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Resumo

A 1S09001 é uma norma de qualidade que estabelece politicas, dita procedimentos e
que se apoia em ferramentas (como por exemplo, auditorias internas, fiscalizacgéo,
monitorizacdo de processos) para chegar aos seus objectivos principais: aumentar a eficiéncia
e competitividade, melhorar a qualidade dos respectivos projectos e elevar o grau de

satisfacdo do cliente.

Ao contrario das restantes industrias a norma de qualidade 1SO9001 ainda ndo esta
totalmente generalizada, dentro da cultura e completamente inserida no sector da Construcdo
Civil e Obras Puablicas, este facto deve-se a que o sector da Construcdo depende de varios
factores e entidades participantes na obra que poderdo dificultar o desenrolar da mesma (dono
de obra, tempo, subempreiteiros), ou seja, a nivel da producéo esta industria € mais complexa
e menos estandardizada relativamente as restantes industrias. Outros motivos que levam ainda
a uma certa resisténcia € a falta de mao-de-obra qualificada nesta area, as mudancas de rotinas
nos procedimentos dos trabalhadores ou simplesmente a falta de conhecimento e de cultura de

qualidade.

O presente estudo tem como objectivos identificar as principais mudancas ocorridas na
empresa e nas rotinas dos trabalhadores, assim como principais barreiras, vantagens,
desvantagens, factores preponderantes, assim como os factores que incentivaram as empresas
de Construcdo Civil e Obas Publicas a implementarem um SGQ conforme com a norma
1ISO9001.

Uma vez conhecidos e analisados todos estes factores resultantes da implementacao da
norma de qualidade, espera-se que o presente estudo clarifiqgue o caminho mais correcto para
uma implementacdo exemplar e possa ajudar empresas que queiram conhecer melhor esta

realidade e queiram integrar na sua estrutura um SGQ.

Serdo também apontados novos e futuros campos de pesquisa com base nas

conclusdes desta dissertacao.



Abstract

The 1ISO9001 quality standard establishes policies and defines procedures supported in
tools (like, for instance internal audits, inspections) to reach its main goals: enhance
efficiency and competitiveness, improve the quality of the projects and raise the client’s

satisfaction levels.

Unlike other industries the ISO9001 quality standard is not fully widespread within the
culture and fully implemented in the Construction segment, this is due to the fact that the
construction industry depends on many factors and entities participating in the production
process that may hinder the running of it (owner, schedule, subcontractors), making this
industry more complex and less standardized when compared to others. Other reasons that
also lead to some resistance is the lack of qualified manpower in this area, changes in workers

procedure’s routine or simply a lack of knowledge and quality culture.

This study aims to identify the major changes taking place in companies and routines
of workers, as well as major barriers, advantages, disadvantages, main factors for a correct
integration of a QMS and certification by the ISO9001 standard.

Once known and analyzed all these factors resulting from the implementation of
quality standard, it is expected that the present study to clarify the path to an exemplar
implementation and can help companies that want to learn about this reality and want to

incorporate a QMS in its structure.

Based on the conclusions of this dissertation, new and future fields of research are

foreseen.
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1.Introducéo

Nas ultimas trés décadas, no sector da industria tem sido dada muita importancia aos
Sistemas de Gestdo de Qualidade baseados na norma de qualidade 1ISO9001. Estas normas de
qualidade, surgiram com a necessidade de se realizarem melhores projectos no sector
industrial, assim como garantir ao cliente um padrdo em termos das caracteristicas da
producdo ou servigos prestados. A norma 1SO9001 estabelece caminhos e procedimentos,
apoiados numa documentagao propria, que conduzem o projecto a um nivel de compromisso
de gestdo referente a qualidade. Quando bem aplicados, os SGQ aliam duas fundamentais

mais-valias como a Produtividade e a Eficiéncia.

Este estudo tem como objectivo identificar e analisar as principais vantagens,
desvantagens, as mudancgas ocorridas na estrutura da empresa, os factores que motivaram a
implementacdo do SGQ na empresa e barreiras de implementacdo do SGQ, durante e apds a
certificacdo de qualidade afim de entender todos estes factores no contexto da Qualidade da

Construgdo em Portugal.

Os SGQ foram desenvolvidos para ser aplicados em todo o tipo de industrias. No que
diz respeito ao sector da Construcdo esta aplicacdo € mais complicada devido ao facto de ndo
ser uma industria tdo automatizada como as restantes, pois 0s seus procedimentos dependem
sempre de factores externos, tais como condi¢fes meteorologicas, tempo limite de execucao
da empreitada, constituicdo das equipas, condi¢bes locais e caracter Unico do objecto

construido.

Desde a década de 80 que estes sistemas tém vindo a ser implementados no sector da
Construgdo, em mercados de construcdo maduros como o Inglés, Francés e o Norte-

americano, onde os SGQ estdo completamente integrados, enraizados e com evidentes



vantagens referenciadas acerca da sua utilidade, no que diz respeito a qualidade do produto

final da construgdo, melhorias da performance e eficiéncia.

Em Portugal muitas das grandes e médias empresas de Construcdo Civil e Obras
Publicas ja obtiveram a certificacdo do seu SGQ pela norma 1SO9001 e incorporaram um
Gabinete de Controlo de Qualidade na sua estrutura. No entanto subsistem davidas
relativamente a correcta interpretacdo dos SGQ por parte das empresas em Portugal. Outro
dos objectivos deste estudo é compreender as mudangas operadas na empresa aquando da
implementacdo do SGQ, bem como identificar as condi¢bes que tiveram de ser garantidas
para a implementacgdo ter sucesso. Por fim, depois de identificadas as principais barreiras,
vantagens, mudancas na empresa durante e depois da certificacdo, este estudo identifica e

clarifica o caminho mais correcto para uma implementacéo exemplar do SGQ.



2.ESTADO DO CONHECIMENTO

2.1.EVOLUCAO DA 1509001

O primeiro esbogo do que viria a ser mais tarde a norma 1ISO9001 comegou quando
em 1974 a British Standard Institution (BSI) introduziu as linhas orientadoras (BS5179) para
empresas produzirem a sua propria documentacao de garantia de qualidade. Poucos anos mais
tarde em 1979 a BSI introduziu uma nova norma. A BS5750 dividida em trés partes, em que
as duas primeiras partes continham as medidas, procedimentos e processos mais importantes

no &mbito da qualidade, e a Gltima e terceira parte o nivel de importancia mais baixo.

Em 1987 a Organizacdo Internacional de Normalizacdo (ISO) baseando-se no modelo
de gestdo da qualidade do Reino Unido BS5750, com o objectivo de aumentar a qualidade dos
servigos prestados em todos os sectores da industria elaborou o conjunto de normas 1ISO9001
até a 1S09004. Os SGQ baseados no grupo de normas 1SO9000, surgiram com objectivo de
satisfazer a crescente exigéncia dos clientes em relacdo a qualidade final do produto

executado.

2.2.PANORAMA NACIONAL

Em Portugal existe um grande nimero de médias e grandes empresas com SGQ
certificados pela norma de qualidade 1SO9001. A certificacdo de qualidade podera ter origem
em diversos factores, como por exemplo, estarem habilitadas a concorrer a construcdo de

obras publicas e também a possibilidade de internacionalizacdo da empresa, que podera
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significar um grande salto na valorizacdo da mesma. Como grande objectivo, do presente
estudo, serdo analisadas as principais vantagens, desvantagens, as mudangas ocorridas na
estrutura da empresa, os factores que motivaram a implementacdo do SGQ na empresa e
barreiras de implementacdo do SGQ, durante e ap06s a certificacdo de qualidade afim de

entender todos estes factores no contexto da Qualidade da Construgdo em Portugal.

2.3.PANORAMA MUNDIAL

Na industria de Construcdo Civil a implementacdo de SGQ revelou-se
particularmente complexa. Trata-se de uma industria com caracteristicas muito proprias
devido ao facto dos seus processos ndo serem estandardizados contrariamente a maior parte
das industrias, e por esta depender de inumeros factores como o dono da obra, prazos,
subempreiteiros, alteraces do projecto, fornecedores e outros associados a producdo nao
estacionaria. Somente na Ultima década as empresas de construcdo civil em Portugal tém
comecado a certificar os seus SGQ com base na norma 1SO9001. Os modelos 1SO9001 SGQ

sdo hoje pratica corrente nos maiores mercados de construcdo civil a nivel mundial.

Nem todas as empresas obtém a certificacdo do seu SGQ pelos mesmos motivos. Em
muitas empresas essa certificagdio nido passa de uma mera politica de “marketing” com o
objectivo de aumentar a sua carteira de clientes. Lee (1998), citado por Dissanayaka et al
(2001), chegou a concluséo que 39% das empresas obtinham o certificado com o objectivo de
satisfazer as exigéncias dos clientes, 33% para se manterem no neg6cio e 10% para melhorar
a gestdo da empresa, enquanto Kwork (1997), citado por Dissanayaka et al (2001) chegou a

conclusdo que os 3 factores que levavam as empresas a obter a certificagdo eram: requisitos



do Governo (obras publicas), exigéncias e satisfacdo dos clientes e por fim vantagens de

mercado relativamente as empresas ndo certificadas.

Supde-se que a globalizagdo da certificacdo do SGQ da empresa trara grandes
melhorias no mercado da indudstria de construcdo, pois ird aumentar a competitividade entre as
empresas, devido ao facto de aumentarem respectivamente a sua eficiéncia e performance
atraves da reducdo dos erros e optimizacdo dos recursos o que levara também a um aumento
do grau de satisfacdo do cliente. Serpell (1999) chegou & conclusdo que para o
desenvolvimento de uma cultura de qualidade na Construgdo, um passo muito importante seré
desenvolver uma equipa de construgdo com o dono da obra, empreiteiro e subempreiteiros
para assegurar e pensar o processo de qualidade, desenvolvendo uma atitude de qualidade no

seio da equipa.

2.4.SISTEMA DE GESTAODE QUALIDADE

Um Sistema de Gestdo da Qualidade conduz a introducdo na empresa de uma politica
de gestdo que abranja toda a estrutura da empresa. A base destas medidas ¢ a melhoria do
“feedback” e da comunicacdo entre as diferentes entidades presentes na execu¢do de um
projecto de construcdo, comecando pelo dono da obra, passando pela equipa de projectistas e
acabando no trabalhador que ird executar o que esta definido no projecto. Aumentando o
controlo e a fiscalizacdo, as falhas, os erros e desperdicios irdo diminuir dando lugar a

optimizacdo e a eficiéncia, Love e Irani (2003).



2.4.1 IMPLEMENTACAO DE UM SGQ

Como foi referido por Chin e Choi (2003) a implementacdo de um SGQ numa
empresa é uma mudanca estrutural e na estratégia na empresa que abrange toda a sua estrutura
com o objectivo de evitar erros através de uma melhor comunicacdo entre todos o0s
intervenientes da mesma. A aplicacdo e eficacia destas medidas s6 é possivel através de uma
metodologia de melhoria continua aliada a uma abordagem por processos, em que, as

9% ¢¢ vh 1Y

accoes “planear”, “executar”, “verificar” e “actuar” (ciclo PDCA) estdo inerentes a uma visao

global do desempenho de todas as actividades, de acordo com 0s seguintes passos:

Tabela 1. Medidas e Procedimentos de implementacdo de um SGQ

Politica de Qualidade Estabelecer as intengbes e orientagdes para a

Qualidade e quantificar a melhoria continua.

Planeamento de Qualidade Identificar os processos e a sua aplicacdo na
organizacao, a sequéncia e interaccdo dos mesmos,
estabelecer critérios e métodos para garantir que a
operacdo, controlo e monitorizagdo dos processos

sdo eficazes.

Implementacéo e Execucéo Concretizacdo das actividades estabelecidas.

Monitorizacdo, Medicédo e Analise | Medir o desempenho do SGQ e prevenir a
ocorréncia de ndo conformidades, disponibilizando

recursos e informacdes necessarias para tal.

Melhoria Continua Implementar accGes necessarias para atingir o0s
resultados planeados e a melhoria continua dos

processos.




