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Resumo

O presente escrito visa examinar a certificacéo de sistemas de qualidade de
empresas de construcdo, diagnosticando a postura destas e proporcionando informagao
relativa & implementacdo e valor da certificagéo.

Andisase a evolugdo da qualidade ao longo dos tempos. Apresentam-se 0s
diversos tipos de certificagdo, associase a certificacéo a Garantia da Qualidade e
compara-se esta com a abordagem mais alargada da Gestdo da Qualidade Total,
sublinhando-se a importancia da inovacao e da re-engenharia.

Explica-se o contexto normativo da qualidade. Descreve-se o percurso histérico
das normas desta érea, tendo em conta o futuro proximo. Analisam-se os diversos
modelos de garantia da qualidade das normas da familia 1ISO 9000, utilizadas na
certificac@o, comparando as respectivas exigéncias e apresentando uma hipétese de
seleccao para a industria da construgao.

Estabelecem-se as particularidades que distinguem a construcdo das industrias
de manufactura, na linguagem das quais se encontram as normas. Elabora-se uma base
para a certificacdo de empresas de construcdo, adaptando os requisitos do modelo
mais alargado, o da 1SO 9001, para aplicacdo em empresas de construcdo, tendo em
conta a futura existéncia de uma norma de gestéo de empreendimentos, a | SO 10006.

Inventariam-se e avaliam-se as razdes que conduzem as empresas a certificar-se.
Apresentam-se as actividades a desenvolver com vista a certificagdo. Estuda-se a
Situacdo actual na Europa neste campo. Expbe-se 0 percurso da qualidade na
construgcdo em Portugal e o estado actua da qualidade nas empresas de construgéo,
patenteando-se os resultados de um inquérito desenvolvido. Estes resultados revelam
uma tendéncia emergente para a implantacdo de sistemas de qualidade e para a
certificacdo desses sistemas. Dissecam-se as possivels vantagens e desvantagens da
certificagéo.

Conclui-se, pela insuficiéncia da certificacdo como solucéo para a gestéo da
gualidade nas empresas de construcdo, reconhece-se a sua dificil aplicacdo ao sector e
alguns inconvenientes que possa apresentar. No entanto, isto ndo constitui ébice quer
a sua grande valia como um significativo passo no caminho de objectivos como a
Gestdo da Qualidade Total, quer as vantagens que pode trazer para a gestédo das
empresas. Apontam-se vias de continuacdo deste trabalho, abordando-se a Gestéo
Ambiental, a Gestdo da Seguranca, e a Gestédo da Qualidade Total para as Empresas
de Construcéo.
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Quality Management in Construction Companies
and the Value of 1 SO 9000 Certification

Abstract

This essay aims to examine and discuss the certification of construction
companies, assessing their attitudes and contributing with information concerning the
implementation and value of third party certification of their quality systems.

The evolution of quality through the ages is anaysed. The different types of
certification are presented. The certification of quality systems is associated with
Quality Assurance and compared with the broader scope of Total Quality
Management, emphasising innovation and re-engineering.

The normative environment regarding quality is explained. The historical path
of the standards concerning quality is described, having in mind the near future.
The three models for quality assurance prescribed in the SO 9000 family of standards,
used in certification, are analysed and their requirements compared. A possibility of a
choice of models for the construction sector is presented.

The particularities distinguishing construction from manufacturing industries are
established, once that the standards are written in the language of the latter.
A framework for the certification of construction companies is developed, adapting
the requirements of the broader model (1ISO 9001), for the application in these
companies, bearing in mind the future standard for project management (1SO 10006).

The reasons leading construction companies to certification are listed and
assessed. The activities to undertake towards certification are described. The situation
in Europe is studied. The evolution of quality in construction in Portugal is outlined,
as well as the state of the art in the companies by means of a survey conducted among
them. The results of this survey point to an emerging trend towards quality systems
and certification. The possible advantages and disadvantages of certification are
discussed.

The conclusions point to the insufficiency of certification as a comprehensive
answer for quality management in construction companies. The difficulty of its
application to the sector and some drawbacks it may possess are recognised, without
invalidating its significant value as a substantial step towards Tota Quality
Management and the benefits it may convey in the form of enhanced management
practices. Directions for pursuing the present work are given, regarding
Environmental Management, Safety and Total Quality Management for the
construction sector.
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Gestdo da Qualidade nas Empresas de Construcéo e o Valor da Certificagcdo 1SO 9000

1. Introducao

“A atencdo a qualidade é uma caracteristica das sociedades avancadas e a sua
implementagdo depende do respectivo estédio de desenvolvimento”, afirmava
Trigo (1983). Nunca, como hoje, se faou tanto sobre qualidade, controlo da
gualidade, garantia da qualidade, qualidade total, certificagdo... e contudo, como
aponta Piedade (1994) “continuam a ser quotidianas as queixas sobre situactes
patol 6gicas na construcdo” .

Importa ultrapassar as imagens superficiais criadas ao longo dos ultimos anos,
por vezes a custa de grande esforco de marketing, e discernir qual a rea valia das
diversas abordagens a qualidade, para que erros ndo sgjam cometidos por recurso a
visdes restritas de realidades mais abrangentes ou por pressdes e encantos
conjunturais.

Ao longo da primeira metade desta década de fecho do milénio, muita tinta e
horas de trabalho se tém gasto a proposito da certificagdo de empresas, tendo esse
fendmeno também comegado a chegar a Portugal.

Alguns estudos recentes estabelecem correlages positivas entre, por um lado,
guestdes como o desempenho financeiro (Langford et al., 1991), a diminuicdo de
custos (Burati et al., 1991) e a produtividade (Eltigani et al., 1994) nas empresas de
construcao e, por outro, a implementacéo de sistemas de qualidade em acordancia com
as normas usadas na certificagdo. Outros autores vém colocando reservas aos
verdadeiros objectivos da certificacdo de empresas de construgdo. Estes frisam
aspectos como 0 acréscimo burocratico ou 0 negécio para organismos certificadores e
consultores que 0 processo gera, casos de Barrett (1993), McCabe (1994), Hellard
(1991) ou ainda Sjgholt (1990).

Ora, a industria da construgdo é, pelas suas caracteristicas, tradicionalmente
lenta na absorcéo e implementacdo de novos conceitos de gestdo. No entanto este

[ —



1. Introducéo

conservadorismo pode permitir beneficiar da experiéncia (e erros) de outras industrias,
possibilitando decisdes eventualmente mais adequadas.

Aparentemente, é essa a reaccdo das empresas de construcéo a certificagdo de
empresas, constatando-se actualmente um interesse crescente nesse processo, que
justifica uma reflexdo e discussdo destas matérias.

1.1 Objectivo

No presente trabalho procura-se avaliar a atitude das empresas de construcéo
perante a certificacdo no ambito das normas da ‘familia 1SO 9000" e proporcionar
informac8o relativa a0 processo e ao valor desta, destinada primordiamente as
empresas, mas também relevante para o cliente.

No universo das empresas de construcdo consideram-se incluidas todas aguelas
que na Classificacdo de Actividades Econdmicas’ sd0 agrupadas sob o CAE 45.
Por conseguinte, incluem-se tanto os empreiteiros, como as empresas que se dedicam
a subempreitadas especializadas, como ainda as empresas que Simultaneamente
promovem e constroem os seus proprios empreendimentos.

Ressalve-se que séo ténues as fronteiras entre estas actividades, sendo comum
empresas associarem o trabalho em empreitadas a construgdo de promogdo propria,
bem como empreiteiros, mesmo de grande dimensdo, efectuarem subempreitadas.
Esta postura permite em alguns casos a adaptacdo a ciclos divergentes, em mercados
como a habitacdo e as obras publicas. Deve enfatizar-se que se trata de um cenério em
que mudancas frequentes e répidas tém lugar. A cada dia novas iniciativas sdo
lancadas pelas partes intervenientes.

Assim, neste capitulo introduz-se o tema, estabelece-se 0 objectivo que a ele
preside e procede-se as definicbes necessarias para um melhor acompanhamento do
conteido do restante texto.

No segundo capitulo analisa-se a evolucdo da qualidade, através dos seus
diversos estagios até a Gestéo da Qualidade Total. Apresentam-se os diversos tipos de
certificacdo, associa-se a certificacdo a Garantia da Qualidade e compara-se esta com
a abordagem mais aargada proposta pela Gestédo da Qualidade Total, sublinhando-se a
importancia determinante da inovacdo através da re-engenharia e da investigagdo e
desenvolvimento.

' De acordo com a definicdo da ISO 9000-1, a ‘familia 1SO 9000 compreende as normas das séries
SO 9000, 1SO 10000 e a norma | SO 8402.
2Rev. 2, em vigor desde 1 de Janeiro de 1994.



Gestdo da Qualidade nas Empresas de Construcéo e o Valor da Certificagcdo 1SO 9000

O contexto normativo da qualidade serve de mote ao terceiro capitulo.
Descreve-se 0 percurso historico das normas, apresentam-se as ateragdes recentes e
em curso e mencionam-se caminhos para mudancas futuras. Analisam-se ainda os
diversos modelos de garantia de qualidade propostos nas normas, e que servem de
base para a certificagdo, comparando as respectivas exigéncias e apresentando uma
hipotese de selecgdo para a indlstria da construcao.

O capitulo 4 estabelece as numerosas particularidades que distinguem a
construgdo das industrias de manufactura, cujas caracteristicas e problemas estiveram
na génese dos textos normativos. Procura-se estabelecer uma base que possa ser
utilizada para a certificacdo de empresas de construgcdo. Assim, analisam-se 0s
requisitos do modelo de qualidade mais aargado previsto nas normas, o da 1SO 9001,
tendo em vista adaptar cada um deles para aplicagdo em empresas de construgéo,
prestando atencdo a futura existéncia de uma norma com linhas orientadoras para a
gestéo de empreendimentos, a SO 10006.

A obtencdo da certificacdo de sistemas de qualidade € o ponto central do
capitulo 5. Inventariam-se e avaliam-se as razfes que conduzem as empresas a
certificarem-se. Descrevem-se detal hadamente as actividades a desenvolver com vista
a certificacdo. Estuda-se a situacdo actual na Europa. Apresenta-se 0 percurso da
gualidade na construcéo em Portugal e o estado actual da implantacdo de sistemas de
gualidade nas empresas de construcdo, bem como as opinides destas, patenteando-se
os resultados de um inquérito desenvolvido no seio do tecido empresarial para este
efeito. Dissecam-se, de forma qualitativa, as possiveis vantagens e desvantagens da
certificacdo. A actual inexisténcia em Portugal de empresas de construcdo certificadas
traduz-se numa impossibilidade metodolégica de quantificar para 0 nosso tecido
empresaria as reais vantagens/ desvantagens da certificacao.

No sexto capitulo apresentam-se conclusdes, relativas a suficiéncia ou ndo da
certificacdo, como solucdo para a gestéo da qualidade nas empresas de construcéo e a
sua aplicabilidade ao sector, apontando-se aguns inconvenientes que possa
apresentar. Refere-se também 0 seu valor como um passo no caminho de objectivos
mais ambiciosos, nomeadamente a Gestdo da Qualidade Total e as vantagens que
pode trazer para a gestéo das empresas. Apontam-se vias possiveis de prossecucao dos
estudos neste dominio, abordando-se nesse sentido a integracdo da Gestdo da
Qualidade com a Gestdo Ambiental e a Seguranca, e a concepcdo de modelos de
Gestdo da Qualidade Total para as Empresas de Construcéo.
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1.2 Qualidade, Gestédo da Qualidade

e Sistemas de Qualidade

Num trabalho sobre gestdo da qualidade torna-se necessério, a partida, definir
‘qualidade’ e os conceitos que a envolvem. Juran, um dos pioneiros da gestdo da
gualidade enunciava em 1951 a regra bésica aplicavel ao presente caso:

“Qualquer disciplina de ambito global deve identificar e clarificar os
conceitos que fundamentam a sua existéncia como disciplina.
Adicionalmente deve desenvolver e normalizar o vocabuldrio que os
profissionais dessa disciplina empregam para comunicar entre si.”
Analisando do ponto de vista linguistico a palavra ‘Qualidade’, verifica-se que
0 seu éimo latino, qualis, ou na forma substantiva qualitas, refere-se ao tipo, natureza
ou exceléncia de algo. Na conversacdo corrente, ‘qualidade’ correspondera a algo
acima da média, talvez mesmo com um togue de luxo. Recorrendo ao dicionério da
lingua portuguesa (Silva, 1955), qualidade surge definida como “aquilo que
caracteriza uma pessoa ou coisa, que a distingue das outras, modo de ser; atributo;
predicado; aptiddo...”. Constata-se assim quédo subjectiva € esta no¢éo e a necessidade
de atornar mais operativa
Por outro lado, abordando os diferentes intervenientes no processo de
construcéo, poder-se-a concluir que a qualidade néo € a partida passivel de ser sujeita
auma definicdo Unica
e O arquitecto tera tendéncia a entendéla em termos da estética e
funcionalidade que seduzira o cliente;
* O promotor relacionard a qualidade com segmentos de mercado, e.g. uma
qualidade de luxo, uma média e uma baixa;
» O fiscal equacionard a qualidade numa vertente de conformidade com o
projecto, caderno de encargos e normas e especificagOes técnicas aplicavels,
* O operario especiadlizado considerara a qualidade como o trabalho bem
executado, de que se podera orgulhar;
» A empresa de construcdo terd uma Optica de relagdo custo, prazo, margem de
lucro e conformidade com as exigéncias contratuais,;
* O utilizador das constructes avaliara a qualidade em termos de conforto,
espaco, solidez, seguranca e garantia.

Todavia, para construir com qualidade ter-se-a forcosamente de ultrapassar os
pontos de vista meramente individuais e alcancar uma linguagem comum.

Freguentemente poder-se-a apreender a qualidade mais pela sua auséncia do que
pela sua presenca. Assim, no essencial a qualidade corresponde a satisfacdo das
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exigéncias presentes e futuras do cliente. Este conceito tem sido expresso de diversas
formas, por diferentes autores.

» “Adequacdo ao fim ou utilizagdo” (Juran, 1988);

e “Conjunto de caracteristicas de um bem ou servico, a nivel de marketing,
engenharia, producdo e manutencdo através das quais se alcancardo as
expectativas do cliente” (Feigenbaum, 1983);

» “Capacidade de satisfazer as necessidades reais, presentes e futuras dos
utilizadores’ (Chauvel et al., 1985);

e “Conformidade com os requisitos’ (Crosby, 1979);

« “A totalidade das caracteristicas de uma entidade® [nomeadamente de uma
construcéo] que lhe conferem a sua capacidade para satisfazer necessidades
explicitas ou implicitas’ (1SO 8402).

Tendo em conta o ambito deste trabalho, serd esta Ultima definicdo a aqui
adoptada, ndo apenas pela validade do seu contelido, mas pela sua significancia em
termos normativos e como contribuicdo para o estabelecimento de uma linguagem
comum.

No ambiente empresaria tende-se a operar na base de arranjos contratuais entre
as partes. Estes devem ser fundados em especificacOes claras, que definam o que deve
ser feito ou fornecido, as caracteristicas a obter e as normas e especificacfes a
cumprir.

A adequagdo desta definicdo de qualidade implica a enunciacéo de objectivos
bem compreendidos e acordados, formalizados por meio de especificagbes escritas,
ndo subjectivas. Obviamente que a inadequada elaboracéo destas especificagbes pode
resultar num bem ou servic¢o ndo inteiramente apropriado ao fim pretendido.

Importa, ainda, deixar definida a nogéo de Gestdo da Qualidade. Este conceito
corresponde ao conjunto das actividades da funcdo de gestéo geral que determinam a
politica de qualidade, os objectivos e as responsabilidades, e os implementam através
de meios como a planificagdo da qualidade, o controlo de qualidade, a garantia da
gualidade, o melhoramento da qualidade e gestédo da qualidade total no quadro do
sistema de qualidade de uma organizacao.

O contelido desta definicdo estd em harmonia com a norma 1SO 8402, a
excepcdo da inclusdo da gestdo da qualidade total, que ird um passo mais a frente da
garantia da qualidade, como se tera oportunidade de ver no proximo capitulo.

% Uma organizagdo, um produto, um processo, um sistema, uma pessoa ou uma combinagéo destes.
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A gestdo da qualidade € uma responsabilidade de todos os niveis da hierarquia
de uma organizacdo, mas deverd ser conduzida pela respectiva direccdo. A sua
implementacédo envolve todos os membros da organizacéo.

Interessa ainda aludir a0 conceito de Sistema de Qualidade. Em termos
abstractos, um ‘sistemacorresponde a um conjunto de diversos elementos distintos
gue interagem, constituindo um todo e tendo um fim comum.

Assim, um sistema de qualidade sera o conjunto formado pela “estrutura
organizacional da empresa, 0s procedimentos, 0S processos € 0S recursos NECessarios
para implementar a gestéo da qualidade” (1SO 8402).

O sistema de qualidade é um dos sistemas de gestdo, na medida em que atribui
de forma sistemética recursos e responsabilidades de modo a tornar a organizacao néo
apenas viavel, mas também eficiente, eficaz e competitiva. Permitira a prossecucéo de
diversos objectivos, entre os quais:

e Proporcionar uma abordagem metddica das actividades que afectem a
gualidade ao longo da cadeia de valor do produto;

» Privilegiar as atitudes e actividades de cariz preventivo e de planeamento e
organizacdo, indo aém da simples inspeccao;

» Permitir comprovar adequada e objectivamente a obtencéo de qualidade;

* Prevenir as situagOes de crise, e ndo simplesmente responder-1hes.

1.3 Trabalhos nesta Tematica

E ja significativo o nimero de trabalhos dedicados a aplicaco de sistemas de
gualidade a construcdo. No entanto, destes apenas alguns envolvem as normas
ISO 9000 ou a certificagdo, sendo principalmente de origem britanica e tendo em
publicacdes portuguesas apenas atencao periférica.

A andlise da bibliografia existente sobre esta matéria mostra uma acentuada
tendéncia para a apresentacdo de pontos de vista pessoais, rareando os estudos dos
impactos dos sistemas de qualidade na construcdo. O real valor da certificagdo para o
sector da construcdo € ainda questdo pouco pacifica, ndo parecendo estar a vista
gual quer consenso.

Mencionam-se abaixo as principais publicacbes sobre a presente temética,
incluindo-se na parte final deste texto uma bibliografia, contendo também varios
outros titulos consultados.
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Os primeiros trabalhos com contribuicbes na area da construcdo datam de
meados dos anos oitenta, verificando-se na segunda metade dessa década um conjunto
de opiniGes, em gera positivas, em relacdo a aplicacdo das normas 1SO 9000 e a
certificag@o na construgdo. Nos anos noventa surge um certo nimero de opinides mais
cépticas, que se comegam a avolumar.

Uma perspectiva optimista dos sistemas de qualidade na construcéo é
apresentada por Pateman (1986), que descreve os sistemas de qualidade como um
conjunto de regras documentando 0S processos que uma empresa implanta para
controlar a producdo de bens e servicos, acreditando em “economias potenciais na
ordem dos 30% dos custos”.

Diversos autores expressam a insatisfacéo relativa ao fraco desempenho das
empresas de construgéo, a sua ineficiéncia e a necessidade de melhorias radicais - caso
de Ball (1988).

Chetwood (1989) acredita que existem “boas razOes para a garantia de
qualidade” na construcdo, particularmente no que respeita ao controlo, gestdo da
mudanca e espirito empresarial. Na sua opinido a utilizacdo das normas 1SO 9000
trara prosperidade as empresas, satisfacdo aos clientes e uma forca de trabalho melhor
treinada e mais satisfeita.

McCaffer (1989) refere a necessidade de garantir a aptiddo a utilizacéo,
encarando a qualidade como “uma questdo de atitude’, em que cada interveniente é
responsavel pela obtencéo dessa qualidade e ndo apenas o fiscal no fim do processo.

Ashford (1989) tem uma dptica de conformidade com os requisitos, relevando a
relacdo custo / qualidade, concluindo gque as normas 1SO 9000 ajudardo a evitar erros
e portanto a sua implementacao resultara em poupancas.

Foster (1989) esta convicto que a qualidade sera melhor expressa em termos de
ndo-qualidade. Refere que a qualidade n&o se esgota na satisfacéo das 1SO 9000, ou
sera um mero “sistema estéril”. Conclui, no entanto, que a garantia de qualidade deve
trazer melhores métodos de gestéo, definicbes de responsabilidades mais claras e
procedimentos de trabalho mais explicitos.

Kemp (1989) preocupa-se com a ligacéo da qualidade a um grau de exceléncia,
acreditando que a utilizagdo das 1SO 9000 conduzira a menores riscos de falhas e
melhorias na eficiéncia aliadas a diminui¢do dos custos de producéo.

Griffith (1990) sdienta a necessidade de sistemas de qualidade formais,
definindo a garantia de qualidade como o “conceito de gestéo para conceber métodos
pelos quais a qualidade possa ser planeada, acompanhada e controlada’. Sugere a
utilizagao das 1SO 9000, que refere permitirem obter uma redugéo de custos.
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Duncan et al. (1990) apontam a fase de concepcdo como a principal origem de
problemas na construgdo, considerando a garantia de qualidade como smples boa
gestdo. Na opinido destes autores, a garantia de qualidade, embora com uma forte
componente burocrética, deve fornecer bases para melhoria. No entanto, receiam
efeitos negativos, se a garantia de qualidade for imposta a um pessoa relutante, cuja
motivagdo sera tornear o sistema em vez do o aceitar e empregar o melhor que sabe.

Friend (1990) considera necessaria a implementacdo de sistemas de qualidade
na construcdo, nomeadamente os das 1SO 9000, como forma de ultrapassar
procedimentos pouco explicitos, salientando que “a maior dificuldade na aplicacéo de
sistemas de qualidade séo os recursos humanos’.

Uma atitude bastante critica perante a certificacdo é tomada por Sjgholt (1990),
a partir da experiéncia de implantacdo de sistemas de qualidade em empresas de
construcdo. Este autor conclui que a certificagdo pode ter implicacGes prejudiciais
para as empresas, acabando por constituir um negoécio paralelo aindistria.

Bezelga et al. (1990) consideram a aplicacéo das normas SO 9000 a construcéo,
a forma mais “consistente e adequada’ de introducdo da garantia de qualidade no
sector. Contudo, apontam para a necessidade de “ perspectivar a adaptacdo a realizacéo
de empreendimentos de construgéo...”.

Cornick (1991) sdienta a necessidade de uma clara definicdo de requisitos, a
importancia da exceléncia. Da atencéo as dificuldades de comunicagdo na construcdo
e derta para as “montanhas de papelada’ que podem resultar da incorrecta aplicacéo
de sistemas de qualidade. Ponto de vista semelhante € o de Chevin (1991), que se
mostra receoso de um eventua “tigre de papel”.

Hellard (1991) considera a certificagdo desprovida de valor enquanto for feita
em relacdo a normas (1SO 9000), que considera no contexto da construcéo
“inadequadas sendo mesmo irrelevantes’, sendo da opinido que sera necessario
desenvolver normas sectoriais.

Burati et al. (1991), num estudo envolvendo 19 empresas, encontram beneficios
a0 nivel dos custos nas empresas que dispdem de sistemas de qualidade operacionais,
embora ndo necessariamente baseados nas | SO 9000.

Langford et al. (1991) estudaram o desempenho financeiro de 37 empresas de
construcao, concluindo pela existéncia de uma correlacdo positiva entre aimplantagéo
de sistemas de qualidade e os resultados financeiros.

Barrett (1992) entende que a certificagdo “ndo € uma componente essencia da
gestéo da qualidade”, podendo mesmo ter alguns efeitos prejudiciais.
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Adan (1993) refere que a aplicacdo das normas 1SO 9000 a empresas de
construcdo pode “dar lugar a Situagdes absurdas’, por serem mais adaptadas a
industrias de manufactura.

Watling (1993) considera que o cumprimento dos requisitos das normas
ISO 9000 pode ter um efeito regularizador na gestdo das empresas de construcéo,
dliviando as flutuagbes e permitindo uma resposta mais eficaz perante novos
problemas.

Grover (1994) aponta os elevados custos em tempo e dinheiro associados a
certificacdo, considerando-a um passo no caminho da gestéo da qualidade total.

Piedade (1994) € da opini&o que as questdes de qualidade na construcdo séo
“mais do que uma acumulacédo de processos burocréticos ... carecem de uma definicao
clara dos diversos niveis de responsabilizacéo e de uma actuacdo eficaz e atempada
dos mecanismos de reparacéo de danos’.

Na mesma linha McCabe (1994) considera a hipétese de as normas 1SO 9000
serem para a construcéo uma “imposicao burocratica, apresentando caracteristicas ...
ndo apropriadas a um sistemaformal”.

Braz (1994) enfatiza a importancia dos recursos humanos e da qualidade na
concepcao. Considera fundamental que as empresas de construcéo adoptem estratégias
de qualidade tota para se manterem competitivas, obrigando a *“renovagoes,
reorganizacoes e redimensionamentos’.

Eltigani et al. (1994) estudaram em 24 empreendimentos de construcéo a
relacdo entre a produtividade e a existéncia de sistemas de qualidade baseados nas
normas | SO 9000, estabelecendo uma correlacdo positiva entre as duas.

Al-Nakib et al. (1994) promoveram um inquérito as empresas de construcéo
(41 respostas), com resultados importantes quanto as motivagdes das empresas de
construcéo certificadas, concluindo que a grande maioria daquelas que se certificaram,
o fizeram primeiramente por pressao dos clientes.

A evolugdo das opinides reflecte um incremento do aprofundamento desta
matéria. Nao parece polémica a importancia de sistemas de gestdo de qualidade nas
empresas de construcao, ja 0 mesmo ndo se verifica em relacéo a certificagdo desses
sistemas.

Alguns dos autores sdo apoiantes entusiastas da certificacdo das empresas de
construcdo. Julga-se que ndo serd aheio a esta posicdo, o facto de por vezes serem
eles mesmos partes interessadas. Outros autores, em ndmero crescente, denotam um
sentido latente ou expresso de decepcdo com o que foi conseguido através da
certificacao.
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2. Qualidade e Certificacao

Uma vez introduzidos os conceitos basicos subjacentes a este texto apresenta-se
neste capitulo a evolugdo histérica do &mbito de acgdo da qualidade, apds o que se
analisam as varias facetas de que se reveste a certificagdo.

Anadisase 0 ambito abrangido pela certificacdo de sistemas de qualidade, a
garantia da qualidade, apontando as éreas por ela ndo cobertas, enquadraveis na gestéo
da qualidade total.

2.1 Evolucéo do Conceito de Qualidade

Embora as técnicas associadas a gestédo da qualidade datem na sua maioria do
nosso seculo, a qualidade encarada como resposta a satisfacdo de necessidades ndo e
um conceito recente, particularmente do ponto de vista legidativo.

Assim, em 1750 a.C. os requisitos de seguranca estrutural na construgado tinham
ja forca lega na Babilonia, com a publicagdo do cddigo que veio a ficar conhecido
pelo nome do monarca que o promulgou, Hammurabi, que em jeito de lei de Talido
estipulava de forma ainda bésica mas inegavel mente persuasiva’ :

“ A. Se um construtor constroi um edificio e ndo o executa solidamente e o

edificio ruir causando a morte do seu proprietario, esse construtor deve
ser executado...”

“B. Searuina do edificio originar a morte do filho do proprietario devera
ser executado o filho do construtor...”

“C. Searuina causar a morte de um escravo do proprietario o construtor
devera entregar a este um escravo de valor igual...”

“D. S o edificio ruir o construtor deve reconstrui-lo a expensas
proprias...”

“E. Se o edificio ndo for executado de acordo com as especificacdes e uma
parede cair o construtor deve repara-la a suas expensas...”

* Adaptado de Serrano (1993).
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Figura 1: Extracto do Codigo de Hammur abi

Avancgando dois milénios, as leis do Império Romano, fonte original do direito
de varios paises europeus, eram neste campo menos drésticas. Assm em 393 d.C. a
congtituicdo de Graciana, Vaentiniano e Teoddsio, impunha para as construgdes uma
garantia de quinze anos, responsabilizando o construtor e 0 seu patrimonio.

Uma semelhante preocupacdo com a qualidade na construcdo soO ressurgiria em
Franca com a publicacéo em 1804 do chamado Codigo Napoledo, responsabilizando
tanto construtores como projectistas e proporcionando ao cliente uma garantia de
dez anos.

