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Abstract:

The Brazilian building section is characterized by particularities that hinder the application of the traditional theories of quality management coming from traditional industries as electric, metal works, automobile and others. This article suggests a methodology of development of the culture and of a theoretical referential about quality, specific for this productive segment, adapted of the traditional literature and based on technician-academic researches, with the purpose of endowing construction managers with one more instrument in searching competitiveness and, consequently, to make possible that the construction industry goes on accomplishing your important economical-social role in the Brazilian society.
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1. INTRODUÇÃO
A realidade da construção civil tem sofrido transformações de forma acelerada em seu cenário produtivo e econômico. A modernização das técnicas construtivas e das ferramentas gerenciais não mais podem ser proteladas, impondo aos gerentes das empresas de construção uma necessidade emergencial de mudança. 

Diversos fatores têm impulsionado o setor da construção para este novo caminho que começa a se delinear, conforme afirma Souza (1995: 17): a abertura do mercado nacional; a criação do Mercosul; a privatização de empresas estatais; a concessão de serviços públicos, a nova Lei de Licitações e Contratos; e a redução nos preços da obras públicas, residenciais, comerciais e industriais. Essa mudança no cenário empresarial brasileiro tem formado uma nova realidade, na qual a indústria da construção tem encontrado importantes desafios, entre os quais o da sua própria sobrevivência.

Além dessas transformações de cunho econômico, pode-se salientar outros motivos impulsionadores do desenvolvimento de políticas administrativas que visem o aumento de competitividade das empresas de construção civil no Brasil: o consumidor brasileiro tem aumentado exponencialmente seu grau de exigência em relação à qualidade dos produtos oferecidos, principalmente a classe média, potencialmente consumidora dos bens produzidos pela indústria de construção; o aumento do grau de especificidade das licitações públicas, onde o Estado passa a exercer seu poder de compra; a implantação do Código de Defesa do Consumidor que estabelece uma série de obrigações e direitos na relação produtor/consumidor; a entrada em vigor do Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade (PBQP), que tem como principal finalidade apoiar o desenvolvimento da qualidade e da produtividade da indústria brasileira. Ressalta-se, ainda, a mobilização das entidades de classes do setor de construção que têm efetivamente se mobilizado no sentido de conquistar direitos trabalhistas em relação à segurança, à fixação do trabalhador na empresa (menor rotatividade), plano de carreira, etc... trazendo maior conscientização aos operários de sua real importância em todo processo, que, a partir de então, começam a incluir em suas pautas de reivindicações a modernização da relação capital-trabalho. 

2. CARACTERÍSTICAS DO SETOR DE CONSTRUÇÃO CIVIL

Existe um enorme esforço no sentido de introduzir na construção a Qualidade Total que já predomina em outros setores. Ocorre, porém, que a construção possui características específicas que dificultam a implantação e utilização, na prática, das teorias da qualidade. Em outras palavras, a construção requer uma adaptação específica de tais teorias, devido à complexidade do processo no qual intervêm muitos fatores. No entanto, algumas experiências têm demonstrado a viabilidade da aplicação destes conceitos, em alguns segmentos, no setor da construção civil (Picchi,1993: 2). 

Porém, ainda assim, tem sido um grande desafio para os estudiosos a tarefa de adaptar as teorias da qualidade, que se originaram em setores tradicionais da indústria de transformação, para a realidade do setor construtivo, que possui características que dificultam sua transposição. Dentre estas características, Garcia Messeguer (1991) ressalta principalmente as seguintes: a construção é uma indústria de caráter nômade; cria produtos únicos e não, produtos seriados; não é possível aplicar a produção em cadeia (produtos passando por operários fixos), mas sim a produção centralizada (operários móveis em torno de um produto fixo); é uma indústria muito tradicional, com grande inércia às alterações; utiliza mão-de-obra intensiva e pouco qualificada, sendo que o emprego dessas pessoas tem caráter eventual e suas possibilidades de promoção são escassas, o que gera baixa motivação no trabalho; a construção, de maneira geral, realiza seus trabalhos sob intempéries; o produto é único, ou quase único, na vida do usuário; são empregadas especificações complexas, quase sempre contraditórias e muitas vezes confusas; as responsabilidades são dispersas e pouco definidas; e o grau de precisão com que se trabalha na construção é, em geral, muito menor do que em outras indústrias, qualquer que seja o parâmetro que se contemple: orçamento, prazo, resistência mecânica, etc...

