ja desenvolveu
cerca de 30 obras, produzindo empreendimento como, edificios para fins
comerciais e para fins de moradia. Esta possui sedes fixas no estado do Ceara.
Com relacao ao historico da empresa em estudo, a fundacéo se deu no ano de
2005 e teve origem de suas fungdes atuando em programas de habitagéo social
na regido metropolitana de Fortaleza-Ce.

No ano de 2007, a empresa expandiu sua operacao para construcdes de
empreendimentos de alto padréo e obras de infraestrutura no estado do Ceara
e Rio Grande do Norte. Com a expanséo do seu trabalho, pelo Brasil, e buscando
ter um diferencial competitivo, aprimorar e fortalecer o desempenho e
demonstrar alto padrédo de qualidade na gestdo e em todas as etapas de suas
operacoes, a empresa recebeu a certificacdo 1ISO 9001 pela certificadora alema
BRTUV.

A atuacdo da pesquisa no campo em estudo foi realizada, por meio de
entrevista roteirizada e aprofundada, com o gestor da gestédo da qualidade desta
empresa, visando identificar e mapear os processos e praticas relacionados a
gestdo da qualidade, nas areas operacional e logistica.

3.4 Analise dos dados

Em relacé@o a andlise de resultados das entrevistas sera realizada a analise
tematica de contetdo que, segundo Vergara (2005), defende a definicdo de
categorias quanto ao propésito da pesquisa. Os dados obtidos serdo divididos
em categorias por tematicas e analisados por meio de analise de contetdo, com
o auxilio da ferramenta do Excel, para tratamento dos dados coletados.
Conforme as autoras Lage e Godoy (2008), a analise de conteudo identifica os
resultados obtidos por meio da entrevista que foi realizada.

Para a compreensdo do contexto em que os dados coletados estao
inseridos é necessaria a realizagcdo das seguintes etapas: i) categorizacao do
tema em estudo; ii) o processo de inferéncia na pesquisa, com a identificagédo de
ndcleos de sentido necessérios a classificagdo das tematicas abordadas; e iii)
descricéo e interpretacdo dos dados, que deve discutir o questionamento e 0s
objetivos norteadores do estudo, em questdo, com os resultados oriundos do
campo (GOMES, 2002).



Nesta pesquisa o processo de analise dos dados ira contar com o auxilio
de um software com intuito de mapear os processos logisticos e produtivos, por
meio do desenho do fluxograma destes. Essa etapa da analise sera feita com
base no método de “Diagramacgao de Fluxograma Vertical”, por meio do Bizagi
Process Modeler v.3.7.0.123, software com disponibilidade na internet e acesso
gratuito.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 Gestéo da qualidade: certificacédo e sua influéncia nos processos
logistico e operacional da empresa

Gestdo da qualidade é considerada, nos dias atuais, tanto no meio
académico como organizacional, como fator estratégico para aperfeicoamento
da competitividade e produtividade. A relevancia da gestdo da qualidade
transcorre de um extenso processo de evolucdo da concepcédo e da pratica de
gestdo da qualidade (Carpinetti, 2016). Diante do contexto teérico apresentado,
a partir do estudo do objeto, por meio da entrevista com G1, constatou-se as
seguintes caracterizacfes a respeito da empresa, por meio de sua fala:

A construtora foi fundada no ano 2005 e teve como inicio de suas
funcdes os programas de habitagdo social, na regido metropolitana de
Fortaleza. Em 2007 houve uma ampliagdo na atuagdo em construcéo
de empreendimentos de alto padrdo e obras de engenharia e
infraestrutura nos estados do Ceara e Rio Grande do Norte. No ano de
2017 a empresa foi certificada com a 1SO 9001, afirmando os seus
processos de grande qualidade da gestdo e seguindo as normas de
gestdo da qualidade. Atualmente a construtora esta presente em todo
territério nacional, tem o comprometimento continuo com a satisfagao
dos seus clientes, estabelecer valor com o0s seus parceiros e 0
desenvolvimento sustentavel. Tem-se um controle rigoroso nas
escolhas dos fornecedores que atendam normas de qualidade e todo
processo de constru¢do dos empreendimentos, a gestdo da qualidade
sempre deve estar presente em todos o0s processos. E a lideranca
presente com seus colaboradores para envolver a todos em cada etapa
nos processos organizacional. (G1)