Até ao século XIX a qualidade é responsabilidade do artesdo que acumula em
gera as funcOes de engenheiro, arquitecto e construtor, quer por S proprio quer
associado a outros artesdos. As actividades ligadas a qualidade sdo algo informais e
predomina o auto-controlo.

Com o advento da revolucdo industrial e o correspondente crescimento urbano e
de infra-estruturas, a escala da constru¢éo modifica-se, passando 0 seu lado artesanal a
segundo plano. A énfase neste periodo de expansdo recai mais na quantidade do que
na qualidade. Desde o século X1X o conceito de qualidade conheceu uma evolugdo ao
longo de quatro grandes etapas principais, a saber:

* Inspecgdo Findl;

e Controlo da Qualidade;

e Garantia da Qualidade;

* Gestdo da Qualidade Total.
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2.1.1 Inspeccao Final

A inspeccao final corresponde ao procedimento de, apds a producdo do bem ou
servico, verificar se ele corresponde ao pretendido. Frequentes vezes os clientes
gueixam-se que ndo receberam aquilo que contratualmente tinham encomendado.
Por seu turno, o fornecedor argumenta que fornece o pretendido pelo cliente.
Esta situacdo coloca empresas de construcéo e clientes numa relaco de adversarios,
traduzida em frequentes conflitos.

A simples inspecgdo ndo contribui para a melhoria da qualidade, pois n&o
corresponde a uma investigacéo das causas dos defeitos, potenciadora da sua néo
recorréncia. Assim, por mais gue se inspeccione um produto defeituoso ele nunca se
tornara bom, pelo que a qualidade terd de ser construida ou fabricada.

Na construcdo este procedimento é especialmente gravoso, devido ao elevado
valor de cada produto, que em geral ndo serd possivel descartar e que podera ser de
recuperacdo dificil e onerosa

2.1.2 Controlo da Qualidade

O controlo da qualidade introduziu as técnicas de inspeccdo nos diversos
estagios de desenvolvimento de produtos e servigos, por forma a assegurar o respeito
pelas especificagdes, sendo profusamente aplicado na construgdo. A 1SO 8402
define-o como “as técnicas e actividades de cariz operaciona utilizadas para satisfazer
0s requisitos de qualidade”.

Surge nos anos 20, com a crescente complexidade tecnologica dos produtos,
também reflectida na construcéo, e apoiado no aparecimento de peritos em estatistica,
gue conceberam processos de inspeccdo mais eficazes e fiaveis.

Geradmente o controlo da qualidade é desenvolvido recorrendo a métodos
amostrais e técnicas estatisticas, variando a sua eficacia com a natureza do processo a
que é aplicado.

A qualidade do aco pode ser controlada por parametros claramente definidos.
No entanto, ja a qualidade de um servico de engenharia tem um cariz mais subjectivo,
ndo sendo susceptivel de uma avaliagdo puramente quantitativa.

2.1.3 Garantia da Qualidade

A garantia da qualidade, integrando o controlo da qualidade, surge no sentido
ndo apenas de controlar determinado produto mas de assegurar que as especificacbes
sd0 cumpridas de forma permanente e consistente, tendo uma importante vertente de
proteccdo dos interesses do cliente.
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A 1SO 8402define-a como “0 conjunto das actividades planeadas e sisteméticas
implementadas no ambito do sistema de qualidade, e demonstradas necessarias, para
fornecer confianca apropriada de que uma entidade satisfard os requisitos de
qualidade’. As expressdes “adequacdo ao fim” e “correcto a primeira vez’ integram a
linguagem da garantia da qualidade e as normas da familia 1SO 9000.

Para uma organizagdo, a garantia da qualidade visa simultaneamente a
persecucao de objectivos externos e internos. A nivel externo proporciona confianca

aos clientes ou outros intervenientes, em situagdes contratuais ou ndo. A nivel interno
proporciona confianca a direccdo e a organizagcdo como um todo.

Assenta em quatro regras fundamentais, frequentemente encontradas na
literatura do tema e conhecidas como ciclo de Deming (Deming, 1988), que as
divulgou, embora originalmente tenham sido introduzidas por Shewhart em 1939:

1. Planear e escrever 0 que se deve efectuar;
2. Efectuar aguilo que se escreveu;
3. Verificar que o que se efectuou foi 0 que estava escrito;

4. Actuar no seguimento das verificagOes e conservar documentos e registos.

Figura 2: Ciclo de Deming

Ha ja alguns anos que iniciativas no ambito da garantia da qualidade (incluindo
a certificacdo dos seus sistemas de qualidade) comecaram a ser consideradas como
relevantes pelas empresas de construcéo.
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2.1.4 Gestao da Qualidade Total

A gestdo da qualidade total, vulgarmente designada TQM, acrénimo do inglés
Total Quality Management®, abrange a garantia da qualidade, preocupando-se ainda
com a continua melhoria dos produtos (bens e servigos), por forma a acancar e
superar as expectativas do cliente.

A TQM é definida na versdo de 1994 da norma 1SO 8402, como a “abordagem a
gestéo de uma organizagao centrada na qualidade, baseada na participacdo de todos os
seus membros e apontando ao sucesso a longo prazo, através da satisfagcdo dos clientes
e beneficiando todos os membros da organizac&o e a sociedade’.

A palavra ‘totd’ indica que a TQM tem como caracteristica chave o
envolvimento e motivacdo de toda a organizacdo e de todas as suas funcdes, desde os
gestores de topo ao pessoa dos mais baixos nivels hierarquicos. Permeia todos os
aspectos da organizacdo, fazendo da qualidade um objectivo estratégico prioritario,
como resultado de um empenho forte e permanente da direcgéo.

A TQM é acancada através de um esforco integrado para aumentar o grau de
satisfacdo do cliente, melhorando continuamente o desempenho. Para além disto, o
conceito de beneficios para a sociedade implica a satisfacdo dos requisitos desta, em
gera pouco explicitos, como por exemplo no que respeita ao ambiente, a seguranca, a
salide ou a ética.

Por vezes a qualidade total € associada meramente a melhoria continua, quando
na reaidade tanto a melhoria continua como a inovacdo estdo no seu cerne.
Uma empresa nem sempre pode melhorar um determinado processo ou produto, ja
gue ultrapassado determinado limite essa melhoria € impossivel, anti-econdmica ou
simplesmente inttil.

Sendo em geral 0os mercados pouco complacentes com a estagnacdo, surge entéo
a necessidade de inovar, com base na investigacdo e desenvolvimento e na
re-engenharia. Por outro lado, uma empresa ndo pode inovar em todas as situacoes,
pois a seguir a uma inovagdo desenvolve-se uma fase de afinagdo e eliminagéo de
falhas.

Este relevar da inovagdo sera acompanhado da incorporagdo na Gestdo da
Qualidade Total das técnicas de re-engenharia, introduzindo de forma oportuna
mudangas radicais, ao invés de simples melhorias incrementais.

®Na literatura de origem nipdnica surge em geral com a designagéo de TQC, de Total Quality Control,
ou ainda como CWQC de Company Wide Quality Control.
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A re-engenharia passara por uma andlise da concepcao de processos ou produtos
t&0 isenta quanto possivel de pressupostos e condicionantes, dando a sua aplicacdo no
sector da construcdo ainda 0s primeiros passos.

ACCAO
CORRECTIVA

NAO MELHORIA INOVACAO

CONFORM. CONTINUA

SISTEMA RE-
DE ENGENHARIA
GESTAO

Figura 3: Ciclo de Mehoria

Diversos model os para a aplicacéo e avaliacdo da qualidade total tém vindo a ser
desenvolvidos, tendo alguns alcancado certa notoriedade, ao servirem de base para
avaliagdo na atribuicdo de prémios.

E o0 caso do Prémio de Qualidade Malcom Baldrige, atribuido pelo National
Ingtitute of Standards and Technology (NIST) nos Estados Unidos, do Prémio Deming
organizado no Japédo pela Unido Japonesa de Cientistas e Engenheiros (JUSE) e do
Prémio Europeu de Qualidade, da responsabilidade da European Foundation for
Quality Management (EFQM). Estelltimo foi decalcado para Portugal com a
instituico do Prémio de Exceléncia do Ministério da Industria e Energia.

A titulo de comparacdo refira-se que os critérios de avaliagdo da norma
ISO 9001 correspondem a apenas cerca de 1/3 dos critérios de um modelo de
qualidade total como o do Prémio Malcom Baldrige.

Apesar de um marketing agressivo da TQM através dos prémios, existe ainda
escassa documentagdo normativa no campo da TQM, sendo de sdientar a norma
britanica BS 7850 e a directiva do Departamento da Defesa dos Estados Unidos
(DoD) sobre TQM.

Entre as principais tendéncias actuais da TQM saliente-se 0 crescente énfase
posto no desenvolvimento de sistemas de gestdo flexiveis e ndo espartilhados por
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limitagdes burocraticas, bem como a relevancia conferida ao partenariado,
estabel ecendo ligagBes proximas entre as empresas e 0s seus clientes, como forma de
obter relagbes em bases de ndo confrontacdo e com maximizacdo do beneficio mutuo.

O papdl central do cliente, na qualidade total, é também enfatizado numa técnica
recente, o ‘desdobramento da funcdo qualidade’®, geramente referida como QFD.
Esta técnica assegura que a voz do cliente € integrada na organizacdo. Significa que os
requisitos e preocupacdes do cliente sdo conhecidos, sentidos e compreendidos por
todos 0s membros da organizacéo.

Frise-se que apesar da crescente divulgacdo da Gestdo da Qualidade Total e da
sua aplicacdo ha mais de uma década, a construcéo € um dos sectores industriais onde
as técnicas da Gestdo da Qualidade Total tém sido incorporadas com maior atraso,
inclusivamente no Japéo, onde ocorreu um desfasamento de cerca de 20 anos.

Mesmo tendo em linha de conta o ja longo passado, a qualidade dificilmente se
podera considerar uma disciplina madura da gestdo. A sua base de conhecimentos
comega a estabilizar mas existe ainda um longo percurso a ser feito, particularmente
se e tiver em conta o facto de se tratar ainda de uma disciplina dependente da
influéncia de ‘gurus’, nomes como Deming, Juran, Feigenbaum, Ishikawa, Taguchi,
Crosby, Peters, etc. Apesar das importantes contribuicoes destes homens, para o
observador cinico pode parecer que a cada par de anos um diferente ‘gury’ da
gualidade se torna moda da estagcdo, oferecendo pouco mais que um novo conjunto de
slogans para as empresas adoptarem.

Comportamentos Alto
Atitudes / Mudanca cultural
Toda a empresa
Simplificagao

Inovagdo e Sociedade

Procedimentos GARANTIA DA
Sistema de gestéo qualidade QUALIDADE °
1SO 9000 c
£
=
Técnicas Estatisticas Q
Amostragem CONTROLO DE CONTROLO DE &
QUALIDADE QUALIDADE
Planos de Inspeccéo
Especificagdes do produto INSPECCAO INSPECGAO INSPECGAO

CONTROLO DA GARANTIA DA QUALIDADE Baixo
QUALIDADE QUALIDADE TOTAL

Direccionada ao controlo Direccionada a cultura e atitudes

Figura 4: Evolucao da Qualidade

® Referido em lingua inglesa como ‘ Quality Function Deployment’, QFD.
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2.2 Certificacao

Como forma de garantir a qualidade, desde ha muito que tem sido prética aceite
0s compradores ou seus mandatérios - pessoas ou entidades competentes - procederem
a uma avaiacdo dos bens ou servicos que pretendem adquirir, bem como das
capacidades dos respectivos fornecedores, sgjam eles pessoas colectivas ou singulares.

Esta avaliacdo pode conduzir a emissdo de certificados, com vista a assegurar de
maneira formal que determinados requisitos ou expectativas sdo satisfeitas. As formas
mais comuns de assegurar a satisfacdo destas expectativas sdo:

» Auto-avaiacao / certificagao;
» Avadliacéo / certificacdo pela segunda parte;
» Certificacao pelaterceira parte.

Descrevem-se seguidamente as caracteristicas proprias de cada uma destas
formas de avaliagéo.

2.2.1 Auto-Avaliacéo / Certificacéao

Neste caso o comprador aceitara a garantia da qualidade para 0 bem ou servico,
prestada pelo proprio fornecedor - a primeira parte na relagdo contratual.

Este tipo de garantia pode, nomeadamente, assumir aforma de um certificado de
conformidade, listando os resultados de testes e inspecges ou auditorias internas
levadas a cabo pelo fornecedor sobre o produto.

Uma apreciacdo deste género, em que ndo existe verificagdo pelo cliente ou por
um organismo independente pode ser designada como avaliacdo pela primeira parte,
ou 0 mesmo sera dizer auto-certificacao.

Esta maneira de actuar sera apanagio de empresas dotadas de uma boa reputacéo
junto dos seus clientes, que proporcione aos resultados de uma auto-avaliagcdo a
necessaria credibilidade.

2.2.2 Avaliacéo / Certificacao pela Segunda Parte

Alternativamente ao caso anterior, 0 comprador (segunda parte contratual) pode
adoptar uma atitude de cariz mais céptico, desencadeando a sua prépria avaliacéo.
Este procedimento € conhecido como avaliacdo pela segunda parte, podendo incluir
testes e inspecgdes de produtos, verificagdo do desempenho passado do fornecedor,
andlise do seu sistema de qualidade, auditorias, emissdo de certificados, etc.

Normas como as das série 1SO 9000 permitem obter um padréo comum, contra
0 qual os sistemas de qualidade podem ser comparados e avaliados. Em agumas
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indastrias, particularmente na defesa, energia nuclear e petroquimica, € vulgar o
cumprimento de um conjunto de normas constituir uma exigéncia contratual.

A avaliacdo pela segunda parte pode implicar significativos dispéndios de tempo
e dinheiro, para as partes intervenientes. Isto decorre do facto de que um comprador
terd de avaliar inUmeros fornecedores e um fornecedor sera avo da avaliacdo de
multiplos clientes, a cujos requisitos tera de responder.

Este tipo de procedimento tem sido amplamente empregue na industria
automovel, sendo em Portugal bem conhecidos os sistemas da Ford e da Renauilt.

2.2.3 Certificacdo pela Terceira Parte

A desvantagem apontada a avaliagcdo pela segunda parte pode ser ultrapassada
reduzindo a necessidade de multiplas avaliagdes e proporcionando andlises imparciais,
sempre que necessarias. Tais analises podem ser obtidas através dos sistemas de
avaliacao pela terceira parte, vulgarmente conhecidos por certificagdo, termo que se
utilizard na parte restante deste texto. Historicamente existiam j4 sistemas de
verificagcdo por terceira parte, como € 0 caso das marcas de contrastaria para metais
Jpreci 0sos.

Como o nome implica, a certificacdo pela terceira parte é concedida por uma
entidade que ndo esta ligada a qualquer das relacbes contratuais entre o cliente e 0
fornecedor. O seu objectivo é proporcionar confianga, ou sgja garantia da qualidade,
na conformidade dos bens ou servigos ou sistemas com as exigéncias expressas.

E definida na norma 1SO 8402 como sendo “o processo através do qual uma
terceira parte da uma garantia escrita de que um produto, um processo ou um Servico
esta em conformidade com as exigéncias especificadas’.

Esta certificagdo, proporcionada por um organismo certificador faz-se em
relacdo a um referencial - modelo tipo de exigéncias em matéria de qualidade,
geralmente uma norma - eventualmente completado por um guia definindo exigéncias
particulares aplicaveis a0 objecto da certificacdo. Um elemento decisivo na
certificacdo € a auditoria de qualidade, efectuada por auditores qualificados.

O organismo certificador deverd ser imparcial, governamental ou privado,
possuindo a competéncia, bem como a credibilidade necessérias para gerir um sistema
de certificacdo e no seio do qual estggam representados os interesses de todas as partes
envolvidas no funcionamento desse mesmo sistema.
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Em Portugal as questdes relativas a certificacdo estédo enquadradas no Sistema
Portugués da Qualidade’ (SPQ), que compreende trés subsistemas:

* O Subsistema da Normalizagdo, que visa apoiar a elaboragdo de normas e
outros documentos a ele relativos, no &ambito nacional, regiona e
internacional. E gerido pelo Instituto Portugués da Qualidade® (IPQ),
enguanto organismo nacional de normalizacdo, com a colaboragdo dos
organismos com fungdes de normalizacdo sectorial.

* O Subsistema da Metrologia que visa a redizacdo, a manutencdo e o
desenvolvimento dos padrdes metrol 6gicos nacionais, assim como a garantia e
promocdo do rigor das medigdes, no quadro da harmonizacéo de padrdes a
nivel internacional. O subsistema de metrologia € gerido pelo IPQ, com a
colaboracdo de outros laboratérios primarios acreditados.

» O Subsistema da Qualificagéo, que engloba a certificagdo, visando a garantia
da conformidade de bens, servicos e de sistemas de qualidade com requisitos
definidos a priori, assim como a acreditacdo de entidades para fins especificos
e a acreditagdo de pessoa. Nos termos legais este subsistema € gerido pelo
IPQ, com a colaboragdo dos organismos acreditados de certificagdo e de
inspeccao e dos laboratorios de ensaio e calibracdo acreditados.

2.3 Objectos da Certificacao

A certificagdo, para além de poder ter diversas origens € susceptivel também ser
aplicada a diversos objectos.

Assim, a certificacdo pode incidir sobre os sistemas de qualidade de
organizagdes, bens ou servicos, pessoa ou ainda sobre laboratérios, como se vera
seguidamente” .

2.3.1 Certificacdo de Sistemas

Neste caso 0 organismo certificador, recorrendo a métodos de avaiacéo e
posterior acompanhamento, confirma que o sistema de qualidade de um determinado
fornecedor esta em conformidade com os requisitos previstos numa norma.

"Regido pelo Decreto-Lei n.2 234/93, de 2 de Julho.

8Criado em Julho de 1986 pelo Decreto-Lei n.° 183/86, dependendo do Ministério da Indistria e
Energia e integrado no Comité Europeu de Normalizagdo (CEN). Sucedeu a Direcgdo Gera da
Qualidade. E actualmente regido por uma Lei Organica, o Decreto Regulamentar 56/91, de 14
de Outubro.

®N&o se considerou aqui a acreditagdo dos proprios organismos certificadores como uma forma de
certificac&o.
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Os organismos certificadores deverdo satisfazer os requisitos constantes da
NP EN 45012 (Critérios para 6rgaos de certificacdo operando na certificacdo dos
sistemas de qualidade), existindo ainda um guia da Organizacdo Internaciona de
Normalizacdo (1SO) para esta &rea, o Guia ISO/CEl 40 (Requisitos Gerais para a
Aceitacado de Organismos Certificadores).

A certificacdo de sistemas permite ter uma prova de capacidade de producéo,
nao da conformidade dos produtos propriamente ditos. As empresas (ou outras
entidades) certificadas podem recorrer ao logotipo emitido pelo certificador nos seus
documentos e publicidade, mas n&o nos seus produtos.

E a certificagio de sistemas o principal interesse do presente texto, em que os
fornecedores séo as empresas de construcdo civil e obras publicas e as normas que
constituem o referencial sdo as da série 1SO 9000.

A certificagdo de sistemas surge, frequentemente, designada por certificagdo de
empresas. Do ponto de vista estritamente tedrico esta designagdo ndo serd a mais
correcta, conquanto organizagoes de cariz ndo empresarial poderdo igualmente ter os
seus sistemas de qualidade certificados'®.

As normas da série ISO 10011 (NP EN 30011), definem os critérios e as préaticas
de auditoria dos sistemas de qualidade, dos auditores e da gestédo dos programas de
auditoria.

Em Portugal o Organismo Certificador de sistemas de qualidade, no ambito do
Sistema Portugués da Qualidade, é o Ingtituto Portugués da Qualidade, membro do
Comité Europeu de Normalizacdo (CEN). Porém, note-se que uma empresa
portuguesa pode também recorrer a entidades certificadoras de outros paises.

As empresas certificadas podero utilizar na sua documentagdo o simbolo
“Empresa Certificada’* , embora ndo o possam apor nos respectivos produtos.

TIR
AN

© -70 CERTIFICADO
< N.00 / CEP.00
» 2> EMITIDO PELO
INSTITUTO
NS , PORTUGUES DA
6/ QUALIDADE
“w3

Figura 5: Simbolo Empresa Certificada

9 Situagso rara, mas que j& se verificou além fronteiras por exemplo com autarquias locais, associagoes,
universidades, etc.
! Nos termos da portaria 13/90, de 1 de Setembro.
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2.3.2 Certificacdo da Conformidade de Produtos

A conformidade de bens ou servicos com normas ou especificagdes pode
também ser objecto de certificagdo. Neste caso desenvolvem-se testes e inspeccoes,
sgja no produto colocado no mercado, sgja nas instalacdes onde € produzido.

Este tipo de certificagdo destina-se a ser utilizado directamente sobre o produto,
sendo perceptivel claramente pelo cliente, provando a conformidade com as normas
aplicaveis. As entidades certificadoras deverdo respeitar os preceitos da norma
NP EN 45011 (Critérios para Orgéos de certificagdo operando na certificacdo de
produtos).

Em Portugal, e no caso da maioria dos produtos para a construcdo, 0 organismo
certificador € o IPQ, apoiando-se em diversos laboratorios por ele acreditados (vide
2.3.4). O materia eléctrico é certificado pelo Instituto Electrotécnico Portugués (IEP),
acreditado pelo 1PQ. Note-se que para alguns produtos esta certificacdo € obrigatoria
(e.g. materiais ceramicos de construcdo™ , tubos de aco e ferro fundido).

A certificacdo da generalidade dos produtosem Portugal é concretizada por
recurso a duas marcas - a marca Nacional de Conformidade e a marca Modelo
Conforme.

O Decreto-Le 184/93, de 19 de Maio, regula a Marca Naciona de
Conformidade com as Normas para produtos certificados (marca Produto
Certificado), que poderd ser aposta em produtos objecto de certificacdo pelo IPQ.
Basadla-se em ensaios (iniciais e de acompanhamento) e na avaliacdo do sistema de
gualidade implantado na empresa. Esta marca atendera a normas portuguesss,
europeias, internacionais e especificagdes técnicas indicadas pelo IPQ. Os despachos
do Ministério da Industria e Energia n.os 81, 82 e 83/93, de 2 de Setembro, vieram
definir aforma de gest&o desta marca.

A marca Produto Certificado representa uma revisdo da anterior Marca
Nacional de Conformidade com as Normas, designada marca NP, criada pela Portaria
n.° 860/80, de 22 de Outubro. Mencione-se que a Marca Naciona de Conformidade
com as Normas tem um longo passado, ja que foi introduzida em 1952, tendo
apenas sido regulamentada em 1956 . Tal regulamento, por ter sido publicado numa
€poca em que a normalizagdo portuguesa era incipiente, ndo encontrou condicdes
favoraveis a sua aplicacdo, acabando por nunca ser aplicado até a sua reviséo em 1980
com o advento da marca NP.

12 Certificagso da responsabilidade do Centro Tecnol6gico da Ceramica e do Vidro (CTCV), acreditado
paratal pelo IPQ.

5 Decreto-Lei n.° 38801, de 25 de Junho de 1952, artigo 14..

" Portaria n.® 15836, de 25 de Abril de 1956.
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As licengas para 0 uso da marca Produto Certificado sdo em gera vdlidas por
cinco anos, no decorrer dos quais se executam periodicamente accbes de
acompanhamento, a fim de verificar se a producdo se mantém conforme, através de
auditorias a0 sistema de qualidade e de ensaios em amostras do produto. Esta marca
pode ser atribuida por equivaléncia a marcas idénticas de outros paises, quando
existirem acordos de reconhecimento mutuo, ou se evidenciar equivaléncia de
requisitos técnicos.

P O
D Q
O(/ Q\OV-
70 cer®
Figura 6: Modelo da Mar ca Produto Certificado

De sublinhar ainda o caso excepcional dos cabos eléctricos, cuja referéncia a
produto certificado se faz pela designacdo IPQ-HAR, quando conformes com
documentos harmonizados do Comité Europeu de Normalizagdo Electrotécnica
(CENELEC), no ambito do acordo HAR™ . De acordo com uma directiva aprovada
pelo grupo HAR em Janeiro de 1993, os fabricantes de cabos que pretendam obter
esta marca de conformidade comum dever&o ter implantado num prazo de trés anos,
um sistema de qualidade que cumpra pelo menos os requisitos da | SO 9002.

Quando se tratar da demonstracdo da conformidade com documentos néo
harmonizados, recorre-se a marca | PQ para cabos €l éctricos, reproduzida na Figura 7.

<JIPOQ, > <lIHARDE>
<JIPO, >

Figura 7: Marcas IPQ HAR e PQ para Cabos Eléctricos

Uma segunda excepcdo verifica-se para os aparelhos de iluminacéo, abrangidos
pela marca ENEC de conformidade com as normas europeias da série EN 60598 do
CENELEC (adoptadas como normas portuguesas). As normas da sé&rie EN 60598
adoptaram o contetido das normas IEC 598, da Comisséo Electrotécnica Internacional
(CEI/IEC). Estes aparelhos sfo certificados pelo IPQ no ambito do acordo LUM™

15 Acordo de Certificagdo de Cabos Eléctricos Harmonizados do CENELEC.
18 Acordo de Certificagdo de Armaduras de Iluminagdo (Luminaries) do CENELEC.
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do CENELEC. Para obterem esta marca os fabricantes deverdo ter implementado um
sistema de qualidade em conformidade com os requisitos da norma | SO 9002.

04

Figura 8: Modelo da Marca ENEC

A marca Modelo Conforme, criada pela Portaria n.° 126/86, de 2 de Abril,
poderd ser aposta em produtos objecto de certificagdo pelo IPQ ou por um Organismo
de Certificagdo Sectorid acreditado, baseada em ensaios (inicias e de
acompanhamento).

Figura 9: Marca Modelo Conforme

Para além do mecanismo nacional de certificacdo de produtos existe ainda o
mecanismo europeu, embora com objectivos diversos. Este mecanismo traduz-se na
atribuicdo da marcac@o'’ CE pelos organismos certificadores dos paises da Unigo
Europeia (UE), ou pelo proprio fabricante, por meio de declaracdes de conformidade.

Esta marcacéo é obrigatdria para a comercializacdo dos produtos cobertos por
uma ou diversas directivas europeias’® (por exemplo, a directiva dos Produtos da
Construcdo™ n.°89/106/CEE, de 21 de Dezembro de 1988). A marcaco confere aos
produtos o direito de livre circulagdo no territdrio da UE. A marcagcdo CE ndo obriga a
conformidade com as normas europeias harmonizadas.

A imposicdo progressiva da marcacdo CE ndo deve, contudo, levar a
uniformizacdo dos produtos comercializados. Esta marcacdo representa apenas a
conformidade com as requisitos essenciais contidos nas directivas europeias.
Asexigéncias do mercado podem conduzir as diversas marcas hacionais a

XA W X~ W

Y A designagdo “marcacdo” substituiu a designagdo “marca’, de acordo com a directiva do Conselho
93/68/CEE, de 22 de Julho.

8 Directivas posteriores & “Nova Abordagem a Harmonizagio Técnica e & Normalizagdo”, introduzida
por resolucdo do Conselho das Comunidades, de 7 de Maio de 1985. Segundo esta abordagem a
legislacdo europeia (Directivas) passa a limitar-se a assegurar a proteccdo da salde e seguranca
publicas, do meio ambiente e do consumidor, ficando a caber as normas europeias 0 desenvolvimento
das necessérias especificagoes.

1 Transposta para o direito interno portugués, com a publicacdo do Decreto-Lei n.°113/93, de 10
de Abril.
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apresentarem diferentes graus de exigéncias, superiores as da marcacdo CE.
Asmarcas nacionais, para aém do cumprimento desses requisitos essenciais,
permitem evidenciar que o produto é acompanhado por uma entidade independente,
apresentando vantagens acrescidas para 0 consumidor ou utilizador.

C€

Figura 10: Modelo da Marcacao CE

A certificagd0 de produto pode ainda assumir uma forma mais abrangente,
considerando como produto o conjunto de um empreendimento de construgéo.
Aqui, a entidade certificadora € o Laboratério Nacional de Engenharia Civil, que
confere a Marca de Qualidade LNEC para empreendimentos, visando a sua
valorizac&o técnica, social e econdmica

Esta marca foi ingtituida pelo Decreto-Lei n.° 310/90, de 1 de Outubro.
A atribuicdo € solicitada pelos donos-de-obra, apoiados num Gestor Gera da
Qualidade (qualificado pelo LNEC). Refira-se que a atribuicdo desta marca incide nas
categorias de:

1.2- Edificios e monumentos;
2.2- Vias publicas e obras de urbanizagao;
3.2- Obras hidraulicas.