Além desses aspectos, é importante ressaltar que a cadeia produtiva que forma o setor da construção civil é bastante complexa e heterogênea e possui uma grande diversidade de agentes intervenientes e de produtos parciais gerados ao longo do processo de produção, produtos estes que incorporam diferentes níveis de qualidade e que irão afetar a qualidade do produto final.


Segundo Souza (1995: 39), pode-se citar como principais agentes intervenientes: os usuários, que variam de acordo com o poder aquisitivo, as regiões do país e a especifidade das obras (habitações, escolas, hospitais, edifícios comerciais e de lazer, rodovias, etc...); os agentes responsáveis pelo planejamento do empreendimento, que podem ser agentes financeiros e promotores, órgãos públicos, clientes privados e incorporadores, além dos órgãos legais e normativos envolvidos, dependendo do tipo de obra a ser construída; os agentes responsáveis pela etapa de projeto: empresas responsáveis por estudos preliminares (sondagens, topografia, demografia, etc...), urbanistas, projetistas de arquitetura, calculistas estruturais, projetistas de instalações e redes de infra-estrutura, além dos órgãos públicos ou privados responsáveis pela coordenação do projeto; os fabricantes de materiais de construção, constituídos pelos segmentos industriais produtores de insumos envolvendo a extração e o beneficiamento de minerais, a indústria de produtos minerais não metálicos (cerâmica, vidro, cimento, cal), de aço para construção e outros produtos metalúrgicos, de condutores elétricos, da madeira, de produtos químicos e de plásticos para a construção; os agentes envolvidos na etapa de execução das obras: empresas construtoras, subempreiteiros, profissionais autônomos, laboratórios, empresas gerenciadoras e órgãos públicos privados responsáveis pelo controle e fiscalização das obras; e os agentes responsáveis pela operação e manutenção das obras ao longo da sua fase de uso: proprietários, usuários e empresas especializadas em operação.

Elevar os padrões de qualidade do setor da construção civil significa articular esses diversos agentes do processo e comprometê-los com a qualidade de seus produtos parciais e com a qualidade do produto final.

3. QUALIDADE NA CONSTRUÇÃO CIVIL


Bobroff (1991) identifica dois grandes enfoques nas ações de empresas de construção, no que se refere à qualidade: enfoque técnico, implementado mais especificamente nas obras e orientado para processos de gerenciamento e procedimentos de controle; e enfoque organizacional, tentando transformar toda a estrutura da empresa (política de qualidade total), consistindo em um projeto completo para a empresa.

Para que se tenha um resultado satisfatório na implantação e manutenção de uma política da qualidade, é necessário que se tenha um equilíbrio entre estes dois enfoques, através de um Programa de Melhoria da Qualidade que deve ser implantado através da participação direta do alto escalão e do envolvimento em massa dos funcionários de todos os níveis.

Um eficiente Sistema da Qualidade tem que abranger todas as etapas que afetam a qualidade do produto: pesquisa de mercado; aquisição de imóvel (no caso de construtoras de edifícios); planejamento do empreendimento; acordos com agentes financeiros; execução de projetos para aprovação junto aos órgãos governamentais; execução de projetos executivos; planejamento da execução; suprimentos; execução; entrega da obra; e assistência técnica.


Pode-se, portanto, estudar o Sistema da Qualidade através da seguinte estrutura, segundo Agopyan (1993: 4): Política e Organização; Recursos Humanos; Planejamento do Empreendimento; Projeto; Suprimentos; Execução; e Assistência Técnica. Desta maneira, todos as etapas acima descritas e os requisitos estabelecidos na norma ISO/NB 9004 – ABNT serão pesquisados.