A abordagem por processos consiste na aplicacdo de um sistema de processos dentro
da organizacdo, identificando as interac¢des entre estes e fazendo a sua gestdo (controlo

passo-a-passo). De seguida é apresentado o Mapa de Processos do SGQ:

Melhoria continua do sistema de
gestio da qualidade

..( ————— -
Clientes Clientes
o wedcon, Y\ |
FECUrsos andlisee  lgg b o o o — — = 3 Satisfacio
melhoria
H Entrada N ' Saida
| Requisitos )[ Realizagdo @]_
H do produto
Chave:
I Actividades que acrescentam valor
N Fluxo de informacdo

Figura 1 — Modelo de um SGQ baseado em Processos, Norma Portuguesa 1SO9001:2000 (2001)

O aspecto fundamental da abordagem por processos, é a interaccdo e encadeamento
entre os diferentes processos da empresa que vao desde a definicdo dos objectivos e estratégia
a seguir até aos processos de realizagdo e comercializacdo do produto realizado pela empresa.
Com uma definicdo muito clara da gestdo e objectivos da empresa, assim como a funcdo de
cada trabalhador no seio da organizacdo e interaccdo directa entre as diferentes entidades
presentes na execucdo de um projecto de construgdo, nomeadamente o dono de obra e
engenheiro responsavel da empreitada, os erros de producdo devido a falhas dos trabalhadores

irdo diminuir e portanto a produtividade vai aumentar, como comprovou o estudo realizado



por Pheng e Abeyegoonasekera (1999). De referir que a diminuicdo dos erros e falhas dos
trabalhadores na fase de projecto e execucdo do mesmo, que SO € conseguida através de um
forte controlo e fiscalizacdo (durante a fase de projecto e execucdo do mesmo), € um ponto-
chave para reducdo dos custos da empreitada que conduzira a uma maximizacao dos lucros. A
principal forma de aumentar a produtividade e a eficiéncia da empresa é reduzir os erros de
producdo, pois deste modo diminuira o “rework”, ou seja, o trabalho repetido proveniente dos
erros. Hiyassat (2000), salientando a importancia da certificacdo na norma 1SO9001 por parte
de empresas de construcdo, referiu que os custos de uma constru¢do de ma qualidade sdo
elevados devido ao custo dos erros de producdo, sendo estimado que 9,5% do custo total da
empreitada se destina a cobrir desvios, derrapagens ou erros durante a fase de execucdo do

projecto, Akinci et al (2006).

Hiyassat (2000) chegou a conclusao de que os problemas ou lacunas mais importantes

que originam os erros de construcdo provém de:

o Falta de formacao dos trabalhadores
¢ Inadequada definicdo de metas e responsabilidades

e Ma comunicacdo entre o cliente e 0 empreiteiro

2.4.2 FACTORES PREPONDERANTES PARA A IMPLEMENTACAO DE UM SGQ

Estudos realizados por Chin e Pun (1999), Choi e Chin (2001), citados por Chin e
Choi (2003), indicam que os factores preponderantes para uma implementacdo exemplar de

um Sistema de Gestao da Qualidade séo:

e Compromisso de Gestao de Topo



e Melhoria Continua
e Objectivo Comum
e Atitude de Gestdo para mudancas

e Envolvimento de Gestéo e lideranca

- Compromisso de Gestdo de Topo é essencial para implementar um SGQ correctamente pois é
uma mudanca da atitude a nivel da gestdo, um compromisso genuino que gera uma lideranca

efectiva, define politicas de qualidade e desenvolve também os recursos humanos da empresa.

- Melhoria Continua esta relacionada com a responsabilidade de gestdo e com a accédo
correctiva da norma I1SO9001. E a responsabilidade de gestdo que demonstra o objectivo comum

baseado numa melhoria continua em actividades de melhoramento de qualidade.

- Objectivo Comum entre a gestéo e os trabalhadores dos varios departamentos da empresa € um
dado fundamental para o sucesso da implementacdo de um SGQ na empresa. Também o facto de
haver um objectivo comum entre diferentes niveis e hierarquias reduz as barreiras de

implementacdo do SGQ certificado pela norma de Qualidade 1SO9001.

- Atitude da Gestdo em relacdo a mudanca e Envolvimento de Gestdo, e lideranca estdo
directamente relacionados pois uma participacdo forte da Gestdo de Topo e sdo um ingrediente
essencial num programa de melhoramento da qualidade. Uma lideranca efectiva é fundamental
para uma boa organizacdo da empresa e definicdo de objectivos. Akinci et al(1991) referem que
a lideranca estd fortemente relacionada com a organizagdo e a qualidade de performance da

empresa.



2.4.3 FERRAMENTAS E PROCESSOS DE UM SISTEMA DE GESTAO DE

QUALIDADE

Existem ferramentas essenciais para que a implementacdo de um bom SGQ numa empresa
funcione correctamente e como previsto, sem que seja somente uma mera tactica de
marketing por parte da mesma empresa. Os SGQ certificados pela ISO9001 apoiam-se num
forte sistema de fiscalizacdo e controlo antes e durante a execucdo do projecto, com o
objectivo de aumentar a comunicagdo entre a empresa de constru¢cdo e o dono da obra,
evitando possiveis divergéncias aquando do final da execucdo. Barad e Raz (2000), citados
por Chin e Choi (2003), enunciaram um conjunto de 4 sistemas e técnicas vitais para a

aplicacédo eficaz de um SGQ, que sao:

e Auditorias Internas e Monitorizagdo - Com a realizacdo de auditorias internas a
empresa, é possivel verificar se os sistemas de trabalho estdo a correr dentro de prazos, se
estdo a ser realizados com eficacia e também onde sdo necessarios mais recursos a utilizar
na obra. Através destas técnicas controladoras e fiscalizadoras, a gestdo por parte do
empreiteiro pode identificar atempadamente os desvios de tempo e dinheiro da obra,
provenientes de erros de construcdo. A Monitorizacdo e Auditorias Internas sdo dois meios
primarios com o objectivo de identificar as necessidades reais e também as ac¢Oes

correctivas na organizacao de construgéo.

e Trabalho de Equipa — E a base de todo o processo de fiscalizagio e controlo. Apesar de
nos sistemas de Controlo da Qualidade haver uma forte fiscalizacdo, o objectivo é que os
auditores que realizam as auditorias internas trabalhem em conjunto com os empreiteiros e
subempreiteiros. Desde sempre que o processo de fiscalizacdo estd associado a um
cumprimento rigoroso de procedimentos que poderdo dar origem a aplicacdo de multas ou
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penalizacOes. Pretende-se ultrapassar esta barreira, pois se fiscalizadores, empreiteiros e
subempreiteiros trabalharem em unissono nao havera espaco para falhas de comunicacéo,

erros ou desvios de trabalho.

e Coordenacdo e Comunicacdo — Uma efectiva, objectiva, fluente comunicacdo e
coordenacdo entre todos os departamentos e trabalhadores sdo factores criticos na
implementacdo da 1SO9001. Abdel-Razek (1998), Barad e Raz (2000), Sun (2000) citados
por Chin e Choi (2003) referiram que uma organizacdo necessita de melhorar a sua
comunicacao e os seus sistemas de informacdo com o objectivo de melhorar a performance

dos seus trabalhadores.

e Tecnologias computacionais — Este factor esta relacionada com a identificacdo de produto
e de metas de qualidade conformes na norma 1SO9001. Também a nivel burocréatico esta
ferramenta é essencial pois tem a capacidade organizativa de armazenar todo o tipo de
informacdo em bases de dados de facil acesso. Tem uma importante funcdo no

melhoramento do controlo da qualidade.

25. FACTORES DE SUCESSO, VANTAGENS E DESVANTAGENS DA

CERTIFICAGAO DO SGQ PELA NORMA 1509001

Existem inGmeras razbes para uma empresa obter o certificado de qualidade. Varios
estudos revelam que ap6s a implementacdo de um SGQ as empresas apresentam melhorias
significativas a varios niveis e ndo s6 no que diz respeito a qualidade de execucdo do produto

final. Como ja foi referido anteriormente, existem inimeras vantagens da aplicacdo da norma
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ISO9001 nos SGQ das empresas de construcdo civil e obras publicas, Chin e Choi (2003),
num estudo realizado ao mercado de Constru¢do de Hong Kong decidiram dividir e agrupar
os factores de sucesso em 4 areas distintas com o0 objectivo de uma melhor compreenséo da
origem de cada um desses factores (ex: vantagens a nivel da politica interna de gestdo da
empresa / vantagens a nivel de comunicacdo e coordenacdo de equipas de trabalho):
Compromisso de Gestdo de Topo, Técnicas e Sistemas, Aspectos de Recursos Humanos e

Mudancas Organizacionais.

Success Factors in ISO9000

Implementation
Top Management Systems and Human Resource Organizational
Commitment (TMC) Techniques (ST) Aspects (HRA) Changes (OC)
- Management - Internal audit and - Education and - Cultural changes (CC)
involvement and monitoring training
leadership (IAM) (ET)
(MIL)
- Common goal -Teamworking - Employee involvement | - Structural changes (SC)
(CG) (TW) and comrmitiment
(EIC)
- Management review - Coordination and - Incentive, rewards and | - Organizational
and continuous communication recognition (IRR) learning (OL)
improvement (CAQC)
(MRCI)
- Management attitude - Computer technologies
to changes (MAC) (CT)

Figura 2- Chin e Choi(2003)- Hierarquia dos factores de sucesso da implementacdo 1SO9001 na Industria de

Construcao

Esta provado que a obtencéo da certificacdo do SGQ de uma empresa de CV e OP pela
norma 1SO9001 traz vantagens, desvantagens e encontra barreiras na sua implementacdo. A
certificacdo na 1SO9001 geralmente introduz vantagens, tais como uma organizagao

sistematica da documentacdo da empresa, melhor comunicagdo interna na empresa e aumento
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do poder competitivo da empresa. Ja as desvantagens comuns sao 0 aumento da burocracia,

aumento dos custos da empreitada e também muito tempo gasto com medidas de gestéo.

Na Tabela 2 estdo os resultados provenientes de dois estudos distintos mas com

objectivos semelhantes, o primeiro realizado por Dissanayaka et al (2001), depois de

analisarem um questionario realizado a 33 empresas do sector da construcdo civil em Hong

Kong, chegaram & conclusdo das principais vantagens da implementacdo de um SGQ. O

segundo foi realizado com base na analise de um questionario feito a 12 empresas de

construcdo na Turquia por.Turk (2006) .

Tabela 2 — Comparag¢do das Vantagens e Desvantagens de diferentes estudos

Turk (2006)

Chew e Chai (1996), citados
por Hiyassat(2000)

Dissanayaka et al (2001)

- Melhoria da imagem da
empresa.

- Aumento das definicdes
de responsabilidade da
empresa.

- Melhoria da comunicacéo
entre dono da obra e 0s
empreiteiros.

- Melhoria dos
procedimentos operacionais
da empresa.

- Melhoria do controlo
sobre as empresas de
subempreitadas.

-Optimizagdo dos recursos usados
pela organizag&o.

-Melhoria da qualidade dos
objectivos e das estratégias da
empresa.

-Melhoria da comunicagéo entre 0s
varios departamentos da mesma
organizagao.

-Melhoria da resolucéo e da
detecgdo dos problemas da
qualidade.

-Diminuigdo de material
desperdicado.

-Sistemas formalizados garantem

- Maior quantidade e defini¢do de
metas e objectivos a atingir

- Melhoria da comunicagéo
interna da empresa

- Melhoramentos na performance
interna dos sistemas da empresa

- Aumento da competitividade da
empresa

- Melhoramento continuo em
relagcdo & menor quantidade de
trabalho repetido (“rework™)

- Aumento da satisfacdo do
cliente

- Melhoria da imagem da

Vantagens - Aumento do grau de servigos de qualidade consistentes. empresa, revelando-se uma
mais satisfacdo do cliente._ _ -Melhoria na qualidade do trabalho poderoga ferramenta de
- Aumento da produtividade | através da reducdo dos erros e da Marketing
importantes - Melhoria da comunicacéao dimin_u_i(;éo de trabalho repetido. - Percepgdo por part_e do cliente
sobre os trabalhadores da -Rectificacdo dos erros a tempo. de uma melhor qualidade do
empresa. -Melhoria das relagdes entre 0 dono | trabalho e do produto final
- Aumento da performance | da obra,sub-empreiteiros , - Maior eficiéncia operacional
dos fornecedores. engenheiros , arquitectos e por parte dos trabalhadores
- Aumento da fornecedores e prestadores de - Menos problemas e erros
competitividade da servico. durante a fase de execucdo do
empresa. -Melhoria da imagem da empresa. projecto
-Melhoria dos registos e - Melhores relages com os
possibilidade de recuperar a fornecedores
informacédo em caso de litigio. - Empreitada executada em
-Ajuda o projecto a ser completado | menos tempo
dentro do prazo estipulado no
contrato.
Desvantagen | - Burocracia devido ao ) -Aumento da Burocracia ) - Aumento da Burocracia
aumgnto da documentacéo -Aumento do Custo de Prodljgao - Muito tempo gasto na gestdo de
s mais - Dificuldade para controlar | - Muito tempo gasto na gestdo obra
) € supervisionar os - Aumento dos custos de Projecto
importantes | subempreiteiros. - Menos flexibilidade nas

- Dificuldades de
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compreensdo, da parte dos
trabalhadores, dos novos
termos aplicados.

