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Resumo: Este trabalho apresenta os resultados de uma pesquisa social realizada com
empresas prestadoras de servigos de levantamentos com GPS no Brasil, com a finalidade
de conhecer a situagdo do setor em relagdo a questdo da gestdo da qualidade. Foi usado
0 método de pesquisa social denominado “survey”, através de um questionario eletrénico
com questdes abertas e fechadas enviados por correio eletronico. As respostas recebidas
foram analisadas e através dos resultados obtidos foi possivel conhecer melhor como
agem e o que pensam os prestadores de servigos de levantamentos com GPS. Assim
sendo, o desenvolvimento de um modelo de gestdo da qualidade para o setor de
levantamentos com GPS constitui-se num grande diferencial de competitividade.

Palavras chaves: Gestao da Qualidade, Levantamento com GPS, Pesquisa social

Abstract: This paper reports the results of a social research applied to several Brazilian
GPS service provider companies with the purpose of knowing the status of the sector
related to the quality management. In order to achieve the expected results the social
research method named “survey” was applied through an electronic questionnaire made
available via electronic mail. Based on the results a series of analysis have been made in
order to understand how services are provided and which are the expectations of the
market regarding GPS surveying quality. From that research it is possible to state that a
quality management model is highly desired by the market and also that it might be an
important differential of competitiveness.
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1. Introdugao

Ultimamente o setor de levantamentos (topografico e geodésico) vem sofrendo grandes transformagotes
em seu cenario produtivo e econdbmico. A modernizagdo e o surgimento de novas técnicas de
levantamento impuseram ao setor uma necessidade urgente de mudanga em tecnologia e administracao.

As inovagbes tecnoldgicas implementadas pelos novos métodos de levantamento como o Sistema de
Posicionamento Global - GPS proporcionaram padrdes de acuracia (exatiddo) e confiabilidade mais
expressivos que os obtidos pelos chamados métodos classicos. Com isso, os prestadores de servicos de
levantamento se viram obrigados a investir em tecnologia para atender um mercado cada vez mais
exigente e competitivo.

Neste emergente mercado onde predomina a alta tecnologia, existe uma escassez de mao de obra
especializada para suprir uma demanda cada vez maior de servicos com qualidade. Esse fato tem se
agravado com a agao de pessoas desabilitadas (picaretas) que tem abusado da boa fé dos clientes menos
esclarecidos para aplicar o golpe do “eu garanto” (la garantia so yo).

Algumas solugdes tém sido implementadas pelos clientes como forma de se proteger dos falsos agentes e
garantir a qualidade dos produtos adquiridos, como por exemplo: a exigéncia de certificacdo de qualidade
como habilitagdo para contratagcédo de servigos e liberagdes bancarias, e a adogao de procedimentos mais
rigorosos com relagdo a execugdo de servigos para fins de georreferenciamento de propriedades rurais
(INCRA, 2003).

As intrigas provocadas com relagdo a questdo da garantia da qualidade na prestagdo de servicos de
levantamentos podem ser facilmente resolvidas, a partir do momento que os clientes (grandes e
pequenos) comegarem a exigir certificagdo de garantia para os produtos adquiridos. Isso levaria os
prestadores de servicos a adotarem sistemas de gestdo da qualidade para conseguir satisfazer as
exigéncias dos clientes ou entdo sucumbir.

Um dos maiores obstaculos nesse ramo de negocio € exatamente o tipo de produto em negociagao, pois,
por se tratar de um servico de engenharia obedece a regra de todos os outros servigos cuja natureza
intangivel impede o cliente de aprecia-lo na hora. Essa situagcado na maioria das vezes leva o cliente a optar
pelo mais barato, por puro desconhecimento técnico, acreditando esse estar fazendo um 6timo negécio.

Essas e outras situagées envolvendo a qualidade no setor de levantamentos, levaram-nos a pesquisar
meios de proporcionar maior interagao do setor de levantamentos com a questao da qualidade e a garantia
de satisfagdo do cliente. A partir dessa idéia, estabeleceram-se pontos de analise que nortearam o
desenvolvimento da pesquisa.