De acordo com a legidacdo que a ingtitui, com a atribuicdo da marca LNEC

pretende-se assegurar:

a) A plena implementacdo de um plano gera de garantia da qualidade
preestabelecido, conducente ao cumprimento efectivo das disposicOes
contratuais, legais e regulamentares aplicaveis e das especificacbes técnicas
gue contemplem devidamente a satisfacdo das exigéncias essenciais, bem
como a prética das boas regras da arte na realizacdo dos empreendimentos,

b) Niveis de satisfacdo acrescidos em relacdo ao conjunto de requisitos
exigidos, em particular de funcionalidade, de durabilidade e de seguranca;

¢) A reducdo do risco de danos associados a0 empreendimento e, em especial,
do risco inerente a potenciais anomalias passiveis de terem lugar no processo
construtivo;

d) Condigbes propiciadoras da reducdo dos prémios de seguros de
responsabilidade e / ou de construcéo que venham a ser utilizados.

A marca tem como bases de trabalho a inscricdo e classificacdo de gestores
gerais da qualidade de empreendimentos e de entidades de controlo técnico de ambito
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especifico, bem como a elaboracdo de planos gerais de quaidade de
empreendimentos, tendo em linha de conta a promocéo, 0 projecto, a execucao, 0S
materiais e componentes, e 0s subsistemas e equi pamentos.

Perante o LNEC, os Gestores Gerais da Qualidade suportam custos. Tais custos
proporcionais a0 vaor das obras para as quais estdo habilitados a actuar. Os
donos-de-obra podem contratar livremente com estes gestores 0S Seus Servigos,
pagando a0 LNEC pela atribuicdo da marca na propor¢éo dos custos de projecto,
conforme sd0 estabelecidos nas instrugdes para caculo de honorarios definidas em
portaria, de 7 de Fevereiro de 1972.

Para que se tenha uma imagem da real grandeza do impacto da marca de
gualidade LNEC na indlstria da construcdo, a data deste trabalho ela tinha sido
atribuida em sete casos?, prosseguindo os trabalhos em trés outro€” . Pouco apds a
sua introducdo (Ravara, 1991) esperava-se uma reaccdo mais positiva da industria da
construcao e até mesmo a extensdo do esguema a outros paises.

Figura 11: Marca de Qualidade LNEC

A certificagcBo LNEC é facultativa, no entanto existe um caso em que se torna
obrigatéria. De acordo com a legislagdo em vigor?, os empreendimentos construidos
a0 abrigo do ‘Programa de Construcdo de Habitacbes Econdmicas’ devem ser
certificados pelos respectivos promotores com a marca de qualidade LNEC.
Neste caso especifico, alegisdacdo prevé que a certificacdo de qualidade dos edificios
possa ser atestada directamente pelos ‘ Gestores Gerais da Qualidade’, na condi¢cdo néo
SO de que estes gestores sgjam reconhecidos pelo LNEC como tal, mas sendo ainda
imposta a sua designagdo por despacho governamental.

% 545 dos laboratérios metrol égicos do |PQ e o Europarque em Santa Maria da Feira

2O Laboratério Regional de Engenharia Civil da Madeira, um empreendimento de habitago social em
Almada e o Laboratério Central do Norte do IPQ.

% Decreto-Lel n.° 63/95, de 7 de Abril, que altera 0 Decreto-Lei n.° 164/93, de 7 de Maio.
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2.3.3 Certificacéo de Pessoal

Neste caso sd0 avaliadas as capacidades e competéncias de profissionais, no que
respeita a prestacdo de determinado servico e perante critérios preestabelecidos
(egnormas da sé&rie 1SO 10011). Insere-se neste caso a certificagdo, também
designada de qualificagdo, de auditores de qualidade, da responsabilidade do IPQ, no
ambito do Sistema Portugués da Qualidade.

Os organismos certificadores dever8o, na sua estrutura e procedimentos,
respeitar o estabelecido na norma NP EN 45013 (Critérios para 6rgéos de certificacdo
operando na certificacdo de pessoal). Esta norma prevé a emisséo de certificados de
competéncia, que indicam com um nivel suficiente de confianga, que uma pessoa é
competente para efectuar servicos especificados e de acordo com as regras do sistema
de certificagcdo. Este tipo de certificaco pressup8e que 0 organismo que procede a
certificacdo, elabore procedimentos estabelecendo a sua forma de funcionamento.
Pressupbe também a existéncia de examinadores competentes para proceder a
avaliacao da qualificacéo dos candidatos.

A certificac@o de pessoal tem conhecido especial impacto nos Estados Unidos
onde, para além dos auditores de qualidade, a maioria dos profissionais que actuam no
campo da qualidade sd0 certificados, nas suas diversas funcdes™, pelo Registrar
Accreditation Board (RAB), organismo criado pela American Society for Quality
Control (ASQC). A ASQC iniciou as actividades de certificacdo de pessoal em 1966,
tendo certificado desde entdo mais de 60000 profissionals, operando em acordancia
com as normas ANSI/ASQC das séries Q90 e Q100, que correspondem as normas das
séries |SO 9000 e SO 10000, respectivamente.

Na Europa, a European Organisation for Testing and Certification (EOTC), em
colaboragdo com a European Organisation for Quality (EOQ), preparam um esguema
de certificacdo de pessoal com aguns tragos comuns ao existente nos Estados Unidos,
gue passa pela criagdo de um organismo certificador que cumprira os requisitos da
EN 45013 e qualificara pessoa em trés campos.

» Gestores de sistemas de qualidade;

» Engenheiros de qualidade;

* Auditores de qualidade.

A Associacdo Portuguesa para a Qualidade (APQ), membro naciona da EOQ),

iniciou ja actividade neste ambito, através do Centro de Formacdo para a Qualidade
(CEQUAL™).

% @a.g.: Engenheiros de Qualidade, Técnicos de Qualidade, Engenheiros de Fiabilidade, Inspectores.
% Dirigido pelo Instituto do Emprego e Formag&o Profissional (IEFP).
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2.3.4 Laboratorios

A avaliacdo por terceira parte de laboratorios recebe geralmente a designacéo de
acreditacdo, permitindo atestar que um laboratério pds em pratica um sistema de
gualidade correspondendo as exigéncias formuladas na norma NP EN 45001
(Critérios gerais para o funcionamento de laboratérios de ensaios), para um conjunto
definido de ensaios. Em Portugal aplica-se ainda a directiva do Conselho Naciona da
Qualidade, CNQ 8 (Acreditacdo de laboratorios - Metodologias e regras gerais).

A organizacéo e avaliacdo dos laboratorios de ensaios esta sujeita aos requisitos
estabelecidos na norma NP EN 45002 (Critérios para avaiacdo de laboratorios
de ensaio).

Por seu turno, os critérios gerais que devem ser satisfeitos pelos organismos de
acreditacdo sdo descritos na norma NP EN 45003 (Critérios Gerais para Organismos
de Acreditacdo de Laboratérios) e completados pelo guia ISO/CEl 25 (Requisitos
gerais de competéncia de laboratérios de ensaios e calibracdo). Estes critérios
compreendem nomeadamente a organizacdo do organismo de acreditacdo, a
imparcialidade dos peritos, a abertura e transparéncia do sistema, os procedimentos de
qualificagdo e de designacdo de auditores, bem como os métodos de auditoria.

A legidacdo do Sistema Portugués da Qualidade atribui a0 IPQ o papel de
entidade acreditadora de laboratérios. Estes laboratérios poderdo utilizar na sua

documentac&o o simbolo “Laboratério Acreditado” .

LABORATORIO
ACREDITADO
CERTIFICADO N.00/L.00
EMITIDO PELO

lINSTITUTO PORTUGUES
DA QUALIDADE

Figura 12: Simbolo Laboratorio Acreditado

Para além dos laboratérios de ensaio o IPQ acredita ainda laboratérios de
calibracéo para funcbes especificas no ambito da metrologia. Como referencial para
esta acreditagdo séo iguamente empregues a norma NP EN 45001 e a directiva
CNQ 8, complementados neste caso pela directiva CNQ 17 (Laboratorios de
calibracdo - Requisitos especificos para a acreditacéo).

% Criado pela Portaria 14/90, de 1 de Setembro.
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2.4 Ambito da Certificacdo de Sistemas:

Garantia da Qualidade

Vista, quer a evolucdo das diversas abordagens a qualidade, quer as diversas
formas que a certificagcdo pode apresentar, e centrando-se este texto na certificagéo por
terceira parte de sistemas de qualidade, interessa definir o ambito de accdo desta
certificacao.

As normas da familia 1SO 9000, adoptadas como normas europeias e
portuguesas, constituem a base para a certificagdo de sistemas de qualidade de
empresas ou outras organizagoes.

Estas normas identificam os elementos do sistema de qualidade necessarios para
conferir a confianga na capacidade e eficacia da empresa na elaboracéo dos seus
produtos (bens ou servicos), em conformidade com as exigéncias preestabel ecidas.

De acordo com o texto da prépria | SO 9000-1, a utilizacéo das normas 1SO 9001
a 1SO 9003 enquadrar-se-a no ambito da garantia da qualidade externa, perante
clientes ou perante uma terceira parte no caso da certificagdo, e a norma 1SO 9004-1
aplicar-se-4 na gestdo interna da qualidade.

As normas debrugam-se, assim, sobre a implementagdo de um sistema de
garantia da qualidade, abrangendo aspectos ligados quer a sua vertente interna quer
externa.

A aplicacdo da gestdo da qualidade total ndo € prevista nas normas, sendo
apenas 0 conceito definido na versdo de 1994 da ISO 8402. Assim, esta série de
normas ndo compreende qualquer disposicdo nesse campo. Lembre-se que existe ja
uma série de normas no Reino Unido dedicadas a Gestdo da Qualidade Totd, as
BS 7850, usadas como base para implantagdo de sistemas de qualidade que véo
bastante além do exigido pela certificacao.

2.5 Garantia da Qualidade

vs. Gestao da Qualidade Total

Uma vez definido o ambito de actuagdo das normas relativas a certificagdo, e
tendo em conta os conceitos apresentados em 2.1, interessa comparar a Gestéo da
Qualidade Tota (TQM) e a Garantia da Qualidade no sentido de compreender quais
as areas nao abarcadas por esta Ultima, e que escapam ao ambito da certificacao.

A TQM constitui um processo para obtencdo de melhorias continuas no
desempenho de todas as actividades da empresa. Procura a satisfagdo dos clientes,
sgjam eles externos ou internos. Fornece principios, ferramentas e técnicas. Por seu
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turno, a garantia da qualidade constitui parte deste processo, sendo uma abordagem
sistematica, e fornecendo o nivel de confiangca adequado em relacdo a satisfacéo dos
requisitos do cliente externo.

A nivel estratégico sera nuclear a definicdo de uma politica de qualidade, tanto
do ponto de vista da Garantia de Qualidade como da TQM, no entanto, esta Ultima
preocupa-se ainda em incluir nessa politica o que a empresa pretende ser no futuro
(visdo), as actividades que pretende desempenhar (misséo), bem como dos valores que
orientam a sua ac¢ao.

Uma atitude apontando para a exceléncia estara nos objectivos da TQM, a fim
de superar as expectativas do cliente. Na Garantia da Qualidade pretende-se a
satisfac8o sistemética das exigéncias deste. A TQM providencia a orientagdo para que
se fagam as coisas correctamente, definindo a Garantia da Qualidade os
procedimentos em cada caso particular. A TQM foca a sua atencéo sobre uma total
compreensdo dos vérios procedimentos, recorrendo a colaboragdo de todos os
envolvidos. A Garantia da Qualidade € directiva, proporcionando procedimentos para
as actividades.

Perante os custos da qualidade, a TQM reconhece-os como vitais, fornecendo
accOes para melhorias continuas. A Garantia da Qualidade proporciona a estrutura
formal para a medida dos custos da qualidade. A TQM procura a eliminagdo dos
desperdicios, proporcionando a Garantia da Qualidade 0s meios para isso.

A aplicacdo da TQM, é feita mesmo em funcdes da empresa ndo directamente
envolvidas com os clientes. Resulta numa imagem de qualidade da empresa quer para
0s seus clientes, quer para os trabalhadores, quer ainda para os seus fornecedores e
gue se estendera a sociedade em geral, envolvendo ainda preocupacdes ambientais e
de seguranca (vide Krause, 1994). Ora a Garantia da Qualidade é neste campo algo
menos ambiciosa, cingindo-se a fornecer ao cliente confianca nos bens ou servigos
produzidos pela empresa, através do sistema de qualidade implantado, ignorando
areas gque ndo sendo de interesse directo do cliente, podem ser importantes quer para a
propria empresa quer para a sociedade em geral.

Na TQM os melhoramentos sdo conseguidos através de uma mudanca cultural
baseada na avaliagdo do desempenho e na eliminacéo das causas e constrangimentos
na base dos problemas, com vista ndo sO a melhoramentos continuos mas também a
inovagdo. A Garantia da Qualidade consegue melhoramentos eliminando o0s
problemas recorrentes, ao requerer uma organizacao estruturada e uma clara definicao
de responsabilidades. A TQM engloba a obtencdo de sugestGes para melhoria da parte
de todos os envolvidos no processo, tendo um carécter participativo muito marcado.
O pessoa tem uma palavra a dizer na forma de executar o trabaho, participando nos
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processos de gestdo que o afecta. Na Garantia da Qualidade, o sistema de qualidade
baseia-se no acompanhamento regular do processo e em auditorias para identificar e
corrigir ndo conformidades. A TQM sublinha a importéncia de os bens ou servigos
fornecidos a0 cliente interno ou externo satisfazerem as suas necessidades,
especificadas ou ndo. Na Garantia da Qualidade andlises regulares dos procedimentos
conduzem a melhorias.

Os registos da quaidade sdo empregues pela TOM para avaliacédo e
melhoramento continug sendo estruturados, implementados e produzidos pelo
sistema de Garantia da Qualidade.

A TOQM assegura, que todos os membros da organizagdo recebam a formagéo e
treino adequado ao correcto desempenho das suas funcdes, e lhes sgja proporcionada a
obtencdo de satisfacdo pessoad. A Garantia da Qualidade assegura que 0s
trabalhadores tenham o treino e experiéncia adequados, mas ndo garante
necessariamente que o individuo tenha a possibilidade de melhorar a sua prépria
eficacia e 0 desempenho daqueles a montante ou jusante dele.

Em suma, e como se viu, a Garantia da Qualidade corresponde a todas as
actividades sisteméticas e planeadas necessarias, a fim de assegurar com o nivel de
confianca adequado, que uma entidade satisfara determinadas exigéncias de
gualidade. Mais simplesmente: planear o que fazer, fazer o que se planeia e registar,
analisar e actuar perante o que se fez.

A TQM é um suporte abrangente e flexivel para melhoramentos continuos e
incorpora a Garantia da Qualidade. Esta Gltima constitui uma abordagem sistemética
gue controla atitudes e o ambiente de trabalho, a0 passo que a TQM oferece
principios, ferramentas e técnicas para a mudanca cultural, a melhoria continua e a
inovacdo a par do beneficio da empresa, do cliente e da sociedade.

Referéncias

m Deming, W. Edwards, “Out of the Crisis’, MIT, Cambridge University Press,
Cambridge (Massachusetts), 1988.

m Krause, Thomas R., “Safety and Quality: Two Sdes of the Same Coin”,
in Quality Progress, n.° 10/94, pp. 51-55, ASQC, Milwaukee, 1994.

m Ravara, Artur, “ LNEC Mark of Quality - A Global Approach for Building Quality
Management” , LNEC, Lisboa, 1991.

m Serrano, Manuel Bouza, Soler, Jame;, Grandao, M&io (1993), “ Qualidade,
Responsabilidade, Controlo Técnico e Seguros nas Construcgdes’, IST, Lisboa

33



Gestdo da Qualidade nas Empresas de Construcéo e o Valor da Certificagcdo 1SO 9000

3. A Normalizacao na Qualidade

No presente capitulo, apds uma breve nota historica sobre a evolucdo da
normalizacdo a nivel internacional, refere-se a Situagdo actual em matéria de normas
aplicaveis no dominio da qualidade. Descrevem-se ainda 0s modelos de garantia de
qualidade previstos nas normas e a sua aplicabilidade no sector da construcao.

A normalizacéo pode ser caracterizada como a actividade destinada a existéncia
de solucbes de aplicacdo repetitiva para tarefas, relacionadas essencialmente com o
dominio da ciéncia, da técnica e da economia e, visando a obtencéo do mais elevado
nivel de ordem num determinado contexto. Manifesta-se geramente pela elaboragéo e
pela publicacéo de normas.

3.1 Nota Histérica

Apesar de ter sido uma necessidade ao longo do desenvolvimento humano, foi 0
grande intensificar da producdo industrial e do comeércio internacional associado ao
seculo XX, que tornou a normalizagdo ferramenta essencial dos nossos tempos.

Assim, com o despertar do século, em 1904, durante os trabalhos do Congresso
Eléctrico Internaciona efectuado em St. Louis, nos Estados Unidos, edificaram-se as
fundacOes da que viria a ser a primeira organizacdo internacional de normalizacéo, a
Comissdo Electrotécnica Internacional (CEl), estabelecida formalmente em 1906 e a
gue Portugal aderiu apenas em 1929.

Trabaho pioneiro noutros campos foi levado a cabo pela Federacdo
Internacional de AssociacOes Nacionais de Normalizagdo (1SA), estabelecida em
1926, com especia énfase na engenharia mecanica. As actividades da ISA cessaram
em 1942, devido all Guerra Mundial.
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Em 1946 relinem-se em Londres delegados de 25 paises, a fim de criar uma
nova organizacdo de normalizagdo. Foi assim fundada em 1947 a 1SO®, Organizacéo
Internacional de Normalizagdo, no quadro da grande reorganizacdo industrial do
apos-guerra, agrupando diversos organismos normalizadores nacionais. Portugal viria
a aderir no ano seguinte.

Esta organizacéo esta sediada em Genebra e visa promover a criagdo de normas
e actividades relacionadas com a conformidade, publicando a sua primeira norma®’
em 1951. A actividade normalizadora da 1SO abarca todas as areas, a excepcdo da
eléctrica e electrénica, que recaem sob a tutela da CEI?®. No seu conjunto a1SO e a
CEl publicaram ja mais de 10000 normas. Estas sdo de adopcéo voluntaria pelos
paises membros.

A nivel europeu foi criado em 1961 o Comité Europeu de Normalizacéo (CEN),
agrupando os organismos normalizadores nacionais dos paises da UE e da EFTA® e
estando sediado em Bruxelas. E este 0 organismo responsavel pela elaboragio das
normas europeias, com duas excepcdes. a area electrotécnica, da responsabilidade do
Comité Europeu de Normalizacdo Electrotécnica (CENELEC) criado em 1973, e 0
campo das telecomunicacdes que recai ha acada do Instituto Europeu para a
Normalizagdo nas Telecomunicactes (ETSI), criado em 1988. As normas originarias
destes trés organismos sao de adopcdo obrigatoria pel os respectivos membros.

Em 1982 a ISO inicia os trabalhos para a elaboracdo de uma norma sobre
Garantia da Qualidade. Neste campo tinha ja sido desbravado agum terreno.
As primeiras normas a serem elaboradas destinavam-se aindustria nuclear, datando de
1969 o primeiro documento, o codigo federal americano® 10CFR50, e tendo
posteriormente sido publicadas outras normas, principalmente para esta mesma
indUstria e para actividades militares, entre elas:

* KTA 1401 (Alemanha);

« AQAP 10* (aprovisionamentos militares, OTAN);

* MIL-Q-9858 (aprovisionamentos militares, EUA);

* 50-C-QA (Agéncialnternaciona da Energia Atémica);

» 1S0 6215 (centrais nucleares, 1S0);

% A designagdo ‘1SO’ néo corresponde ao acrénimo desta organizacdo, que variaria conforme a lingua,
mas provém do grego isos, significando ‘igual’.

“'Da &ea metroldgica, designada “Temperatura padrdo de referéncia para medicdes industriais
de comprimento”.

B0 trabalho no campo das tecnologias de informacdo é desenvolvido por um comité técnico
conjunto ISO/CEI (JTC 1).

% Com excepgao do Liechtenstein.

% Code of Federal Regulations, da responsabilidade da Nuclear Regulatory Commission.

3 Allied Quality Assurance Publications.
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« CSA 7299 (Canadd);
« ANSI/ASME N45.2 e ANSI/ASQC Z1.15 (EUA);
. BS4891 e BS 5882 (do BS)).

Estes documentos apresentam entre s uma significativa coeréncia, no
respeitante as fungbes do sistema da qualidade. Embora alguns tenham sido
desenvolvidos tendo em vista a indUstria nuclear, constata-se que sdo adaptaveis a
outros sectores de actividade. A 1SO chega mesmo arecomendar em 1980 a utilizagéo
da norma canadiana Z299, como base de trabalho para outros sectores.

A primeira norma sobre sistemas de qualidade, de carécter genérico, sobrevem
com a publicacdo em 1974, pela British Standards Institution (BSI), da norma
BS5179. Em 1979 surge a norma que seria a grande impulsionadora do
desenvolvimento dos sistemas de qualidade e da certificagcdo, a BS 575Q bastante
influenciada pelas normas MIL-Q-9858 e AQAP 10. Nesse mesmo ano, em Portugal,
a Direccdo Geral da Qualidade (DGQ) publicava a NP 1620, com um vocabulario de
normalizacéo e certificacao.

Em Portugal as referidas normas canadianas Z299 servem de base para a
publicacdo em 1985 das pré-normas NP 3000-0, -1. -2, -3, que estabelecem trés
modelos para programas de garantia de qualidade. Nesse ano sdo ainda publicadas as
normas NP 2160 e NP 2269 respeitantes a gestdo da qualidade e a auditorias,
respectivamente. Em 1986 sai a norma NP 2732 sobre manuais de qualidade™ .

O projecto das normas 1SO série 9000 é apresentado em Marco de 1985 pelo
comité técnico ISO/TC 176 (Gestédo da Quaidade e Garantia da Qualidade),
secretariado pela Canadian Standards Association (CSA), organismo canadiano de
normalizacao.

A BS 5750 em conjunto com a CSA Z299% | serviram de base estruturante as
novas normas 1SO sobre garantia de qualidade. A primeira norma a ser publicada sera
alSO 8402, com a sua primeira edicdo em 1986, relativa ao vocabulério da qualidade.
Posteriormente, em Marco de 1987 sd0 apresentadas as primeiras edi¢cbes das cinco
normas da série 1SO 9000 (9000 a 9004), sendo publicadas em Outubro do
mesmo ano™ .

O CEN decide adoptar em Novembro de 1987 estas mesmas normas™, sem
gualquer alteracdo a0 seu conteldo, como normas europeias da série EN 29000
(29000 a 29004), publicadas em Dezembro desse ano, tornando-se normas

% A comisso técnica nacional na &rea da garantia da qualidade (CT80) é da responsabilidade da APQ.
* Primeira edico em 1978, revista em 1985.

# A publicaggo de um projecto de norma internacional (DIS) como norma implica a aprovagio por pelo
menos 75% dos organismos votantes.

% A Comissdo Pan-Americana de Normas Técnicas (COPANT) adoptou igual mente estas normas.
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portuguesas em 1988, sob a designacdo NP EN 29000 a 29004, substituindo as
NP 3000. A BSl revé em Junho de 1987 a norma BS 5750, harmonizando-a com o
contedo do conjunto das 1SO9000. No Canada surge a série de normas
CAN/CSA Q9000, incluindo além do contetido das 1SO 9000 alguns requisitos das
Z299. A 1SO 8402 ¢ adoptada pelo CEN em 1991 como EN 28402. Ao presente, mais
de 70 paises adoptaram as normas da série 1SO 9000, e em mais de 50 existem
esguemas de certificacdo de sistemas de qualidade nelas baseados.

Assim nessa fase, as normas abrangem trés modelos de garantia da qualidade,
gue se descrevem mais a frente (1SO 9001, 2 e 3), linhas orientadoras para seleccéo e
utilizacdo (1SO 9000) e generalidades quanto a gestédo da qualidade e elementos de
sistemas de qualidade (1SO 9004).

Posteriormente, em 1991, € publicada a norma 1SO 9004-2, relativa a servicos,
baseada no carécter fortemente interactivo destes. No mesmo ano surge a 1SO 9000-3
relativa a software. Estas Ultimas duas normas foram adoptadas pelo CEN
(EN 29004-2 e EN 29000-3), tendo a SO 9000-3 sido igualmente adoptada pelo IPQ
(NP EN 29000-3).

Complementarmente, a SO cria e publica em 1990 a primeira norma relativa a
auditorias de sistemas de qualidade, a 1SO 10011-1, publicando no ano seguinte as
normas 1SO 10011-2 e 1SO 10011-3, respeitantes a qualificacdo de auditores e a
gestéo de programas de auditoria, respectivamente. Em 1992 surge a 1SO 10012-1
relativa a afericdo metroldgica. Estas quatro normas foram adoptadas pelo CEN como
normas europeias e pelo IPQ como normas portuguesas (normas NP EN 30011-1%
-2, -3 e NP EN 30012-1).

O CEN publica ainda uma outra série de normas, as EN 45000, adoptadas pelo
IPQ como normas portuguesas. As normas NP EN 45001, 2 e 3 dizem respeito ao
funcionamento, avaliacdo e acreditacdo de laboratorios de ensaios. As normas
NP EN 45011, 12 e 13 estabelecem critérios para organismos de certificacdo de
produtos sistemas de qualidade, e pessoal, respectivamente. O seu contelido reflecte
os critérios de acreditacdo inicialmente estabelecidos pelos organismos acreditadores
Holandés e Britanico®. A norma NPEN 45014 versa sobre a declaracdo de
conformidade do fornecedor. Estas normas foram publicadas pelo CEN em 1989 e
adoptadas em Portugal no ano seguinte. O CEN publicou ainda em 1993 a norma
EN 45020, que consiste num vocabulario da area da normalizagdo, ainda ndo adoptada

pelo 1PQ.

% Sucede & NP 2269.
3" Raad voor de Certificatie (RvC) e National Accreditation Council for Certification Bodies (NACCB),
respectivamente.

38



Gestdo da Qualidade nas Empresas de Construcéo e o Valor da Certificagcdo 1SO 9000

Figura 13. Organizacdo da Normalizacdo no Mundo

3.2 Estado Actual da Normalizacéao

Referem-se abaixo, em 3.2.1 a 3.2.5, as actuais versdes das normas da familia
SO 9000 (ISO 8402 e séries 1SO 9000 e 1SO 10000), e em 3.2.6 as normas da série
EN 45000.

A Figura 14 patenteia 0 conjunto das normas da familia 1SO 9000, ilustrando a
dicotomia entre as normas para garantia externa da qualidade perante clientes ou
organismos independentes e as normas de apoio a gestdo da qualidade nas empresas.
Estas Ultimas normas s80 de utilizacdo independente das primeiras, embora possam
servir de suporte aos sistemas de qualidade organizados em conformidade com as
normas para garantia externa.

Para dém das normas de cariz generdista, os diversos guias sectoriais séo
importantes para as empresas das areas respectivas, sendo referenciais mais adaptados
as empresas desses sectores, quer para garantia externa, quer para organizacao interna
de sistemas de qualidade.
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ISO
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Servigos Software Materiais Processados Empreendimentos

Figura 14: Estruturacéo das Normas da Familia | SO 9000

3.2.1 Norma ISO 8402

Esta € a norma que define os termos empregues em toda a familia de normas
SO 9000. Pretende contribuir para a mitua compreensdo nas comunicagdes, quer a
nivel nacional, quer a nivel internacional. Tornou-se norma europeia em 1991,
reflectindo o conteldo da primeira edicdo da norma 1SO 8402 de 1986, com a
designacéo EN 28402.

Em 1994 ¢ publicada a segunda edicéo da ISO 8402, compreendendo um vasto
trabalho de revisdo e extensdo da anterior edicdo, e tornando-se em 1995 na segunda
edicdo da EN 28402, com a designacdo EN I1SO 8402 Prevé-se a sua adopgdo como
norma portuguesa, com a denominacéo NP EN 1SO 8402 (a partir de 1994 as normas
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|SO adoptadas pelo CEN passaram a designar-se EN 1SO XXXX*® | pelo que a0 serem
adoptadas em Portugal seréo designadas NP EN 1SO X XXX).