-A necessidade ter um

Gestor a tempo inteiro

operagdes

- Aumento do descontentamento
do pessoal de producéao

-Menor produtividade

- Melhoria da imagem da
empresa

- Melhoria da comunicacéao
- Melhoria da performance

- Melhoria da imagem da empresa
- Melhoria da comunicacéo

- Melhoria da performance da
empresa

- Melhoria da imagem da
empresa

- Melhoria da comunicagéo

- Melhoria da performance da

Vantagens da empresa - Aumento da competitividade da empresa
- Aumento da empresa - Aumento da competitividade da
comuns competitividade da empresa | -Melhores relagées com / empresa
-Melhores relacdes com / -Melhores relacdes com /
performance dos fornecedores
performance dos performance dos fornecedores
fornecedores
-Aumento da Burocracia -Aumento da Burocracia -Aumento da Burocracia
Desvantagen - Muito tempo gasto na - Muito tempo gasto na gestéo - Muito tempo gasto na gestdo
gestdo
S comuns

Analisando e comparando o0s resultados obtidos dos estudos realizados por
Dissanayaka et al (2001), Turk (2006), e Chew e Chai (1996) através da Tabela 2, apesar de
terem sido realizados em paises culturalmente distantes (Jordania e China) onde ha grandes
discrepancias economicas, politicas, sociais e industriais, diferengas estas que também se
verificam nas suas rotinas e processos a nivel da industria da construcdo, conclui-se que
existem repercussdes e implicacdes comuns na implementacdo de SGQ em empresas de
construcdo. Chega-se a conclusdo que ha mais vantagens que desvantagens aquando da
implementacdo de um SGQISO9001 e que algumas destas se intersectam independentemente

das inimeras diferencas quer a nivel cultural, quer a nivel de mercado de construcao.

2.6. PRINCIPAIS BARREIRAS DE IMPLEMENTACAO DE UM SGQ 1S09001

Antes das vantagens e desvantagens provenientes da certificacdo de qualidade,
existem barreiras e problemas desta mudanca de politicas e procedimentos quando o SGQ
entra em vigor na empresa. Turk (2006), tirou conclusdes sobre os principais problemas
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durante a implementacdo do processo de certificagdo pela norma 1SO9001, e estes foram 0s

seguintes:

e Processo de Registo muito lento

e Acertificagdo 1ISO9001 aumentou as despesas da empresa.

e Os procedimentos de gestdo da empresa mudaram com a implementacdo dos
SGQ.

e Falta de informac&o sobre a norma 1SO9001 e sobre SGQ.

e Aumentou o volume da documentacéo.

e S&0 necessarios trabalhadores qualificados para a implementagdo dos SGQ.

Podemos comprovar essas dificuldades de implementacdo da 1ISO9001 SGQ, com um
caso de estudo realizado por Hiyassat (2000), em que foi acompanhada a implementagdo de
um Sistema de Gestdo de Qualidade de uma empresa de construgédo civil da Jordania. Os
resultados da analise revelaram que os maiores problemas da empresa eram o fraco sistema de
comunicagdo interna, a ndo definicdo correcta de metas aliada ao desconhecimento dos
trabalhadores da empresa sobre a norma 1ISO9001 resultaram num fracasso aquando da sua
implementacdo. Os resultados desse estudo também revelaram uma forte resisténcia por parte
dos trabalhadores a mudanca das suas rotinas e em iniciar novos procedimentos muito
diferentes daqueles a que estavam habituados, assim como que a grande percentagem dos
trabalhadores, quando instados a comparar o seu trabalho antes e depois da implementacéo da
certificacdo do SGQ pela norma 1SO9001, revelaram que o seu trabalho era mais facil antes

da implementacdo das normas de qualidade.

A introducdo da norma 1SO9001 em qualquer empresa devera ser precedida de uma
preparacdo prévia através da explicacdo de objectivos, clarificacdo de procedimentos e, 0

factor mais importante de todos, realizacdo de ac¢des de formagdo com os seus trabalhadores.
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2.7. CONCLUSAO DO CAPITULO

A implementacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade certificados pela norma ISO9001 é
uma tarefa dificil pois depende de varios factores externos como a cultura do pais, cultura de
qualidade existente ou ausente, mudanca de rotinas dos trabalhadores ou até mesmo falta de
atitude de gestdo de topo por parte dos gestores da empresa. Apesar da norma 1SO9001 ser
mundial e os seus procedimentos normalizados, independentemente do pais em causa, 0 seu
impacto ird mudar com a mudanca de cultura pois as vantagens, desvantagens,motivacées ou

barreiras irdo variar com a cultura do pais em causa.

Depois de analisados os varios estudos, conclui-se que as opinides divergem no que diz
respeito as vantagens e desvantagens da certificacdo do SGQ pela norma 1SO9001 e na sua
aplicacdo a Industria de Construcdo. No entanto, vantagens como o enriquecimento dos
processos operacionais da empresa, aumento da produtividade, aumento da auto-confianga no
seio da empresa, melhoria da comunicacédo interna da empresa, controlos mais apertados para
com o0s subempreiteiros e aumento da performance dos fornecedores sdo vantagens
inquestionaveis que estdo amplamente documentadas na literatura cientifica. Estas vantagens

encontram-se na analise de varios casos de estudo ao longo da Gltima década.

Formar trabalhadores e integrar as suas rotinas e procedimentos dentro de um sistema e de
uma cultura de qualidade é um exercicio arduo e exigente que demora entre 5 a 8 anos

(Bradley, 1998), citado por Dissanayaka et al (2001).
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3.METODOLOGIA

Como jé foi referido anteriormente, 0 objectivo a que o presente estudo se propde é de
identificar as principais vantagens, desvantagens, as mudancas ocorridas na estrutura da
empresa, os factores que motivaram a implementacdo do SGQ na empresa e barreiras de
implementacdo do SGQ, durante e apds a certificacdo de qualidade afim de entender todos

estes factores no contexto da Qualidade da Construgdo em Portugal.

De seguida, sera apresentada a metodologia seguida pelo autor durante o presente

estudo:

e Revisdo bibliografica resultante de uma pesquisa aprofundada sobre o tema em causa

e Definicdo do universo e populacdo a inquirir

e Elaboracdo de um questionario com o proposito de obter junto das empresas a maxima
informacéo, sobre a realidade nacional do tema estudado

e Envio do questionario as empresas alvo do estudo

e Analise das respostas e tratamento de dados estatisticos (frequéncias de ocorréncia,
correlagdes estatisticas...), através ferramenta informatica de estatistica S.P.S.S. V.17.

e Estabelecimento e andlise de correlacGes estatisticas ( S.P.S.S V.17.) e discussdo de
resultados & luz da sua relevancia estatistica e do seu interesse para a Industria e
Academia

e Definicdo de futuros campos de estudo
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3.1.DEFINICAO DO UNIVERSO DO ESTUDO E IDENTIFICACAO DA POPULACAO

A INQUIRIR

Universo -A populacdo a inquirir € ndo aleatoria e resulta de uma escolha intencional
com o objectivo de estudar determinadas caracteristicas de uma parte do sector de construcdo
civil e obras publicas, que neste caso sdo as empresas que estdo certificadas pela norma de

qualidade 1SO9000 ha 5 ou mais anos em Portugal.

Estas 52 empresas perfazem a totalidade da populacéo inquirida no presente estudo.
Foram escolhidas do universo de todas as empresas de constru¢do em Portugal, por terem o
seu SGQ certificado conforme a norma ISO9001 ha cinco ou mais anos. Uma implementacéo
de um SGQ numa empresa corresponde a uma mudanca de rotinas e procedimentos da

mesma.

Formar trabalhadores e integrar as suas rotinas e procedimentos dentro de um sistema
e de uma cultura de qualidade é um exercicio &rduo e exigente que comega a oferecer
resultados a empresa a partir de 5 anos depois da sua certificacdo (Bradley, 1998), citado por
Dissanayaka et al (2001). Por esse motivo, considerou o autor oportuno limitar o seu universo
de estudo a empresas em que o SGQ teve ja tempo para ser integrado pela empresa e ter
atingido a sua maturagdo. Com o intuito de se tirarem conclusdes reais, validas e uteis, a meta

definida dos 5 anos, foi adoptada pelo autor do presente estudo devido a trés motivos:

e evitar a inclusdo na populacdo a inquirir, de empresas que ndo tenham inseridos na
sua cultura de trabalho os procedimentos relativos & qualidade e que poderdo deturpar

os resultados obtidos.
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e 0s procedimentos e rotinas de qualidade terdo de estar completamente inseridas no
seio da cultura de trabalho dos trabalhadores das empresas que constituem a
populacdo inquirida da presente dissertacao.

e O presente estudo estar coerente com artigos cientificos anteriormente citados.

3.2.QUESTIONARIO E SUA ANALISE

Ao questionario enviado as 52 empresas, responderam 34 o que perfaz uma taxa de
resposta de 67,3%. O questionario é a base do presente estudo, tem 17 perguntas e esta
dividido em trés partes, a primeira das quais de respostas aberta onde se pretende caracterizar
0 respondente e a empresa. A segunda parte contém perguntas taxativas de sim e ndo e
também perguntas com escalas de importancia respectivamente a percepcdo da empresa e
dos seus trabalhadores sobre a certificacdo do seu SGQ pela norma 1SO9001, e
finalmente a terceira e Gltima parte contém perguntas com escala de importancia na qual se
pretende obter informacdes de sobre a experiéncia da empresa na aplicacdo dos

procedimentos conformes na norma de qualidade 1SO9001.

Agquando do contacto com as empresas, foi informado que quem devia responder aos
questionarios eram as pessoas responsaveis pelos gabinetes de qualidade das empresas,
nomeadamente Gestores de Qualidade, Técnicos Superiores de Qualidade, Seguranca e
Ambiente. Nas empresas que ndo possuiam este gabinete especifico, os respondentes foram
Técnicos Superiores de Qualidade, Gestores de Obra e até Administradores que nestas empresas
correspondiam a pessoa que melhor estaria por dentro dos procedimentos de qualidade. As

respostas foram obtidas via email, entre Setembro de 2009 e Novembro de 2009.

A posterior analise das respostas foi realizada pela ferramenta informatica de analise

estatistica S.P.S.S. V17.
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4.ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1. PERFIL DOS INQUIRIDOS

Da primeira parte do questionario, constaram perguntas gerais e identificativas das
empresas em questdo, nomeadamente a principal actividade da empresa, classe de alvara,

cargo ocupado pelo respondente ao questionario e nimero de trabalhadores da empresa.

Das 52 empresas que tém o seu SGQ certificado pela norma 1SO9001 hd 5 ou mais
anos, onde estdo integradas a quase totalidade das maiores empresas de CV e OP portuguesas,
que constituem a totalidade da populacéo inquirida no presente questionario, responderam 34

empresas . Os respondentes aos questionarios ocupavam 0s seguintes cargos:

Técnico de Qualidade — 9%

Gestor do SGQ —29%

Director do SGQ — 44%

Director de Obra— 12%

Administrador — 6%
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Foram criados subgrupos de empresas consoante o numero de trabalhadores das
mesmas. Estes subgrupos dividem-se em : <50 trabalhadores, 51-100 trabalhadores, 101-200
trabalhadores, 201-500 trabalhadores,> 500 trabalhadores. No respeitante ao numero de

colaboradores, as empresas que responderam ao inquérito tém a seguinte distribuicao:

NUmero de Trabalhadores

B <50 trabalhadores

M 51-100 trabalhadores
 101-200 trabalhadores
M 201-500 trabalhadores
B >500 trabalhadores

Figura 3 — Namero de trabalhadores
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4.2 Analise das principais mudancgas ocorridas na empresa e nas rotinas dos trabalhadores

Percepcdo da empresa sobre a certificacdo do SGQ da empresa pela norma 1SO9001 —

Principais mudancas

Para uma melhor compreensdo das medidas que foram tomadas na empresa aquando
da certificacdo do SGQ pela norma 1ISO9001, a segunda parte do questionario incidiu quer
sobre as alteracOes estruturais da empresa, quer sobre a percepgdo que os trabalhadores
tiveram sobre as mudancas ocorridas nas suas rotinas de trabalho e por fim a sua opinido
sobre a importancia que os Sistemas de Gestdo de Qualidade tém no presente e no futuro no
sector de Construcdo Civil em Portugal.