3.1. POLÍTICA E ORGANIZAÇÃO


O primeiro passo para implantação de um Sistema da Qualidade é a formalização, pela alta direção, de sua Política da Qualidade. Na construção, esta formalização é particularmente importante, para que todos os funcionários saibam da prioridade que está sendo dada à qualidade.


A documentação tem um papel fundamental na implementação e, principalmente, na manutenção de um Sistema da Qualidade. A base da documentação é um Sistema de Normas da empresa, abrangendo procedimentos administrativos, técnicos e de controle da qualidade. A confecção e a distribuição desta documentação deve ser controlada de forma a garantir que esteja nos locais adequados no momento certo.


A descrição geral da política de qualidade adotada pela empresa deve estar delineada no Manual da Qualidade. Ele é o documento que consolida o Sistema de Gestão da Qualidade, descrevendo a maneira pela qual a construtora procura atingir os objetivos da qualidade expressos em sua política. É, portanto, um documento de caráter geral aplicável à empresa como um todo e não a uma obra em particular. Serve como referência permanente para sua manutenção junto a fornecedores, clientes internos e externos (Souza, 1995).


Outro importante instrumento de aperfeiçoamento do Sistema são Auditorias da Qualidade, através das quais avalia-se a qualidade da implementação dos procedimentos e orientam-se os responsáveis dos setores avaliados no sentido da correção de distorções, servindo como ferramenta de retroalimentação. Estas auditorias devem ser feitas periodicamente em setores e obras, obedecendo a um plano preestabelecido.


Segundo Conceição (1998), alguns benefícios alcançados com uma boa política documental são: melhoria da integração entre os setores e obras da mesma empresa (durante a elaboração  e utilização dos procedimentos); registro da cultura construtiva (diminuição da importância de peças-chaves na organização); maior capacidade de inovar e melhorar continuadamente os processos (em função da retroalimentação dos procedimentos vinda dos canteiros de obras); e a possibilidade da empresa definir claramente o que deseja e precisa dos agentes externos à produção (projetistas, fornecedores e subempreiteiros).

3.2. RECURSOS HUMANOS


Diversos fatores humanos, pouco conhecidos pelos engenheiros, têm influência direta na qualidade, tais como: estilo gerencial, cultura organizacional, comunicação, motivação, reconhecimento e recompensa.


As empresas devem estar atentas aos instrumentos disponíveis para captação das necessidades de seus funcionários e utilizar estas informações como diferencial competitivo, proporcionando  boas condições de trabalho, educação e lazer  ao seu corpo de empregados, de maneira que tais atitudes reflitam diretamente nos índices de produtividade da empresa. Tais informações podem ser obtidas através  da realização de pesquisas para melhor conhecer seus empregados e suas expectativas, identificação dos canais de comunicação mais adequados para cada público-alvo, desenvolvimento de liderança de seus encarregados, etc...


Agopyan (1993: 8) salienta a importância de se buscar a integração dos recursos humanos à empresa de forma mais ágil possível, atuando sobre processos de recrutamento e seleção, realizando treinamentos iniciais, etc... Cita também que a construção padece de elevados índices de rotatividade e absenteísmo e que não possui um programa de fixação dos recursos humanos na empresa. Com essas características fica muito difícil conseguir o desenvolvimento e o comprometimento necessários para a melhoria da qualidade.


Há a necessidade premente de se buscar alternativas para motivação e envolvimento ativo dos funcionários das empresas de construção na questão da qualidade. Os mecanismos de reconhecimento e recompensa (este último mais ligado à maneira monetária de valorização de determinados resultados e comportamentos) devem ser revistos, de maneira que o funcionário, de fato, se motive a participar voluntariamente de todo processo de melhoria.