O enfoque principal do trabalho foi direcionado a prestacdo de servicos de levantamentos com GPS, por
apresentar-se como uma das principais ferramentas do setor, e a grande revolucionaria devido a rapidez,
precisdo e confiabilidade oferecidas pelo sistema.

1.1 Objetivo

O objetivo desse artigo é apresentar os resultados parciais de uma pesquisa elaborada para conhecer
como o setor (empresas, profissionais e clientes) de levantamentos com GPS trata a questdo da qualidade
no Brasil.

1.2 Proposicgao

A pesquisa abrange entidades das cinco regiées do Brasil e seu propésito principal é fornecer insumos

para a realizagdo de um projeto em desenvolvimento denominado “Proposta de um Modelo de Gestédo da
Qualidade para uma Organizagéo de Levantamentos com GPS”.

2. O setor de levantamentos

No Brasil, atualmente com a implantagéo da Lei 10267/INCRA (BRASIL, 2001) que criou a obrigatoriedade
do georreferenciamento de propriedades rurais, o setor de levantamentos tem passado por um processo
de adequacdo para atender as exigéncias da lei. Essa adequagdo pode ser considerada como grande

incentivo a comunidade cliente desse tipo de servigo, para comegar a exigir, assim como a lei, garantias e
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certificacbes do produto adquirido.

O mercado de prestadores de servigos de levantamento com GPS no Brasil, apresenta caracteristica
funcional bastante variada consistindo de escritérios de pequeno porte, setores vinculados a alguma
grande construtora e ainda profissionais autdbnomos que atuam no mercado informal e sdo conhecidos
como “quebra galho".

A contratacdo de um servigo de levantamento com GPS é praticamente uma verdadeira batalha pelo
menor prego, como se isso fosse a coisa mais importante. Isso se deve ao fato dos produtos resultantes
desses servigos dependerem de conhecimentos técnicos que nem sempre sdo dominados pelo cliente. E
nessa disputa pelo menor pregco ha sempre um comprometimento da relagao custo x beneficio implicando
quase sempre na ma execugao dos servigos.

Com a crescente adogéo de padrbes de qualidade e critérios de aceitabilidade na aquisi¢cdo de produtos os
clientes tém-se mostrado mais preocupados com relagado ao valor pago na hora de contratar um servigo,
ou seja, esta havendo um maior discernimento na analise da relagdo custo x beneficio, fato que
tecnicamente é favoravel a ambos os lados, o cliente e a organizagéo.

A implantagao e adaptagédo das teorias da qualidade, originadas dos setores tradicionais da industria de
transformacao, para a realidade do setor de levantamentos podem ser consideradas um desafio em virtude
da complexidade do processo e das caracteristicas especificas do setor (numero reduzido de funcionarios;
produtos normalmente Unicos e nao seriados; produgédo centralizada (produto fixo); mao de obra
qualificada com escassa possibilidade de promogéao; servigcos realizados sob intemperies; especificacoes
desatualizadas; auséncia de fiscalizagéo, etc).

3. Conceituagao basica
3.1 Qualidade

A palavra qualidade é hoje bastante difundida (tanto na sociedade como nas empresas) embora haja muito
pouco entendimento sobre o que ela realmente significa. Isso tem provocado algumas confusdes no uso
dessa palavra e o motivo principal é a existéncia de um subjetivismo associado a qualidade e seu uso
genérico para representar situagées bem distintas.

Genericamente, a palavra qualidade é definida (AURELIO, 1999) como “propriedade, atributo ou condig&o
das coisas ou das pessoas capaz de distingui-las das outras e de lhes determinar a natureza”. Apesar de
aparecer como um atributo intrinseco das coisas ou pessoas € preciso esclarecer que sao as
caracteristicas das coisas ou pessoas que sao identificaveis e observaveis diretamente, e ndo a qualidade.