A 1SO 8402 descreve os termos fundamentais relativos aos conceitos da
qualidade, apliciveis a todos os dominios para a elaboracéo e utilizacdo das normas
relativas a qualidade. Encontra-se estruturada em quatro seccoes:

1. Termos gerais,

2. Termos relativos a qualidade;

3. Termos relativos ao sistema de qualidade;
4. Termos relativos as ferramentas e técnicas.

Esta norma introduz o conceito de entidade, que poderda ser um processo, um
produto, uma organizagdo, um sSistema, uma pessoa ou uma combinagdo destes.
Define produto como incluindo bens e servigcos ou combinacbes dos dois. Define
qualidade conforme se incluiu j& na seccdo 1.2 deste texto. As observagdes seguintes
da norma procuram explicar o termo de forma mais completa, enfatizando que as
necessidades estéo geramente especificadas contratualmente, considerando ainda que
embora elas possam estar implicitas devem ser especificadas.

Salientarse, ainda, que o termo qualidade ndo é empregado para definir ou
expressar exceléncia comparativa, nem mesmo avaliagdes quantitativas nas quais
‘graus’ ou ‘nivels possam ser requeridos.

O vocabulario prossegue com a defini¢éo de termos como grau, politica, gestéo,
garantia, controlo, sistema e auditoria de qualidade, bem como do importante conceito
de ‘rastresbilidade’™. O vocabuldrio também define n&doconformidade (que
contrapde a defeito) e especificacdo. A segunda edi¢do da norma preocupou-se, ainda,
em definir Gestdo da Qualidade Total, na sequéncia da Garantia da Qualidade e do
Controlo da Qualidade.

Esta norma define também, ainda que de forma resumida, o contetido de diversa
documentacdo associada a qualidade, como manuais de quaidade, planos de
qualidade e especificagcbes. Tais documentos sdo avo de atencdo mais detalhada
noutras normas.

Sugere-se uma leitura atenta desta norma, dado o seu papel basilar na definicéo
de conceitos utilizados por outras normas.

% 0Onde XXXX é o nimero da norma SO, ou eventualmente XXXX-Y, quando a norma for composta
por vérias partes, sendo Y o nimero da parte.

¥« Capacidade de encontrar o histérico, a utilizaggo ou a localizago de uma entidade, por meio de
identificacOes registadas’.
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3.2.2 Normas I1SO 9000

A 1SO 9000 foi substituida em 1994 pela | SO 9000-1, tornando-se nesse ano
norma europeia sob a designacdo EN 1SO 9000-1 e substituindo a EN 29000.
Em Portugal, foi adoptada pelo 1PQ em Marco de 1995 como NP EN 1SO 9000-1,
substituindo a NP EN 29000.

Esta norma € a orientadora do conjunto da familia 1SO 9000, explicando os
objectivos, bem como as situacfes de aplicacdo de cada uma das normas. A norma e
dirigida ao processo e ndo ao produto. Nesta versdo distingue claramente os requisitos
do sistema de qualidade dos requisitos técnicos dos produtos. Declara, de forma
categorica, que os sistemas de qualidade sdo o objecto das normas 1SO 9000. Isto néo
era tdo obvio daleitura da versdo de 1987, originando mal-entendidos.

Na actua versdo, a 1SO 9000-1 € algo messianica se comparada a anterior.
Tem vérios pontos de contacto com os sistemas de gestdo ambiental. Ela menciona
especificamente a responsabilidade para com a sociedade, nomeadamente ao nivel da
salide e seguranca no local de trabalho, da proteccdo do ambiente e da conservagao
dos recursos naturais.

Neste ambito a 1SO 9000-1 relaciona cinco partes interessadas™, das quais o
‘cliente’ é apenas uma, juntamente com os ‘proprietarios, os ‘fornecedores’, os
‘empregados’ e a‘ sociedade’.

Saliente-se que esta actualmente em redaccdo a futura norma 1SO de Gestéo
Ambiental, que ir& receber a designacdo de 1SO 14000* . Ao presente, existem ja
diversas normas nesta &ea. E o caso da norma britdnica BS 7750, das normas
francesas desenvolvidas pela AFNOR NF X 30-300 e NF X 30-200, 201, 202 e 203
gue se debrucam sobre esta temética, e que servem de base para sistemas de gestéo
ambiental, bem como auditorias e certificacdo ambiental e também da recém
publicada norma americana, ANSI/ASQC E4.

O guia de aplicagéo das SO 9001, 2 e 3 surge em 1993 como | SO 9000-2, com
0 objectivo de apoiar a implementagdo dessas normas, particularmente nas fases
iniciais. EstA a ser revisto para se adaptar a edicdo de 1994 dessas normas,
esperando-se a sua publicacéo durante 1995 (futura EN I1SO 9000-2 e
NP EN SO 9000-2).

Publicada em 1991, a | SO 9000-3 aplica-se ao desenvolvimento, fornecimento e
manutencdo de software, vigorando em Portugal desde 1994 como NP EN 29000-3.
A norma deve a sua origem as particularidades da industria de software. O processo
de desenvolvimento, fornecimento e assisténcia de software é diferente da maioria dos

“0Na versdo em lingua inglesa com a designacéo * Stakehol ders .
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outros produtos industriais, conquanto ndo exista uma fase distinta de manufactura.
O software néo se desgasta e consequentemente as actividades de qualidade durante a
fase de concepcdo sdo de suprema importancia na qualidade fina do produto.
A 1S0 9000-3 sofre também, ao presente, um processo de adaptacéo a versao de 1994
das normas (futura EN 1SO 9000-3 e NP EN 1SO 9000-3).

A norma 1SO 9000-4 relativa & gestdo de programas de fiabilidade®, é
publicada em 1993, apls desenvolvimento conjunto com o Comité Electrotécnico
Internacional (futura EN 1SO 9000-4 e NP EN 1SO 9000-4). Cobre as caracteristicas
essenciais de um plano de fiabilidade compreensivo para o planeamento, organizagao,
direccéo e controlo dos recursos para a obtencdo de produtos que sgjam duraveis,
fidvels e manuteniveis.

Esta norma preocupa-se com o custo do todo o ciclo de vida de um produto ou
empreendimento, tendo também em conta preocupacdes ambientais e de seguranca.
E idéntica & CEI/IEC 300-1, no entanto o CEl publicou adicionalmente duas outras
partes, 300-2 e 300-3*, que ndo tém correspondéncia em normas 1SO.

3.2.3 Normas ISO 9001, 2 e 3

Estas trés normas foram revistas recentemente, tendo sido publicadas as novas
versdes em 1994, e adoptadas ainda nesse ano pelo CEN como EN 1SO 9001, 9002 e
9003, sucedendo as EN 29001, 2 e 3. Tornaram-se normas portuguesas em Marco de
1995, agora sob adesignacdo NP EN 1SO 9001, 2 e 3.

Este grupo de normas mantém o seu ambito centrado na garantia externa da
qualidade, prevendo-se a sua aplicacdo em trés situagoes:

* Certificacdo por terceira parte;

 Avaliacdo / Certificagdo por segunda parte;

» Relacdo contratual entre primeira e segunda partes.

A revisdo, operada em 1994, dos seus textos tende a ordenar aquelas que, do
ponto de vista das normas, sdo as trés principais fases da relagdo entre um fornecedor
e um cliente, i.e. a apresentacdo de proposta, a aceitacdo do contrato e entrega
da encomenda.

“! Da responsabilidade do comité técnico TC 207 (Gestdo Ambiental), coordenado pela CSA.

“2No texto normativo, ‘ Dependability’.

“* Dedicadas a elementos e tarefas de programas de fiabilidade e técnicas de andlise de fiabilidade,
respectivamente.
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A nova versdo da | SO 9001 ndo sofreu alteragdes no seu campo de aplicacéo,
residindo as principais modificagdes em:

Enfatizar as questbes de satisfacdo do cliente e o seu reflexo na politica de
qualidade;

Relevar a importancia do Planeamento da Qualidade através dos planos de
qualidade dos produtos,

Detalhar mais as questdes de revisdo de contrato, prevendo as implicactes
provenientes de possiveis alteracdes ao contrato;

Passar da simples verificagdo do projecto aum processo em diversos estégios,
incluindo arevisdo, a verificagcéo e a validacdo do mesmo;

Referir a preservacéo e segregacdo dos produtos, enquanto na posse do
fornecedor;

Novos requisitos no controlo de processo, homeadamente respeitantes a
manutencdo, a qualidade da méo-de-obra e ao ambiente de trabal ho;

Mais detal he nas actividades de auditoria interna;

Exigéncia de procedimentos documentados para a implementacdo e controlo
de técnicas estatisticas,

Reforcar e detalhar as acgdes preventivas de ndo conformidades, até entdo
meramente mencionadas como uma das alineas das ac¢des correctivas.

Exigéncias adicionais para manutencaéo de equipamentos.

Por seu turno, a | SO 9002 na sua actual versdo, inclui alteragdes alargando o0 seu
ambito, que anteriormente se cingia a producdo e instalacdo, passando a incluir
também o apds-venda e contendo ainda as ateragdes a 1SO 9001 (excepto as relativas
a actividades de concepgdo). Os requisitos relativos a responsabilidade da direccéo,
auditorias internas e formagdo, menos rigorosos na edicéo anterior que na SO 9001,
S80 agora idénticos aos desta.

Quanto a nova | SO 9003, mantém o seu ambito nas operagdes de controlo final.
Contudo, 0 seu papel é reforcado através da consagracdo, no seu texto, de mais
ferramentas de garantia de qualidade, como:

» Exigéncia de planos de qualidade;

» Revisdo de contrato;

* Controlo de produtos fornecidos pelo cliente;
* Rastreabilidade;

» Auditorias internas.
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Para aém disso, a norma I SO 9003 inclui agora defini¢des de diversos conceitos
relevantes para a sua aplicagcdo. As novas edi¢es da 1SO 9002 e 1SO 9003 tém um
indice exactamente igual ao da SO 9001, embora algumas clausulas fiquem vazias
por ndo serem aplicaveis (vide o Quadro 4).

Estas normas assumem em Portugal a designacdo NPEN ISO 9001, 2 e 3
(1995), tomando o lugar das NP EN 29001, 2 e 3. A semelhanca da maioria dos paises
europeus, verifica-se em Portugal um periodo de transicdo. Assim, a partir de Janeiro
de 1996 o IPQ passa a exigir as empresas ja certificadas ou em vias de certificacdo, a
adaptacdo ou a implementacdo dos respectivos sistemas de qualidade, nos termos da
nova versao da norma de referéncia correspondente.

Iniciaram-se ja no comité técnico ISO/TC 176 os trabalhos para uma segunda
revisdo destas normas, que se espera ocorra em 1997 (a SO concebe para esta area,
ciclos de revisdo na ordem dos cinco anos).

Nesta revisdo serdo incluidas questbes importantes para a construgcdo, como € o
cas0 do prazo de entrega. Caminhar-se-a no sentido de menores exigéncias
documentais e de uma maior énfase na demonstracdo da eficacia através dos
resultados, sendo significativas as movimentagoes para que o ambito das normas se
alargue a TQM.

3.2.4 1SO 9004
A 1SO 9004 de 1987 foi substituida em 1994 pela 1SO 9004-1 (adoptada no
mesmo ano pelo CEN, e em Marco de 1995 pelo IPQ como NP EN 1SO 9004-1).

Podeempregar-se a norma 1SO 9004-1 para propdsitos de gestdo interna da
qualidade, em situagdes em que € necessaria apenas garantia interna, e as 1SO 9001, 2
e 3 para garantia externa da qualidade, tendo subjacentes exigéncias da SO 9004-1.

Assim, a SO 9004-1 é um documento que identifica boas préticas de gestéo,
sem, contudo, ditar exigéncias obrigatérias, podendo ser utilizada para implementar
um sistema de qualidade, isoladamente, das SO 9001, 2 e 3.

Esta norma encara o acance da sua aplicacéo desde o marketing, até ao servico
apos-venda, passando pelas etapas de projecto, producdo e entrega. Ela vem
acrescentar outro factor ambiental interessante - a eliminagdo ou reciclagem no final
davida util do produto.

O sistema de qualidade é especificado para conter politicas, responsabilidade
organizacional, jurisdicdo, recursos, procedimentos operacionails e documentagao.
O manua da qualidade é especificado como um documento tipico que demonstra o
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proprio sistema. O seu propdsito priméario é “fornecer uma descricdo adequada do
sistema de qualidade, servindo, a0 mesmo tempo, como referéncia permanente na
implementacdo e manutencdo daquele sistema’.

Esta Ultima versdo da norma inclui numerosas informacfes sobre as exigéncias
na fase de projecto, o que pode gjudar as empresas na implementacéo da 1SO 9001.
Surgem também esclarecimentos Uteis sobre 0 que se exige nas aquisi¢des, bem como
sobre as principais etapas da producéo e da inspeccdo e ensaio.

A 1SO 9004-2, relativa ao sector dos servigos, encontra-Sse em curso de revisao,
tendo em vista tornar-se coerente com as exigéncias constantes das versdes de 1994
das normas. Esta normatem servido de base para a certificagdo de numerosos sistemas
de qualidade de empresas de servicos na &rea da construcéo, nomeadamente gabinetes
de arquitectura e engenharia, empresas de gestédo de empreendimentos, gabinetes de
controlo técnico, etc.

Em 1993 é publicada a 1SO 9004-3 para materiais processados (processos
continuos). Para estes materiais so especialmente relevantes 0s processos e técnicas
estatisticas. Actualmente esta norma esta também a ser revista, para se adaptar as
novas |SO 9001, 2 e 3 (seraa EN 1SO 9004-3 e a NP EN 1SO 9004-3).

A 1SO 9004-4 data de 1993 e estabel ece orientagOes para melhoria da qualidade,
encontrando-se igualmente ao presente em revisdo, pela mesma razdo da norma
referida no parégrafo anterior (tornar-se-a a EN 1SO 9004-4 e a NP EN 1SO 9004-4).
Esta norma releva a importancia da satisfacdo ndo sO dos clientes externos mas
também dos internos, dando atengdo as atitudes, valores e comportamentos. Salienta a
importancia da formagdo e do trabalho de equipa e descreve, de forma didéactica,
ferramentas aplicavels no campo da qualidade (nomeadamente: diagramas de
afinidade; ‘benchmarking’; ‘brainstorming’; diagramas causa-efeito; histogramas,
diagramas de Pareto, etc.).

As normas gue foram designadas na sua fase inicia de desenvolvimento pelos
nimeros: 9004-5, 9004-6, 9004-7 e 9004-8, adoptam aguando da publicagdo as
designacdes: 1SO 10005, 10006, 10007 e 10008, respectivamente, sendo referidas no
ponto seguinte.

Apresenta-se no Quadro 1 a compilacdo do estado actual das diversas normas da
série 1SO 9000 (e ainda a SO 8402), indicando as equivaléncias para a Europa e para
Portugal.
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Quadro 1: Normas da Série | SO 9000

Inter. Ano Designacéo Europa Portugal
1ISO 1994 Gestédo qa_ Qualidade e Garantia da Qualidade - EN ISO 8402 _
8402 Vocabulario
1ISO Normas para a Gestao da Qualidade e a Garantia da Qualidade 2000 9000
9000-1 1994 - Parte 1: Linhas de Orientac&o para Seleccéo e Utilizacdo ENISO 1 EEE L
1ISO Normas para a Gestao da Qualidade e a Garantia da Qualidade 2000 _
9000-2 1993 - Parte 2: Guia Genérico para a Aplicagdo das 1ISO 9001,2,3 ENISO 2
1SO Normas para a Gestéo da Qualidade e a Garantia da
9000-3 1991 Qualidade - Parte 3: Guia para aplicacéo da 1SO 9001 ao EN 29000-3 NP EN 29000-3
) Desenvolvimento, Fornecimento e Manutengéo de Software
1ISO 1993 Normas para a Gestao da Qualidade e a Garantia da Qualidade B _
9000-4 - Parte 4: Guia para Gestao de Programas de Fiabilidade
1ISO 1994 Sist_emas de Qualida_de - Modelo para garantia ga quali(?ade no ENISO 9001 = NP EN ISO 9001
9001 Projecto / Desenvolvimento, Producéo, Instalacdo e Apds-Venda
1ISO 1994 Sistemas d~e Qualidadg - Modglo para garantia da qualidade ENISO 9002 = NP EN ISO 9002
9002 na Producéo, Instalacdo e Apés-Venda
1ISO 1994 Sistemas de Qualidade - Modelo para garantia da qualidade ENISO 9003 = NP EN ISO 9003

9003 na inspeccao final e ensaios

1ISO Gestao da Qualidade e Elementos do Sistema de o0 9004
9004-1 1994 Qualidade - Parte 1: Linhas de Orientagao ENISO 1 B 1
ISO Gestéo da Qualidade e Elementos do Sistema de 3 _
9004-2 1991 Qualidade - Parte 2: Linhas de Orientacdo para Servicos EN 29004-2
ISO 1993  Gestédo da qualidade e elementos do Sistema de Qualidade _
9004-3 - Parte 3: Linhas de Orientacé@o para Materiais Processados
ISO 1993  Gestéo da qualidade e elementos do Sistema de Qualidade _
9004-4 - Parte 4: Linhas de Orientacéo para Melhoria da Qualidade

3.2.5 Normas da Série 1ISO 10000

Em 1995 foi publicada al SO 10005, sobre a elaboracéo de planos de qualidade.
Destina-se a relacionar cada um dos requisitos genéricos do sistema de qualidade com
0s requisitos especificos de um determinado produto, encomenda ou empreendimento.
Para além do conteldo, estabelece os procedimentos para a preparacdo, verificacao,
aceitacdo e revisdo dos planos de qualidade. Apresenta formatos de planos de
qualidade para servigos, produtos manufacturados, materiais processados e para
software.

A 1SO 10006 (CD), dedicada a gestédo de empreendimentos € a norma que mais
se adapta a linguagem e a realidade da industria da construcdo, pelo que a publicagéo
da sua versdo fina se revestira de alguma importancia para este sector. Esta norma,
baseando-se nos principios de qualidade da 1SO 9004-1, contém orientacdes ao nivel
dos conceitos e praticas aplicaveis nos diversos processos que ocorrem na vida de um
empreendimento. Debruca-se sobre a avaliacdo de progresso e a monitorizagdo e
avdiacdo da qualidade, tendo sido concebida de forma a ser aplicavel a
empreendimentos de complexidade, dimensdo e duragdo muito variavels.

Em 1995 surgiu também a1 SO 10007 sobre gestdo da configuragdo. Trata-se de
uma disciplina da gestdo, aplicada ao longo do ciclo de vida de um produto, para
providenciar visibilidade e controlo das suas caracteristicas fisicas e funcionais.
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A norma fornece orientacéo na aplicacéo da gestdo da configuracdo as empresas e das
suas interfaces com outros sistemas e procedimentos de gestédo, abrangendo a
identificagdo da configuragdo, o seu controlo, monitorizacdo do seu estado e
auditorias a configuragdo. Dadas as frequentes e por vezes profundas alteracoes,
verificadas na configuracéo dos empreendimentos, antes, durante e apds a construcao,
algumas das disposi¢des desta norma serdo relevantes para a industria da construcéo.

A 1S0O 10008 (NP), € um novo projecto do ISO/TC 176, tendo um cariz
essencialmente didactico, dedica-se aos principios da qualidade e a sua forma de
aplicacao na gestao.

As normas 1SO 10011-1, -2, -3 datam de 1991 e regulamentam a &ea das
auditorias de sistemas de qualidade, tendo sido adoptadas como normas europeias e
portuguesas (NP EN 30011-1, -2, -3). Os assuntos abordados nestas normas sdo:
auditorias de sistemas da qualidade, qualificagdo dos auditores e gestdo de programas
de auditoria, respectivamente. Estas normas estdo actualmente em fase de analise com
vista a sua revisdo, pois apresentam diversos pontos fracos, nomeadamente:

» Necessidade de clarificacdo das auditorias pela primeira, segunda e terceira
partes (Stratton, 1994);

 Falta de elementos e métodos para avaliacdo da eficiéncia dos sistemas,
» Aplicabilidade a auditorias de processo e de produto;

» Fatadeligacdo da SO 10011-3 as duas primeiras partes (1ISO 10011-1, -2), 0
que tem conduzido a sua ndo aplicacéo;

* N&o sdo definidas as conclusdes das auditorias;
» A andlise causa/ efeito ndo € incluida adequadamente;

* A relagdo com outras normas, particularmente as da série 1SO 9000 é ainda
pouco clara.

A 1SO 10012-1, relativa a equipamento de medicdo estd em trabalho de
actuaizacdo. Também no campo da metrologia estd em preparagdo a norma
1 SO 10012-2 (WD), que se debrucara sobre os requisitos, os métodos e as técnicas a
utilizar na garantia das medigoes.

A 1S0 10013 publicada ja em 1995, diz respeito a manuais da qualidade,
ocupando o espaco da NP 2732, de 1985 e sem relagdo com as normas SO 9000.
Paraadém de regular o contelido e a elaboragdo, aprovacdo, edicdo e controlo dos
manuais de qualidade, esta norma fornece um engquadramento geral da documentacéo
de um sistema de qualidade. Sugere uma organizagdo hierérquica da documentagéo e
entra ainda na elaboragdo e contelido dos procedimentos do sistema (os planos de
qualidade recaem na alcada da SO 10005).
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Em preparacdo encontrase uma nova norma, a 1SO 10014 (WD) sobre
economia na gestdo qualidade / custos. Refira-se que existe ja uma norma briténica,
aBS 6143, compreendendo modelos para os custosassociados a0 processo (parte 1) e
relativos a prevencéo, avaliacdo e falhas (parte 2). Foi também publicada em 1994,
pelo IPQ, uma norma nesta area, a NP 4239 com a designacdo “Bases para a
Quantificacéo dos Custos da Qualidade’, baseada na norma francesa X 50-126.

Aguarda-se também a publicacdo da norma | SO 10015 (NP), actualmente um
novo projecto, relacionado com os requisitos na area da formacao, visando estabel ecer
linhas orientadoras para a educagdo e treino continuos.

A 1SO 10016 (NP) constitui um outro novo projecto, destinado a regulamentar a
objectividade dos registos de inspeccéo e ensaio de produtos e de documentos de
conformidade.

O Quadro 2 resume a posicdo actual da série 1SO 10000. Para além destas
normas, actualmente o comité técnico TC 176 da ISO, prepara um texto interpretativo
para a aplicacéo das normas a empresas de pequena ou muito pequena dimensao.

Quadro 2: Normas da Série SO 10000

Inter. Ano Designacéo Europa Portugal
ISO 1995  Gestéo da qualidade e elementos do Sistema de Qualidade _
10005 - Parte 5: Planos de Qualidade
1ISO cD* Gestao da qualidade e elementos do Sistema de Qualidade _
10006 - Parte 6: Gestéo de Empreendimentos
ISO 1995  Gestdo da qualidade e elementos do Sistema de Qualidade _
10007 - Parte 7: Linhas de Orientagdo para Gestdo de Configuragdo
ISO NP5 Gestéo da qualidade e elementos do Sistema de Qualidade _
10008 - Parte 8: Principios da Qualidade
ISO Linhas de Orientagdo para Auditorias de Sistemas de ) _
1% Qualidade - Parte 1: Auditorias EN30011-1  EEEEEE
ISO Linhas de Orientacéo para Auditorias de Sistemas de Qualidade - : ~
10011-2 1991 Parte 2: Critérios de Qualificacéo para Auditores de Sistemas EN 30011-2 NP EN 30011-2
ISO Linhas de Orientac&o para Auditorias de Sistemas de : R
10011-3 1991 Qualidade - Parte 1: Gestao de Programas de Auditoria EN 30011-3 NP EN 30011-3
1SO Requisitos de Garantia de Qualidade para Equipamento de
10012-1 1992 Medicao - Parte 1: Sistema de Afericdo Metrolégica para EN 30012-1 NP EN 30012-1

Equipamento de Medicéo

1ISO WD Requisitos de Garantia de Qualidade para Equipamento de _
10012-2 Medicéo - Parte 2: Garantia da Medicéo

1ISO 1994 Linhas de Orientagéo para o Desenvolvimento de Manuais _
10013 da Qualidade

1ISO . ~ .
10014 WD Economia na Gestao da Qualidade - =

IS0 NP Educacéo e Treino Continuos = =
10015
1IOSO? 6 NP Reqgisto da Inspeccéo e Ensaio e Documentos de Conformidade - -

“ Ante-projecto de normainternacional (Committee Draft).
“* Novo projecto.
“¢ Documento de trabalho (Working Draft).
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3.2.6 Normas da Série EN 45000

As normas EN 45001 e EN 45002, respeitantes ao funcionamento e avaliacéo
de laboratérios de ensaios, respectivamente, ndo sofreram ateragdes desde a sua
publicacéo em 1990.

A norma EN 45003, relativa a organismos de acreditacdo de laboratérios, de
ensaios e de calibragdo, também originalmente publicada em 1990, conhece uma nova
versao em 1995, com alteragOes de pormenor.

Esta em desenvolvimento uma nova norma desta sé&rie, com a designagéo
EN 45004, relativa a operagdo dos diversos tipos de organismos de inspeccdo, em
harmonia com o Guia ISO/CEI 39. Também em preparacdo esta outra nova norma, a
EN 45010, relativa a avaliacéo e acreditacdo de organismos certificadores. Espera-se a
sua publicacdo em 1996.

A norma EN 45012, relativa a organismos certificadores de sistemas de
gualidade, exige ja, de forma coerente, que esses organismos que tenham manuais de
gualidade e procedimentos documentados e que sgjam auditados por terceiros. Estd ao
presente em revisao, no sentido de incorporar a experiéncia adquirida na sua aplicagéo
e de se actualizar em relacéo as evolucges verificadas no contexto normativo. Prevé-se
a publicacéo dessa revisdo em 1996.

No Quadro 3 compila-se 0 estado actua das normas EN 45000.

Quadro 3: Normas da Série EN 45000

Inter.  Ano Designacao Europa Portugal

_ 19gg Critérios Gerais para o Funcionamento de Laboratorios de EN 45001 NP EN 45001
Ensaios

_ 1989 Critéljios Gerais para a Avaliacdo de Laboratérios de EN 45002 NP EN 45002
Ensaios

_ 1989 Critériog (_;erais para Organismos de Acreditacao de EN 45003 NP EN 45003
Laboratorios

_ 1995 Critéric_)s Gerais para a Qperagéo de Diversos tipos de EN 45004 _
Organismos de Inspeccgéo

1995 Critéric_)s Gerais para a Av~aliagéo e Acreditacao de EN 45010 _

Organismos de Certificagao

_ 1989 Critérios Gerais para Organismos de Certificagdo de EN 45011 NP EN 45011
Produtos

_ 1989 C_ritérios Gerais para Organismos de Certificacao de EN 45012 NP EN 45012
Sistemas de Qualidade

_ 1989 Critérios Gerais para Organismos de Certificagédo de EN 45013 NP EN 45013
Pessoal

_ 1989 Critérios Gerais para a Declaracédo de Conformidade do EN 45014 NP EN 45014
Fornecedor

_ 1993 Termos Gerais e suas Definicdes Respeitantes a EN 45020

Normalizagédo e Actividades Correlacionadas
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3.3 Modelos de Garantia da Qualidade

Previstos nas Normas

Como se viu as normas SO 9001, 2 e 3, estabelecem trés modelos de garantia
de qualidade, visando a sua comprovacao a clientes ou a entidades certificadoras, com
decrescentes exigéncias.

As exigéncias destas normas podem ser consideradas como um minimo
denominador comum de boas préticas, nas actividades de todas as empresas que
actuem como fornecedoras, em qualquer sector econdmico.

NO seu conjunto 0s requisitos destas normas correspondem a trés exigéncias
basicas, a saber:

* A organizagdo deve documentar detal hadamente o seu sistema de qualidade e
0S seus procedimentos.

» A organizacéo deve assegurar-se que cada trabalhador compreende e segue as
linhas de orientac&o tracadas na documentacao.

» O sistema de qualidade deve ser constantemente acompanhado, por meio de
auditorias internas e externas, sendo alterado e actualizado sempre que
Necessario.

Em func&o da actividade e objectivos das organizagOes, estes requisitos podem

ser aplicados a diversos ambitos do processo produtivo, originando varios modelos,
gue se descrevem a seguir.