Conceição (1998: 29) ressalta algumas contribuições positivas de uma boa política de recursos humanos: evolução do processo construtivo, através da adaptação dos procedimentos operacionais à realidade dos canteiros e de seus funcionários; melhoria do relacionamento entre os engenheiros e a mão-de-obra, facilitando a conquista do comportamento dos operários com os objetivos e metas a serem cumpridos; e aumento da motivação dos funcionários, que passam a participar das tomadas de decisão e sentem-se, então, co-responsáveis pelo sucesso da organização.

3.3. PLANEJAMENTO DO EMPREENDIMENTO


A empresa deve estabelecer mecanismos de análise e monitoramento do mercado, buscando identificar oportunidades e tendências, antecipando as expectativas de seus potenciais clientes. O estudo de viabilidade de um empreeendimento deve envolver diversos setores da empresa, avaliando-se a decorrência das decisões na empresa como um todo.


Souza (1995: 46) sugere alguns procedimentos para que se desenvolva um planejamento racionalizado: identificação das necessidades do usuário, permitindo uma caracterização mais detalhada do cliente em termos do desempenho do produto final por ele almejado, do prazo para entrega e do preço que tal cliente pode pagar pelo produto, auxiliando as atividades de marketing da empresa; concepção e projeto do empreendimento e das edificações baseados em parâmetros de desempenho, permitindo o estudo e a eventual adoção de sistemas construtivos inovadores para as diversas partes do edifício (estruturas, vedações, revestimentos, instalações, coberturas, etc...), garantindo-se desempenho satisfatório e custos adequados; avaliação de componentes inovadores, fornecendo subsídios para a especificação e seleção alternativas entre novos produtos e outros já existentes no mercado, auxiliando as atividades de planejamento e suprimentos da empresa; e retroalimentação do ciclo da qualidade da empresa por meio da avaliação pós-ocupação da obra, visando verificar se o empreendimento e as edificações atendem às exigências do cliente em termos de qualidade do produto, preço e condições contratuais. Tal prática pode permitir a adoção de novas posturas em futuros empreendimentos e o aperfeiçoamento dos produtos a serem entregues.

3.4. PROJETO


As soluções adotadas na etapa de projeto têm amplas repercussões em todo o processo da construção e na qualidade do produto final a ser entregue ao cliente. É na etapa de projeto que acontecem a concepção e o desenvolvimento do produto, que devem ser baseados na identificação das necessidades dos clientes em termos de desempenho, custos e das condições de exposição a que será submetido. A qualidade da solução de projeto determinará a qualidade do produto e, conseqüentemente, condicionará o nível de satisfação dos usuários finais (Souza, 1995: 127).

Na construção, os projetos são geralmente desenvolvidos paralelamente pelos diversos projetistas (arquitetura, estruturas e instalações) sendo reunidos somente na hora da execução dos serviços (na obra). Este procedimento gera uma série de incompatibilidades que comprometem a qualidade do produto e causam enormes perdas de materiais e produtividade. É fundamental que exista uma coordenação de projetos, que os compatibilize desde os estudos preliminares. Essa coordenação deve também realizar um planejamento visando garantir o fornecimento das informações necessárias à obra, nos momentos adequados, conforme andamento da mesma, bem como efetuar o controle da qualidade (verificação do atendimento ao programa do produto e as normas) e o controle das revisões. As modificações durante a execução devem ser controladas, passando por uma aprovação prévia pelo projetista original e sendo registradas em um projeto as built. A informatização do processo de produção de projeto, hoje, é condição indispensável para se ter competitividade no mundo da construção. A coordenação deve se preocupar ainda com a qualificação dos projetistas, avaliando-os previamente à contratação.


Com a subdivisão cada vez maior do projeto em partes distintas, desenvolvidas por diferentes profissionais, a sua coordenação eficiente do transformou-se em atividade essencial para a qualidade de execução das obras. Apesar de todos os esforços despendidos para se melhorar seu desempenho, nota-se que ainda são comuns reclamações quanto às falhas de compatibilização entre projetos, especificações incorretas e baixo nível de detalhamento, gerando dúvidas, erros e retrabalhos em campo.