Em outras palavras, a qualidade é resultante da interpretacdo de uma ou mais caracteristicas das coisas
ou pessoas, fato que Ihe atribui uma dimensé&o subjetiva. Esse subjetivismo contribui para a confusdo no
emprego da palavra, visto que cada pessoa quando se refere a qualidade esta querendo dizer coisas
diferentes, a partir do seu ponto de vista.

O uso genérico da palavra qualidade para representar coisas distintas, deve-se ao fato de ndo se deixar
claro a que aspecto esta sendo referida. Isso faz da palavra uma espécie de “guarda-chuva” que abriga e
se confunde com outros conceitos como produtividade e eficiéncia (TOLEDO, 1993).

Como regra deve-se entdo sempre emprega-la de forma composta, isto é, explicitando sempre qual
substantivo a que se refere, por exemplo: qualidade do produto, qualidade do processo, qualidade do
sistema, qualidade da questdo, etc. Neste trabalho a qualidade refere-se a produtos de engenharia, ou
seja, qualidade de produtos de engenharia.

A definicdo de qualidade, embora apresente grandes variagdes em amplitude e profundidade, sempre
giram em torno dos conceitos de conformidade, adequagado ao uso e satisfagcdo do cliente. Pensando de
forma sistémica podemos entendé-la como a interagéo das variaveis: produto, cliente e uso.

3.2 Produtividade

E a relacdo entre saidas e entradas, onde as entradas sdo: trabalho, material, capital e utilidades,
enquanto as saidas sdo as quantidades obtidas dos produtos propriamente ditos. De um modo geral, pode
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ser entendida como a capacidade de produzir mais e/ou melhor, com cada vez menos (CAMPOS, 1999).
3.3 Processo

Significa um conjunto de causas (meios) relacionadas que tem como objetivo, produzir um efeito
especifico, denominado produto ou servico. Uma empresa € um processo e dentro dela existem varios
processos tanto de produgao como de servigos.

3.4 Sistema da qualidade

Um sistema da qualidade pode ser entendido como um conjunto de recursos e regras adequadamente
desenvolvido, para orientar cada parte da organizagdo em conformidade com as demais na execugao
correta de sua tarefa dentro do prazo estipulado e de acordo com o objetivo comum da organizagéo: ser
competitiva, ter qualidade com produtividade e gerar lucro.

Segundo FEIGENBAUM (1994), um sistema da qualidade deve ser estruturado e mantido de modo que
todas as atividades basicas: equipamentos para a qualidade, mao de obra, fluxo de informagdes, padrdes,
controles e atividades de importancia similar, sejam estabelecidas ndo somente para suas proprias
eficacias individuais, mas também para o impacto das interagcbes exercidas sobre a eficacia total do
sistema.

Um sistema de gestdo da qualidade refere-se entdo a tudo que a organizagéo faz para gerenciar seus
processos e atividades. Em pequenas organizagdes provavelmente ndo exista um sistema de gestdo, o
que deve existir € uma forma de fazer as coisas, e na maioria das vezes essa forma nao esta
documentada, ela esta na cabega do proprietario ou do gerente.

Uma organizagao para ser realmente eficiente e eficaz (independente do tamanho) necessita gerenciar sua
forma de fazer as coisas de um modo sistémico, isso garante que nada importante seja esquecido e que
todos estejam conscientes sobre quem é o responsavel para fazer o que, quando, como, por que e
onde.

Na implantagcdo de um sistema de gestdo, normalmente a organizacdo adota normas de gestdo que
fornecem um modelo a ser seguido para se preparar e operar seu sistema de gestdo. Existem varios
modelos de sistemas da qualidade, o modelo mais adotado no mundo, devido sua simplicidade e eficacia é
o0 modelo da ISO Serie 9000.

3.5 Relagédo da qualidade com o setor de levantamentos com GPS

Em levantamentos com GPS sdo muitos os conceitos relacionados a qualidade tais como redundancia de
rede, erros e efeitos sistematicos, procedimentos de campo, precisdo e acuracia (exatiddo) de linhas
bases, e outros. Assim sendo, a gestdo da qualidade deve ser inserida como parte integrante em todo o
processo de levantamento com GPS e ndo somente como um procedimento isolado aplicado em alguma
etapa do processo para conferir se os resultados estdo de acordo.