3.3.1 Modelo ISO 9001

O modelo de qualidade mais exigente € o preconizado na 1SO 9001, envolvendo
0 percurso desde a concepcdo até a apds-venda, inclui todos os 20 requisitos
especificados no guia de aplicagdo, a |SO 9000-2.

O modelo de garantia de qualidade previsto na norma SO 9001, destina-se a
empresas que necessitam de assegurar aos seus clientes que a conformidade as
exigéncias especificadas, é estendida a todo o ciclo de vida do bem ou servico
gue produzem.

Esta norma aplica-se particularmente a contratos que incluem a concepcéo do
produto (bem ou servigo) e em que as exigéncias sdo estabelecidas em termos de
desempenho desse produto.

Esta é a norma mais abrangente e completa, envolvendo todos os elementos do
sistema de qualidade descritos criteriosamente na SO 9004, no seu aspecto
mais amplo.
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3.3.2 Modelo ISO 9002
Quando existe a partida um projecto ou especificacdo ja definidos, a norma mais
apropriada serd a 1SO 9002.

Neste caso, 0 que deve ser demonstrado € a capacidade do fornecedor nas fases
de producéo, instalacéo e apos-venda.
A 1SO 9002 é menos vasta que a 1SO 9001, j& que sdo excluidos todos os

requisitos relativos ao projecto e desenvolvimento dos bens ou servigos
comercializados pela empresa, abrangendo 19 dos requisitos da 1SO 9001.

3.3.3 Modelo ISO 9003

Ocasionamente, torna-se necessario demonstrar apenas a capacidade de
inspeccdo e ensaio de determinado fornecedor. E esta a érea de intervencio onde a
SO 9003 melhor se gusta.

O nivel de exigéncia € inferior ao da 1SO 9002, quer no concernente ao nUMero
de requisitos, quer na sua profundidade (abrange somente 16 requisitos, em alguns
casos atenuados).

Apesar de se referir ainspeccdo e ensaio, esta norma ndo deverd ser confundida
com uma garantia do produto propriamente dito, pois ela refere-se outrossim ao
sistema de qualidade nessas aress.

3.3.4 Comparacao das Exigéncias
e Seleccao do Modelo

Os modelos de garantia de qualidade preconizados nas vérias normas, abrangem
ambitos diferentes das actividades desenvolvidas pelas empresas, como se pode
observar na Figura 15, e com diferentes graus de exigéncias.

PROJECTO DESENVOLVIMENTO PRODUGAO INSTALAGCAO | APOS-VENDA

t ISO 9003 ’
t ISO 9002 f
t ISO 9001 ‘

Figura 15 Ambito das Normas na Actividade das Empresas
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Na Figura 16 detalham-se os campos abrangidos por cada uma das
supra-referidas normas, de forma sucessivamente mais abrangente da SO 9003 até a
SO 9001.

No Quadro 4 apresenta-se 0 grau de exigéncia correspondente a cada requisito,
patenteando-se ainda a relacdo desses requisitos com o guia de aplicacdo das normas
(1SO 9000-2), o guia de gestéo interna da qualidade (1SO 9004-1), o guia de selecgéo
e utilizagdo (ISO9000-1) e a futura norma de gestdo de empreendimentos
(1SO 10006).

Controlo do processo
Auditorias internas
Servicos apés-venda

Responsabilidade da direccéo
Sistema da qualidade

Revisdo de contrato
Documentacéo
Aprovisionamento

Produtos fornecidos pelo cliente
Identificagdo rastreabilidade
Inspecgéo e ensaio

Equipamento de medicéo e ensaio

Estado da inspecc¢édo e ensaio /
Controlo de ndo conformidades

Accdes correctivas e preventivas
Manuseamento e p6és-produgéo
Registos da qualidade

Formacéo

Métodos estatisticos

ISO 9003 ISO 9002

Figura 16: Comparacdo Genérica das Normas|1SO 9001, 2 e 3

A seleccéo entre os trés model os acima referidos devera ser feita tendo em conta
diversas ordens de razdes, que passardo pela andlise da complexidade do processo
produtivo, das caracteristicas dos bens ou servigos, da seguranca dos mesmos, da
complexidade e amplitude do sistema de qualidade, bem como da sua maturidade
(Santos1994).

Naturalmente que outro aspecto a analisar, a0 efectuar a opgcdo por um
determinado modelo, serdo os custos que lhe sdo inerentes (para uma andlise
detalhada dos custos da certificagéo vide Rooney et al., (1992)).
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Quadro 4: Correspondéncia entre os Elementos do Sistema de Qualidade

Garantia de Qualidade Externa Guia de Guia de Guia de
Requisitos anitache Requisitos ovainds | Sove’ | Emnmend
ISO ISO ISO ISO ISO ISO ISO/CD
9001 9002 9003 9000-2 9004-1 9000-1 10006
O ] ® 41 4.1 Responsabilidade da direc¢éo 4 4.1,4.2,43 5.5;6.2
[ U] ® 4.2 4.2 Sistema de qualidade 5 44,4548 7
O ] O 4.3 4.3 Revisédo do contrato @) 8 6.10.2.5
[ O O 4.4 4.4 Controlo da concepgéo 8 6.3.2.1
O ] O 45 4.5 Controlo da documentag&o 5.3;11-5 6.8.2.3
[ U] @) 4.6 4.6 Aprovisionamento 9 6.10
O ] O 4.7 4.7 Produtos fornecidos pelo cliente @)
[ U] ® 4.8 4.8 Identificacéo e rastreabilidade 11.2
O ] O 4.9 4.9 Controlo dos processos 10;11 4.6;4.7 6.3.2.4
[ U] ® 4.10 4.10 Inspeccéo e ensaio 12
O ] O 411 4.11 Controlo dos equipamentos de 13
inspeccao, medicdo e ensaio
O ] O 4.12 4.12 Estado da inspec¢éo e ensaio 11.7
[ U] ® 4.13 4.13 Controlo do produto n&o conforme 14 5.3.2
O ] ® 4.14 4.14 Acgdes correctivas e preventivas 15 5.3.3
[ U] [ 4.15 4.15 Manuseamento, armazenamento, | 10.4;16.1;
embalagem, preservagéo e entrega 16.2
[ U] ® 4.16 4.16 Registos da qualidade 53172173
O ] ® 4.17 4.17 Auditorias internas 5.4 4.9
[ U] ® 4.18 4.18 Formagéao 18.1 5.4 6.7.2.4
O ] @) 4.19 4.19 Servigos ap6s-venda 16.4
[ U] ® 4.20 4.20 Técnicas estatisticas 20
Economia na qualidade 6 6.5
Segurancga do produto 19 6.9
Marketing 7
LEGENDA:
0 Compiets ® o a4 150 001 ¢ 2 O iosene
3.4 As Normas da Série ISO 9000
e a Industria da Construcéao
As normas da s&ie 1SO9000 foram concebidas e redigidas tendo

essenciamente em vista as indistrias de manufactura. Em consequéncia da sua

génese, tém duas grandes desvantagens na aplicagdo a industria da construgao.
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Primeiramente, as normas empregam terminologia que a industria da construcéo
nao utiliza, e que em boa parte ndo apreende. Em segundo lugar, as normas 1SO 9001,
2 e 3 estéo estruturadas de uma forma que reflecte inadequadamente a maneira de
trabalhar da construgdo, que se traduz numa grande diversidade de intervenientes

e papéis.

Assim, por exemplo, ndo existe uma parte das normas adequada a empresas que
procedam apenas a concepcdo (projecto), ou somente a concepcdo e fiscalizagdo,
fungdes que correspondem a actividade de numerosas empresas.

Isto significa imediatamente que, para além de se adaptarem a terminologia,
estas empresas tém de trabalhar com partes de uma norma de ambito mais amplo,
simultaneamente com determinacdes que sd0 e que ndo S840 relevantes para a sua
actividade.

No caso das empresas de construcdo propriamente ditas, a extensdo da sua
actividade poderdq também variar significativamente. Assm, se na maioria das
empresas a principal actividade limita-se a construcdo propriamente dita, outras
existem que sdo frequentemente responsaveis também pela concepcdo, sendo
normal mente necessaria, em ambos 0s casos, assisténcia técnica (‘ apds-venda').

Deste modo, ndo existirA um modelo Unico aplicAvel nas empresas de
construcéo, sendo o grau de adaptacéo dos modelos das normas 1SO 9001 (concepcéo,
construgdo, apds-venda) e 1SO 9002 (construcdo, apos-venda) funcdo da actividade
habitual da empresa.

O modelo da 1SO 9001 podera ser adoptado pelos intervenientes no processo de
construcéo que tenham uma importante componente de projecto, na sua actividade.
Asempresas que trabalhem com frequéncia em empreendimentos do tipo
‘chave-namao’ ou que estgjam interessadas em concursos de concepgaon-construcao,
poderdo escolher este modelo, visto que abrange a globalidade do seu ciclo produtivo.
Estas empresas deverdo considerar as particularidades proprias da gestdo de
empreendimentos, nomeadamente por recurso a |SO/CD 10006.

Este modelo serd também o que melhor servira as actividades ligadas a
arquitectura, projecto de engenharia ou consultoria, devendo nestes casos ser aplicado
tendo em conta as particularidades inerentes ao sector de servicos, explicitadas na
norma SO 9004-2. Estas actividades ndo sendo responsaveis pela producéo
propriamente dita, identificar-se-80 menos com as clausulas a ela respeitantes.

As empresas de construcdo que se dediguem primordialmente & execucéo de
empreitadas verdo a sua actividade bem enquadrada pelo ambito da SO 9002, ja que a
concepcdo do produto final ndo esta no leque das suas actividades.
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Quanto as empresas de pegquena dimensdo, que muitas vezes se dedicam a
execucdo de subempreitadas, podem optar pelas exigéncias mais ligeiras patenteadas
na SO 9003 e correspondentes a inspeccao e ensaios finais. Exigéncias dos clientes
ou opcdes de gestdo destas empresas, podem levar a escolha de um modelo mais
ambi cioso.

O modelo da 1SO 9003 pode também ser empregue pelos fornecedores de
materials, componentes ou equipamentos. Como no caso anterior, condi¢cbes de
mercado, decisdes das empresas, bem com o préprio tipo de itens fornecidos podem
levar a escolha de model os de outras normas.

Tendo em conta estas consideragOes, apresenta-se no Quadro 5, de forma
resumida, uma sugestéo de aplicacdo das normas SO 9000 na garantia externa da
qualidade no sector da construgao.

Quadro 5: Aplicacdo das Normas 1SO 9001, 2 e 3 no Sector da Construcéo

R
[Emrees g stestm erprecs| ___gpe. . [
o (e e e [N
Flifanaa S

s, | ST e [ om0
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4. Garantia da Qualidade
e a Empresa de Construcao

Uma vez definido o contexto normativo da garantia da qualidade, passar-se-a
neste capitulo a estudar a sua aplicagdo as empresas de construcéo.

Neste intuito, caracterizam-se primeiramente as particularidades da industria da
construcdo, que a distinguem das indlstrias de manufactura. Apresentam-se
consideracfes sobre a organizacdo da qualidade numa industria em que a gestdo e
orientada por empreendi mentos.

Por fim, procura-se definir a forma de aplicacdo de cada um dos requisitos das
normas de garantia de qualidade (1SO 9001, 2 e 3) a construcéo, que podera também
permitir obter um sistema de qualidade apto a ser certificado.

4.1 Particularidades da Industria da Construcéo

A semelhanca de outras indistrias, 0 processo da construgdo poderd ser
considerado em termos de concepcdo, producdo, utilizagdo e eventuamente
eliminagdo do produto utilizado. Contudo as semelhangas terminam ai.

O processo da construcéo é longo, decorrendo comummente 50 ou mais anos
entre 0 nascimento da ideia de um empreendimento e a sua remodelagdo total ou
demolicdo. O proprio ciclo de producdo pode ser bastante prolongado, podendo
abranger varios anos, e nem sempre ser separado da concepgdo que por vezes ainda
decorre com a obra em execuc&o. Por outro lado, podem ocorrer ateraces profundas
a0 projecto durante a execucao.

Durante o0 periodo de utilizacBo, acontecerdo em regra alteragcbes nas
necessidades dos utilizadores, send0 mesmo a mudanca destes. A satisfacdo de
exigéncias de qualidade em termos de adequacdo a0 uso ou requisitos do utilizador
ndo sera assim de fécil interpretacdo, ja que o produto devera ser capaz de evoluir,
incorporando alteragdes ao longo da sua vida
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Mesmo no termo da sua vida Gtil o produto ‘construcdo’ ndo sera eliminado de
forma simples, podendo ainda acarretar significativos impactos ambientais através da
sua demolicdo (ou ndo), ou conduzindo a um reiniciar do processo por via de
remodel agdes totais.

Ndo sera ainda de ignorar o forte impacto ambiental que a indistria da
construgdo representa, quer através do seu efeito directo como modulador do meio,
quer de forma indirecta em areas como o0 consumo de energia. Lembre-se que, por
exemplo, os edificios constituem no seu conjunto os elementos consumidores de
energia com maior expressao entre as fontes de contaminagdo do ambiente global,
sendo responsaveis por mais de 40% de toda a energia contabilizada consumida no
mundo (Fernandes, 1993).

Ora, sendo 90% da energia consumida no mundo de origem féssil, ndo sera
dificil concluir que os edificios contribuem significativamente para a poluicdo global:
directamente, nos sistemas de aguecimento por combustéo (CO,, SO,) e de
arrefecimento (CFCs e HCFCs) e, indirectamente, pelo uso da electricidade (CO,, SO,
e NO,).

Procura-se ilustrar a complexidade do processo subjacente a construcao através
do modelo apresentado no Quadro 6, resultante de uma adaptacdo do esguema
constante no projecto de norma 1SO*, relativo & classificagdo da informacd no
processo da construcao.

Quadro 6: Etapas do Processo da Construcao
CONCEPCAO | CONSTRUCAO UTILIZACAO DEMOLICAO

Programa. Base + .
Utilizag&o Planeada Gestdo do Tempo
Gestao

Ambiental

Gestdo da
Construcéo

Concepcdo espacial

+ ambiental Gestao do Custo

Gestdo da
Seguranca

Operacéo da
Construcédo

Concepgéo . _
Construtiva Gestéo da Qualidade
Gestéo da

Reciclagem

M anutencdo da
Construcdo

Gestdo da
Seguranca

Aprox. 1-5 anos Aprox. 1-5 anos Aprox. 50-100 anos Até 1 ano

Planeamento de
Producéo

4" Projecto de norma do Comité Técnico 1SO/TC 59, com a designacéo “Classificagio da Informagéo
no Processo de Construcdo” (sem ndmero).
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O produto na construcéo € geralmente Unico ou de pegquena serie, constituindo
guase sempre simultaneamente produto final e protétipo, incluindo por vezes uma
forte componente de servico. A dimensdo dos empreendimentos varia num intervalo
muito alargado. Assim, torna-se desafiadora a concepcao de sistemas de qualidade que
respondam as enormes variagdes no tipo e envergadura do produto final. Por outro
lado, esta caracteristica torna dificil a definicdo de padrdes de qualidade precisos, que
permitam avaliar de forma global e categorica, a qualidade de um empreendimento.

A cada produto corresponde normalmente um lugar unico. Assim, aindistria da
construcao é de tipo nOmada, baseando-se em estaleiros temporarios. Os estaleiros néo
variam apenas de obra para obra, mas sofrem ateractes muito significativas ao longo
das diversas fases de uma obra, sendo avessos as técnicas para optimizagéo de layouts
fabris. A propria escala fisica da construcéo leva a que tenham que ser 0s operarios e
0s equipamentos a dedlocarem-se a cada ponto de producéo dentro do estaleiro, e néo
0 contrario como se verifica numaindistria de manufactura.

Para além disso, € dificil a obtencdo de uma consténcia em matérias-primas e
recursos humanos. Existe a necessidade de fazer uma adaptacdo as condicdes que se
verificam nos locais de execucdo das obras, ndo apenas no que concerne a
implantacdo das obras no terreno, mas também no que respeita a matérias-primas,
equipamentos e mao-de-obra. Tal nomadismo leva, ainda, a dificuldade na aplicacéo
de meios de controlo que seriam utilizaveis numa industria fixa.

O cliente difere frequentemente do utilizador final. Em tais casos, isto acarreta
dificuldade na obtencdo de feedback do utilizador, que ndo tem acesso quer a
concepcao quer a execucao do produto. Tal informagdo do utilizador € indispensavel
para a melhoria da qualidade, mas mesmo quando existe, € por vezes desfasada no
tempo das actividades de concepcdo e construcdo. A separacdo entre cliente e
utilizador pode levar, também, a aplicacdo de critérios de custos duvidosos, ndo sendo
obtido um equilibrio entre custos de construcdo e de manutencéo, ignorando-se a
relacdo da qualidade com a durabilidade e a fiabilidade.

Os estudos efectuados em diversos paises europeus, demonstram uma
predominancia nas deficiéncias de projecto como causas de ndo-qualidade, como se
ilustra no Quadro 7 (Cnudde, 1991). Naturalmente tal situacdo estara ligada a falta de
gualidade no projecto, mas ndo apenas a iSso.

Tradicionalmente existe uma clara separacdo do projecto da producdo, embora
existam casos em que se tem verificado a participacdo das empresas de construcéo na
fase de concepcdo, nomeadamente em algumas obras publicas ou construcdes que
exigem tecnologias ou equipamentos especiais. Tal separacdo conduz a propostas de
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alteracdo do projecto, por parte das empresas de construcdo, para o adaptar as
respectivas tecnologias e recursos.

Quadro 7: Causas de Nao-Qualidade na Construcao

Causas de Bélgica Reino Unido Alemanha Dinamarca
ndo-qualidade % % % %
Projecto 46 49 37 36
Execucéo 22 29 30 22
Materiais 15 11 14 25
Utilizagao 8 10 11 9
Diversos 9 1 8 8

A utilizacdo de especificagbes complexas € muito frequente, conduzindo a
falhas por desconhecimento. Por outro lado, surgem trabalhos que ndo sdo passiveis
de serem descritos adequadamente sob a forma de especificagdes ou procedimentos
escritos, e que dependem antes de mais, de 0 executante conhecer as correspondentes
regras de boa arte.

Os aranjos contratuais s muito diferentes em cada empreendimento.
Hellard (1991) lista para 0 Reino Unido um conjunto de 94 tipos diferentes.
Isto dificulta uma tipificagdo das situagGes contratuais, submetendo os intervenientes
constantemente a novas configuragbes, na gestdo dos empreendimentos.
Assim, ocorrem diferentes estruturas nas equipas de cada empreendimento, bem como
em geral, um grande niumero de intervenientes com correspondente efeito
multiplicador de interfaces.

As responsabilidades sGo muitas vezes dispersas e mal definidas (Dias, 1990).
Ora, a definicdo pormenorizada das fungdes a desempenhar e das responsabilidades
nesse desempenho, constitui um dos aspectos centrais de qualquer sistema de
qualidade. Esta definicdo deve facultar a obtencdo de melhor eficacia e produtividade,
permitindo localizar e solucionar problemas originarios nas interfaces organizacionais,
particularmente em empreendimentos de grande complexidade ou vulto. No entanto,
esta definicdo quando aplicada a peguenas empresas, ou pequenos trabalhos, néo
conduz forgosamente as vantagens supra enumeradas, correndo-se o risco de se
transformar num supérfluo acréscimo de documentagéo.

As empreitadas de construcdo quer publicas quer privadas, tém um longo prazo
de garantia. No entanto, a legislagdo vigente € insuficiente para a clara e efectiva
atribuicéo de responsabilidades, ndo qualificando os defeitos abarcados.
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O trabalho é pesado, penoso e com riscos elevados, decorrendo em situactes
dificeis como grandes aturas ou escavagOes profundas, em que as condi¢bes de
seguranca dificultam quer a obtencdo de qualidade quer de boa produtividade.
Além disso, essas condicdes de trabalho propiciam acidentes, com 0s custos inerentes,
tendo-se em Portugal na construgcdo, uma taxa de snistraidade que é
aproximadamente o dobro da média do conjunto de todos os sectores de actividade
econdémica (Dias, 1994).

Ta resulta também do facto de o trabalho estar sujeito a intempéries, com
grandes dificuldades nas condigbes de armazenamento de materiais e componentes e
condicdes de trabalho desfavoraveis. A transferéncia para instalagfes fixas, de parte
das accOes produtivas, pode contribuir para a reducéo de tal dificuldade, mas a
prefabricacdo conduz igualmente a um aumento dos problemas de coordenacéo, quer
tecnol 6gica quer organizacional.

Por outro lado, a indUstria da construcéo é de méao-de-obra intensiva, em gera
pouco qualificada e mal remunerada. Segundo um estudo da Associacdo Nacional de
Empreiteiros de Obras Publicas, ANEOP, (Pontes 1993), 85% do pessoa ndo
completou 0 ensino secundario, sendo escassa a formagdo nas empresas. Esta
formacao abrange apenas 8% dos trabalhadores, com principal incidéncia nos quadros
e predominando accdes de curta duracéo (o referido estudo incluiu apenas empresas
com mais de 100 trabalhadores).

Os operérios frequentemente ndo fazem carreira na industria, estando apenas de
passagem por ela (ainda segundo 0 mesmo estudo 54% n&o tém contrato permanente).
As preocupacOes de qualidade chegam aos encarregados, mas raras vezes aos
operarios. A melhoria desta situagdo passara por uma dignificagdo das profissoes,
acompanhada de melhoramentos nas condic¢des de seguranca e salide no trabalho e por
um incremento da formagao profissional. Esta formacéo ndo pode cingir-se as técnicas
de cada profissdo, alargando o seu ambito ao nivel da sensibilizacdo, motivacdo e
responsabilizacdo dos operé&rios (ou futuros operérios), incutindo-lhes habitos de
auto-controlo, uma atitude preventiva e néo correctiva, a par de conhecimentos que
Ilhes permitam uma adequada interpretacdo do projecto e leitura de especificactes ou
regulamentacao.

O numero de actividades a levar a cabo para completar uma construcdo é muito
elevado, originando problemas de planeamento e coordenacdo. O planeamento esta
sujeito a graus de incerteza bastante superiores aos verificaveis em outras industrias.
O trabalho apresenta um cariz maioritariamente ndo repetitivo, tornando muitas vezes
difuso o conceito de posto de trabalho, mas baseando-se na execucdo de tarefas que
expdem os trabalhadores a novas situagBes. Um empreiteiro médio abre e encerra
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anuamente dezenas de ‘fébricas’. Esta constante variacdo no trabaho dificulta um
pleno aproveitamento dos beneficios demonstrados pelas curvas de experiéncia.

Os sistemas de informacdo s8o com alguma frequéncia pouco formalizados e
sistematizados. Em geral, ndo abrangem todas as areas de actividade da empresa, o
gue se pode traduzir em limitagcOes a qualidade das decisdes de gestdo e a inovagéo,
num contexto em que os sistemas de informagdo sdo ferramentas basicas da
competitividade das empresas (vide Cardoso, 1992).

O profissonalismo nem sempre reina, ja que existem poucas barreiras e
controlos ao acesso a condicdo de empreiteiro. Isto permite ndo apenas a fécil criacéo
de novas empresas, como a proliferacdo de empresas sem qualquer capacidade técnica
ou organizativa.

4.2 Qualidade numa Industria

Orientada por Empreendimentos

Nas industrias de manufactura, a gestédo da qualidade € um aspecto da funcéo
gerad de gestéo (e portanto competéncia da Direccdo), que determina e aplica a
politica de qualidade. Por extensdo, a gestdo da qualidade inclui o planeamento
estratégico, a atribui¢do de recursos e outras actividades sistematicas.

O objectivo da gestéo da qualidade €, assim, identificar e satisfazer os requisitos
de organizacdo empresarial em cada nivel operacional, através de melhorias continuas
e inovagao no processo de producdo e no produto.

Como se viu ja neste capitulo, no que respeita a construcéo o trabalho ndo sera
desenvolvido de uma forma temporal e espacialmente continua, mas através de
empreendimentos. Um empreendimento serd um processo consistindo num conjunto
de actividades coordenadas e controladas em geral com interrelagcbes complexas, com
datas de inicio e fim, desenvolvido com o fim de fornecer um produto conforme com
requisitos especificos, submetido a restricbes de tempq custo e recursos.
A organizacdo de um empreendimento € temporaria e estabelecida para o periodo de
vida deste. O proprio empreendimento pode formar apenas parte de uma estrutura
mais vasta. Os seus objectivos podem ser acancados progressivamente durante o
curso do empreendimento.

Cada um dos intervenientes na execucdo de um empreendimento deve possuir,
tratando-se de pessoas juridicas de maior ou menor dimensao, a sua propria gestéo da
gualidade. Em cada empreendimento, estes intervenientes assumirdo determinadas
responsabilidades e competéncias, estabelecerdo um planeamento estratégico, a
atribuicdo de recursos, etc.
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Tudo se passara em funcdo do referencial constituido pelas atribuicoes
contratuais do empreendimento. Neste sentido, deve notar-se que as relagdes entre 0s
intervenientes se concretizam através de diferentes contratos, em cada um dos quais
figurando um dos intervenientes na posi¢ao de cliente e outro na de fornecedor.

De forma esguemadtica, as relagdes entre os diversos intervenientes podem ser
resumidas no ‘modelo do pentdgono’, que enfatiza o pape do responsavel pelo
empreendimento e da qualidade (CEB, 1983).

UTILIZADOR %
R
(o)
e
[e]

QUALIDADE NA
RECEPGAO

QUALIDADE NA
PRODUGAO

FABRICANTE

MATERIAIS E
COMPONENTES

Figura 17: Modelo de Gestdo do Empreendimento

Este modelo sdlienta a qualidade quer na producdo quer na recepgao.
No entanto, tem a desvantagem de apresentar os intervenientes numa sequéncia que
pode ndo corresponder a realidade de cada empreendimento, bem como de ignorar 0s
subempreiteiros.

O importante, do ponto de vista da gestéo da qualidade, ser4 compreender que,
independentemente das competéncias assumidas por cada interveniente, 0s aspectos
da sua actuacdo na qualidade se traduzem em esforcos para a optimizacéo do binébmio
satisfagao do utilizador / economia de producéo.

A garantia externa da qualidade deve ser acordada previamente. Portanto, as
relacBes contratuais fornecedor / cliente podem ou ndo conter clausulas relativas a
garantia da qualidade através da ac¢cdo de uma terceira parte. Importa lembrar que, no
ambito do texto que se segue, o ‘fornecedor’ sera a empresa de construcéo, sendo o
‘cliente’ o dono-de-obra, ou uma outra empresa de construgdo, quando se trate de
subempreitadas.
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4.3 Requisitos do Sistema de Qualidade

Tendo em conta o caracter especifico da industria da construcéo, que ficou
marcado pelas consideragbes supra tecidas, surge a necessidade de proceder a
adaptacao dos requisitos das normas a essa industria.

Assinale-se que serd necessario aplicar a norma, por um lado a estrutura das
empresas, e por outro a cada um dos empreendimentos em que estas se envolvem.
Isto, associado a grande diversidade de actividades existentes nas empresas de
construgdo e a diversidade entre elas, impde a utilizacdo de algum generalismo.

Espera-se que a aplicacdo das normas a industria da construgdo seja simplificada
e clarificada com o desenvolvimento da norma relativa a gestéo de empreendimentos,
que, conforme atrés se referiu, o TC 176 da ISO actuamente tem em preparacdo
(1SO/CD 10006).

A metodologia usada nesta adaptacdo dos requisitos, para aplicacdo nas
empresas de construgdo, passou por numerosos contactos estabelecidos a nivel
europeu e mundial, com organismos certificadores activos na certificagdo de empresas
de construgdo. Para aém disso, os requisitos normativos forma examinados em
conjunto com empresas de construcdo estrangeiras ja certificadas e empresas
nacionais que preparam ta certificagdo. Foram também consultadas associacOes
empresariais do sector a nivel nacional, europeu e internaciona e especidistas
diversos.

Constatou-se uma diversidade bastante grande na forma de efectuar a
interpretacdo dos requisitos da anterior versdo das normas, entre 0s Varios organismos
certificadores. A generalidade desses organismos ndo possui guias especificos para a
aplicagdo dos requisitos normativos as empresas de construcdo, e dada a recente
publicacdo da nova versdo das normas®, ndo existe ainda bibliografia ou experiéncia
sobre 0 assunto, até porque se esta num periodo de transi¢cdo para a sua aplicacao.