A partir da sua fala, é possivel perceber a presenca de alguns principios
essenciais da gestdo da qualidade. Sendo estes: lideranca, comprometimento
continuo dos colaboradores e gestores e busca por melhoria continua
(CARPINETTI,2016). Além dos principios citados, vale a pena ressaltar, que na
fala de G1, exposta acima, em que aborda a trajetéria comercial e administrativa
da empresa, em busca de uma certificacdo 1SO9001, assim como os fatores
influenciadores em seus processos logisticos e operacional, foi possivel
perceber a presenca de uma administracao voltada para a gestao por processos,
0 que fortalece o indicativo de que a empresa vivencia fortemente os principios
da qualidade, focando nos resultados de seus servicos e no valor agregado
destes para os clientes, por meio da busca pela compreenséo de seus processos
(JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011).

A respeito da ISO 9001 e suas elucida¢fes dentro da empresa, € notério
que G1 evidencia a importancia de alguns atores principais para a manutencao



do padrao de qualidade da empresa, desde o ano de 2017. Os atores citados
sao: fornecedores, parceiros (stakeholders) e clientes. Essa afirmacgéo corrobora
com a afirmacao de Carpinetti (2016) que defende a atuacao desses diferentes
atores de forma coordenada em busca da melhoria continua nos processos
organizacionais, atendendo as expectativas destes.

Ainda sobre a caracterizacdo da empresa, pode-se inferir um importante
avanco de atuacdo no mercado aliado ao planejamento estratégico em busca de
uma certificacdo 1SO 9001, visto que, a empresa amplia o seu portfélio de
atendimento em 2007, 10 anos antes de conseguir a certificacdo da qualidade,
0 que representa um crescimento de volume em obras versus expectativas dos
seus clientes, além de investir em valores importantes para a qualidade, como a
sustentabilidade.

4.2 Envolvimento dos colaboradores nos processos da empresa.

Conforme a ISO 9000 (2015, p.2) a organizacdo que permanecer voltada
em qualidade estimula uma cultura que transforma em comportamentos, acoes,
praticas e processos que acrescentem valor por meio de satisfacdo das
necessidades e esperancas dos clientes e demais partes ligadas importantes.
Nesse contexto, verificou-se com mais detalhes o processo de certificacdo de
qualidade que a empresa possui, como foi a trajetdria de estruturacéo para ser
certificada e a adaptacédo da equipe apds receber o selo de qualidade pela ISO
9001.

Como eu falei anteriormente, a construtora recebeu a certificacdo da
ISO 9001 no ano de 2017 pela certificadora alema BRTUV. Antes disso
ja trabalhavam com a equipe para atender as normas da ISO. Com a
empresa ja tem um grande know-how e equipe especializada em
gestdo de obras, buscamos sempre profissionais bem capacitados e
também fazemos constantemente reciclagem dos padrdes de
gualidade com os colaboradores. A empresa é engajada ha luta contra
a corrupcdo, onde foi implantado o programa de Integridade
Empresarial no sistema de qualidade. Com os colaboradores
mantemos e enfatizamos a cultura da integridade e transparéncia na
organizagdo. Temos 0 compromisso perante nossos funcionarios,
colaboradores e a sociedade e do engajamento em negdcios limpos,
sem vicios, ilicitude ou favorecimento. Temos um conjunto de
disciplinas com o objetivo de cumprir e se fazer cumprir as normas
legais e regimentar. (G1)

De acordo com a fala do entrevistado G1, observou-se um maior cuidado
nos processos administrativos e operacionais da empresa, apos a certificacao
da 1ISO 9001, também foi verificado a melhoria continua para a manutencéo das
boas praticas de qualidade, visando a busca pelo aumento do desempenho
técnico ou funcional, a confiabilidade e a qualidade percebida da empresa
Carpinetti (2016). Segundo o relato de G1, é feito um acompanhamento nas
escolhas dos fornecedores para ser cumprido no tempo certo as entregas dos
INSUMOS e uma supervisdo no processo operacional para uma entrega de
gualidade aos clientes.