As primeiras 4 perguntas de segunda parte do questionario, foram perguntas taxativas

de sim e ndo, de seguida serdo analisadas as respectivas frequéncias de ocorréncia:

Durante ou ap6s o processo de certificacdo do SGQ, a empresa contratou mao-de-obra

qualificada (técnicos especializados) na area da Qualidade para a sua propria estrutura?

Tabela 3 — Frequéncias da pergunta sobre a contratacdo de mao-de-obra qualificada

Perguntas Frequéncias
Né&o 3

Sim 31

Total 34
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Mao-de-obra qualificada é essencial para a integracdo da norma 1SO9001 nos procedimentos
de uma empresa, pois requer conhecimentos especificos que um trabalhador sem formacéao
nesta area nao possui. A grande maioria das empresas inquiridas, nomeadamente 31

responderam que a empresa contratou mao-de-obra qualificada quando obtiveram o
certificado de Qualidade, enquanto somente 3 empresas ndao contrataram trabalhadores
qualificados na area, o que revela que as empresas se empenharam e conferiram importancia a
certificacdo pela norma 1SO9001 do respectivo SGQ e também que méo-de-obra qualificada e

entrosada com os procedimentos da 1ISO9001 é parte fundamental desta mudanca na empresa.

A empresa possui um departamento de gestao da qualidade?

Tabela 4 — Frequéncias da pergunta sobre o departamento de gestdo da qualidade na empresa

Perguntas Frequéncias
Né&o 3

Sim 31

Total 34

Relativamente a se a empresa possuia um Departamento de Qualidade, verificou-se
exactamente a mesma percentagem da pergunta anterior com 31 empresas das 34 inquiridas a
responderem afirmativamente a questdo, enquanto 3 empresas responderam que a sua
empresa ndo tem integrado na sua estrutura um Departamento de Qualidade.

No entanto, quando uma empresa certifica 0 seu SGQ pela norma 1SO9001, esta
devera possuir um Departamento de Qualidade independente dos restantes existentes na
empresa, pois € deste departamento que irdo sair as mudancas a nivel organizacional, novos
procedimentos e normas a respeitar que irdo abranger os restantes departamentos e gabinetes
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de toda a estrutura. No ambito da pergunta anterior “Durante ou ap6s o processo de certificagao,
a empresa contratou mao-de-obra qualificada (técnicos especializados) na area da Qualidade para a
sua propria estrutura? ”, as mesmas empresas que responderam afirmativamente a esta questdo, foram
as mesmas que afirmaram possuir um departamento de Gestdo da Qualidade, indica que as empresas
em causa levaram a sério o compromisso da mudanca estrutural que advém da integracdo na sua

estrutura de um SGQ.

Foram introduzidas equipas de Controlo de Qualidade a trabalhar nas fases de projecto e de

execucdo da obra?

Tabela 5 — Frequéncias da pergunta sobre equipas de Controlo de Qualidade

Perguntas Frequéncias
Né&o 13
Sim 21
Total 34

Um dos procedimentos mais importantes da norma de qualidade 1SO9001 é potenciar
um maior controlo e fiscalizagdo durante a fase de projecto e execucdo de obra a fim de
melhorar a comunicacao entre as varias entidades constituintes de todo o processo, que levara
a uma diminuicdo de erros na execucdo do projecto e de trabalho repetido. Quando
confrontadas com essa pergunta, verifica-se na tabela que 13 empresas das 34 respondentes
ndo introduziram equipas especificas na area da Qualidade para acompanhar a preparagdo e a
execucdo de obra, ja 21 empresas referiram que foram introduzidas equipas especificas

durante a preparacdo e execucédo de obra.
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Analisando o nimero de empresas que ndo introduziram equipas de Controlo de
Qualidade, verifica-se que ainda grande parte das empresas (13 em 34) ndo introduziu equipas
especificas de Controlo de Qualidade, o que podera indicar que os procedimentos contidos na
norma 1SO9001 ndo estdo a ser interpretados correctamente por uma grande parte das
empresas. Se uma grande parte das empresas que constituem o universo do presente estudo
(que possuem o seu SGQ certificado pela 1SO9001 ha mais tempo em Portugal) ndo
introduziram equipas de acompanhamento durante as fases de projecto e execu¢do do mesmo,
pode-se concluir que havera muitas mais empresas que certificaram o seu SGQ pela norma
1ISO9001 e ndo introduziram nos seus procedimentos de qualidade estas mesmas equipas?

Concluindo, o namero de empresas que introduziram equipas de Controlo de
Qualidade é consideravelmente baixo tendo em conta o universo das empresas que
certificaram o seu SGQ pela norma 1SO9001, que podera indicar que ha ainda um longo
caminho a percorrer por parte das empresas que possuem o seu SGQ certificado, no que diz

respeito a uma exemplar interpretacdo dos procedimentos conformes na norma 1SO9001.

O volume de negdcios da empresa é maior do que relativamente ha 5 anos atras?

Tabela 6 — Frequéncias da pergunta sobre o volume de neg6cios da empresa

Perguntas Frequéncias
Né&o 7

Sim 27

Total 34
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Tentando obter uma analogia e uma relacdo entre o volume de negdcios antes das normas
de Qualidade terem sido totalmente assimiladas pela estrutura da empresa e depois de estas
estarem ja em vigor, perguntou-se a empresa se o volume de negocios da empresa € maior
actualmente do que ha 5 anos atras. Sete empresas revelaram que o seu volume de neg6cios
ndo cresceu nos Ultimos 5 anos, enquanto as restantes 27 admitiram que o volume de negécios
aumentou, o que podera indiciar uma directa relacdo com a integracdo do SGQ certificado
conforme a norma 1SO9001 na estrutura da empresa. Observando a frequéncia de resposta
(grande parte das empresas respondeu afirmativamente), conclui-se que existe a possibilidade,
a confirmar em estudos futuros do aumento do volume de negdcios da empresa estar

directamente relacionado com a implementacdo de um SGQ na empresa.

Continuando a andlise da segunda parte do questionario, nas perguntas referentes as
mudancas no modo de operar dos trabalhadores, assim como a opinido que 0s mesmos tém da
implementacdo da norma de qualidade, no presente estudo optou-se por uma escala de

importancia apresentada de seguida:

1- Discordo muito

2- Discordo
3- Nao concordo nem discordo
4- Concordo

5 —Concordo muito

Figura 4 — Escala de resposta
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A sua maneira de operar na empresa mudou quando o SGQ foi certificado pela norma

de qualidade 1SO9001

Concordo muito _ 6
Concordo _ 21
Ndo concordo nem discordo _ 3
Discordo _ 3
Discordo muito _ 1
0 I5 lIO 1I5 ZIO

N2Empresas

Figura 5 — Impacto sobre Mudancas no modo de operar dos trabalhadores

Mudangas nas rotinas e nos procedimentos dos trabalhadores, como por exemplo

instrucoes de trabalho (normas de execuc¢éo e processos de trabalho), preenchimento de fichas

de inspeccdo e ensaio a materiais especificos de obra, registos de monitorizacdo e medicao

sdo alguns dos novos procedimentos que antes da certificacdo do seu SGQ pela norma

ISO9001 nédo existiam. Vinte e sete das empresas inquiridas responderam que a sua maneira

de operar mudou, somente 4 empresas afirmaram que a certificagdo em nada mudou o0s seus

procedimentos e as restantes 3 afirmaram que ndo concordam nem discordam. As sete

empresas que ndo concordaram que a sua maneira de operar mudou aquando da certificacéo

do seu SGQ, provavelmente o Unico proveito que estdo a tirar da certificacdo é o de melhorar

a imagem da sua empresa (“marketing”).
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Ja interiorizou as politicas de qualidade no seu modo de trabalhar

Concordo muito

Concordo

N3o concordo nem discordo

0 5 10 15 20

N2Empresas

Figura 6 — Impacto sobre a interiorizagdo das politicas de qualidade

Somente uma empresa da totalidade das empresas inquiridas, sente que ainda nédo
interiorizou as politicas de qualidade, as restantes 33 empresas ja conseguiram integrar essas

politica.

O seu trabalho estd mais dificil desde que as politicas de qualidade se implementaram na

empresa
Concordo muito - 1
Concordo - 1
Ndo concordo nem discordo - 8
Discordo - 17
Discordo muito - 7
0 5 10 15 20

N2Empresas

Figura 7 — Impacto sobre a dificuldade do trabalho desde a certificacio de qualidade
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Num estudo elaborado por Hiyassat (2000), no qual o autor pretendeu analisar o
retorno acerca da implementacdo de um Sistema de Gestdo de Qualidade dos trabalhadores
duma empresa de Construcdo na Jordania, os trabalhadores quando confrontados com a
pergunta “ Era o seu trabalho mais facil antes da implementagdo da norma ISO9001?”, 22,6%
respondeu que sim, e os restantes 77,4% respondeu que ndo. Fazendo uma analogia aos
resultados que Hiyassat obteve com os resultados do presente estudo, 24 empresas que
correspondem a 71% (contabilizando as respostas discordo e discordo muito) das empresas
responderam que ndo houve um incremento de dificuldade nas suas tarefas apds a
implementacdo da 1SO9001, valor este semelhante nos 2 estudos, enquanto somente 2
empresas (6%) afirmaram que o trabalho ficou mais dificil. Aqui sim verifica-se alguma
discrepancia, mas temos que ter em consideracdo a diferenca de escalas e de alvos nos 2
estudos, apesar destas diferencas, podera indicar uma menor resisténcia aos procedimentos da
ISO9001 por parte dos trabalhadores e empresas Portuguesas que podera levar a uma maior

margem de progressao relativamente ao pais em questdo (Jordania).

A certificacdo do SGQ pela norma ISO9001 mudou a estrutura organizacional de

funcionamento da empresa

Concordo muito _ 5
Concordo _ 20
Nado concordo nem discordo _ 4
Discordo _ 5
o s 1o 15

N2Empresas

Figura 8 — Impacto sobre as mudancas organizacionais na empresa
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Como ja foi referido anteriormente neste estudo, a certificacdo do SGQ pela 1SO9001
traz fortes mudancas organizacionais por exemplo a nivel hierarquico do organograma da
empresa, nas medidas da gestdo de topo, e mudangas no funcionamento da empresa a nivel
de novos requisitos e procedimentos exemplares descritos detalhadamente. Mais de metade
das empresas, 20 responderam que concordaram que houve mudangas quer estruturais quer de
funcionamento, 5 concordaram muito e também 5 empresas discordaram de que a certificacao
trouxe mudangas nas suas empresas e as restantes 4 ndo concordaram nem discordaram.
Grande parte das empresas inquiridas respondeu que a certificacdo do seu SGQ trouxe
mudancas estruturais na sua empresa, 0 que indica que houve um sério compromisso e uma
correcta aplicacdo da norma ISO9001 no seio da empresa. Relativamente as restantes
empresas onde ndo houve mudancgas estruturais pode-se dizer que ndo estdo a aplicar
correctamente todos os procedimentos a que se comprometeram aquando da certificagcdo do

seu SGQ pela norma 1SO9001.