Em relacéo ao caso particular da norma de gestéo de empreendimentos e, visto
tratar-se ainda de um anteprojecto de norma (ISO/CD 10006), os organismos
certificadores ndo analisaram a forma de efectuar a sua aplicagdo. O tecido
empresarial desconhece-a e ndo se sabe de qualquer publicagdo sobre o tema.

A interpretacdo dos requisitos apresentada, carece de validagdo que sO poderd
ocorrer com a sua aplicagdo na industria e a obtencdo da avaliacdo do grau de
adequabilidade por parte das empresas, dos organismos certificadores e dos clientes.
Justifica-se por isso a continuagdo da investigacdo neste dominio, apoiada em
sistemas de qualidade em funcionamento efectivo.

48 1904.
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A luz dos requisitos estabelecidos na norma mais abrangente, a |SO 9001
(versdo de 1994), procura-se a seguir fazer o seu enquadramento com vista a aplicagéo
da norma a sistemas de quaidade de empresas de construcdo. Registe-se que as
exigéncias da 1SO 9002 poderdo ser obtidas por simplificacdo destas, conforme se
patenteou no Quadro 4.

A descricBo desses requisitos € efectuada em 4.3.1 a 4.3.20, utilizando a
estruturagdo prevista na referida norma 1SO 9001. Para melhor estabelecer a
correspondéncia entre os pontos a seguir e as alineas da norma, a numeracao destas é
incluida apds cada um dos titul os.

4.3.1 Responsabilidade da Direccéao (4.1)

4.3.1.1 Politica de Qualidade (4.1.1)

A empresa de construcéo (fornecedor, na norma) devera possuir uma politica de
gualidade escrita e clara, emanando do Presidente da Direccdo (ou equivalente), e
indicando que a empresa € detentora de um sistema de qualidade devidamente
documentado num manua da qualidade, complementado por um leque compreensivo
de procedimentos escritos, em acordancia com os requisitos da SO 9001.

A empresa deve demonstrar como a politica de qualidade é conhecida e aplicada.
Deve também indicar como o manual de quaidade € distribuido entre os seus
colaboradores, referindo os que estéo envolvidos na suaimplementacio e manutengéo.

Algumas dificuldades poder8o surgir para 0s gestores no tocante ao
estabel ecimento de objectivos mensuraveis, para cada nivel da empresa, do estaleiro a
administracdo, conquanto objectivos meramente genéricos possam padecer de falta de
operacionalidade.

4.3.1.2 Organizacao (4.1.2)
Responsabilidade e Autoridade (4.1.2.1)

A empresa deve definir a sua estrutura organizacional, de tal modo que a
responsabilidade por cada actividade afectando a qualidade das obras, possa ser
determinada através do sistema. Uma definicdo clara das responsabilidades,
autoridade e interrelacOes entre 0 pessoal, devera constar do manua de qualidade.
Isto pode ser conseguido por meio de uma hierarquia de organogramas, completados
por fichas de descricdo de funcdes, em que os nomes e as tarefas do pessoal possam
ser identificados. Estes elementos devem ser actualizados regularmente e
disponibilizados de acordo com o ponto 4.4.1 da norma SO 9001.

Tendo o Gestor da Qualidade da empresa um papel centra no sistema de
gualidade, um grande nuimero de responsabilidades estard disperso, sendo
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fundamental uma definicdo adequada dessas responsabilidades para precaver
sobreposicbes ou vazios. Em algumas empresas justificar-se-a a criagdo de um
departamento de qualidade ou estrutura similar.

As disposi¢cbes da horma sdo neste campo adaptavels a estrutura central de uma
empresa de construcéo. No entanto, esta afirmacéo ndo sera igualmente valida no que
respeita as estruturas produtivas constituidas para cada obra. Ai, torna-se necessario
definir as diversas funcdes numa equipa de caracter temporario e em que terdo de ser
acomodados os interesses dos diversos intervenientes no processo construtivo. Sera
necessario considerar a divisdo de responsabilidades entre a estrutura organizativa do
empreendimento e a da propria empresa. Devera ser designado um gestor do
empreendimento (numa empresa de construcdo, em geral, corresponde ao director
de obra).

Na interpretacdo das normas de varios organismos certificadores devera existir
em cada empreendimento um responsavel pela qualidade, embora este possa acumular
outras fungdes. Esse responsavel deverd estar integrado numa organizacdo de
funcionamento prevista para cada empreendimento, mas que tera de se revelar muito
flexivel, por forma a se adaptar as diferentes caracteristicas de cada um deles.

Pessoal e Meios de Verificacao (4.1.2.2)

A norma determina que a empresa de construcdo identifique os requisitos de
verificagdo interna (incluindo auditorias internas), disponibilizando os meios humanos
e materiais necessarios para esse efeito.

Complementarmente, o0 sistema de qualidade da empresa deve definir as
qualificagdes profissionais e académicas exigidas aos quadros a utilizar, bem como
prever adequadamente responsabilidades, deveres e fluxos de informagdo. Seréd ainda
importante a realizacdo de reunides periddicas e documentadas, assim como uma
adeguada analise de custos.

Particular cuidado deve ser tido a fim de evitar desnecessarias duplicagdes de
verificagbes entre a empresa de construcdo e a fiscalizagdo do cliente ou,
eventualmente, outros intervenientes.

Representante da Direccgéao (4.1.2.3)

A empresa devera nomear um responsavel, atrés designado como Gestor da
Qualidade, que terd como encargo assegurar a implantacdo e manutencdo dos
requisitos normativos. Este elemento deve ser enquadrado nos organogramas da
empresa, e sendo definidas claramente as suas fungbes, que ndo terdo
obrigatoriamente de ser exercidas em exclusividade.
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A equipa responsavel pela execucdo de cada obra devera ter um interlocutor que
se relacionard com o gestor da qualidade, conduzindo a correcta extensdo do sistema
de qualidade a cada nova obra.

4.3.1.3 Revisao pela Direccao (4.1.3)

O sistema de quaidade deve ser revisto periodicamente pela direccdo da
empresa, devendo estas revisdes ser convenientemente registadas. Os resultados deste
processo conduzirdo a melhoramentos ou correcgoes, que devem também ficar
registados.

Esta revisGo envolverd, aém da direccdo da empresa, ainda o Gestor da
Qualidade e os quadros chave da empresa. Para além da revisdo do sistema geral da
empresa, deverdo também ser realizadas auditorias correspondentes a obras concretas.

4.3.2 Sistema da Qualidade (4.2)

Esta clausula da norma SO 9001 estabelece duas exigéncias fundamentais em
relagdo a qualquer sistema de qualidade. Primeiramente deverdo existir procedimentos
documentados cobrindo todas as actividades relevantes para os requisitos da norma e,
em segundo lugar, estes procedimentos devem ser implementados de forma efectiva.

Ta implementacdo efectiva, € normalmente garantida por meio de auditorias
internas e eventuamente externas, tendo como base a conformidade com ‘requisitos
especificados . Ora, na construgdo, na maioria dos casos, o trabalho é desenvolvido
mediante a celebracdo de um contrato, existindo assim referéncias escritas mais ou
menos detalhadas. Nos casos em que ndo exista contrato (por exemplo, 0s
promotores/ construtores) serd necessario satisfazer os requisitos ou necessidades
implicitas do cliente final.

Para adém dos procedimentos, esta cldusula aponta para a elaboragdo de um
manual da qualidade onde estara patente a politica de qualidade da empresa e sera
descrito o sistema de qualidade (a norma 1SO 10013 define as linhas orientadoras para
manuais de qualidade).

Adicionalmente, sdo exigidos planos de qualidade que estabel eceréo as praticas,
0S meios e a sequéncia de actividades ligadas a qualidade, especificas de um produto
(na construcdo, um empreendimento ou contrato). Estes planos definirdo também os
proprios objectivos do empreendimento, expressando-os de forma mensuravel e
relacionando tempo, custo e qualidade. Numa industria baseada em empreendimentos
ou contratos especificos, como é 0 caso da construcéo, o plano de qualidade é um
documento de importéncia central.
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A publicagcdo da norma SO 10005, relativa a planos de qualidade, permite
clarificar e uniformizar os requisitos para estes documentos. O organismo certificador
devera aceitar que a empresa de construcéo ndo dispde apenas de um sistema de
gualidade singular, mas também de sistemas adaptados a cada empreendimento,
derivando do sistema principal .

Esta clausula da norma releva, ainda, a importancia de outras facetas do
planeamento da qualidade, significativas para a industria da construgdo, como € 0 caso
dos registos da qualidade, critérios de aceitacdo (incluindo aqueles com elementos
subjectivos), a identificagdo das fases em que devem ser feitas verificagOes, a
compatibilidade entre a concepgédo e a construgdo, etc.

4.3.3 Revisao de Contrato (4.3)

E propdsito desta clausula garantir que o fornecedor e o cliente tém a mesma
percepcao dos requisitos contratuais. Caso existam areas duvidosas, estas deverdo ser
acordadas com o cliente e as conclusdes devidamente registadas.

A revisdo de contrato pretende ainda assegurar que os meios da empresa de
construgdo sdo adequados a encomenda, que as ateragdes ao contrato sdo reflectidas
na organizagdo do fornecedor, e que estas actividades de revisdo sdo registadas
em detalhe.

Para além da existéncia do contrato propriamente dito, a empresa de construcéo
recebera normalmente do cliente o caderno de encargos, o projecto, especificacoes,
entre outros el ementos, que podem ser, ou ndo, exactos, inequivocos e adequadamente
detalhados.

A revisdo devera resolver estes eventuais problemas a medida que a informagédo
é recebida. Destaforma, em geral ndo é um processo que se dé por concluido no inicio
de um empreendimento, antes acompanhando a sua execucdo, devendo a empresa de
construgdo procurar obter do cliente um calendario das datas de entrega de informagédo
(em particular, elementos do projecto).

Quando a empresa subcontrata partes do seu trabalho, o subempreiteiro ou
fornecedor de componentes passa a ser 0 ‘fornecedor’ e a empresa de construgdo o
‘cliente’, devendo garantir que o primeiro recebe uma adequada definicdo dos
requisitos.

Poder-se-a argumentar que proceder a este tipo de revisdes, quando a
encomenda é atribuida, sera ja tarde demais. Empresas sensatas deveriam efectuar esta
anadise antes de se comprometerem a uma proposta. No entanto, a norma néo cobre
esta area
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A grande variacdo de situagOes contratuais e de intervenientes encontrada pelas
empresas de construcdo em cada empreendimento, aiada aos frequentes conflitos
contratuais, evidenciam a importancia desta clausula para o sector.

Este processo poderia ser smplificado através da adopgdo, em Portugal, de uma
normalizagdo da linguagem contratual da construcéo, como se fez a nivel da ISO com
a norma 1SO 6707-2 (Construcdo e Engenharia Civil - Vocabulario - Termos
Contratuais).

4.3.4 Controlo da Concepcao (4.4)

Esta clausula sO seréa aplicavel quando a empresa de construcéo for também
responsavel total ou parcialmente pela concepcdo da obra a readlizar. Tal situagéo
correspondera aos contratos tipo ‘chave-namao’, estando enquadrados no caso das
empreitadas de concepcao-construcao™ .

Quando a empresa subcontratar estes servigos de concepcao, devera assegurar 0
cumprimento dos requisitos constantes desta clausula, por parte do projectista
escolhido.

Exige-se a existéncia de procedimentos formais e documentados para o controlo
e verificagdo da concepcdo, por forma a satisfazer os requisitos quer expressos no
programa preliminar do cliente, quer inerentes a regulamentacdo / legisdacdo, quer
ainda as regras de boa arte e as exigéncias implicitas da construcdo em causa.
Estes procedimentos devem abranger as areas abaixo referidas.

E necess&rio um planeamento do trabalho de concepcio abrangendo a
especificagdo das responsabilidades e a necessidade de coordenacgdo, particularmente
guando existem diversas equipas envolvidas.

Ta verificase em projectos de construcdo, com equipas responsaveis por
diversos projectos de especialidades e grande necessidade de coordenagdo nas
diversas interfaces, quer organizacionais quer técnicas.

Sera indispensavel assegurar que existem especificagdes base (normalmente um
programa base) para o trabalho de concepgdo subsequente. Caso isto ndo se verifique,
as insuficiéncias ou inadequactes, devem ser identificadas e resolvidas a partida.

Relativamente aos resultados do projecto, deverdo existir procedimentos
cobrindo cada uma das suas &eas, tais como: desenhos, célculos, especificaces,
software, etc. e as regras para a sua aceitagéo.

“*°O Comité Electrotécnico Internacional publicou para a sua &rea de intervencéo uma norma especifica
para a revisdo de projecto (CEI/IEC 1160), mas ndo existem normas equivalentes para outros sectores
de actividade.
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Os resultados do projecto deveréo ser revistos ao longo das diversas fases, afim
de assegurar o cumprimento dos requisitos de cada fase, e mantendo registos dessas
verificacOes.

A par disto, devera proceder-se a verificagdo do projecto, normamente levada a
cabo por pessoas sem responsabilidades directas no trabalho, podendo passar pela
elaboracdo de célculos aternativos, comparacdo com projectos similares, etc.
Por fim, o projecto deve ser validado, tendo em conta os requisitos que presidiram a
sua elaboracéo e as condicdes de operacdo previstas.

Ao longo do processo, todas as ateracbes ao projecto deverdo ser identificadas,
documentadas, revistas e aprovadas antes de implementadas.

Note-se que sendo geralmente o produto da construcéo Unico, como se referiu
atras, cada empreendimento tende a ser um prototipo, sendo vulgar que o projecto
estgja ainda a decorrer durante a execucéo e que inimeras ateracbes surjam no
decorrer desta.

Tendo em conta estas alteragdes, podera contemplar-se a hipotese de recorrer,
em alguns casos, as linhas de orientacdo para gestdo da configuracdo tracadas na
norma 1SO 10007.

4.3.5 Controlo da Documentacao (4.5)

Devera ser organizado um sistema que assegure que os documentos criados pela
empresa e ligados as fungdes de garantia da qualidade, sdo controlados. I1sto significa
gue os documentos serdo revistos e aprovados por pessoa autorizado, antes de serem
emitidos, devendo registar-se num cadastro quem recebeu copias.

Cada documento devera conter a respectiva data de emisséo e nimero de versao.
Quando os documentos sdo revistos, 0s respectivos utilizadores deverdo ser dotados
de versdes actualizadas, e as versdes antigas retiradas de circulacéo.

Os documentos revistos devem ser confirmados por quem aprovou o original, ou
por um outro elemento autorizado para o efeito.

O sistema compreenderd documentacdo associada aos servigos centrais da
empresa, como € 0 caso do manua da qualidade e dos procedimentos, e
documentacdo especifica de cada obra que devera estar presente no respectivo
estaleiro (nomeadamente o plano de qualidade do empreendimento e/ ou o plano de
iNSPeCcao e ensaio).

Em grandes obras haverd a tendéncia para a existéncia de um leque de
documentacdo mais extenso, que no caso de obras de reduzida dimensdo, em que
arquivos, servicos de compras, etc. podem néo estar presentes.
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Devera existir uma coeréncia de linguagem entre os diversos documentos,
evitando ambiguidades e indefinices. Considera-se desgavel a adopcdo de normas
relativas ao vocabulario da construcdo, como € o caso da 1SO 6707-1 e 1SO 6707-2,
respeitantes respectivamente, a termos gerais e a termos contratuais na construcao.

Registe-se que a I1SO tem em preparagd0 uma norma tendo em vista a
padronizacdo do intercAmbio de dados a0 nivel de projecto, a 1SO/DIS® 10303
(IntercBmbio de Informacdo sobre Produtos), cujo desenvolvimento esta a ter em
conta as necessidades particulares da industria da construcao.

O sistema de documentacdo da qualidade, de uma empresa de construgéo,
podera ser resumido nos niveis constantes da Figura 18. Os dois estratos inferiores
serdo particulares de cada empreendimento, onde devera existir um responsavel pela
documentacdo, a0 passO que 0s dois superiores serdo gerais da empresa.
Linhas orientadoras para manuais de qualidade e para planos de qualidade, poderdo
ser encontradas nas normas 1SO 10013 e 1SO 10005, respectivamente.

No que respeita a documentacdo do sistema de qualidade, tem-se verificado a
existéncia de diferentes graus de exigéncias entre varios organismos certificadores.

PROCEDIMENTOS
DA EMPRESA

PLANO DE QUALIDADE
DO EMPREENDIMENTO

PLANO DE INSPECGAO E ENSAIO
REGRAS DE EXECUGCAO DE TRABALHOS
REGISTOS DE QUALIDADE DO EMPREENDIMENTO

Figura 18: Niveis de Documentacao do Sistema de Qualidade

A norma ISO/CD 10006 (gestdo de empreendimentos) prevé que o plano de
gualidade possa fazer parte de um ‘plano do empreendimento’, relevando a sua
importancia na integracéo dos processos e nas interfaces técnicas e organizacionais.

* Projecto de Norma Internacional (Draft International Standard).
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Mencione-se que sendo os procedimentos da empresa concebidos para descrever
as fungbes que sdo comuns a generalidade das actividades da empresa, serd de
sdientar a relevancia da adequada elaboracdo de planos de qualidade.

Em geral, cada empreendimento de construgdo constitui um caso particular, pelo
gue importa, no respectivo Plano de Qualidade, definir aforma de aplicar o sistema da
gualidade da empresa a esse empreendimento. O plano de qualidade serd da
responsabilidade do gestor do empreendimento que a podera delegar, ou ndo, num
gestor especifico para esta area. Uma andlise detalhada da estrutura e contetido de um
plano de qualidade para empreendimentos de construcéo, pode ser encontrada em
Gosselin (1994).

Os documentos provenientes do exterior da empresa (por exemplo, desenhos de
execucdo), devem igualmente ser controlados. O circuito destes documentos podera
passar pelos servigos centrais da empresa, ou quando se justifique (e.g. em grandes
empreendimentos) entrar directamente no sistema de documentacdo de uma obra.
Estes documentos devem ser datados a chegada e registados num cadastro com 0s
respectivos destinatérios, que poderdo eles também ser externos a empresa, caso de
subempreiteiros.

Quando versbes revistas sdo recebidas, devem ser enviadas copias aos
destinatérios constantes do cadastro, com instrucdes para a remocdo das versdbes
ultrapassadas. Essa remocao de documentos desactualizados pode ser dificil, sendo no
entanto fundamental, pois o0 recurso a informagbes obsoletas € causa comum de
problemas de qualidade.

Numa empresa de construcdo, 0os documentos a ser submetidos a controlo
incluirdo habitualmente:

* Manua da qualidade;

* Procedimentos;

» Planos de qualidade/planos dos empreendimentos;
» Planos de Inspeccéo e Ensaio;

» Condicoes contratuais;

» Caderno de encargos,

» Pecas escritas e desenhadas do projecto;

» Especificacdes, normas e regulamentos,

 Documentacdo de subempreiteiros e fornecedores de materiais e
componentes;

» Planos de seguranca e de salde;

» Regras de execucdo de trabalho em obra.
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4.3.6 Aprovisionamento (4.6)

Esta clausula da 1SO 9001 pretende assegurar que 0S bens ou Servigos
subcontratados pela empresa de construgdo, satisfacam os requisitos por S
estabelecidos, e 0s do seu cliente.

Aqui compreendem-se todos 0s materiais e componentes a adquirir, os trabalhos
subcontratados (incluindo o projecto, se for caso disso), bem como todo o
equipamento de estaleiro. Do ponto de vista da norma, todos estes intervenientes séo
considerados ‘ subfornecedores’, sem que exista qualquer distincdo entre os diversos
tipos.

A empresa deve implantar um sistema de registo, seleccéo e classificagdo dos
seus subfornecedores, incluindo um adequado averbamento do seu desempenho para
uso em analises subsequentes. Caso se judtifique, poder-se-d0 efectuar auditorias,
particularmente a subempreiteiros.

A transmisséo desta informagdo aos subfornecedores pode servir de base para a
melhoria dos respectivos servigos. Quando aplicaveis, entre os critérios para
classificagdo dos subfornecedores no registo da empresa, podem apontar-se:

« Estabilidade financeira e econémica;

 Capacidade demonstrada para fornecer produtos de acordo com os requisitos
(incluindo recurso a inspecgdes in loco e auditorias);

* Avaliagdo de amostras;

* Historia com produtos afins,

* Resultados de testes em produtos &fins;
 Experiéncia de outros utilizadores;

» Garantias de terceiras partes.

A norma prevé a existéncia de documentacdo de compra, incluindo uma clara
especificagdo da encomenda, e a sua revisdo e aprovacdo em funcdo da adequacdo aos
requisitos.

Se o0 produto a adquirir tem caracteristicas padronizadas, a documentacéo de
compra pode ndo ir muito além de uma referéncia e da quantidade, recorrendo a
condicdes comerciais normais. Se se pretende adquirir bens ou servicos mais
complexos, esta documentacdo poderd incluir requisitos nas seguintes éress:

* Especificacdes do produto;
 Sistema de qualidade do subfornecedor ou subempreiteiro;

» Embalagem, marcacao, transporte e armazenagem,;
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* Subcontratagao;

» Documentagao;

* Auditorias;

* Rastreabilidade;

* Inspeccéo e ensaio.

O contetido da documentacdo de compra podera, em alguns casos, vir a sofrer as
alteracOes que se revelem vantgosas, por incorporacdo de dados provenientes de
alternativas propostas pelos proprios subfornecedores ou subempreiteiros.

A empresa devera proceder a verificagdo dos bens ou servigos adquiridos,
podendo estender essa verificagdo a origem, ndo devendo esguecer os fornecedores
dos seus fornecedores. A verificagdo pela empresa ndo substitui um adequado sistema
de qualidade do subfornecedor, nem serd impeditiva de rejeicdes futuras.

O aprovisionamento dos bens ou servigos deve ser calendarizado, tendo em
conta o tempo despendido na documentacdo de requisitos, consultas e avaliagdo de
propostas, para além do prazo de entrega propriamente dito.

4.3.7 Produtos Fornecidos pelo Cliente (4.7)

Esta clausula invoca a necessidade de a empresa de construgdo assegurar que
qualgquer produto (bem ou servico) proveniente do préprio cliente para ser incorporado
na encomenda acordada entre ambos, é adequado ao fim a que se destina, bem como
armazenado e conservado convenientemente.

Qualguer ndo conformidade detectada nestes produtos deve ser registada e
comunicada ao cliente, que se mantera responsavel pelo fornecimento de produtos
adequados.

Estes produtos poderdo corresponder a materiais ou componentes que sgam
fornecidos pelo cliente a empresa, para incorporacdo na obra, bem como eventuais
servicos técnicos prestados pelo cliente.

Esta clausula abrange ainda um ‘produto’ que frequentemente € fornecido pelo
cliente e que é gerdmente ignorado na sua aplicagdo. Trata-se do préprio espago para
a execucdo da obra que poderd ser um terreno (eventualmente, incluindo
infra-estruturas, construgdes existentes, etc.) ou integrar a propria construgdo, no caso
de obras de renovacao, alteracdo ou reparacao.
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4.3.8 Identificacdo e Rastreabilidade do Produto (4.8)

O produto é aqui o resultado da construcdo, devendo garantir-se que confusdes
provenientes de documentac&o inadequada ndo ocorrerdo. Assim, as diversas partes da
construcdo serdo claramente identificavels a partir de documentos proprios,
e.g. desenhos, especificagOes, certificados, homologacoes, etc.

Para além da identificacdo do produto, a norma prevé ainda, quando
especificado, que exista a rastreabilidade do produto. Isto € que as partes que o
compdem tenham um historial registado, permitindo um conhecimento do produto até
ao ponto de origem, gque pode estar fora da empresa, incluindo informagéo dos seus
fornecedores ou subempreiteiros, na posse da empresa, ou nao.

A rastreabilidade abrangerd materiais, componentes, servicos, etc. adquiridos
pela empresa de construcdo® e as acgdes subsequentes efectuadas por esta. Quando a
rastreabilidade é exigida deve ser possivel relacionar cada aspecto da construgdo com
0os meios que lhe deram origem, devendo estar devidamente documentado este
processo, recorrendo nomeadamente ao plano de qualidade do empreendimento.

4.3.9 Controlo do Processo (4.9)

O processo é concebido pelas normas como uma acgaéo que adiciona (ou deve
adicionar) valor arecursos, com vista a obtencdo de resultados. Esta clausula estipula
gue todos os processos produtivos afectando directamente a qualidade, sgam
desenvolvidos sob condigdes controladas.

O ciclo de vida de um empreendimento sera subdividido em fases, podendo ou
ndo a empresa interferir em todas elas. Cada fase faz parte de uma sequéncia l6gica
em que especificacdes técnicas e funcionais do produto final do empreendimento séo
progressivamente elaboradas, com sobreposi¢oes de fases.

Dentro destas fases estdo contidos 0s processos que colectivamente constituem
as operagdes do empreendimento. Cada processo consiste em actividades
interrelacionadas, necessarias para determinados aspectos do empreendimento.
A 1SO 10006 prevé a estruturagdo dos processos em grandes grupos, patenteada na
Figura 19. Assim, 0s processos poder&o ser:

* Edtratégicos,

* Operacionais,

» Auxiliares.

*! Incluindo os produtos originrios do cliente.
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PROCESSOS ESTRATEGICOS

REQUISITOS PROCESSOS OPERACIONAIS
ISO 9000
TEMPO PRODUTO
COMUNICAGAO
PESSOAL RISCOS

AMBITO

PROCESSOS
AUXILIARES

Figura 19: Grupos de Processos na Gestdo de Empreendimentos

Os processos devem ser documentados, mas apenas se a auséncia de tal
documentacéo afectar de forma adversa a qualidade, por forma a evitar a burocracia
excessiva.

Os processos estratégicos compreendem as actividades que conduzem a
decisio de efectuar 0 empreendimento e que, por seu turno, desencadeiam os
]processos operacionais.

Os processos operacionais constituem o0 cene da execucdo do
empreendimento, sendo agrupados do ponto de vista da SO 10006 em processos de:

« Ambito: Definigdo da construcdo; identificacdo dos passos necessarios para
chegar ao produto final; controlo do trabalho...

* Pessoal: Definicdo da estrutura organizacional do empreendimento; atribuicdo
das responsabilidades; constituicéo de equipas...

» Custos: Estimativas de custos do empreendimento; orcamentagdo; controlo
de custos...

s Tempo: Cadendarizagdo das principais actividades, andise das
interdependéncias entre actividades; estimativa de duragoes...

* Recursos. Identificacdo, quantificagdo e calendarizacdo dos recursos
necessarios; comparacdo da utilizacdo de recursos com o planeamento e
eventuals acgOes correctivas...
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* Produto: Elaboracdo do projecto; conjunto das actividades construtivas
(escavagdo, fabrico e colocagdo de armaduras, a producdo e aplicacdo de
betdo, alvenarias, rebocos, etc.); entrega...

» Aprovisionamento: ldentificacdo dos bens e servigos a adquirir, dos seus
fornecedores e das datas em que sd0 necessarios; avaliacdo de fornecedores;
contratacéo...

* Riscos. Identificagdo dos riscos, avaliagdo e quantificagdo dos riscos e seu
impacto no empreendimento; medidas preventivas...

» Comunicagdo: Planeamento das necessidades de informagdo e comunicagdo
do empreendimento; gestdo de reunides; distribuicdo de informagao...

* Integragdo: desenvolvimento do plano de qualidade, execucdo do plano de
qualidade; ...

Por fim, os processos auxiliares contribuem e suportam a realizacdo dos
processos operacionais e estratégicos, incluindo por exemplo: a contabilidade, gestéo
financeira, o controlo de gestdo ou o apoio administrativo.

Se qualquer destes processos for efectuado de forma incorrecta, a qualidade sera
afectada negativamente. No entanto, isto ndo significa que regras de execucéo dos
trabalhos™ terdo de ser redigidas para todos os profissionais intervenientes na
construcao.

Um bom planeamento assegurara a eficacia e eficiéncia dos processos de um
empreendimento e, consequentemente, o preenchimento das necessidades e
expectativas das diversas partes interessadas. O planeamento deve identificar os
processos relevantes para cada empreendimento, atribuindo as respectivas
responsabilidades e definindo os meios de monitorizagdo e controlo. Estes meios
devem incluir revisdes a gestdo do empreendimento e dispositivos de controlo de
progresso, ficando definido o seu contetido e calendarizaco.