Ha dentro da empresa um setor responsavel para cuidar da execugdo
de projetos nos segmentos de transporte e logistico. A empresa tem o
compromisso permanente com a satisfacdo dos clientes, a geracao de
valor para seus parceiros e 0 desenvolvimento sustentavel. A empresa
busca padronizagdo dos processos utilizando métodos importantes da
ISO 9001, com o intuito de se manter em constante melhoria no nosso
sistema de qualidade. (G1)

A partir do trecho, exposto acima, percebe-se que 0S processos
operacionais e logisticos da empresa buscam manter um “circulo de qualidade”,
defendido por Ishikawa (1993), por meio da implementacdo de um
“‘departamento de controle da qualidade” (FEIGENBAUM, 1951) que visa gerir o
processo de planejamento, controle e aprimoramento (JURAN, 1993), com foco
no desenvolvimento de uma organizacao que atende aos desejos e anseios dos
seus clientes internos e externos. O entrevistado relatou, também, as etapas de
compras dos insumos, incluindo a selecdo dos fornecedores. Além disso,
explicou o gerenciamento do descarte dos residuos solidos da obra e a atuacao
de um sistema integrado de monitoramento e descarte, junto as praticas de
gestao dos insumos e residuos utilizados nas atividades fins da empresa, desde
0 processo operacional até o logistico:

Na parte de compras dos insumos, a empresa tem uma sele¢do com
os fornecedores, saber se atendem padrédo de qualidade imposta pela
empresa e o prazo de entrega, além disso é feito uma estimativa de
precos e qualificacdo dos servicos. Nossa supervisdo de compras
indica o que comprar, 0 quanto e quando comprar. Avalia-se 0
fornecedor e examina seu potencial técnico, acompanhamos o periodo
gue foi realizado o pedido até a entrega dos materiais. Temos um Plano
de Gerenciamento de Residuos Sélidos da Construcao Civil (PGRCC),
onde o entendimento de que nossas atitudes impactam na cidade. A
empresa esta alinhada com as mais avancadas técnicas de
Gerenciamento dos Residuos Solidos nas obras. Na atualidade a
empresa conta com sistema integrado de monitoramento e descarte,
onde o lixo é vigiado do inicio ao preciso destino de descarte, em tempo
real. (G1)

G1 descreve atuacOes importantes da empresa, junto ao controle,
monitoramento e descarte dos residuos produzidos em suas obras. Essas
atuacdes corroboram com os principios da qualidade, principalmente a aplicacédo
de uma viséao sistémica (CARPINETTI, 2016), dentro dos processos da empresa,
o que permite uma melhor alocacao dos recursos, evita desperdicios e descartes
de materiais desnecessarios e reflete um potencial valor agregado ao cliente,
gue percebe a responsabilidade social da empresa na sociedade. Pode-se inferir
que a empresa, aqui estudada, exibe uma forte ligagdo com questdes
sustentaveis, reforcando ainda mais o seu padréo de qualidade junto a ISO 9001
e a ISO 14001, responséavel pela implementacdo de um Sistema de Gestdo
Ambiental.

A respeito do processo de planejamento e desenvolvimento de uma obra,
G1 descreveu com uma excelente riqueza de detalhes as etapas vivenciadas
dentro e fora da organizagao:



No processo de formulacdo de uma obra da empresa temos as
seguintes fases: 1. recebimento do pedido para obra: esse pedido
vem com descricdo da proposta técnica; 2. EAP: Estrutura Analitica
do Projeto; 3. Planejamento provisorio e estudo de viabilidade; 4.
Justificativa: Tipo do empreendimento imobiliario; 5. Requisitos: A
respeito do espaco interno do empreendimento, da divisdo a ser
feita na construcdo; 6. cronograma: O tempo estimado que deseja
receber a obra (é feito uma andlise técnica da equipe); 7.
designacdo: E designado o gerente do projeto; 8. Marco ou
milestones: Entrega do projeto, estrutura, fechamento,
acabamento, projeto elétrico e hidraulico; 9.0rcamento: Determinar
orgamentos de alvenaria, estrutura, fechamento/cobertura, elétrica,
hidraulica; 10. Mapeamento dos Stakeholder: Escolha do
engenheiro técnico, diretor financeiro, engenheiro coordenador; 11.
Analise da Gestao de Qualidade: Todo o projeto e etapas sao
analisados se atendem as normas de qualidade da empresa; 12.
Aprovacgédo: Se aprovado tem inicio da obra, se néo volta para fase
de descri¢do (G1).