A proposta de aplicagcdo da gestdo da qualidade numa organizagao de levantamento com GPS, visa entao
garantir uma combinagdo da estrutura operacional de trabalho (documentada em procedimentos
gerenciais técnicos) para direcionar agcdes coordenadas (de mao de obra, maquinas e informacdes) de
acordo com os melhores e mais praticos meios de assegurar a satisfagdo quanto a qualidade e os custos.
Comecga com a solicitacdo do servigo (pedido) e prossegue até a entrega dos resultados (finalizagdo do
projeto) e satisfagdo total do cliente.

4. Metodologia

O método de pesquisa usado para coletar as informacdes (dados) dos prestadores de servicos de
levantamentos com GPS, é caracterizado como “survey”, também conhecido como plano de enquetes, é
uma modalidade de pesquisa cientifica baseada na coleta de informagdes de populagcées ou amostra de
populagdes por meios sistematicos tais como questionarios ou entrevistas. O método segundo KIDDER e
JUDD (1986) é o mais adequado quando se deseja responder questdes sobre a incidéncia e a distribuicao
de determinadas caracteristicas de uma populagao.

' Termo de origem inglesa sem correspondente preciso em portugués. E comumente traduzido como levantamento.

4/8



COBRAC 2004 - Congresso Brasileiro de Cadastro Técnico Multifinalitario - UFSC Florianépolis - 10 a 14 de Outubro 2004

O “survey” apresenta a seguinte classificagdo: quanto ao motivo ou objetivo basico (descritivo, explicativo e
exploratério) e quanto ao momento de aplicagdo no tempo (transversal e longitudinal) (RICHARDSON,
1999). Neste trabalho foi realizado um “survey” exploratério de corte transversal, ou seja, utilizou-se um
questionario semi-estruturado com uma amostra de pequena representatividade e num dado momento de
tempo.

O questionario foi elaborado a partir do modelo conceitual da pesquisa para qual se destina, neste caso, a
questao da gestdo da qualidade nas organizagbes prestadoras de servigos de levantamento com GPS.

4.1 Questionario

As informacgbes foram obtidas através de questionario fechado enviados pelo correio eletrénico (e-mail)
contendo carta de apresentagdo e um link para preenchimento on-line. A opg¢ao pelo questionario
eletrbnico baseou-se nas vantagens particularmente relevantes para realizagdo dessa pesquisa: maior
facilidade de preenchimento; maior facilidade de interpretacdo, codificacdo e tabulagdo; possibilidade de
ampla abrangéncia geogréfica; tempo relativamente curto para coleta e uma regular taxa de devolugéo.
Embora o método seja o mais vantajoso e viavel, ele também tem desvantagens como, por exemplo, a
impossibilidade de maior profundidade na exploragao.

4.2 Representatividade da amostra

A selecdo da amostra afeta o grau com que os dados podem ser generalizados para a populagédo. As
dificuldades de conseguir uma amostra probabilistica de empresas que prestam os servicos de
levantamento com GPS no Brasil, por motivos de tempo, recursos e informagdes disponiveis, levou-nos a
recorrer a uma amostra intencional de empresas (99) selecionadas a partir de guias de empresas da
InfoGeo e Fator GIS. Por esse motivo, este trabalho ndo permite que os resultados obtidos sejam
generalizados para a populagéo de empresas prestadoras de levantamentos com GPS no pais, e sim para
um universo intencional correspondente as empresas pesquisadas.

4.3 Tratamento dos dados

Os dados foram coletados a partir de uma home-page desenvolvida especialmente para a pesquisa, € 0s
valores submetidos foram armazenados em um banco de dados para posterior andlise.

O tratamento dos dados foi feito através de técnicas de estatistica descritiva, com a geracao de gréficos,

distribuicdo de frequiéncias e relatérios. Os recursos computacionais usados foram:

e Hardware: Um computador servidor (www) de rede e periféricos;

o Softwares: Pacote Macromedia MX (home page), Access (banco de dados) Excel e Statistica
(tratamento e compilagdo dos dados).