O pessoal qualificado ndo necessitara de instrucdes escritas para lhes dizer como
executar todas as actividades do seu trabalho. Porém, se existirem elementos do
trabalho que sdo pouco habituais, ou se os materiais ou componentes estdo a ser
usados de forma ndo convencional, a preparacdo de regras escritas serd uma boa
pradtica de gestdo, com reflexos ndo apenas na qualidade mas também na
produtividade e na seguranca.

Os materiais entregues em estaleiro, quer a empresa quer aos Seus
subempreiteiros, devem ser verificados em termos de conformidade com os requisitos

*2 poderao também ser designadas como procedimentos.
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da encomenda. Os materiais ndo conformes devem ser marcados e segregados, a fim
de ndo entrarem na producdo, devendo ser devolvidos aos respectivos fornecedores.

Quanto a méao-de-obra, deverdo exidtir registos das capacidades e habilitacbes
do pessoa permanente. O pessoal tempordrio devera ser avaliado antes de lhe ser
atribuido qualquer trabalho que exija competéncias especiais. A norma releva a
necessidade de proporcionar ao pessoal um conveniente ambiente de trabalho.

As instalagdes de apoio e 0s equipamentos intervenientes na producéo, deverdo
ser dimensionados e seleccionados de forma adequada e assegurada a sua correcta
manutencdo ao longo do empreendimento, assegurando-se que 0 mesmo ¢ feito pelos
subempreiteiros.

4.3.10 Inspeccéo e Ensaio (4.10)

Esta é a parte da norma que alude as actividades de controlo de qualidade do
produto. Assim, no que concerne as actividades de inspeccéo e ensaio, a norma
estabel ece requisitos a quatro niveis, a saber:

* Recepcéo;

* Producéo;

* Inspeccdes e ensaios finais;

* Registos.

Requer que sgam implantados e mantidos procedimentos e registos de
inspeccdo e ensaio, por forma a que sgam cumpridos os requisitos da obra
Estes procedimentos poderdo ser enquadrados pelo Plano de Quaidade do
empreendimento e congtituir, sempre que se justificar um Plano de Inspeccéo e
Ensaio. Este plano listard para cada actividade as verificagcbes a serem feitas, os
requisitos a satisfazer, os responsaveis, a normalizacéo / regulamentacéo aplicével,
etc. Uma andlise detalhada deste documento sai fora do ambito do presente escrito,
recomendando-se a consulta de Ribeiro (1994) e de Sousa (1990).

As inspeccles e ensaios de recepcdo serdo relevantes para todo o trabalho
executado por subempreiteiros (se necessario solicitando-se a estes 0s respectivos
Planos de Inspeccdo e Ensaio), bem como para todos os produtos, componentes ou
egui pamentos a incorporar ou usar em obra.

O nivel de controlo a ser exercido sera funcéo inversa do controlo ja exercido
pelo subfornecedor ou subempreiteiro, e das provas de conformidade apresentadas, e
funcao directa dos riscos resultantes de eventuais ndo conformidades.

O controlo de producéo refere-se ao trabalho levado a cabo pela propria empresa
de construcdo. Exige-se que a empresa identifique para cada aspecto do processo
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produtivo, as actividades de inspeccdo e ensaio necessarias para garantir a
conformidade com os requisitos. Estes procedimentos podem prever pontos de
retencdo do trabalho até que as inspeccOes/ ensaios necessarios tenham sido
executados. Exige-se também a identificagdo dos produtos ndo conformes, e a
determinacdo do destino a dar-lhes.

A inspeccdo final destina-se a assegurar, antes de a obra ser recebida pelo
cliente, que o conjunto das actividades de inspeccdo e ensaio requeridas foram
executadas correcta, satisfatoria e integralmente. Uma segunda inspecgéo geral podera
ser realizada aguando do termo do prazo de garantia dos trabal hos executados.

Em relacéo aos registos, exige-se que o conjunto dos resultados das inspeccdes e
ensaios (certificados, relatorios, etc.), quer respeitantes a recepcdo, quer a producéo ou
ainda as inspecgdes e ensaios finais, integrardo os registos de qualidade da empresa de
construcéo, em geral através dos registos de qualidade especificos do empreendimento
em causa.

4.3.11 Controlo do Equipamento
de Inspeccao, Medicédo e Ensaio (4.11)

A 1SO 9001 enuncia em detahe, nesta cldusula, as medidas a tomar
(e documentar) pela empresa para 0 conjunto dos equipamentos de inspeccéo,
medic¢&o e ensaio por ela empregues e que podem afectar a qualidade do seu trabal ho.

Pretende-se garantir que esse equipamento sgja preciso, apropriado as tarefas,
convenientemente calibrado (com o estado de calibracéo indicado no equipamento e
registado) e adequadamente manipulado e armazenado.

Sempre que se constate a existéncia de trabalho executado com recurso a
equipamento ndo convenientemente calibrado, esse trabalho deve ser verificado.
No campo da calibragcdo, pode ser usada como referéncia a norma 1SO 10012-1,
relativa a afericdo metrologica e ainda a 1SO 10012-2, respeitante a garantia da
medic&o. Para essa calibracdo dever-se-a recorrer alaboratorios acreditados.

Os requisitos desta clausula aplicar-se-80 a diversos casos em estaleiros de
obras, desde o equipamento topografico utilizado para a implantagdo da obra
(teodolitos, nivels, distanciometros, etc.), passando por equipamento de ensaios
(de betdes, de terraplenagens e outros), indo até a simples fita métrica.
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4.3.12 Estado da Inspeccéo e Ensaio (4.12)

Esta parte da norma destina-se a garantir que os resultados de inspec¢éo e ensaio
S80 patenteados a quem possa necessitar desta informagdo, ou venha a trabalhar sobre
0 produto em causa.

Estardo abrangidos por esta cldusula os materiais, 0s componentes ou
equipamentos entregues em obra, bem como os trabalhos desenvolvidos pela propria
empresa, e abrangidos pela cldusula 4.10 da norma (Inspeccéo e Ensaio). Deve-se, no
entanto, saber se foram ou ndo inspeccionados e, se 0 foram, se estdo, ou nao,
conformes.

Trata-se de salvaguardar a hipdtese de trabalho ou produtos néo aceites, - e
portanto de qualidade inadequada - serem utilizados em actividade subsequente, a néo
ser sob autorizagao explicita.

Registe-se que, na construgdo, por vezes € pouco prético marcar 0 produto
propriamente dito com sistemas de etiquetagem. Em tais casos, outros meios de
satisfazer esta clausula deverdo ser encontrados, como por exemplo anotagdes nos
desenhos relevantes, ou registo em fichas.

4.3.13 Controlo de Produto Nao Conforme (4.13)

Esta clausula estabelece requisitos relativos a salvaguardas adicionais contra a
prossecucao do trabalho em produtos nédo aceites. Para além da identificacdo do estado
de inspeccdo e ensaio, os produtos especificamente classificados ndo conformes com
algum requisito de inspeccdo e ensaio, devem ser identificados, a sua existéncia
registada, segregados sempre que for viavel e tomada uma decisdo quanto ao destino a
dar-lhes.

Assim, o responsavel por esta decisdo deve ser identificado num procedimento,
concretizado no Pano de Qualidade do empreendimento (eventuamente
complementado ou detalhado num Plano de Inspeccdo e Ensaio), que especificara
também as diversas aternativas de tratamento das ndo conformidades e a forma de
tomada de decisdo neste campo.

Estas aternativas poder&o incluir desde a liminar regjeicéo, até a aceitagcdo por
derrogacdo, passando pela reparacdo. A norma prevé ainda a hipotese de
reclassificagdo, procedimento que na construcdo sO sera aplicavel no caso de
inspeccOes de recepcdo de materiais ou componentes, pois nNdo serd possivel
reclassificar uma actividade de construcdo para uma utilizacdo alternativa
Os trabal hos reexecutados ou reparados deverdo ser novamente inspecci onados.
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As reclamagbes do cliente devem ser registadas. Quando produtos
ndo conformes forem aceites pelo cliente (derrogages) o facto deve ser igualmente
registado, conjuntamente com a natureza do trabalho de modificagdo ou reparacéo.
Toda esta informagdo deve fazer pate dos registos de qualidade da
obra/empreendimento e também dos registos de qualidade da empresa de construgao.

4.3.14 Accdes Correctivas e Preventivas (4.14)

A empresa deve prever procedimentos documentados de tratamento de néo
conformidades, quer aquelas por ela detectadas quer as que resultam de reclamactes
do cliente, nomeadamente através da respectiva fiscalizacgo.

Para cada ‘ndo conformidade’ deve ser identificada a sua causa ou causas,
estabelecida e implementada a accdo correctiva bem como efectuado o registo destes
passos, tendo em vista evitar a recorréncia.

Antes de desencadeadas as acgOes correctivas, deverdo ser pedidas autorizacOes,
ou prestadas informagdes, a0 cliente ou outras partes interessadas sempre que
contratual mente necessario ou, de outro modo, justificavel.

Esta clausula cobre, também, as accOes preventivas em relacdo a causas
potenciais de ndo conformidades, passando por um continw auto-exame que permita
identificar accOes apropriadas a eliminagdo das causas, antes de ocorrerem
ndo conformidades.

Em termos basicos a ocorréncia de ndo conformidades podera ter, na sua
origem, duas causas.

» Os procedimentos que orientam as actividades ndo foram cumpridos na sua
integra;
* Os procedimentos previstos séo de alguma forma inadequados.

Tratando-se do primeiro caso, dever-se-a prestar maior atencéo a conformidade
com os procedimentos (possivelmente através de formagdo ou auditorias internas,
mais frequentes ou mais rigorosas).

No segundo caso, as ndo conformidades deverdo conduzir a melhoria dos
proprios procedimentos.

Isto implica o desenvolvimento, entre os trabalhadores, de uma atitude de
empenhamento na melhoria da qualidade, assegurando-se também boas comunicacdes
a0 nivel das equipas, na execucdo de empreendimentos. Os procedimentos de cariz
preventivo incluirdo o uso de fontes de informacdo internas e externas adequadas,
dando importéncia ao feed-back dos clientes.
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4.3.15 Manuseamento, Armazenamento,
Embalagem, Preservacéo e Entrega (4.15)

Esta cldusula podera ter menos relevancia para a construcdo que para a industria
de manufactura. 1sto porque em Ultima andlise o ‘produto’ da construcéo é executado
num local que é propriedade ou estd sob controlo do cliente. Assim, em gera fara
pouco sentido falar de manuseamento, armazenamento e embalagem desse produto,
aplicando-se esses conceitos apenas as partes que o compdem.

Ja a preservacdo e entrega seréo relevantes para o produto final da construcéo.
Aqui, importa prevenir eficazmente danos ou deterioragdo do produto construido,
adoptando as medidas de proteccdo adequadas e coordenando os trabalhos
convenientemente. Deverdo ser estabel ecidos e verificados requisitos para a entrega ao
cliente.

Os cinco requisitos desta clausula serdo, por outro lado, claramente relevantes
para 0s materiails, componentes oOu equipamentos provenientes de
subempreiteiros/ subfornecedores, que os deverdo integrar nos respectivos sistemas
de qualidade.

Por seu turno, a empresa de construgdo, deve assegurar 0 cumprimento destes
requisitos a partir do momento em gue os referidos elementos passam para a sua
posse. Aqui terdo que ser tidas em conta as condi¢bes particulares existentes nas
obras, conquanto 0s recursos, necessidades e limitagBes associados aos estaleiros
temporarios obrigam a solugdes diferentes daquelas que seriam vidveis em ambiente
fabril.

4.3.16 Registos da Qualidade (4.16)

A empresa deve definir um procedimento relativo a manutencdo de registos da
gualidade, por forma a demonstrar a obtencdo dos niveis de qualidade requeridos e o
cabal funcionamento do sistema de qualidade. A n&o apresentacéo de registos de
gualidade sera para 0 organismo certificador, sinGnimo de inoperancia do sistema de
qualidade, podendo pdr em causa a certificacdo da empresa.

Estes registos abrangerdo quer as actividades dos servigos centrais da empresa,
gquer cada empreendimento em que ela estga envolvida. Os registos devem ser
guardados de forma a n&o sofrerem deterioracdo, sendo mantidos por periodos
estabel ecidos e registados, no termo dos quais poderdo ser eliminados. Estes periodos
devem ser especificados no procedimento correspondente, podendo ser alterados por
imposi¢cdes contratuais do cliente.
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A generalidade das empresas efectua o registo das suas actividades, embora por
vezes ndo recorrendo a regras formais. Entre a documentacdo a reter como parte do
sistema de qualidade de uma empresa de construcédo, conta-se:

* Processos de concurso ou documentacdo similar;
* Correspondéncia com o cliente;

* Livros de obrg;

* Actas de reunides;

* Projectos, instructes dos projectistas e telas finais;
* Planos de qualidade dos empreendimentos,

* Ordens de compra;

* Resultados de inspecgdes ou ensaios,

* Relatorios de auditorias;

* Planos de inspeccéo e ensaio;

* Planos de seguranca e de salide.

Estes registos serdo importantes também no servico apds-venda, particularmente
Nno que respeita a garantias ou contratos de assisténcia/manutencdo, podendo também
escudar a empresa contra reclamagdes il egitimas dos clientes.

4.3.17 Auditorias Internas (4.17)

As auditorias internas de qualidade deverdo ser previstas no manua de
qualidade da empresa, sendo ainformagdo delas proveniente pedra basilar da continua
melhoria do sistema de qualidade. Estas auditorias fornecem as provas objectivas do
correcto funcionamento (ou ndo) desse sistema. Todos os aspectos do sistema de
gualidade devem ser auditados numa base regular e com uma calendarizagdo prevista

As auditorias e as acgOes subsequentes deverdo estar expressas num
procedimento especifico, sendo efectuadas por pessoal independente daguele
responsavel pelo trabalho a ser auditado. Os resultados devem ser convenientemente
documentados e proporcionados a todos agueles para quem sdo relevantes,
desencadeando accOes correctivas, sempre que ndo conformidades sejam detectadas.
Auditorias de seguimento devem verificar a plena execugdo das acgdes correctivas.

A empresa devera eaborar e cumprir um plano de auditorias internas. Para aém
de auditorias gerais a0 sistema de qualidade da empresa, deverdo ser previstas e
realizadas auditorias de empreendimentos, averiguando do caba cumprimento dos
respectivos planos de qualidade e avaliando o progresso das actividades em relacdo ao
planeamento. O pessoal envolvido nestas auditorias devera receber formagéo
especifica em técnicas de auditoria.
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4.3.18 Formacéo (4.18)

Constatou-se, no inicio deste capitulo, o reduzido nivel de formacdo de que
dispdem os trabalhadores da indlstria da construcdo, Situacdo que releva a
importancia desta parte da norma.

Esta clausula requer que as necessidades de formagcdo do pessoal que
desempenha actividades, afectando a qualidade, sgjam identificadas e satisfeitas, por
forma a que a empresa possa dispor de pessoal com os conhecimentos adequados a
sua actividade corrente e as tarefas especificas de cada empreendimento. Devem ser
mantidos registos da formacéo e das qualificactes detidas pelo pessoal.

As exigéncias expressas, nesta clausula da 1SO 9001, estaréo entre as de mais
dificil implementacdo nas empresas de construcdo, pois se ndo havera grandes
dificuldades a0 nivel do pessoal permanente, havera que contar com a utilizagéo
sistemética de méo-de-obra temporéria, em geral com escassa formacao e motivagéo e
gue devera ser avaiada, verificando-se se tem perfil adequado as tarefas a
desempenhar.

As novas admissfes de pessoa deverdo ser acompanhadas de formacéo
conveniente, por outro lado devem realizar-se accOes com vista a actualizacdo ou em
resposta a necessidades especificas. Podera também judtificar-se a redizacdo de
accOes de formacdo de curta duragcdo para pessoa temporario, integrado-o na forma de
trabalhar da empresa.

O desempenho da empresa e das equipas de cada empreendimento estara ligado
aos conhecimentos especificos nas areas da comunicacdo, cooperacdo, interfaces, e
auto-controlo. A formagéo deve abranger os diversos niveis hierarquicos, incluindo
guando isso se justifique, técnicas de lideranca.

O pessoa devera receber formacao tanto geral como especifica. Os programas
de formacdo serdo adaptados as funcdes, por forma a assegurar a posse dos
necessarios conhecimentos técnicos, a par da compreensdo do seu nivel de
responsabilidades, incidindo nomeadamente sobre:

* Principios de sistemas de qualidade e procedimentos de qualidade aplicaveis
ao empreendimento;

» Melhorias provenientes da experiéncia de empreendimentos anteriores,

 Ambito do seu trabalho no empreendimento;

* Plano de Qualidade do empreendimento;

* Técnicas e métodos utilizados no empreendimento, incluindo os especificos da
qualidade;

* Seguranca.
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Adicionalmente, a empresa pode contemplar a ‘formacdo de formadores’, tendo
em vista possibilitar uma melhoria da sua capacidade de formac&o interna, diminuindo
0s custos devidos a contratacéo externa da formagéo.

A eficacia da formagdo deverd ser avaliada, determinando o seu impacto e as
suas insuficiéncias, com vista a melhorar o seu desempenho. Quando, na formagéo,
participarem entidades externas sera conveniente a comunicacdo dos resultados desta
avaliacéo.

4.3.19 Servicos Apos-Venda (4.19)

Esta clausula da norma SO 9000 é de elevada relevancia para as empresas de
construcéo, pois por imposi¢ies constantes quer do codigo civil quer da legislacdo de
obras publicas, as empresas ficam vinculadas as obras que executam por um periodo
de garantia de em geral 5 anos (a ndo ser em situagdes contratuai s especificas).

Sera importante prever ndo SO a reparacao dos defeitos abrangidos pela garantia,
mas também proporcionar ao cliente ou ao utilizador final, formacdo para a adequada
utilizacdo do empreendimento. Estes servigos tém como implicacdo adiciona a
manutencdo de registos de qualidade, durante periodos significativos.

4.3.20 Técnicas Estatisticas (4.20)

Dado que na maioria das vezes o produto final da construcdo € uUnico, as
técnicas estatisticas podem, do ponto de vista desse produto, ser menos relevantes que
numa industria de manufactura. Casos da sua aplicacdo poderdo surgir por exemplo no
uso repetitivo de um mesmo projecto, ou na andlise de determinadas caracteristicas de
um conjunto de empreendimentos.

Ja em relacdo aos elementos que integram a construcdo, estas técnicas podem
ser bastante relevantes, devendo ser identificadas as necessidades da sua aplicacéo e
concebidos procedimentos para a sua aplicacao.

Sera comum a aplicagdo de técnicas estatisticas em casos como o controlo de
amostras de betdo, amostragem de inertes, amostragem de cimento, etc.

A conveniente seleccdo dos métodos estatisticos a aplicar devera ser orientada
por documentacdo especifica de cada caso ou, na sua inexisténcia, pela norma
ISO 13425 (Linhas de orientacdo para a seleccdo de métodos estatisticos na
normalizacdo e especificagdes).
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5. Certificacao de Sistemas de Qualidade

No capitulo 2 (Qualidade e Certificacdo), descreveram-se as diversas faces
apresentadas pela certificacdo, tendo por base o contexto normativo constante do
capitulo 3. O capitulo 4 (Garantia de Qualidade e a Empresa de Construcdo)
apresentou a adaptacdo dos requisitos normativos relativos a sistemas de qualidade as
empresas de construcdo. Pode, agora, este quinto capitulo debrucar-se sobre a
certificacdo desses sistemas.

Analisam-se as razdes que conduzem as empresas a certificagdo. Descreve-se o
processo de obtencdo da certificacdo. Apresenta-se a actual situacdo no sector da
construcéo a nivel europeu e o estudo desenvolvido no meio empresarial portugués.
Estudam-se ainda as vantagens e desvantagens da certificacdo, bem como o seu
reconhecimento.

5.1 Definicdo, Objectivos e Métodos

A certificac@o dos sistemas de qualidade tem por objectivo o reconhecimento,
por uma terceira parte, da aptiddo de uma organizacéo para dominar a qualidade das
suas actividades e responder a exigéncias especificadas. Essa organizacdo €, na
maioria dos casos uma empresa, dai a habitual designacdo de certificacdo de
empresas.

Este reconhecimento € feito com base na avaliacdo do sistema de qualidade da
empresa. A norma 1SO 8402 concebe um Sistema de Qualidade como uma estrutura
organizativa definindo procedimentos, processos € recursos hecessarios a
implementacéo da gestéo da qualidade.

Em gerd, o sistema de qualidade de uma empresa € mais amplo do que as
necessidades de um cliente especifico justificariam, conquanto este avaliaria apenas as
partes para s relevantes.
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O processo conducente a certificagcdo € desencadeado pela organizagéo que se
pretende certificar, como acto voluntario da sua gestdo, sendo avo de abordagem
detalhada mais a frente.

O certificado obtido permite atestar que o0 sistema de garantia da qualidade da
organizacdo, responde as exigéncias formuladas num dos 3 modelos da série de
normas 1 SO 9000.

A cetificacdo dos sistemas de qualidade € realizada por organismos
certificadores, eles proprios sujeitos a disposi¢cdes normativas, operando segundo as
regras estipuladas na norma NP EN 45012,

As exigéncias de cada modelo emanam de referenciais, constituidos pelas
normas 1SO 9001, 2 e 3, eventualmente completados por guias sectoriais de aplicacéo,
geramente criados pelos organismos certificadores em colaboracdo com o sector
industrial em causa™.

Assim, as bases para a certificacdo de sistemas de qualidade assentam em
diversos documentos, nomeadamente:
» Referencial: congtituido por uma das normas 1SO 9001, 2 ou 3 introduzidas
pela norma 1SO 9000-1 e um eventual guia de aplicacéo;
e A normalSO 10011 relativa as auditorias de qualidade (3 partes);
* A norma NP EN 45012 sobre os organismos de certificacdo de sistemas de
qualidade;
* Normas relativas a documentagdo do sistema de qualidade, casos da
SO 10005 e 1SO 10013.
Em Portugal, para aém dos requisitos da propria norma de referéncia, deveréo
ser satisfeitos os preceitos das directivas CNQ 22 e 5, respeitantes a metodologias de
certificagdo e avaliagdo de conformidade, respectivamente.

Um elemento fundamental no processo de certificacéo é a auditoria efectuada
por técnicos qualificados (auditores), com vista a avaliar, por meio de provas
objectivas, a conformidade com as exigéncias do referencial adoptado.

Estes auditores devem ser acreditados como tal, o que confirma a sua
competéncia, e serem escolhidos pelo organismo certificador, evitando quaisquer
conflitos no que respeita a questdes éticas. A norma SO 10011-3 recomenda mesmo a
elaboracdo de um codigo de ética.

As auditorias passam por um exame metédico e independente. Este exame tem
em vista determinar se as actividades e resultados relativos a qualidade satisfazem as

0 IPQ n&o dispde, ao presente, de qualquer guia para a construgzo.
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disposicOes preestabelecidas, e se estas disposicdes sdo operacionalizadas de modo
eficaz e com aptidao a atingir 0s respectivos objectivos.

A auditoria de certificacdo € uma auditoria readlizada por um organismo
certificador no quadro de um sistema de certificacdo (designada auditoria de
CONCesSsAn).

O organismo de certificagdo pronuncia-se em funcéo dos resultados da auditoria.
Caso os resultados sgjam satisfatorios, 0 organismo certificador emite o certificado de
conformidade, precisando a denominagdo social da empresa, a &ea de actividade
certificada, 0 modelo, o prazo de validade, 0 ambito das instalacdes, etc.

A certificagdo nd é concedida quando melhoramentos importantes sdo
requeridos ao sistema, aos métodos, aos procedimentos ou a0 manual da qualidade.
Neste caso a empresa pode ter a possibilidade de corrigir as ndo conformidades
detectadas.

De qualquer modo, as correcgdes estardo sujeitas aos limites temporais impostos
pelo organismo certificador. Nesta hipétese, o organismo certificador reexamina o
processo, a fim de verificar que as ndo conformidades detectadas foram
adeguadamente corrigidas. Esta andlise pode ser feita sobre documentos justificativos,
ou motivar uma visita complementar dos auditores.

S80 redizadas auditorias de acompanhamento, com uma periodicidade pelo
menos anual. Em qualquer momento a certificacdo pode ser revogada, se a empresa
deixar de respeitar as exigéncias do modelo. Terminado o prazo de validade do
certificado, readizar-se-a uma nova auditoria completa, tendo em vista a sua
renovagao.

5.2 Razbes que Conduzem a Certificacao

5.2.1 Os Clientes e a Regulamentacéao

Apesar de nominalmente voluntaria, a certificacdo resultard em muitos casos de
exigéncias ou expectativas dos clientes, ou de imposicdes de cariz legidativo ou
regulamentar, que afectam a actividade empresarial.

Se as empresas procurarem a certificacdo primeiramente por razdes externas,
isso ndo deve ser considerado surpreendente, ja que as normas 1SO 9001, 2 e 3 foram
concebidas para satisfazer os clientes em relacdo aos sistemas de qualidade dos
fornecedores, e ndo para convir as necessidades destes Ultimos.
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Essas empresas poderdo sentir pressdes comerciais, particularmente de grandes
clientes, pondo como condicdo para inclusdo na sua lista de empresas a consultar, a
detencdo da certificagdo. 1sto sucedeu ja em paises como 0 Reino Unido, a Australia
€ outros.

Mesmo se o cliente ndo exigir a certificacdo formal, pode consideré&la como
forma preferencial de demonstrar a capacidade das empresas de construcéo na érea da
gualidade. Tais pressdes tém um efeito multiplicador nos casos em que as empresas
também exijam a certificacdo aos respectivos subempreiteiros.

As imposicoes legidlativas ou regulamentares poderdo ter a sua origem quer nas
estruturas governamentais, quer nas instituicbes da Unido Europeia. Os legisladores
procuram garantir, nd0 apenas que o0s produtos da construcdo SO sgjam
comercializados se seguros, mas também que as construcdes satisfacam seis
exigéncias consideradas como essenciais™, ou sgja:

* Resisténcia mecanica e estabilidade;

» Seguranca contra incéndio;

» Higiene, Salde e Ambiente;

* Seguranca na utilizagao;

» Proteccdo contra o ruido;

» Economia de energia e retencéo de calor.

5.2.2 Beneficios da Qualidade
e Vantagens no Mercado

O esforco de marketing de organismos certificadores e de consultores na area da
certificacdo tem ainda uma expressdo reduzida em Portugal, porventura devido a
situacdo de monopadlio do IPQ como organismo certificador. Sera entre as promessas
desse marketing que se encontram as razfes que levam as empresas a certificacdo de
forma voluntéria.

No entanto, a escolha da certificacdo de forma voluntéria por empresas de
construcdo € rara. Um levantamento levado a cabo, anivel europeu, pela Federacéo da
Indlstria Europeia da Construcdo™ (FIEC, 1994) revela ser de apenas 7% o n(mero
de empresas a optarem pela certificagéo por escolha propria

* Directiva 89/106/CEE.
** O membro portugués da FIEC é a AECOPS.
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As razbes apontadas pelas empresas para se certificarem voluntariamente,
enquadram-se essencialmente em dois campos. os beneficios para a sua gestéo e as
vantagens competitivas no mercado.

Algumas empresas créem poder desfrutar das vantagens oriundas de poupancas
por via de melhor planeamento, menores reparagdes, menos reclamagdes, melhor
produtividade etc.

Para além disso, para empresas em que a gestdo da qualidade ndo é a partida
uma prética corrente, a certificacdo surge como uma abordagem tutorada a
implantacéo de um sistema de qualidade.

Por outro lado, a certificacdo pode ser encarada como um factor competitivo
perante a concorréncia, sendo adoptada como contributo para a manutencdo de
competitividade, particularmente em mercados internacionais de forte concorréncia

A certificacdo é também considerada como um importante factor na melhoria
da reputacéo perante os clientes e consequente melhoria de relacionamento, com
consequéncias ao nivel dafidelizacéo.

5.3 O Processo de Certificacao

Descreve-se seguidamente um conjunto de actividades e seu faseamento, a
desenvolver com vista a obtencdo da certificacgo de sistemas de qualidade.

Trata-se de um modelo em sintonia com a prética, mas que naturamente se
deverd adaptar ao estado de evolucdo do sistema de qualidade de cada empresa, bem
como as caracteristicas proprias da empresa e da sua envolvente externa.

Muitas variantes sero possiveis para a conducdo deste processo, mesmo com
estruturagdes algo diversas.