O relato de G1 permitiu realizar um mapeamento dos processos
operacionais e logisticos da empresa, exibido através do fluxograma abaixo.
Para Junior e Sucucuglia (2011), a realizacdo de um mapeamento de processos
permite uma compreensdo deste por todas as partes envolvidas direta ou
indiretamente, o que viabiliza uma analise critica de cada etapa mapeada,
podendo promover melhorias e ajustes neste processo, visando a sua
otimizacao e busca por melhoria continua da empresa.

Figura 5: Fluxograma operacional e logistico da empresa
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Fonte: elaborado pelo autor com base nos dados coletados no campo (2021)

Foi identificado no processo de planejamento de desenvolvimento de uma
obra da empresa, em estudo, fundamentos dos principios da qualidade como a
abordagem por processos, evidenciada a partir do mapeamento dos
Stakeholders que busca atribuir o gerenciamento das atividades e recursos
relacionados a profissionais qualificados para alcancar o resultado desejado. Na
etapa do cronograma é feito uma andlise técnica da equipe da empresa para
entregar a obra no tempo certo, pensando assim, na satisfagao do cliente. Do
mesmo modo, observa-se na andlise do fluxograma do processo uma
abordagem sistémica da gestdo por meio do planejamento provisorio de estudo
de viabilidade da obra, procurando identificar, entender e gerenciar o0s
processos.

Na etapa final do planejamento de execucédo da obra, o projeto é avaliado
pela equipe de gestao da qualidade para verificar se estar conforme as normas
de qualidade da empresa. Porém, néo foi identificado nenhum relato, por parte
de G1, sobre a equipe de execucdo da obra. Além disso, apesar da realizacao
de um processo de escolha da lideranca especifica com o intuito de atingir um
melhor direcionamento para cada etapa operacional e logistica da obra, no
entanto os liderados ndo foram mencionados na fala, parte muito importante no
decorrer da execucéo da obra.

4.3 - Conceitos e aplicacdo da gestdo da qualidade na empresa

O entrevistado G1 relatou, ainda, o comprometimento da equipe com a
cultura de integridade e transparéncia da empresa.

A empresa possui um mecanismo de integridade e sistema de
compliance onde é retirado 0 nosso comprometimento em linha com a
cultura da integridade empresarial da organizacdo. Este acordo é
reconhecido por todos os funcionarios, equipe e comité da empresa.
Dessa forma assumimos assim o dever de mudanca cultural na nossa
sociedade e em todo Pais. (G1)

A partir do exposto acima, € possivel inferir que a cultura organizacional da
empresa esta direcionada aos principios da qualidade, promovendo um
ambiente sistémico, compartilhado e integrado, que otimiza a implementacéo e
manutencdo da Gestdo da Qualidade Total, corroborando com a visdo de
Moreira (2016) que defende a Gestédo da Qualidade como um conjunto de acgdes
interligadas e integradas a natureza da organizacao, formulando uma politica de
gualidade no ambiente interno desta.

Ainda conforme o relato do entrevistado G1, a empresa exibe um continuo
fluxo de comunicacao entre os funcionarios, onde a lideranga atua de forma ativa
junto as equipes e, busca o continuo aperfeicoamento de seu time, alinhado aos

propoésitos da empresa:
Temos uma politica de lideres e liderados sempre estarem
dispostos a conversar sobre o clima organizacional. A equipe tem
uma orientagdo unida a um lider qualificado e preparado para atingir

0 objetivo, empresa € aberta a comunicacdo de todos os



funcionarios. No ambiente de trabalho, a comunicacéo interna e o
respeito aos funciondrios fizeram com que a empresa recebesse a
certificacdo  GREAT PLACE TO WORK no ano de 2019,
comprovando a boa qualidade nos relacionamentos da equipe na
organizacdo.(G1)

Esse cenario de forte engajamento das equipes junto a lideranca fortalece
0s requisitos basicos presentes na 1ISO 9001 (2015), onde a lideranca e a alta
direcdo da empresa deve estar fortemente comprometida com os principios e
valores organizacionais, voltados a implementacdo e manutencdo da gestéo da
qualidade, junto aos demais colaboradores. Além disso, a fala do entrevistado
nos permite analisar a forte representatividade dos colaboradores no processo
de construcéo da gestédo da qualidade, ndo atuando apenas como executores.