Como em todo processo, a retroalimentação de informações é a chave para a melhoria contínua. Em geral, o repasse de informações aos projetistas tem acontecido de maneira informal, a não ser naquelas empresas em que exista a presença de um coordenador de projetos que tem como principal função centralizar as informações vindas das obras e transmiti-las aos projetistas.

Um fator de grande resultado na redução de retrabalhos e patologias é a realização de projetos executivos ou de produção, definindo detalhes de serviços, tais como: impermeabilização, formas, alvenaria, fachadas, etc... Estas decisões, sendo tomadas desde o projeto, de maneira compatibilizada, garantem soluções bem melhores que as improvisações que normalmente ocorrem em obras, no caso de não existirem projetos de produção (Picchi, 1993: 9).

3.5. SUPRIMENTOS

O suprimento de materiais é uma das etapas mais importantes na atividade de construção, pois, seu planejamento deve garantir o atendimento às obras no prazo, quantidade e qualidade necessários. Deve, também, permitir a redução de estoques e apoiar as estratégias da empresa em relação aos fornecedores.

Outra deficiência que deve ser sanada se dá em relação à fraca comunicação entre o escritório e a obra, trazendo sérios prejuízos para a produção e causando reflexos negativos no suprimento de materiais. A adoção de procedimentos sistematizados de inspeção e recebimento de materiais, a avaliação e seleção de fornecedores e o registro documental dos processos de compra de insumos - auxiliados pela tecnologia da informação, com uso crescente de computadores em obras, devem ser os objetivos norteadores desta área da indústria, pois certamente trarão resultados compensadores (Conceição, 1998: 24).

A qualidade na aquisição tem caráter multifuncional e envolve diversos setores da empresa, como projeto, compras, obras, etc..., e deve permitir o trabalho integrado desses setores de forma a garantir a satisfação dos clientes em relação à qualidade dos materiais adquiridos. Souza (1995: 151) propõe a seguinte composição de estudo para a qualidade na aquisição: especificações técnicas para compra de produtos; controle de recebimento dos materiais em obra; orientação para o armazenamento e transporte dos materiais e seleção e avaliação de fornecedores de materiais e equipamentos.

A especificação deve ser utilizada desde o nível de projeto. Com o projeto e as especificações em mãos, o departamento de compras pode adquirir os materiais com mais segurança. Caso já disponha de um histórico de fornecimentos, pode inclusive montar e alimentar seu cadastro de fornecedores qualificados.

O material adquirido e entregue na obra passa pelo controle de recebimento, do qual resultam os registros da qualidade. Tais registros e a percepção do pessoal da obra em relação ao prazo de entrega e ao desempenho do material durante a aplicação se prestam a retroalimentação do sistema. Desta forma as especificações podem ser aperfeiçoadas e o cadastro de fornecedores pode ser constantemente atualizado.

O controle da qualidade do material recebido na obra pode ser objeto de diversas estratégias, não se limitando à realização de ensaios de recebimento. Este controle pode ter um caráter evolutivo, levando em conta diferentes grupos de materiais.

Num primeiro momento, a implantação dessa sistemática pode se mostrar onerosa, principalmente devido à necessidade de inspeção para realizar o controle de recebimento. Nessa fase, é importante racionalizar o controle, prevendo apenas a verificação das características consideradas essenciais e de simples avaliação. Entretanto, com o passar do tempo, a tendência é o estabelecimento  de especificações cada vez mais precisas e a detecção, no mercado, de fornecedores melhor preparados, permitindo o fortalecimento das relações fornecedor/construtora. Isto se refletirá em acordos mais fluidos em relação a preços, prazos de entrega e garantia da qualidade, diminuindo a necessidade de inspeções mais detalhadas para controle de recebimento (Souza, 1995: 151).

3.6. EXECUÇÃO


Em uma obra de construção civil coexistem processos técnicos e administrativos, todos muito importantes para o êxito do empreendimento. Gerenciar a obra significa coordenar estes processos sem esquecer nem privilegiar nenhum deles, visando atingir os objetivos da empresa expressos em sua Política da Qualidade.