Existe um forte controlo e fiscalizagcdo durante a realizacdo e execugdo dos projectos de

construcao
Concordo muito | 3
Concordo | 19
Nado concordo nem discordo | 9
Discordo | 3
0 _;> 1IO 1I5 ZIO

N2Empresas

Figura 9 — Impacto sobre o controlo e fiscalizagdo durante a realiza¢do e execucao dos projectos de construcéo
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Outro aspecto estrutural analisado neste questionario, foi a existéncia ou inexisténcia
de um forte controlo e fiscalizacdo durante a realizagdo e execucdo dos projectos de
construcao, sem os quais € dificil uma correcta interpretacdo e aplicacdo da norma 1SO9001.
Mais uma vez se verifica que a grande maioria das empresas concordou com a existéncia na
sua estrutura destas 2 ferramentas essenciais, 22 empresas (entre empresas que concordam e
concordam muito), admitem utilizar o controlo e a fiscalizagdo, 9 empresas ndo concordam
nem discordam e somente 3 discordam. Ainda assim, 12 das 34 empresas nédo utilizam o
controlo e a fiscalizacdo para combater erros durante a execupgdo do projecto (empreitada), o
que podera ser uma percentagem relativamente elevada tendo em conta de que o universo do
presente estudo abrange o restrito grupo de empresas certificadas ha mais de 5 anos em
Portugal, pelo que seria expectavel a utilizacdo da generalidade das ferramentas que se

inserem nos procedimentos da 1ISO9001.

Com a certificacdo do SGQ da empresa houve uma aproximacgdo e maior entreajuda
entre as varias entidades que estdo envolvidas na execucdo da obra (fiscalizacéo,

empreiteiros, fornecedores, subempreiteiros...)

Concordo muito | 3
Concordo | 17
Ndo concordo nem discordo | 7
Discordo | 7
0 ; 1I0 1I5 2I0

N2 de empresas

Figura 10 — Impacto sobre a aproximacao e entreajuda entre as diferentes entidades envolvidas na execucgéo da obra
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Este € um factor chave para o bom desenrolar da fase de execucdo de um projecto de

construcdo. Vinte das 34 empresas inquiridas responderam que apds a certificacdo, houve

uma aproximagao e entreajuda entre as varias entidades envolvidas na execugdo de uma obra.

Ainda assim 7 empresas ndo concordaram nem discordaram e também 7 empresas

discordaram. Este é um dos factores que podera ser mais dificil mudar com a certificacéo,

pois a ele estdo inerentes factores culturais, rotinas de muitos anos de trabalho e novos

conceitos que poderdo atrasar o processo de habituagdo a fornecedores ou subempreiteiros de

menor dimensao.

A empresa esta a executar projectos com melhor qualidade de construcdo do que

relativamente ha 5 anos atras

Concordo muito

Concordo

N&o concordo nem discordo

Discordo

Figura 11- Impacto sobre a qualidade dos projectos da empresa

8

18

2
5

N2 Empresas

10

20

Numa das perguntas centrais do questionario, na qual se pretendia que os inquiridos

respondessem se a empresa esta a executar projectos com melhor qualidade de construcdo, 18
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empresas concordaram, 6 concordaram muito, 8 ndo concordaram nem discordaram e s 2

empresas discordaram. Estes resultados confirmam que foram atingidos os principais

objectivos da certificagdo do SGQ, nomeadamente melhorar a qualidade de todos os

procedimentos da empresa com 0 objectivo de aumentar o grau de satisfacdo do cliente

devido ao aumento da qualidade do produto final.

Os Sistemas de Gestdo de Qualidade sdo uma ferramenta importante na industria de

construcao em Portugal

Concordo muito

Concordo

N&do concordo nem discordo

Discordo

11

N2Empresas

19

Figura 12 — Impacto sobre a importancia dos SGQ

Podemos afirmar pelo que observamos na tabela que a grande maioria, 30 empresas da

totalidade das empresas alvo de inquérito neste estudo, afirmam que os SGQ sdo uma

ferramenta importante na indudstria de constru¢do em Portugal, somente 1 empresa discordou

e 3 ndo tém opinido definida. Estes numeros mostram a percepcdo por parte dos
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trabalhadores/empresas, da importdncia que os SGQ tém ou poderdo vir a ter na
evolucdo/valorizacdo das suas empresas e de todo o Sector da Construcdo Civil e Obras
Publicas em Portugal. Esta visdo generalizadamente positiva, podera potenciar uma constante
melhoria, aperfeicoamento e generalizacdo na aplicacdo das medidas e procedimentos

inseridos na norma de Qualidade 1SO9001.

A implementacdo de SGG 1SO9001 por parte de empresas de construcdo, serd uma

ferramenta cada vez mais importante no sector de construgdo Portugués

Concordo muito _ 7
Concordo _ 22
Ndo concordo nem discordo | 2
Discordo | 2
Discordo muito | 1
0 ; 1I0 1I5 2I0 2I5
N2Empresas

Figura 13 — Impacto sobre a futura importéncia dos SGQ em Portugal

Relativamente a imagem que as empresas certificadas ha 5 ou mais anos tém da
importancia que tera no futuro a aplicagdo da norma 1SO9001 no Sector de Construgdo
Portugués, a opinido volta a ser esmagadora ja que 29 empresas concordam ou concordam
muito da importancia crescente que a 1ISO9001 assumird enquanto 1 empresa respondeu que
discorda muito, 2 empresas discordaram e também 2 empresas ndo concordam nem

discordam.
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4.3 Analise das associacOes existentes entre questdes utilizando o coeficiente de Spearman

Continuando a analise ao questionario relativamente as perguntas sobre mudangas no
modo de operar dos trabalhadores, assim como a opinido que 0s mesmos tém da
implementacdo da norma de qualidade, utilizou-se neste estudo o coeficiente de correlacdo de
Spearman. O objectivo deste coeficiente € o de analisar possiveis relaces entre variaveis e
também medir a intensidade da relacdo entre variaveis ordinais. Existem varios coeficientes
de correlagdo que medem a intensidade das relacfes entre variaveis e que a sua escolha
depende da natureza da varidvel. Na presente dissertacdo escolheu-se o coeficiente de
correlacdo de variaveis ordinais ( Spearman), pois era deste tipo de variaveis que se pretendia
obter conclusbes. O coeficiente p de Spearman admite valores compreendidos entre -1 e 1.
Quanto mais proximo estiver destes extremos, maior sera a associacdo entre as variaveis.

Consoante o valor da correlacédo obtido, esta pode ser:

e Forte para valores de p inferiores a -0,70 ou superiores a 0,70
e Moderada para valores de p entre -0,70 a -0,30 € 0,30 2 0,70

e Fraca para valores de p entre -0,30 e 0,30

Esta analise estatistica feita apenas para situacGes em que a Significancia da correlacédo
significante para valores de p* <0,05 ¢ muito significante para valores de p<0,001.

Analisando os valores do coeficiente de correlacdo de Spearman verificou-se que ha
correlacGes interessantes e que revelam significancia entre si, das quais podemos extrair

informacdes importantes:
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12 Correlagao

A sua maneira de operar na empresa mudou quando o SGQ foi certificado pela norma
de qualidade 1SO9001 e A certificacdo pela norma 1SO9001 mudou a estrutura

organizacional de funcionamento da empresa

As questdes, “A sua maneira de operar na empresa mudou quando o SGQ foi
certificado pela norma de qualidade 1SO9001” e “A certificagdo pela norma 1SO9001 mudou
a estrutura organizacional de funcionamento da empresa”, associaram-se de forma moderada

positiva e estatisticamente significativa (p=0,345; p= 0,045).

2% Correlagao

Ja interiorizou as politicas de qualidade no seu modo de trabalhar e A empresa esté a

executar projectos com melhor qualidade de construgdo do que relativamente ha 5 anos atras

No que se refere as associacdes entre as questes referentes a se “Ja interiorizou as
politicas de qualidade no seu modo de trabalhar” e “A empresa esta a executar projectos com
melhor qualidade de construcdo do que relativamente ha 5 anos atras”, estas perguntas
associaram-se de forma moderada positiva e estatisticamente significativa (p= 0,346; p=
0,045). Relacdo sobre a qual podemos inferir que uma vez interiorizadas as novas fungdes
(provenientes da integracdo de um SGQ) o resultado verificar-se-a a nivel da melhoria da

qualidade do produto final.

Conclui-se que as novas medidas e procedimentos no modo de operar dos
trabalhadores, referentes & incorporacdo de um SGQ, irdo reflectir-se através do aumento na

qualidade do trabalho efectuado.
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32 Correlagao

Com a certificacdo do SGQ da empresa houve uma aproximacao, e maior entreajuda
entre as varias entidades que estdo envolvidas na execucdo da obra (fiscal, empreiteiros,
fornecedores, subempreiteiros...) e Existe um forte controlo e fiscalizacdo durante a

realizacdo e execucdo dos projectos de construcéo

Os resultados obtidos entre as questdes, “Com a certificacdo do SGQ da empresa
houve uma aproximacédo, e maior entreajuda entre as varias entidades que estdo envolvidas na
execucao da obra (fiscal, empreiteiros, fornecedores, subempreiteiros...) ” e “Existe um forte
controlo e fiscalizacdo durante a realizacdo e execucdo dos projectos de construcdo”,
associaram-se moderadamente, positiva e estatisticamente significativa (p= 0,369; p= 0,032).
O controlo e fiscalizacdo de obra séo politicas essenciais que sdo parte constituinte da norma
de qualidade 1SO9001, estes procedimentos poderdo provocar algumas divergéncias,
nomeadamente entre 0 Dono da Obra, Subempreiteiros, Fiscaliza¢es por parte do DO. Os
resultados na analise desta possivel barreira vieram provar precisamente o contrario devido a
associacao positiva que se verificou entre as perguntas referidas anteriormente, o que veio
desmistificar a ideia de que um excessivo controlo e fiscalizacdo poderdo criar discordias e
maus relacionamentos entre as varias partes contratuais presentes na realizacdo e execucdo de

um projecto de construcéo.
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42 Correlacéo

Existe um forte controlo e fiscalizacdo durante a realizacéo e execucdo dos projectos
de construcdo e A empresa esta a executar projectos com melhor qualidade de construcéo do
que relativamente ha 5 anos atras

Quando se relacionar, “Existe um forte controlo e fiscalizacdo durante a realizacdo e
execucdo dos projectos de construcdo” com “A empresa esta a executar projectos com melhor
qualidade de construcdo do que relativamente ha 5 anos atrds”, obtivemos a seguinte
associacdo, estas duas perguntas associaram-se de forma moderada, positiva e

estatisticamente significativa entre elas (p= 0,344; p= 0,046).

Um forte controlo e fiscalizagdo, pecas chave nas medidas de um SGQ, irdo diminuir
os erros, falhas de comunicacdo e vao contribuir para que o projecto se desenrole como
planeado. Portanto pode-se concluir se forem aplicados um forte controlo e fiscalizacéo
durante a realizagdo e execucdo de projectos de construcdo, estas medidas vao contribuir para

0 aumento da qualidade de construcao.

52 Correlagéo

Existe um forte controlo e fiscalizagdo durante a realizacdo e execucdo dos projectos de
construcdo e Os Sistemas de Gestdo de Qualidade sdo uma ferramenta importante na

Inddstria de Construcdo em Portugal

No que diz respeito as associacdes referentes as mudancas ocorridas na empresa com a
percepcdo que os trabalhadores tém da implementacdo de um SGQ, “Existe um forte controlo
e fiscalizacdo durante a realizacdo e execucdo dos projectos de construcdo” associou-se de

forma moderada, positiva e estatisticamente significante com “Os Sistemas de Gestdo de
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Qualidade s&o uma ferramenta importante na industria de constru¢do em Portugal”, (p=0,425;

p=0,012).

Através da relacdo entre estas duas perguntas do questiondrio do presente estudo,
observa-se que as empresas que aplicam nos seus procedimentos de Qualidade um forte
controlo e fiscalizacdo, sdo as mesmas que consideram que a integragdo de um SGQ na
estrutura da sua empresa € uma ferramenta importante para crescerem na Industria de

Construgdo em Portugal.

Sera correcto dizer que as empresas que mais convicgdo e confianca tém nas
mudancas derivadas da introducdo de um SGQ, sdo também as que melhor aplicam as
medidas e procedimentos de qualidade (controlo, fiscalizagdo, monitorizagdo...) e portanto
sdo também estas mesmas empresas que mais dividendos vao tirar nomeadamente aumentar

os niveis de satisfacdo do cliente e de qualidade do produto final?

62 Correlagdo

Com a certificacdo do SGQ da empresa houve uma aproximacdo, e maior entreajuda entre
as véarias entidades que estdo envolvidas na execugdo da obra (fiscal, empreiteiros,
fornecedores, subempreiteiros...) e A empresa estd a executar projectos com melhor

qualidade de construcdo do que relativamente ha 5 anos atras

Também o facto de ter havido uma maior entreajuda entre as varias entidades de
realizacdo e execucdo de obra revelou estar relacionada com a melhoria da qualidade de
construcdo, pois as perguntas entre “Com a certificacdo do SGQ da empresa houve uma
aproximacdo, e maior entreajuda entre as varias entidades que estdo envolvidas na execucdo

da obra (fiscal, empreiteiros, fornecedores, subempreiteiros...) ” e “A empresa esta a executar
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projectos com melhor qualidade de construcdo do que relativamente ha 5 anos atras,
associaram-se de forma moderada, positiva e estatisticamente significativa, obtendo os

resultados do coeficiente de Spearman e de significancia de (p=0,392; p= 0,022).