4.4 Principios da gestdo da qualidade vivenciados na empresa

Ao entrevistado G1 foi apresentado a figura a seguir e solicitado que 0 mesmo
citasse aquelas expressfes que ele mais vivéncia ou visualiza na empresa,
referente aos sete principios da qualidade (CARPINETTI, 2016):

COMPROMETIMENTO
DAS PESSOAS

FOCO NO CLIENTE LIDERANCA

ABORDAGEM
POR PROCESS0S MELHORIA

A partir da analise da figura, que atua como elemento estimulo
(ALBANDES-MOREIRA, 2002), presente no roteiro de entrevista (apéndices),
G1 informou que consegue visualizar de forma clara todos os principios em
destaque, como expresso em sua fala

Temos bastante identificacdo com todos os principios da gestao
da qualidade e do dia a dia da empresa. N6s colocamos em
pratica e fazemos reciclagem com toda equipe para atender
sempre as normas. E de grande importancia a manutencéo e
execucdo de todos o0s setes principios para empresa.

Ademais, pode-se associar a fala de G1, expressa acima, com as demais
falas discorridas nessa pesquisa que demonstram uma forte atuagcéo e
comprometimento da empresa com 0s principios da Gestdo da Qualidade,
descritos na mais recente 1SO 9001-2015.



Além do exposto, € possivel analisar, por meio do mapeamento de
processos logisticos e operacionais da empresa, representado através da
construcdo do fluxograma, que a empresa possui etapas bem definidas dentro
dos seus processos, além de exibir uma forte conexdo e transparéncia dos
lideres e gestores nas acdes rotineiras tomadas de decisdes, junto aos
colaboradores em geral.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho propds entender e ilustrar o fluxograma no processo
de atuacao operacional e logistica de uma obra de engenharia, coordenada por
uma empresa do ramo, que tem sede no estado do Ceara e possui certificacao
ISO 9001, com o intuito de identificar e analisar os principios da gestdo da
gualidade operante nos processos mapeados na empresa.

Foi estudado a teoria da Gestéo da Qualidade, mostrando a importancia da
qualidade relacionada anulagéo dos defeitos que deixam o produto viavel ao uso
e anseios dos consumidores. O conceito da ISO, referente a qualidade, foi
apresentado, nesta pesquisa, por meio da definicdo do conjunto de atributos
necessarios para satisfazer os requisitos da 1ISO 9001. Foi abordado, também,
0s principios da gestao da qualidade que tem como base adequar os indices de
qualidade da empresa, tendo como foco satisfazer os desejos e anseios do
cliente e manter um padréo de seguranca, promovendo, assim, uma grande
vantagem competitiva para as empresas que aplicam esses principios.

O trabalho identificou as praticas vivenciadas por uma empresa do ramo de
construcéo civil em seus processos operacional e logistico, relacionando-as aos
principios da gestdo da qualidade. Além disso, analisou-se as etapas operantes
dentro dos processos produtivo e logistico, através da analise do fluxograma. Na
entrevista visualizou-se principios da gestdo da qualidade como abordagem dos
processos com o estudo de viabilidade e planejamento provisério, que é presente
na empresa com a finalidade de analisar as obras que irdo iniciar execuc¢ao. Foi
possivel, também, identificar a presenca de uma analise técnica da equipe
responsavel pelo planejamento e execucdo das obras dessa empresa. Essa
analise elucida os questionamentos referente aos prazos de execucdo e
finalizacdo das obras, objetivando desenhar o cronograma da obra.