5. Resultados & 35

O questionario foi aplicado de - 28,57 T30
novembro de 2003 a margo de
2004 e mostrou-se bastante
eficiente com relacdo a
praticidade e analise dos
dados. Os resultados obtidos
sao apresentados a seguir na
forma de graficos.
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devolugao. Figura 1 : Quantidade de questionarios emitidos x taxa de devolugdo

A figura 2a mostra a situagéo
das empresas de levantamentos com GPS com relagdo a gestdo da qualidade e a figura 2b mostra o que
pensam as empresas que ainda nado praticam a gestao da qualidade com relagédo ao assunto.
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Situagdo atual com relagdo a Gestdo da Qualidade Posigao com relagdo a Gestdo da Qualidade
para quem ainda ndo pratica

13%

8%

50%

42%

|lPIenamente implantada OEm implantagdo BAinda ndo pratica Eimplantar no futuro DAnalisando a implantagdo OMNdo pensa implantar
Fonte: Pesguisa APM - EESC-USP, 2004, Forte: Pesquisa APM - EESC-USP, 2004,
Figura 2a Figura Zb

Figura 2 : situagcdo das empresas e sua posi¢cao em relagao a qualidade

A figura 3 mostra a orientagéo conceitual adotada pelas empresas com sistema de gestédo da qualidade
implantada ou em implantacao.

Modelo conceitual adotado como diretriz

BEromas (150) Serie 3000

B Gestao ou Controle da Qualidade (TQWMITCC)

Fonte: Pesguisa APM - EESC-UISP, 2004,

Figura 3 : Modelo de referencia adotado

A figura 4 mostra o que normalmente os clientes de servigos de levantamentos com GPS exigem como
garantia para contratar um servico.

Exigéncia para contratagdo de servigo

O Mormalmente nadal
B Registro do CREA

O Cerificagao de gqualidade e capacitagio téocnica.

Fonte: Fesquisa AFM - EESC-LUSP, 2004,

Figura 4 : Garantia exigida pelos clientes
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A figura 5 mostra de que forma a maioria dos servicos das empresas de levantamento com GPS sao

contratados.
MA0 Avaliado _ 12,80

Licitagdes publicas _18,?5

Publicidade F 6,259

0 1 0 Klij 40 a0 ] 0
Porcentagem

Fonte: Pesijuisa APM - EESC-USP, 2004
Figura 5: Contratacao de servigos da empresa

6 Conclusao

A pesquisa realizada apresentou resultado satisfatorio com relagdo ao seu objetivo. Através da analise das
respostas dos questionarios respondidos foi possivel conhecer melhor como esta o setor de levantamentos
com GPS.

As respostas mostram que as maiorias das empresas pesquisadas ndo adotam formas de gestdo da
qualidade, mas que estdo analisando a implantagdo ou pretendem implantar no futuro. Acreditamos que a
crescente competitividade do setor, principalmente com as novas frentes de servigos geradas a partir da lei
10.267 do INCRA, possa efetivamente aumentar a qualidade dos servigos prestados.

Com a globalizagao e as crescentes tecnologias disponiveis para execugao de servigos de levantamentos
com GPS, os profissionais das mais diversas areas de formacdo (CONFEA, 1973), ficardo sujeitos as
pressdes de um mercado altamente competitivo. Por uma questdo de sobrevivéncia, torna-se necessario
adotar estratégias diferenciais que possam conquistar e satisfazer as exigéncias do cliente.

Resultados obtidos pelos varios setores da industria de manufatura mostram que a adogao de sistemas da
qualidade é uma excelente medida para atender as exigéncias dos clientes, se firmar no mercado com
qualidade, fornecer diretrizes para a organizagdo gerenciar seus recursos (financeiros, materiais e
humanos), ser competitiva e gerar lucro.

O objetivo principal da pesquisa foi alcangado e os resultados mostram que realmente ha necessidade de
um modelo de gestdo da qualidade para o setor de levantamentos com GPS.
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