A maior aproximacdo entre as varias entidades presentes na execu¢do de uma obra
(DO, empreiteiros, fiscalizagdo subempreiteiros...), potenciada pelas medidas de Qualidade
que defendem que tem de haver um compromisso de entreajuda entre estas entidades ja
referidas, ou como referido anteriormente no capitulo do Estado do Conhecimento da presente
dissertacdo, Serpell (1999) chegou & conclusdo para o desenvolvimento de uma politica de
qualidade que ira dar frutos com o aumento da qualidade do produto final. Um passo muito
importante € desenvolver uma equipa de construcdo, onde vdo estar presentes todas as
entidades presentes na obra e juntas pensar e desenvolver o processo e atitude de qualidade no

seio da equipa.

As grandes questdes e desafios relativamente a esta relacdo sdo os seguintes: serdo as
empresas do sector da Construcdo em Portugal capazes de ultrapassar velhas barreiras,
divergéncias e trabalharem em conjunto com a fiscalizacdo, subempreiteiros e com o dono da
obra a fim de desenvolverem uma dindmica de grupo, entreajuda, cooperacdo a fim de

melhorarem a sua produtividade e a qualidade dos servicos prestados?

78 Correlagéo

Com a certificacdo do SGQ da empresa houve uma aproximacao, e maior entreajuda entre as
varias entidades que estdo envolvidas na execucdo da obra (fiscal, empreiteiros,
fornecedores, subempreiteiros...) e Os Sistemas de Gestdo da Qualidade ISO 9001 tiveram

um impacto positivo na construcdo portuguesa
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Para finalizar a analise das associacdes entre variaveis, “Com a certificacdo do SGQ
da empresa houve uma aproximagdo, e maior entreajuda entre as varias entidades que estdo
envolvidas na execucdo da obra (fiscal, empreiteiros, fornecedores, subempreiteiros...) ” e
“Os Sistemas de Gestdo da Qualidade 1SO 9001 tiveram um impacto positivo na construcéo
portuguesa” obtiveram a associacdo mais relevante que foi moderada forte, positiva e

estatisticamente muito significante atingindo os valores de (p= 0,509; p= 0,002).

Os respondentes que afirmaram que houve uma maior aproximacao entre as diferentes
entidades envolvidas na execucdo de uma obra, foram 0os mesmos que afirmaram que SGQ
certificados conforme a norma de Qualidade 1SO9001 incorporados na estrutura de empresas
do sector da Construgdo Civil em Portugal tiveram um impacto positivo neste mesmo sector.
Mais uma vez se conclui, que as empresas que tém a percepcao dos beneficios que SGQ
podem trazer a uma empresa, sao as mesmas empresas que melhor aplicam, interpretam e que
mais proveitos tiram de possuirem um SGQ eficaz, que abranja toda a estrutura da empresa e

certificado pela norma 1SO9001.

41



Foi utilizado um método de analise qualitativa que juntamente com a frequéncia de
ocorréncia das perguntas em causa, serve para avaliar qualitativamente as vantagens,
desvantagens, factores preponderantes, dificuldades e os factores que motivaram a empresa a
adoptar a certificacdo do SGQ pela norma I1SO9001. O método consiste em atribuir uma
pontuagdo (que vai desde 5 pontos correspondente ao 1° mais importante, até 1 ponto que
corresponde ao 5° mais importante) de acordo com as respostas que foram dadas pelas
empresas aos questionarios. Depois de se somarem todas as parcelas correspondentes as
respostas, 0s itens que obtiveram maior pontuagdo sdo 0s mais importantes, e 0s que somaram
menor nimero de pontos sdo 0s menos importantes. Este método esta consagrado neste tipo

de estudos ( Reis, 2009).

A atribuicdo de valores ponderados as variaveis ordinais, ndo tem como objectivo a
quantificacdo das mesmas (ja que a quantificacdo de varidveis ordinais ndo é estatisticamente
viavel). O objectivo desta atribuicdo de valores ponderados, que aliados & frequéncia de
resposta, irdo dar origem a uma determinada ordem de importdncia e ndo uma ordem
numérica ou quantitativa (a pontuacdo dada serve somente para identificar uma ordem de

importancia, ndo tem outro significado qualquer).

4.4 Vantagens / Desvantagens da implementacdo de SGQ 1S0O9001

A certificagdo do SGQ pela norma 1SO9001 tem entre outros objectivos, 0 proposito
de controlar procedimentos, estabelecer as inten¢Ges e orientagdes para uma politica de
qualidade, quer a nivel de projecto quer a nivel organizacional da empresa, e também

promover uma melhoria continua no seio da empresa.
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O processo de implementacdo de um SGQ 1SO9001 na estrutura de uma empresa néo

é uma tarefa facil, pois serdo necessarias grandes mudangas a nivel das mentalidades dos

trabalhadores e dos procedimentos da empresa. No questionario elaborado no presente estudo,

foi pedido as empresas respondentes para ordenarem por ordem de importancia determinadas

vantagens e desvantagens na certificacdo de qualidade pela norma 1SO9001. O grau de

importancia foi analisado através do sistema de pontuagdo anteriormente referido, como se

pode verificar na tabela 7 referente as respostas dadas pelas empresas respondentes ao

questionario do presente estudo.

Vantagens:

Tabela 7 — Vantagens da Implementacao da 1SO9001

Vantagens

Melhoria na defini¢do de metas e objectivos a atingir
Melhoria da comunicagdo interna da empresa
Melhorias na performance interna dos sistemas operacionais da empresa
Aumento da competitividade da empresa

Menor quantidade de trabalho repetido devido a erros

Aumento da satisfa¢cdo do cliente

Melhora a imagem da empresa e é uma poderosa ferramenta de Marketing

Percepcao por parte do cliente de uma melhor qualidade do trabalho e do
produto final

Maior eficiéncia operacional por parte dos trabalhadores
Menos problemas e erros durante a fase de execugdo do projecto

Melhores relagdes com os fornecedores

Ordem de
importancia

10 20 30 40 50
40 4 12 6 2
0 12 3 2 5
20 32 9 8 3
40 12 12 2 O
5 8 3 2 0
25 12 6 4 1
0 8 12 2 2
20 12 6 6 5
0 4 6 4 2
5 0 6 0 1
0 0 3 0 1

Total

64
22
72
66
18

48

24

49

16
12
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Rectificago dos erros a tempo 5 0 3 2 0 10

Introduz um melhoramento continuo através da inspeccdo e examinacgéo do
sistema de qualidade

Melhoria do controlo sobre as empresas de subempreitadas 0 12 3 4 1 20

Aumento do volume de trabalho da empresa 0O 0 0 0 0O 0

Tratamento mais expedito e eficaz das reclamagdes 0 4 0 2 4 10

Analisando a tabela 7, as 5 vantagens de implementacdo da ISO9001 mais importantes séo:

Tabela 8 — Ranking / Rating das vantagens de implementacéo da 1SO9001

Ranking Rating

2 Aumento da competitividade da empresa — 66 pontos

4 Percepcao por parte do cliente de uma melhor qualidade do trabalho e do produto

final — 49 pontos
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Desvantagens:

Tabela 9 — Desvantagens da Implementacéo da 1SO9001

Ordem de importéancia
Desvantagens Total

Aumento da documentag&o 70 28 12 0 2 112

Aumento dos custos de produgdo 5 4 6 0 0 16

Menor flexibilidade durante as operagdes 5 12 15 10 9 51

Aumento do descontentamento dos trabalhadores 10 8 9 0 4 31

Analisando a tabela 9, as 5 desvantagens de implementacdo da 1SO9001 mais

importantes sdo:

Tabela 10 — Ranking / Rating das desvantagens de implementac¢&o da 1SO9001

Ranking Rating

Aumento da Burocracia (procedimentos desnecessarios) — 94 pontos

DS

Menor flexibilidade durante as operagfes — 51 pontos
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Um estudo realizado por Dissanayaka et al (2001), que teve como objectivo identificar
e analisar as principais vantagens e desvantagens do sector da constru¢cdo de Hong Kong
evidenciou resultados semelhantes com as vantagens e desvantagens resultantes da analise

dos inquéritos do presente estudo, para o sector da construcdo em Portugal.

As vantagens mais importantes referidas por Dissanayaka et al (2001) que se intersectam com

0 presente estudo foram:

e Maior quantidade e definicdo das metas e objectivos a atingir

e Melhoramentos na performance interna dos sistemas da empresa
e Aumento da competitividade da empresa

e Aumento da satisfacdo do cliente

e Percepcédo por parte do cliente de uma melhor qualidade do trabalho e do produto

final
As desvantagens mais importantes do mesmo estudo realizado em Hong Kong foram:

e Aumento da documentacdo
e Aumento da burocracia (procedimentos desnecessarios)

e Menos flexibilidade nas operacdes

Comparando o presente estudo com o estudo levado a cabo por Dissanayaka et al (2001),
observa-se uma acentuada interseccéo de resultados entre 2 mercados de construcao diferentes
possivelmente devida quer ao fendmeno da globalizagdo economica e tecnologica, e tambem
derivado ao facto da 1SO9001 ser uma norma mundial que é aplicada na Europa ou na Asia

segundo os mesmos procedimentos e principios.
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4.5 Factores que motivaram a empresa para a obtencéo da certificagcdo do seu SGQ

Tabela 11 — Factores que motivaram a empresa a obter a certificagdo do seu SGQ

Factores de motivacao da empresa

Estar habilitada ao concurso de obras publicas
Melhorar a qualidade do trabalho executado pela empresa

Ganhar vantagem competitiva em relagcdo a outras empresas

Aumentar a eficiéncia e competitividade em todas as areas onde

operam
Reduzir os custos de opera¢do da empresa

Parte de uma estratégia de melhoramento por parte da
empresa
Aumento da satisfacéo da direc¢do da empresa devido a uma
melhor gest&o de topo
Competir com maior eficiéncia na angariagéo de projectos fora
de Portugal

Conhecer melhor as expectativas dos clientes

Melhorar a imagem da empresa usando a certificagdo como

uma ferramenta de marketing

Ordem de

importancia
10 20 3 4 5o
55 12 6 2 3
20 16 18 8
20 44 12 4
45 36 6 10 3
5 8 12 8 2
10 12 33 8 4
5 0 0 4 2
0 0 6 2 1
5 0 0 10 3
0O 4 6 8 7

Total

78
65
84

100
35

67

11

9
18

25

Analisando a tabela 11, os 5 factores que motivaram a empresa a obter a certificacdo do seu

SGQ pela norma 1SO9001 mais importantes sao:

Tabela 12 — Ranking / Rating dos factores que motivaram a empresa a certificar o seu SGQ

Ranking Rating
1 Aumentar a eficiéncia e competitividade em todas as areas onde operam — 100
pontos
2 Ganhar vantagem competitiva em relagdo a outras empresas — 84 pontos
3 Estar habilitada ao concurso de obras publicas — 78 pontos
4 Parte de uma estratégia de melhoramento por parte da empresa — 67 pontos
5 Melhorar a qualidade do trabalho executado por parte da empresa — 65 pontos
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Melhorar a competitividade, qualidade, eficiéncia da empresa e estar habilitada ao
concurso de obras publicas (requisitos governamentais), foram os factores mais importantes,
que poderdo estar fortemente relacionados ao facto de o investimento publico ser a maior
fonte de facturacdo das empresas de construcdo em Portugal, sendo também importante
realcar a grande importancia da certificacdo de qualidade para estar habilitada a concorrer a

concursos de Obras Publicas.

4.6 Maiores dificuldades que a empresa encontrou para implementar os SGQ

Durante o processo de certificacdo podem existir inameros factores associados a
cultura do pais, economicos, relacionados com o nivel de organizagdo empresarial do
mercado onde estdo inseridas as empresas. Esses factores podem atrasar, dificultar uma
correcta implementacdo e integracdo dos SGQ nas empresas de Construcdo do mercado
Portugués. Na seguinte tabela estdo consideradas as barreiras e dificuldades da

implementacdo dos SGQ que neste estudo se consideraram mais relevantes.