Percebeu-se a partir dos dados coletados, na entrevista realizada com o
gestor da qualidade da empresa, a auséncia do relato deste sobre como as
equipes de trabalho integram e colaboram para a execuc¢ao das diversas etapas
de uma obra. E possivel inferir, a partir dessa percepcdo, que a esquipes de
trabalho operam de forma isolada, ligadas apenas ao lider direto delas, e que
apenas os lideres se comunicam entre si durante os processos de execucao das
obras.

A partir dessa anélise, infere-se a necessidade de investir no fortalecimento
das equipes e integracdo dos colaboradores desta empresa, para atingir
melhores niveis de desempenho em seus processos, Vvisto que, a total integracao
dos membros da empresa na gestdo e operacionalizacdo de suas ac¢des, em
geral, minimiza os erros e, consequentemente, aumenta a qualidade entregue
aos clientes. Além disso, essa pratica de integracéo dos colaboradores, em todos



processos e fases da gestdo da qualidade, motiva a continua participagéo e
dedicacao destes, em suas condutas diarias.

A pesquisa pretendeu colaborar para gestdo da qualidade em empresas de
engenharia civil, no que se refere os principios da gestado da qualidade com base
na 1ISO 9001, discutindo a sua aplicacédo dentro de uma empresa de construcao
civil e seus beneficios competitivos.

A limitacdo da pesquisa relaciona-se a execucdo de somente uma
entrevista, com apenas um gestor da empresa, justificado pela pouca
disponibilidade do entrevistado devido 0 momento de pandemia e por néo ter
mais pessoas disponiveis na empresa para colaborar com o estudo. Desse
modo, aconselha-se a extensdo de atuacdo da area em estudo e uma analise
mais aprofundada no processo de execucdo da obra, voltado aos principios da
gestao da qualidade.

De acordo com o objetivo geral do trabalho: analisar o fluxo de processos
mapeados em uma empresa certificada pela 1SO 9001, atuante do ramo de
construcéo civil, tendo como base os principios da gestdo da qualidade, tem-se
0 seguinte cenario a partir das analises realizadas. Foi realizado o fluxograma
operacional do processo de obra de uma construtora de engenharia civil
certificada com a ISO 9001 com o intuito de identificar os principios e ferramentas
da gestédo da qualidade. Sendo assim pode-se concluir que o objetivo geral do
trabalho foi atendido.
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7. APENDICE
ROTEIRO DE ENTREVISTA

Agradecimentos pela contribuicdo na pesquisa

Documentos protocolares da pesquisa (Termo de confidencialidade)
Dados de caracterizacao do sujeito

Identificacdo do gestor: nome, idade, género, estado civil, escolaridade
(area, se ensino superior), tempo de trabalho na empresa e tempo que
ocupa o cargo atual.

Topico guia 1: Sobre a Empresa " X" — Caracterizacdo do objeto de estudo
G1, eu sei que vocé é o cargo do entrevistado "X"

agui na empresa "Y". Entdo, eu gostaria de pedir que vocé me apresentasse a
empresas e suas caracteristicas culturais e organizacionais, com a maior riqueza
de detalhes possivel. Me fala sobre o tempo de operacdo da empresa no
mercado, 0s objetivos estratégicos, a estrutura, as funcdes, as pessoas e o0 que
mais VOCé quiser...

Topico guia 2. Sobre a certificacdo, processo logistico e produtivo da
empresa

(G1) Diante da sua experiéncia no atual cargo, qual foi o ano da certificagao da
ISO 9001 na empresa? Como se deu esse processo de certificagdo no ambito
interno com os colaboradores? A empresa possui alguma outra certificacdo?

(G1) Pela sua percepcéo, o que mudou nos processos produtivos e logistico da
empresa, apos a certificacao 90017

(G1) Vocé pode relatar, com a maior riqueza de detalhes possivel, as etapas
compreendidas nos processos produtivos e logistico dessa empresa, desde a
compra da matéria-prima até a fase de inicio e término da obra?
(G1) Considerando a sua experiéncia no cargo “x” na empresa € a sua vivéncia
operacional nesta, na sua opinido, qual a influéncia dos principios da gestao da
qualidade (cite os principios para ele) no fluxograma dos processos produtivos e
logisticos da empresa?