São diversos os elementos que compõem o gerenciamento da obra: conhecimento do empreendimento; análise do projeto e das especificações;  implantação do canteiro de obras; planejamento e programação da obra; gerenciamento da mão-de-obra; gerenciamento de equipamentos e ferramentas; gerenciamento de materiais; gerenciamento da produção; gerenciamento da segurança do trabalho; e finalização/entrega da obra.


O planejamento e o controle de obra devem ser feitos de forma que sejam respeitados a seqüência e o ritmo dos serviços, possibilitando a execução das atividades com qualidade. A realização de cada serviço deve ser precedida da redação de um procedimento de execução que descreve em detalhes como o serviço será feito e de uma programação do serviço onde é feita a verificação de todos os recursos e providências necessárias ao bom andamento do serviço. Estas rotinas podem trazer grandes resultados, porém encontram grande resistência da cultura do setor, que não prioriza o uso de planejamento e de registros escritos.


Os serviços de obras devem ser controlados, através de procedimentos sistematizados, baseados em listas de verificação, estabelecendo itens de avaliação com respectivas tolerâncias. Muitos profissionais de construção, nunca tendo utilizado um controle formalizado, consideram que o controle informal, normalmente exercido em obras, é suficiente (Agopyan, 1993: 11). 

3.7. ASSISTÊNCIA TÉCNICA


“Hoje, um produto de qualidade é aquele que, além de atender a todas as necessidades de utilização, apresenta instruções detalhadas de funcionamento, tem garantia de manutenção por algum período de tempo e facilidade de assistência técnica em caso de reparos. Mais do que a qualidade do produto, os clientes esperam a qualidade na prestação de serviços por parte das empresas” (Conceição, 1998: 29).


Mesmo adotando procedimentos que visam garantir a qualidade das várias etapas do processo de produção, é possível a ocorrência de falhas após a entrega da obra ao cliente externo. Nesses casos torna-se necessário prestar assistência técnica ao cliente, de forma a solucionar os eventuais problemas e reverter a imagem negativa que o fato pode gerar para a construtora. Nesse sentido, é importante que a empresa disponha de procedimentos padronizados para a realização dos serviços de assistência técnica.


O Serviço de Assistência Técnica deve garantir a qualidade do atendimento e serviços ao cliente e solucionar as falhas que ocorram. Além de atender aos clientes insatisfeitos, os serviços de assistência técnica têm outra função de fundamental importância nas empresas, que é a de retroalimentar o Sistema de Qualidade com informações valiosas para o aperfeiçoamento contínuo. Os dados coletados durante os serviços fornecem subsídios para a tomada de ações corretivas, visando a eliminação ou minimização dos problemas constatados. Além disso, é importante apropriar os custos incorridos pela empresa com os serviços de assistência técnica para cada empreendimento, a fim de caracterizar a parcela dos custos da não-qualidade relativos aos serviços e reparos executados após a entrega da obra.

4. CONCLUSÃO


Acomodada por um mercado nacional fechado à concorrência internacional, a indústria da construção civil brasileira se mostrou, durante muito tempo,  distante dos modernos modelos de gestão adotados no primeiro mundo.

Porém, com a recente abertura do mercado brasileiro ao capital externo, com a mudança do comportamento do consumidor, com as conquistas legais sob o ponto de vista das relações capital-trabalho, etc... as empresas do setor de construção se viram pressionadas a lutar por sua sobrevivência e tiveram que buscar alternativas concretas e embasadas teórico-cientificamente para que pudessem reverter este quadro. 


Foi  com este pensamento, de que é preciso mudar para sobreviver, que os gerentes do setor de construção começaram lentamente a fazer da gestão da qualidade seu diferencial na busca da competitividade. Hoje, percebe-se uma mudança estrutural e amadurecida nas estratégias destas organizações, de forma que os primeiros resultados positivos já podem ser vistos. 
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