Tabela 13 — Maiores dificuldades de Implementacéo da 1SO9001

Ordem de

Maiores dificuldades importancia Total

10 20 30 40 50

Falta de conhecimento e formacao dos trabalhadores nos SGQ 1509001 25 40 12 2 4 83
Deficiente definicdo dos objectivos 15 8 21 O 1 45

Organizacao impropria e inadequada da empresa no processo de
ganizacao Improp a presanop 20 12 3 4 1| 40

implementacéo

Mudangas de rotinas rejeitadas por parte dos trabalhadores 40 12 18 8 4 82
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Faltad i I'edelid rte d téo de topo d
alta de compromisso real e de lideranca por parte da gestéo de topo da 30 16 9 4 1 60

empresa

Falta de motivagdo e compromisso por parte dos trabalhadores da empresa

Tecnologias de construcdo antiquadas devido a falta de fundos para o
9 gaoantia P 5 0 0 8 1| 14

desenvolvimento

Projectos de fraca qualidade 0 0 0 6 0 6
Conflitos de interesse entre as varias partes contratuais 5 8 3 8 5 29

Analisando a tabela 13, as 5 maiores dificuldades que a empresa encontrou para

implementar o SGQ foram:

Tabela 14 — Ranking / Rating das dificuldades de implementacéo da 1SO9001

Ranking Rating

2 Mudancgas de rotina rejeitadas por parte dos trabalhadores — 82 pontos

4 Falta de compromisso real e de lideranga por parte da gestdo de topo da empresa —

60 pontos



Fazendo uma analogia do presente estudo com outro levado a cabo por Serpell (1999),
também ele dirigido as principais barreiras, problemas, beneficios e limitacdes de SGQ em
empresas de construcdo Chilenas, observa-se que h& semelhancas a nivel das
barreiras/limitagdes mais importantes de implementacdo de um SGQ entre o presente estudo

e o de Serpell (1999). Os factores mais importantes do referido estudo Chileno foram:

e Falta de conhecimentos, conceitos e ferramentas dos SGQ
o Desinteresse e falta de compromisso por parte dos trabalhadores.
e Falta de compromisso, envolvimento e interesse por parte da gestdo de

topo.

Podemos inferir que apesar das discrepancias culturais, economicas e tecnoldgicas
entre estes 2 paises e mercados de construcdo, existem factores comuns que se sobrepdem e
que colocam a hipétese de que o fenomeno de globalizagcdo industrial, tecnoldgica e

econdémica comeca a aproximar cada vez mais diferentes mercados e sectores.

4.7 Factores preponderantes para uma boa aplicagdo de um SGQ

Existem factores particularmente importantes para a integragdo de um SGQISO9001
numa empresa. Chin e Choi (2003), salientaram no seu estudo que as medidas tomadas pela
Gestdo de Topo da empresa sdo fundamentais para um compromisso genuino com o0s
procedimentos conformes na norma 1SO9001, que pretendem fomentar e dinamizar a
entreajuda, formacao e motivagdo dos seus trabalhadores para que seja mais facil a adaptacéo

as novas politicas e procedimentos resultantes da implementacdo do SGQ. Na tabela que se
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segue estdo os factores mais importantes que foram considerados pelo autor da presente

dissertacao.

Tabela 15 — Factores Preponderantes para uma implementacédo exemplar de um SGQ

Factores Preponderantes

Melhoria Continua
Objectivo comum bem definido
Atitude de Gestéo relativamente a mudancgas
Envolvimento de Gestéo e lideranca
Trabalho de equipa
Treino e formacao dos trabalhadores

Mudangas Organizacionais na estrutura da empresa

Ordem de importéancia

10 20 30 40 50 g0 7
21 6 20 12 12 20 9
56 36 25 24 9 10 1
28 42 30 16 18 12 1
98 72 20 12 3 10 2
35 12 20 36 15 6 6
7 30 30 20 27 12 3
7 6 25 12 18 8 14

Total

100

161

147

217

130

129

90

Analisando a tabela referente aos factores preponderantes para uma implementacédo

exemplar de um SGQ numa empresa de construcao, a ordem de importancia € a seguinte:

Tabela 16 — Ranking / Rating dos factores preponderantes para uma implementagéo exemplar de um SGQ

Ranking Rating
1 Envolvimento de gestéo e lideranga — 217 pontos
2 Objectivo comum bem definido — 161 pontos
3 Atitude de gestdo relativamente a mudangas -147 pontos
4 Trabalho de equipa — 130 pontos
5 Treino e formacéo dos trabalhadores — 129 pontos
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6 Melhoria continua — 100 pontos

7 Mudancas organizacionais na estrutura da empresa — 90 pontos

Verificamos que a Gestdo de Topo da empresa é chave no processo da integracdo de
um SGQ na estrutura da sua empresa, pois se as medidas ndo comecarem do nivel hierarquico
superior dificilmente abrangerdo os restantes niveis hierarquicos. Fazendo a analogia com o
estudo de Chin e Choi (2001) que apresentam resultados semelhantes aos do presente estudo,
estes autores consideraram que os 4 factores fundamentais para uma boa implementacéo de

um SGQ sao:

1. Envolvimento de gestdo e lideranca

N

Objectivo comum

3. Melhoramento continuo

D

. Atitude de Gestdo relativamente a mudanca
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5.Conclusoes

Os resultados que se obtiveram no presente estudo revelam que os Sistemas de Gestéo
de Qualidade sdo uma mais-valia huma empresa de construcdo civil e obras pablicas em
Portugal, porém ha ainda margem de progressao e melhorias, em particular a nivel da perfeita
interpretacdo de um SGQ e também de uma maior abrangéncia das medidas tomadas numa
empresa, com 0 objectivo de aproveitar ao maximo os beneficios da norma de qualidade

1ISO9001.

Verificou-se que nas empresas que constituiram a populacdo inquirida na presente
dissertacdo, o SGQ provocou profundas mudancas no seu modo de funcionar. A nivel de
mao-de-obra qualificada nos procedimentos conformes na norma de Qualidade 1SO9001,
verificou-se que uma clara maioria das empresas contrataram mao-de-obra qualificada e
possuem um departamento de Gestdo de Qualidade. Essas mudangas verificaram-se na
introducédo de equipas especificas de qualidade no acompanhamento da realizacdo e execucéo
dos projectos de construcdo. Provou-se também que as mudancas de rotinas e procedimentos
dos trabalhadores tiveram influéncia directa no aumento de qualidade do produto final.
Relativamente a comparacdo do volume de negocios de ha 5 anos atrds com o presente,

verificou-se um aumento na generalidade das empresas inquiridas.

Das associacOes de perguntas realizadas no presente estudo conclui-se que, um forte
controlo e fiscalizacdo durante o decorrer da Obra, poderdo estar directamente relacionados
com a maior aproximagao e entreajuda entre as distintas entidades envolvidas, assim como
uma melhoria na qualidade do produto final executado pelas empresas inquiridas no presente

estudo.
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Tal como indicado na secgdo Introducdo da presente dissertacdo, o objectivo deste
estudo foi identificar as principais mudancas e as principais vantagens e desvantagens da
introducéo de Sistemas de Gestdo da Qualidade conformes com a norma 1SO9001 no sector
da Construcdo Civil e Obras publicas em Portugal, assim como as suas principais barreiras,
dificuldades e factores que motivaram a empresa a obter o certificacdo de qualidade, bem

como os factores preponderantes para uma implementagéo exemplar.

Verificou-se que a certificagdo pela norma 1SO9001 trouxe varias vantagens
importantes para as empresas. Aumentou a eficiéncia e as competéncias das mesmas,
melhorou a definichio de metas e objectivos a atingir e a performance dos sistemas
operacionais da empresa, 0 que levou, por consequéncia, a um aumento do grau de satisfacdo
do cliente. As desvantagens principais foram aumento da burocracia (procedimentos
desnecessarios), documentacdo e menor flexibilidade nas operacdes. Fazendo um balanco
entre as vantagens e desvantagens conclui-se que a certificacdo pela 1ISO9001 foi vantajosa e

compensatoria para as empresas do universo estudado.

Devido a cada vez maior competitividade e concorréncia do mercado da Construcdo em
Portugal, as empresas procuram cada vez mais potenciar as suas competéncias e elevar a sua
eficiéncia com o objectivo de ganharem cada vez mais concursos e propiciar a sua expansao.
Com esse intuito, os factores que motivaram as empresas inquiridas a obterem a certificacdo
de qualidade foram aumentar a sua eficiéncia, competitividade, estar habilitada ao concurso

de Obras Publicas e melhorar a qualidade do seu trabalho executado.

Implementar um SGQ numa empresa de construcdo ndo é uma tarefa facil pois requer
mudancgas de rotinas por parte dos trabalhadores que poderdo ser mal interpretadas
dificultando assim a perfeita comunicacdo e interaccdo entre os varios departamentos e

sectores da empresa. Foram precisamente estes factores que revelaram ser um entrave na
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implementacdo dos respectivos SGQ nas empresas inquiridas. A falta de conhecimentos e de
motivacdo dos trabalhadores, as mudangas de rotinas, a falta de compromisso por parte da
gestdo da empresa foram os factores que este estudo mais evidenciou. No entanto, com a
globalizacéo e a crescente importancia da certificacdo de qualidade, pensa-se que a tendéncia
sera para cada vez mais essas mudancas acabem por entrar na rotina dos trabalhadores e que
havera uma consciencializagdo por parte da Gestdo de Topo das empresas de que tera de
haver solido compromisso a esse nivel, materializado sob a forma de medidas com o

objectivo de embeber as politicas de qualidade nos procedimentos dos trabalhadores.

Os factores preponderantes para uma implementacdo exemplar de um SGQ que as
empresas inquiridas consideraram mais importantes foram: Envolvimento de Gestdo e
lideranca, Objectivo comum bem definido, Atitude de Gestdo relativamente a mudancas. Dai
se conclui que as medidas da Gestdo de Topo sdo a chave para fazer com que as novas
politicas de qualidade adoptadas pela empresa cheguem a todos os sectores da empresa. “ 4
implementagdo da norma 1SO9001 ndo podera existir sem um Envolvimento de Gestéo e
lideranca, o que também, gera uma melhor performance empresarial, melhora as
capacidades e técnicas dos trabalhadores e proporciona melhores respostas aos eventuais

problemas ““ Chin e Choi (2003).
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6.Futuros campos de pesquisa

O universo deste estudo foram empresas de construcdo civil e obras publicas
certificadas ha 5 ou mais anos em Portugal. Um futuro campo de estudo, serd segmentar a
populagdo a inquirir em medias empresas certificadas e grandes empresas certificadas pela
norma 1SO9001, a fim de analisar o impacto da 1SO9001 nas suas estruturas. Tal estudo
permitiria identificar melhor quais as repercussdes da implementacdo da norma nas médias
empresas e nas grandes empresas e comparar estes diferentes segmentos, alargando a

caracterizacdo e conhecimento da temética da Qualidade no sector da Construgédo Portuguesa.
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7.Anexo

FACULDADE DE
CIENCIAS E TECNOLOGIA
UNIVERSIDADE NOVA DE LISBOA  Principais vantagens,

desvantagens e mudancgas da introduc¢ao de Sistemas de Gestao da
Qualidade em empresas do sector da Construgao Civil em Portugal

OBJECTIVO DESTE
QUESTIONARIO

Este questionario visa recolher informacao relativa a certificacdo de empresas de Construcéo Civil
pela norma de Qualidade 1SO9001 ,qualificar e analisar esses dados de modo a identificar o melhor
caminho para uma implementacdo de sucesso numa empresa. As principais informac@es que se
pretende saber com este questionario sao:

e Principais Vantagens e Desvantagens da implementacdo de um SGQ
e  Factores chave no processo de implantagdo assim como as principais adversidades.

e Mudangas no modo de operar da empresa.

CONFIDENCIALIDADE
Toda a informacédo fornecida pelo respondente é estritamente confidencial.

o Ndo sera possivel fazer a identificacdo individual das pessoas e empresas envolvidas no estudo.

e Os dados recolhidos serdo utilizados unicamente para fins estatisticos e apresentados de forma
agregada.

A SUA COOPERACAO E VITAL

O sucesso desta investigacdo depende da quantidade de questionarios que forem
preenchidos e disponibilizados por empresas como a sua.