(G1) Em relag&o ao processo administrativo e burocratico para inicio e entrega
de uma obra, quais os procedimentos essenciais que precisam ser realizados
pela empresa? Esse processo administrativo sofreu mudancgas apés a conquista
da certificagdo 9001 ou outras certificacdbes que a empresa tenha?
(G1) Voltando um pouco o nosso olhar para O processo logistico, novamente,
eu sei que vocé ja me relatou esse processo com riqueza de detalhes, mas s6
para ficar claro, como a matéria prima chega ao local da construcdo? Como



ocorre essa etapa do processo logistico de materiais? Existe algum plano de
reducao de perdas e/ou desperdicios de matéria-prima durante esse transporte?
(G1) Voltando um pouco o nosso olhar para O processo produtivo, de forma
especifica, eu sei que vocé ja me relatou esse processo com riqueza de detalhes,
mas sO para ficar claro, como acontece o planejamento e a execucdo do
processo produtivo no local da construgdo? Existe algum plano de reducao de
perdas e/ou desperdicios de matéria-prima durante esse transporte?

Topico guia 3: Sobre pessoas e o envolvimento de colaboradores nos
processos da empresa

(G1) Gostaria que falassemos um pouco sobre o envolvimento das pessoas
(clientes e fornecedores) nos processos produtivos, logisticos e administrativos
da empresa. Vocé pode me relatar, na sua percepcao, o nivel de envolvimento
dos colaboradores nos processos de planejamento e execucdes de obras?

(G1) Os colaboradores compartilham ideias e solu¢cdes para possiveis gargalos
dentro da empresa? Existe alguma politica de motivacdo para os lideres e
liderados potencializarem os resultados de suas equipes? Se sim, como iSsO
ocorre?

(G1) Como € a relagdo da empresa com o0s seus fornecedores? Existem
exigéncias especificas, pela certificacdo 9001, de fornecedores e matérias-
primas que a empresa pode usar? Se sim, como Vvocés alinharam essas
exigéncias, apdés o processo de certificacdo junto aos fornecedores?
(G1) Quais cargos estéo diretamente ligados aos processos logistico e produtivo
na empresa, guantos colaboradores estao envolvidos nesses cargos? Eles tém
lideranca direta? A lideranca desenvolve um engajamento da equipe para
alcancar os objetivos da qualidade almejados pela empresa?

A empresa dispbe do uso de uma pesquisa organizacional para avaliar o
engajamento dos colaboradores na organizacdo? Como isso ocorre?

Apbs a certificacdo da 1ISO 9001, a empresa teve que realizar mudancas para
atender as necessidades dos seus clientes? Quais 0s principais requisitos de
qualidade relatados pelo cliente-alvo da empresa?

O processo de tomada de decisbes na empresa acontece com base na analise
e avaliacdes de dados e informagbes? Os colaboradores contribuem para a
tomada de decisbes na empresa?

Topico-guia 4: Sobre o metabolismo urbano

G1, eu gostaria de pedir que vocé falasse livremente sobre essa foto. O que
quiser e o0 quanto puder.

Qual a identificacdo dessa foto com a empresa em que vocé trabalha?



Elemento estimulo 1: FIGURA

COMPROMETIMENTO
FOCO NO CLIENTE LIDERANCA DAS PESSOAS

TOMADA DE DECISAO
BASEADA EM
EVIDENCIAS

ABORDAGEM
POR PROCESSOS MELHORIA

Agora eu vou te colocar uma expressao e, caso Vocé tenha algo a dizer sobre
ela, pode falar livremente. O que quiser e o quanto puder.

Elementos estimulo 2: GESTAO DA QUALIDADE E MELHORIA CONTINUA

[Apenas caso ele ndo tenha feito associacdo com a foto: fazer as perguntas
abaixo, com as duas folhas diante do sujeito]:

G1, vocé vé alguma relacdo entre essa expressao e essa foto? Se sim, me fala
um pouco sobre essa relagéo, dentro da empresa que vocé trabalha.

Nos estamos chegando ao final dessa rica conversa, e queria te deixar a vontade
caso gueira dizer mais alguma coisa.
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