O SEU CASO E VALIDO
A veracidade dos dados recolhidos é crucial para a validade do estudo.

QUEM DEVE PREENCHER O QUESTIONARIO

O questionario deve ser respondido pelo responsavel do departamento de Qualidade da empresa em
causa

UTILIDADE PARA A SUA EMPRESA
Como forma de agradecimento pela sua participacéo, a nossa equipa de investigacdo enviar-lhe-a um
relatorio com as conclusdes deste estudo



COMO PREENCHER O QUESTIONARIO

1. Neste questionario ndo ha respostas certas ou erradas. Estamos interessados na sua
experiéncia particular nessa empresa em particular.

2. Por favor seleccione M a opgdo que melhor represente a sua opinido ou situagdo especifica.

3. Este questionario foi concebido de forma a ser preenchido o mais simples e brevemente
possivel.

SECCAO A — CARACTERISTICAS PESSOAIS E DA EMPRESA

1- Data: / / (dd/mm/aa)

2- Nome da Empresa :

3- Principal Actividade :

4- Cargo Ocupado :

5- Ha& quanto tempo exerce o actual cargo ?

6- Classe do alvara da empresa ?

7- Numero de Trabalhadores da Empresa?

SECCAO B - Percepcéo da empresa sobre a certificagdo pela
norma 1SO9000

8 — Durante ou apds o processo de certificacdo, a empresa contratou mao de obra qualificada (
técnicos especializados) na drea da Qualidade para a sua propria estrutura ? siml NAO 2

9 - A empresa possui um departamento de gestdo da qualidade? siml NAO a



10 — Foram introduzidas equipas especificas na area da Qualidade para acompanhar a preparacao e

a execucdo de obra ? simh NAO -

11 - O volume de negdcios da empresa é maior actualmente (Fev 2009) do que ha 5 anos atras?

siml™ NAO |

12- Considere as seguintes afirmacdesacerca das mudancas que ocorreram na empresa aquando
da implementacéo do Sistema de Gestdo da Qualidade. Indique para cada uma delas o grau de
concordanciade acordo com a escala (marque no espago ) :

1- Discordo muito

2- Discordo
3- Nao concordo nem discordo
4- Concordo

5 —Concordo muito

12.1 — A sua maneira de operar na empresa mudou quando o SGQ foi certificado pela norma de
qualidade 1509001 |

12.2 - Jainteriorizou as politicas de qualidade no seu modo de trabalhar |

12.3 - O seu trabalho esta mais dificil desde que as politicas de qualidade se implementaram na

empresa I_

12.4 - A certificacdo pela norma ISO9001 mudou a estrutura organizacional de funcionamento da
—

empresa

12.5 - Existe um forte controlo e fiscalizacdo durante a realizacdo e execugdo dos projectos de

construcao |

12.6 - Com a certificacdo de Qualidade da empresa houve uma aproximacdo, e maior entreajuda
entre as varias entidades que estdo envolvidas na execu¢do da

obra(fiscal,empreiteiros,fornecedores,sub-empreiteiros...) |

12.7 - A empresa estd a executar projectos com melhor qualidade de construgdo do que

relativamente ha 5 anos atras |



12.8 — Os Sistemas de Gestao de Qualidade sdo uma ferramenta importante na industria de
construgao em Portugal |

12.9 - Os Sistemas de Gestdo da Qualidade I1ISO 9001 tiveram um impacto positivo na construcdo
portuguesa |

12.10 - Aimplementagao de SGQ ISO 9001 por parte de empresas de construgdo, sera uma

ferramenta cada vez mais importante no sector de construgao Portugués |

SECCAO C - Experiéncia da empresa na aplicacdo do SGQ
1ISO9001

13 — Da lista seguinte , escolha as 5 dificuldades mais importantes que a empresa encontrou para
implementar os sistemas de Gestao da Qualidade . Escolha entre os seguintes valores os 5 que

considera mais importantes para si (Assinale com 1 o mais importante de todos, 2 o segundo mais
importante, etc):

-

- Falta de conhecimentos e formacdo dos trabalhadores nos SGQ 1509001

- Deficiente definicdo dos objectivos

-

- Organizacdo improdpria e inadequada da empresa no processo de implantacdo

- Mundangas de rotinas rejeitadas por parte dos trabalhadores |

-Falta de compromisso real e de lideranca por parte da gestdo de topo da empresa
- Problemas com a definicao do projecto de Gestdo da Qualidade devido & inexperiéncia

- Falta de motivagao e compromisso por parte dos trabalhadores da empresa

—
—
- Falta de pessoal qualificado em qualidade e sistemas de qualidade no mercado de construcao |
- Tecnologias de construcgdo antiquadas devido a falta de fundos para o desenvolvimento. |

—

- Falta de desenvolvimento profissional continuo.



- Projectos de fraca qualidade
- Projectistas (Engenheria / Arquitectura) sem experiéncia.
- Conflitos de interesses entre as varias partes contractuais.

- Falhas no controlo e fiscalizagdo de obra.

BN

14- Ordene por ordem de importancia os factores preponderantes para uma boa aplicacdo de um

Sistema de Gestdo da Qualidade (Assinale com 1 o mais importante de todos, 2 o segundo mais
importante, ...8 0 menos importante):

a- Melhoria Continua

b- Objectivo Comum bem definido

c - Atitude de Gestdo relativamente a mudancas
d- Envolvimento de Gestao e lideranga

e- Trabalho de equipa

f- Treino e Formagdo dos trabalhadores

B R R N R

g- Mudancas Organizacionais na estrutura da empresa

15 — Escolha os 5 factores mais importantes que motivaram a sua empresa a buscar a certificagao

de qualidade pela norma ISO9001 Qualidade (Assinale com 1 o mais importante de todos, 2 o
segundo mais importante, etc):

- Estar habilitada ao concurso de obras publicas

- Melhorar a qualidade do trabalho executado pela empresa

- Ganhar vantagem competitiva em relacdo a outras empresas

- Aumentar a eficiéncia e competitividade em todas as dreas onde operam
- Reduzir os custos de operacdo da empresa

- Parte de uma estratégia de melhoramento por parte da empresa

- Aumento da satisfagao da direc¢do da empresa devido a uma melhor Gestdo de Topo

[ IR R R R R



- Competir com maior eficiéncia na angariacdo de projectos fora de Portugal [

- Conhecer melhor as expectativas dos clientes |

- Melhorar a imagem da empresa usando a certificacdo como uma ferramenta de Marketing

16- Escolha as 5 vantagens que considera mais importantes provenientes da integracdo na empresa
de um sistema de Gestdo da Qualidade (Assinale com 1 o mais importante de todos, 2 o segundo
mais importante, etc):

- Melhoria na definicdo de metas e objectivos a atingir |
—

- Melhoria da comunicagdo interna da empresa

- Melhorias na performance interna dos sistemas operacionais da empresa |
- Aumento da competitividade da empresa |
- Menor quantidade de trabalho repetido devido a erros |
- Aumento da satisfacdo do cliente |
- Melhora a imagem da empresa e é uma poderosa ferramenta de Marketing |
—

- Percepgao por parte do cliente de uma melhor qualidade do trabalho e do produto final

- Maior eficiéncia operacional por parte dos trabalhadores |
- Menos problemas e erros durante a fase de execugdo do projecto [
- Melhores relacdes com os fornecedores |
- Projecto executado em menos tempo |

- Rectificacdo dos erros a tempo |
—

- Diminuicao de material desperdicado

- Introduz um melhoramento continuo através da inspecgdo e examinac¢do do sistema de qualidade.
—

- Melhoria dos registos e possibilidade de recuperar a informacdo em caso de litigio. [

- Melhoria do controlo sobre as empresas de subempreitadas |

- Reducdo dos custos operacionais da empresa



- Aumento do volume de trabalho da empresa
- Melhoria do relacionamento com os clientes

- Tratamento mais expedito e eficaz das reclamacgdes

17 - Enumere as 5 desvantagens que considera mais importantes provenientes da integracao na
empresa de um SGQ (Assinale com 1 a maior desvantagem, 2 a segunda maior desvantagem, etc):

- Aumento da documentagdo

- Aumento da Burocracia (procedimentos desnecessarios)
- Aumento dos custos de producdo

- Menor produtividade

- Menor flexibilidade durante as operacgdes

- Demasiado tempo gasto na gestao

- Aumento do descontentamento dos trabalhadores

- Aumento da quantidade de procedimentos desnecessarios

[ A R R D N IR AR B

- Diminuicao da criatividade da empresa



8. Referéncias Bibliogréaficas

Akinci,B. ; Boukamp,F.; Gordon,C.; Huber,D.; Lyons,C.; Park,K. (2006). “A formalism for
utilization of sensor systems and integrated project models for active construction quality

control”. Automation in Construction, 15, 124 — 138.

Burati Jr.,J.L. (1991),1Member, ASCE, Michael F. Matthews, and Satyanarayana N.
Kalidindi, Student Members, ASCE. “ Quality Management in Construction Industry”.

Journal of Construction Engineering and Management.

Chin,K.S. ; Choi,T.W. (2003).” Construction in Hong Kong: Success Factores for 1ISO9000

Implementation”. ASCE. Journal of Construction Engineering and Management.

Dissanayaka,S.M. ; Kumaraswamy,M.M. ; Karim,K. ; Marosszeky,M. (2001).” Evaluating
outcomes from 1SO 9000-certifed quality systems of Hong Kong constructors”. Total Quality

Management, 12(1), 29- 40

Ezeldin, S.; Abu-Ghazala, H. (2007)” Quality Management System for Design Consultants:
Development and Application on Projects in the Middle East”. ASCE. Journal of Construction

Engineering and Management

Hiyassat,M.S. (2000).” Applying the ISO standards to a construction company: a case study”.

International Journal of Project Management ,18 , 275-280.



Kang,Y.;O’Brien,W.J.; Thomas,S.; Chapman,R.E.(2008). “Impact of Information
Technologies on Performance: Cross Study Comparison”. ASCE. Journal of Construction

Engineering and Management.

Lam,K.C. ; ThomasNg,S. (2006).” A cooperative Internet-facilitated quality management

environment for construction”. Automation in Construction ,15,1 — 11.

Lee; Roberts,S.F. ; Lau,P. (1999), "Survey on ISO 9000 quality management system

implementation in Hong Kong", Managerial Auditing Journal, 14 (1), 79-88.

Leung,S. ; Mak,S. ; Lee,B. ( 2008). “Using a real-time integrated communication system to
monitor the progress and quality of construction works”. Automation in Construction, 17 ,

749-757.

Love,P. ; Irani,Z. (2003). “A project management quality cost information system for the

construction industry”. Information & Management ,40 , 649-661.

Norma Portuguesa 1SO9001:2000

Oztas,A. ; Guzelsoy,S. ; Tekinkus,M. (2007). “ Development of quality matrix to measure the

effectiveness of quality management systems in Turkish construction industry”. Building and

Environment, 42, 1219-1228

Palaneeswaran,E.; Kumaraswamy,M. (2006). “Client satisfaction and quality management

systems in contractor organizations” . Building and Environment, 41 ,1557-1570.



Pheng,L.S. ; Abeyegoonasekera,B. (1999). “Integrating buildability in ISO 9000 quality
management systems: case study of a condominium project”. Building and Environment, 36,

299-312.

Reis,E. Estatistica ISCTE (2009).

Serpell, A. (1999). “Integrating quality systems in construction projects: the Chilean case”.

International Journal of Project Management, 17(5) , 317-322.

Tabassi, A .; Abu Bakar, A.H. (2008). “Training, motivation, and performance: The case of
human resource management in construction projects in Mashhad, Iran”. International

Journal of Project Management.

Tabatabaei,S.V.(2008). “The Role of Iso 9001: 2000 Quality Control In Improving Final

Product Quality”. Journal of Applied Sciences Research, 4(11): 1401-1406

Turk, A.M. (2006). “ISO 9000 in construction: An examinatiton of its application in Turkey”.

Building and Environment, 41, 501 — 511.

Tam,V. ; Le,K. (2007). “ Quality improvement in construction by using a Vandermonde

interpolation technique”. International Journal of Project Management, 25 ,815-823.

Yates,J.K. ; Aniftos,S. (1997). < International Standards and Construction”. Journal of

Construction Engineering and Management .ASCE



Wang, L.C. (2008). ” Enhancing construction quality inspection and management using

RFID technology” . Automation in Construction ,17 , 467-479