A Figura 20 esguematiza as diferentes actividades e responsabilidades no
estabelecimento do sistema de qualidade. Para além destas, descrevem-se no texto as
actividades de cariz processual com vista a certificagéo.
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DIRECCAO DA GESTOR DA GESTORES
EMPRESA QUALIDADE FUNCIONAIS

Definir Politica de
Qualidade

Estabelecer Estrutura
Organizacional

Seleccionar Modelo
Identificar Operag¢des a Documentar e Atribuir Tarefas

Harmonizar e Rever
Procedimentos

Preparar Versdo Revista
dos Procedimentos

. Preparar 1.2 Verséo
I dos Procedimentos
[ ]

Lancar e Implementar Procedimentos / Formagao

Lancar Manual de Qualidade I
. Auditar o Sistema I

Revisao do Sistema Actualizar e Melhorar
pela Direc¢éo Procedimentos

Figura 20: Estabelecimento de um Sistema de Qualidade

5.3.1 Pré-Requisitos

Antes de desencadear o0 processo de certificacdo, a empresa devera escolher o
organismo certificador a que ira recorrer. Apds conversacdes preliminares com esse
organismo, receber4 um (longo) questiondrio de auto-avaliacd™, que permitira a
empresa uma primeira avaliagdo do estado do seu sistema de qualidade. A apreciacéo
deste questionario faculta a0 organismo certificador uma primeira imagem da
empresa, podendo conduzir a recomendacdes a esta.

O processo conducente a certificacdo tera o seu inicio com a preparacdo das
condicbes adequadas, para que 0 seu desenvolvimento resulte em Sucesso.
Deste modo, torna-se indispensavel a formalizagdo da lideranca do processo pela

% Alguns organismos certificadores proporcionam este questionario em suporte informético.
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direccéo da empresa, a disponibilizacdo dos recursos necessarios e ainda a seleccéo da
norma de referéncia (1SO 9001, 2 ou 3).

Isto conduzira a adopcéo de medidas, que dependerdo do estado de maturidade
do sistema de qualidade de que a empresa dispde (ou ndo), e de um adequado
conhecimento das suas forgas e fraquezas.

Assim, serd necessario:

» Proceder a definicdo, aprovacdo e divulgacdo da Politica de Qualidade da
empresa;

» Escolher um membro da direccdo responsavel pela conducdo do processo e
posterior acompanhamento do sistema de qualidade;

» Seleccionar a norma de referéncia efectuando uma primeira abordagem a
entidade certificadora.

5.3.1.1 Definicao da Politica de Qualidade

As orientacOes e objectivos da empresa, bem como 0 compromisso assumido
pela direccdo da empresa na qualidade, incluindo a decisdo de obter a certificacéo,
devem ser traduzidos na Politica de Qualidade dessa empresa. Esta politica deve ser
definida, assumida e divulgada em termos claros a todos os traba hadores, sendo alvo
de discussdo a todos os nivels hierarquicos da empresa.

O processo de certificacdo e o sistema de qualidade devem ser encarados como
actividades colectivas, em que numa ou noutra fase, todos os trabal hadores interviréo.
A convicgdo de que as actividades respeitantes a qualidade dizem apenas respeito a
um gestor, ou departamento de qualidade, conduzira a um insucesso do sistema de
gualidade, por fata de envolvimento e participagdo. Algumas actividades de
marketing interno e motivagdo, conduzird a um conveniente empenho dos
trabalhadores, que deverdo ndo sO conhecer a politica de qualidade, mas saber
adapté-la as respectivas funcdes e assumi-la como sua.

A existéncia de uma politica de qualidade € um dos requisitos de qualquer dos
modelos de garantia da qualidade previstos nas normas 1SO 9001, 2 e 3. Esta politica
devera concretizar o significado da qualidade para a empresa no ambito da sua
actividade. A politica de qualidade atribuird responsabilidades a todos os
trabalhadores no sentido de melhorarem de forma continua a qualidade dos bens e
servicos que fornecem (quer a clientes externos, quer a internos), bem como dos
]processos operacionais.
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5.3.1.2 Estabelecimento da Estrutura Organizacional

Apés a definicdo dos objectivos da empresa, devera estudar-se a estrutura
organizacional necessaria para os acancar. Naturamente que esta estrutura devera
basear-se tanto quanto possivel na ja existente. De qualquer modo, a preparacdo da
documentacdo do sistema de qualidade, proporcionara uma oportunidade de rever a
organizacdo a luz do mercado que pretende servir e do nivel de actividade esperado.
A estrutura organizacional sera reflectida no manual de qualidade da empresa, bem
como as principais responsabilidades dos gestores, sem no entanto limitar a
flexibilidade da iniciativa individual. O contelido deste manual deverd ser orientado
de acordo com a norma SO 10013.

A nomeagdo de um representante da direccdo da empresa, geralmente designado
por gestor da qualidade, congtitui uma condicdo basilar para 0 processo de
certificacdo, prevista nas normas. A este representante cabera a responsabilidade
operacional do processo, devendo ser dotado da formagdo, autoridade e recursos
adeguados ao ambito e objectivos da sua missdo. O gestor da qualidade serd ainda o
principal interlocutor perante a entidade certificadora.

O gestor da qudidade poderd acumular outras funcbes (tipicamente em
pequenas empresas), ou desempenhar essa funcdo em exclusividade. A empresa
podera constituir, em torno deste elemento, uma equipa para o desenvolvimento do
sistema de qualidade, ou alternativamente apoiar-se em consultores externos, que lhe
poder&o facultar conhecimentos e experiéncia de que ndo disponha.

O gestor da qualidade devera elaborar e submeter a direccdo uma proposta de
orgamento, compreendendo a totalidade dos custosprevistos com 0 processo, a par de
eventuais fontes de financiamento.

5.3.1.3 Seleccédo do Modelo

Cada uma das normas 1SO 9001, 2 e 3, preconiza modelos de garantia da
gualidade com &mbitos e exigéncias diferentes, que foram apresentados no capitulo 3.
A empresa devera seleccionar 0o modelo mais adequado a sua estrutura produtiva e aos
seus objectivos. Este modelo constara da oficializagdo do processo de candidatura
perante a entidade certificadora.

A empresa pode optar por certificar apenas parte das suas operagdes, bem como
comecar com uma certificagdo por um modelo menos ambicioso, com vista a uma
certificacdo posterior por um modelo mais abrangente (e.g. comegar pelo modelo da
SO 9002 e caminhar para o da SO 9001).
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Deverdo aqui ser tidas em conta as consideracdes quanto a adaptacéo dos
diversos modelos a industria da construcéo, tecidas em 3.4, a par de ‘motivacoes
provenientes de imposi¢cdes de clientes.

5.3.2 Identificacdo dos Processos Operacionais

Uma vez formalizada a decisdo de certificar a empresa e satisfeitos os
pré-requisitos atras enumerados, 0 processo de certificagdo continuard com uma
andlise detalhada da empresa.

Ta andlise apontard para a identificacdo dos processos operacionais que serdo
submetidos a documentagdo, tendo em vista a sua normalizacdo e adaptacdo aos
preceitos do model o escolhido, bem como para a identificagdo das pessoas que estaréo
envolvidas na elaboracdo dos procedimentos correspondentes a esses processos
(vide5.3.9.

Num estudo de impactos, serdo identificados os departamentos que detém
processos operacionais que sao objecto de fungdes da norma de referéncia, permitindo
correlacionar 0s grupos e processos envolvidos, posteriormente, no trabalho de
campo.

Um primeiro passo podera ser a elaboracdo de um fluxograma documentando a
forma como a empresa trabaha. Na Figura 21 mostrase um exemplo desse
fluxograma, mostrando as actividades a efectuar por um empreiteiro apos a recepcao
de uma encomenda.

O fluxograma é inevitavelmente uma simplificacdo e na pratica existira
sobreposicdo entre actividades. Por exemplo, apenas aguns materiais seréo
comprados antes do inicio dos trabalhos. Para além do mais, cada empreendimento
tera particularidades proprias. De qualquer modo o fluxograma ilustrara as principais
tarefas a desempenhar. Cada ‘caixa do fluxograma define uma funcéo de gestéo para
aqual deve existir um procedimento.

Os fluxogramas sdo valiosos na medida em que mostram em cada funcéo quem
s80 os fornecedores e os clientes. Os procedimentos devem demonstrar como cada
funcéo de gestdo garante que as necessidades dos seus clientes (internos ou externos)
sdo satisfeitas.
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Figura 21 Exemplo de Fluxograma para uma Empreitada

Todo o processo conducente a documentacdo do sistema deve ser baseado nos
gestores de cada funcdo. Quando as empresas se apoiarem em consultores, deveréo
fazé-lo em estreita articulagdo com estes gestores. Surgem, por vezes, dificuldades
guando a documentacdo € em grande parte produzida por consultores, pois 0s gestores
ndo se revéem nela, e a sua inadaptacéo torna-a letra morta.

Em alguns casos, a manifesta falta de experiéncia dos consultores no campo da
construgdo, pode originar documentacdo com um espirito subjacente de industria de
manufactura. Como condicdo necess&ria a0 sucesso do sistema de qualidade, o
contelido das normas carece de adaptacdo a indUstria da construcéo que, como se viu
no capitulo 4, tem caracteristicas muito proprias.

Para um auditor experiente, nd0 serd de todo dificil descortinar quando a
documentacdo do sistema de qualidade da empresa € ‘pré-fabricada e ndo incorpora a
participacéo dos seus quadros.

A andlise dos procedimentos poderd ser complementada recorrendo a um quadro
de procedimentos, que identifica e detalha os procedimentos especificos que terdo de
ser desenvolvidos em cada departamento da empresa, e a sua inser¢do na cadela de
valor, tendo em vista a descricdo normalizada dos processos operacionais subjacentes
a0 estudo de impactos.

Nem todos 0s processos operacionais necessitardo de ser revistos ao abrigo das
normas de garantia externa da qualidade. Isto, quer porque poderdo ja estar em
sintonia com elas, quer porque o sistema de qualidade nelas previsto tem por fim
garantir ao cliente a qualidade apenas das operacdes ligadas ao ciclo de fornecimento.
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5.3.3 Adopcao de Regras Normalizadoras

Efectuada a identificagdo dos processos operacionais que serdo objecto dos
procedimentos especificos, antes de passar a sua execucao torna-se necessario adoptar
regras de cariz normalizador. Estas regras devem, por um lado, regulamentar o proprio
processo de criacdo de procedimentos, e por outro, definir o seu formato e estrutura,
bem como o seu contelldo mandatdrio, tendo por fim a satisfacdo das exigéncias da
norma de referéncia para cada processo operacional .

Este conjunto de regras assumira a forma de procedimentos gerais
normalizadores, por vezes designados por Regras de Execucdo Permanente, cuja
aprovacao e publicacdo antecederd o trabalho de campo.

Os procedimentos gerais normalizadores deverdo cumprir o estipulado nas
normas e incidirdo principa mente nas seguintes areas.

* Concepcao de procedimentos,

* Controlo de documentacéo;

* Registos da qualidade;

* Técnicas estatisticas.

Baseado neste grupo de regras o processo podera entéo avancar para uma fase de
elaboracéo de procedimentos.

5.3.4 Elaboracao dos Procedimentos

O conjunto formado pelos procedimentos gerais de cariz normalizador constitui
a base regulamentadora indispensavel a andlise dos processos operacionais, em funcéo
da norma de referéncia e a sua descricdo em Procedimentos Especificos, seguindo o
levantamento genérico reflectido no estudo de impactos e no quadro de procedimentos
referidos em 5.3.2.

Esta fase do processo de certificagdo, envolve a participagdo dos colaboradores
com responsabilidades chave nos processos operacionais, sgjam ou ndo chefias.
Implica a realizagdo de reunides de trabalho, nas quais 0s responsaveis pelo processo
assumem o papel de facilitadores. Estes, utilizardo técnicas gréficas ou outras,
tendentes a uma melhor leitura e interpretacdo das tarefas executadas, ao seu
enquadramento no relacionamento com fornecedores e clientes internos, a par da
conformidade com a norma de referéncia.

A descricdo normalizada dos processos operacionais em Procedimentos
Especificos resultara do trabalho de campo e tem uma funcdo de responsabilizadora
dos membros da empresa pelos respectivos procedimentos, conduzindo assim a uma
coeréncia entre a prética de trabalho e a documentacao.
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A norma 1SO 10013 ndo considera desgjavel que os procedimentos entrem em
pormenores puramente técnicos, que sdo normalmente documentados sob a forma de
regras de trabalho detalhadas.

5.3.5 Instrumentos de Ajustamento

Os processos operacionals da empresa, encontrando-se descritos nas condigdes e
com as caracteristicas mencionadas no ponto anterior, necessitam agora de ser dotados
de instrumentos que os protejam contra:

* Indisciplina na sua execucao;

* Obsoléncia ou inadaptagdo, sem actualizacdo dos correspondentes

Procedimentos Especificos;

* Inadequacéo aos objectivos pretendidos.

No ambito da metodologia preconizada nas normas, € necessario implementar
instrumentos que permitam evitar estas deficiéncias, que conduzam a acches
correctivas, auditorias internas da qualidade e a propria revisdo do sistema pela
direccdo. Estes instrumentos ter&o de ser regulamentados em procedimentos gerais,
pois abrangem toda a empresa.

5.3.6 Harmonizacao e Agregacéao

As regras do sistema de qualidade da empresa assentam, como se viu, em trés
pilares, a Politica de Qualidade, os Procedimentos Gerais e o0s Especificos.
Importa agora garantir a sua coeréncia, consisténcia e coordenagéo, a par da sua
apresentacdo ao exterior, tendo em vista o reconhecimento formal (e publico) do
sistema por meio da respectiva certificacao.

Esta etapa de harmonizacdo e agregacdo corresponderd a uma cuidadosa revisdo
do trabalho desenvolvido, em face das normas, permitindo corrigir eventuas
deficiéncias ou erros, bem como possiveis incompatibilidades, incongruéncias ou
redundancias entre os procedimentos.

Deste trabalho integrador resultara uma verséo revista dos procedimentos e o
Manual da Qualidade da empresa, que permitira apresentar a entidade certificadora e
ao mercado em geral 0 seu sistema de qualidade.

5.3.7 Manual da Qualidade

O manual devera constituir a prova documental do compromisso da empresa em
garantir que 0s processos internos obedecam aos requisitos estabelecidos no modelo
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de qualidade, preconizado na norma de referéncia. Esse compromisso sera apoiado na
descricdo dos processos internos, ou na referéncia aos procedimentos que 0s
regulamentam.

A eaboragdo do manua da qualidade apoiar-se-4 nas orientacbes da norma
SO 10013, podendo ser utilizado, de forma ndo restritiva, para:

a) Comunicar a politica, procedimentos e requisitos da empresa;

b) Implementar eficazmente o sistema de qualidade;

¢) Fornecer préticas de controlo melhoradas e facilitar as actividades de garantia;

d) Providenciar bases documentais para a auditoria do sistema de qualidade;

€) Permitir a continuidade do sistema e dos seus requisitos em circunstancias de
mudanca;

f) Formar pessoal nos requisitos do sistema de qualidade e no cumprimento de
procedi mentos,

g) Apresentar o sistema de qualidade para fins externos, como a demonstracéo
da conformidade com a norma de referéncia;

h) Demonstrar em situagdes contratuai s a conformidade do sistema de qualidade.

Assim, o manual da qualidade descrevera o sistema e enunciara a politica de
qualidade. Estrutura-se de acordo com o modelo da norma de referéncia, ilustrando
para cada funcdo desta, 0 processo interno de satisfacdo das suas exigéncias e
referenciando os procedimentos aplicaveis.

Definira as responsabilidades, as competéncias e as interacgdes entre as pessoas
gue dirigem, efectuam, verificam ou revém as tarefas com incidéncia na qualidade.
Incluird ainda as disposi¢des para a sua propria revisdo e actualizagao.

A redaccéo do manua da qualidade conduz a uma revisdo da globalidade dos
processos operacionais regulamentados nos procedimentos, antecipadamente
concebidos e activados.

Deste modo, recorrendo a norma de referéncia como base de comparagéo,
podem ser identificadas e corrigidas eventuais lacunas ou incorrecgdes, bem como
detectadas areas de melhoria.

Um manua da qualidade desenvolvido segundo as orientagbes da norma
SO 10013, incluird normalmente, pelo menos, os seguintes elementos:

a) Titulo, ambito e campo de aplicacao;

b) Indice do manual;

) Introducdo relativa a empresa e ao proprio manual;

d) Politica de qualidade e objectivos da empresa;

€) Descricdo da empresa, responsabilidades e poderes,
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f) Descricdo dos elementos do sistema de qualidade e/ ou referéncias aos
procedimentos,

0) Uma seccao de defini¢Oes, se apropriada;
h) Um guia do manual de qualidade, se apropriado;
i) Anexos contendo material de apoio, se apropriado.

O manua e o conjunto dos procedimentos podem constituir um sO volume, ou
serem apresentados separadamente. Esta ultima solucgdo facilita a utilizagdo do manual
para efeitos de marketing, podendo ser facultado a clientes, como demonstragdo do
sistema de qualidade.

Ressalve-se, porém, que as hormas prevéem que na prética a empresa possa ter
dois manuais, um exclusivamente para uso interno, designado ‘manual de gestdo de
qgualidade’ e que pode conter informagdo confidencial, e outro designado ‘manual de
garantia de qualidade para fins externos, acessivel por exemplo a auditores e a
clientes. Logicamente 0s manuais deverdo ser coerentes entre Si.

Uma vez elaborado, 0 manua da qualidade deve ser aprovado pela direccéo da
empresa. Na posse do manua da qualidade e com o sistema de qualidade
implementado e revisto, a empresa estara em condi¢oes para formalizar o seu pedido
de certificacéo.

5.3.8 Formacéao

Todos os envolvidos na elaboracdo do sistema de qualidade, nomeadamente os
participantes no trabalho de campo, tiveram acesso a informagéo relativa ao sistema.
Os restantes trabal hadores da empresa tiveram um acesso menos amplo a informacao,
gue passou por: comunicacdo da Politica de Qualidade (e sua aprovagdo), incluindo a
decisdo sobre a certificagdo e 0 desencadear do seu processo; a implementagdo dos
Procedimentos Gerais e Especificos e a aprovacéo do manua da qualidade.

Sera logico admitir que o sistema de qualidade sO tera um desempenho
conveniente desde que sgja conhecido e empregue por todos os trabahadores da
empresa. Tal podera exigir a organizacdo de acgdes de formacdo dirigidas aos
trabalhadores. Estas accdes incidirdo sobre areas gerais dos Sistemas de Qualidade
(nomeadamente sobre qualidade, as normas 1SO 9000 e a certificagdo), a par de
formacdo incidindo sobre o Sistema de Qualidade da empresa, ilustrando o seu
processo de criacao e implementacdo e a participacéo de cada trabalhador.

A formagdo devera dar especia atencdo a adaptacdo das normas as
particularidades da industria da construgdo, eventuamente complementada com o0s
conceitos da norma de gestdo de empreendimentos (1SO/CD 10006).
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5.3.9 Finalizacao do Processo de Certificacao
Uma vez concluidas as fases anteriores, o sistema de qualidade da empresa
encontra-se preparado para ser auditado. Assim, tendo em vista a certificacdo, deveréo
ser desenvolvidas as seguintes accOes:
» Elaboracéo e submissdo a entidade certificadora do processo de pedido de
certificagdo (incluindo o manual da qualidade);

» Eventua auditoria interna;

» Calendarizacdo da auditoria de concessao;

» Preparagéo para a auditoria de concessao;

» Acompanhamento dos auditores do organismo certificador;
» Andise dos resultados da auditoria;

* Preparagdo de eventuals acgOes correctivas.

5.3.9.1 Pré-Auditoria

A realizacdo de uma pré-auditoria fica ao critério da empresa. Esta opcdo sera
vantgjosa, na medida em que, poderdo antecipadamente ser detectadas e corrigidas
ndo conformidades. Tal medida permitird eliminar ou diminuir as accOes correctivas
exigidas em resultado da auditoria pela entidade certificadora, podendo assim
ganhar-se tempo.

Esta auditoria servira, ainda, como ensaio gera para a que sera efectuada pela
entidade certificadora, permitindo uma resposta mais facil a esta Ultima
A pré-auditoria sera a primeira auditoria interna, inserindo-se nos Instrumentos de
Ajustamento definidos nos Procedimentos Gerais (vide 5.3.5).

A direccdo da empresa devera avaliar a adequacdo do sistema de qualidade a
prossecucao dos objectivos gque definiu, promovendo revisdes do sistema, detectando
os pontos fracos e determinando a eficacia das medidas tomadas, com vista a
eventuais correccdes de trajectoria.

Alguns organismos certificadores oferecem pré-auditorias na sua lista de
servicos, fornecendo um relatério detalhado sobre o sistema de qualidade da empresa
e sobre a sua adaptacdo a norma relevante. Esta auditoria pode originar um ‘ protocolo
de medidas de melhoramento’, concretizando as medidas internas a desenvolver para
obter a conformidade. Esta abordagem proporciona as empresas uma maior ligagdo ao
organismo certificador, possibilitando redugdes no tempo necessario a certificacdo.
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5.3.9.2 Auditoria de Concessao

Esta auditoria decorrera em acordancia com o estipulado na norma 1SO 10011-1
(NP EN 30011-1), devendo os auditores ser qualificados segundo a norma
1SO 10011-2 (NP EN 30011-2).

O organismo certificador aprovara um plano de auditoria, sendo dado
conhecimento deste quer aos auditores quer a empresa. Este plano, em sintonia com a
SO 10011-1, definira, com alguma flexibilidade:

* Objectivos e ambito da auditoria;

 ldentificac8o dos responsaveis envolvidos;

» Documentos de referéncia;

* Equipaauditora;

* |diomaa usar naauditorig;

+ Areas aauditar;

» Caendarizacao das actividades da auditoria;

* Programa de reunides com a direccdo da empresa;

» Listade distribuicéo do relatério da auditoria e data prevista para este.

A empresa podera ter algumas objeccBes a0 plano de auditoria apresentado.
Estas objecgdes devemn ser resolvidas, antes do inicio da auditoria, por acordo com 0s
auditores. Naturalmente que os detalhes da auditoria, que possam comprometer a
obtencdo de informagfes objectivas, sO sdo comunicados a empresa ja no decorrer da
auditoria.

No decorrer da auditoria de concessdo os auditores, nomeados pela entidade
certificadora, irdo orientar a sua avaliagdo segundo trés vectores:

* Avdiacdo da conformidade do Manual da Qualidade e dos Procedimentos
com a norma de referéncia;

* Apreciacdo da conformidade dos processos praticados na empresa com a
documentacao;

* Determinacéo da capacidade da empresa manter a prazo 0 sistema de
gualidade em bom funcionamento.

Precedendo a deslocacéo a empresa, a equipa de auditores procede a uma andlise
detalhada do Manual da Qualidade e dos Procedimentos. Assim, a primeira fase da
auditoria incidira sobre as questGes gerais do sistema de qualidade, que os auditores
identificaram como necessitando de esclarecimentos adicionais. Os auditores
dialogaréo com o elemento da direccdo responsavel pelo sistema de qualidade e/ ou
com 0s seus colaboradores.
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A segunda fase da auditoria passa pela verificagcdo pratica da implementacdo do
sistema de qualidade nos processos da empresa. Os auditores inquirirdo directamente
0s responsaveis pelas operacOes. Sera analisada ndo sO a Situacdo existente, mas
iguamente os meios, méodos e empenhamento que permitirdo garantir a
operacionalidade futura do sistema de qualidade. O organismo certificador visitara
nd apenas 0S Servigos centrais da empresa, mas também os estaleiros de
empreendimentos que considerar relevantes.

5.3.9.3 Resultados da Auditoria

Terminada a auditoria, a equipa de auditores elaborara um relatério, o qual sera
comunicado a empresa, informando dos resultados daquela. Este relatério enumerara
as ndo conformidades eventualmente detectadas, para cada fungdo da norma de
referéncia

Perante este relatorio e no caso de ndo serem detectadas ndo conformidades, ou
de estas serem de reduzida importéancia, a entidade certificadora podera conceder o
Certificado de Conformidade. Se as ndo conformidades forem relevantes, a empresa
devera proceder as respectivas accoes correctivas antes de obter a certificacéo.

5.3.9.4 Accdes Correctivas

Como se referiu, e em fungdo dos resultados da auditoria, acgdes correctivas
poderdo ser necessarias. Assim, a empresa elaborard um plano destas acgoes,
assumindo o compromisso de eliminar as ndo conformidades detectadas.

Ta plano sera elaborado envolvendo todos os que detém responsabilidades nas
areas onde foram detectadas ndo conformidades, podendo levar a elaboracédo de novas
versdes do Manua da Qualidade e dos Procedimentos, caso as falhas dai provenham,
ou a alteracdo pratica de algum processo que ndo obedeca a estes documentos.

Uma vez aprovado pela direccdo da empresa, o plano de acgles correctivas
(incluindo eventuais novas versbes dos documentos supramencionados), sera
submetido ao organismo certificador que, se considerar 0 plano adequado, podera
atribuir o Certificado de Conformidade. Caso contrario, podera impor a reaizacéo de
uma nova auditoria, designada de Auditoria de Seguimento e que dara lugar a um
novo relatorio.

A partir do momento em que for obtida a certificacdo, a empresa devera
empenhar-se na manutencdo e continuo melhoramento do sistema de qualidade, até
porgue sdo realizadas anualmente Auditorias de Acompanhamento, que poderéo por
em causa a certificaco. Nesta auditoria sera reexaminado o sistema de qualidade da
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empresa, analisando-se também mudancas organizacionais e alteracOes ao sistema de
qualidade, resultantes da adaptacéo da empresa a evolucéo do ambiente em que actua.

A certificag8o é concedida a prazo fixo, sendo a sua validade de 3 anos, apos 0s
quais a empresa podera solicitar a realizacdo de uma Auditoria de Renovagéo.

5.4 Qualidade e Certificacao nas

Empresas de Construcao Europeias

A industria europeia da construcéo teve em 1994 uma producdo de mais de 600
mil milhdes de ECU (UE+EFTA), ou sgja o equivalente a 10% do Produto Nacional
Bruto (PNB) desses 19 paises (15+4).

Trata-se de um conjunto estimado em 1.8 milhdes de empresas, representando o
maior empregador industrial europeu, com um impacto no mercado de trabalho que
corresponde a um emprego em cada oito. Estas empresas s&0 predominantemente de
pegquena dimensao, tendo 90% delas menos de 20 trabal hadores.

Das cerca de 60000 empresas certificadas na Europa menos de dois milhares
s80 empresas de construcdo, o que reflecte a atitude da industria. A Federacdo da
IndUstria Europeia da Construcéo (FIEC), que representa 0 universo europeu das
empresas de construcao, afirma-se céptica em relacdo ao valor e a propria relevancia
da certificacéo (FIEC, 1994).

A Uni&o Europeiatem vindo a ser uma das principais forgcas impulsionadoras da
certificagdo, no entanto parece comegar a mudar de atitude. Um primeiro sinal dessa
inflexdo surgiu através de Jacques MacMillan, que dirige a Unidade de Politicas de
Qualidade do Il Directério Geral para a industria. Este responsavel comunitério
declarou recentemente que “temos de parar de dizer as pessoas que tém
sistematicamente de se certificar, que tém que possuir um certificado SO 9000. Todas
as ferramentas - 1SO 9000, prémios de qualidade - sGo meras ferramentas. Mas as
pessoas encaram-nas como um fim em s mesmas’ (Zuckerman, 1994). Este directério
pretende reduzir a énfase nos programas de certificacdo, pois considera que estes néo
estdo a gudar as empresas a incutir qualidade nas suas actividades.

A certificagdo tem proporcionado bons negocios para as empresas europeias,
guer de consultoria, quer certificadoras propriamente ditas. Empresas de grupos
europeus, como o Bureau Veritas (BVQI) ou o Lloyd's (LRQA), alcancaram uma
posicéo proeminente a nivel mundial.

A percepcdo que os clientes tém da importancia da qualidade comega a
alargar-se, embora em gera os clientes que exigem sistemas de qualidade ndo impdem
amesma disciplina as suas préprias organizagoes.
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Individualiza-se abaixo a situagdo no campo da certificacdo de empresas de
construcdo, para O conjunto dos estados membros do CEN, estudando-se
seguidamente a situacéo em Portugal.

5.4.1 Alemanha

A Alemanha desenvolve desde o apds-guerra uma politica exigente na

construgdo. Ao presente, esta politica apoia-se em trés dispositivos regulamentares:

* As normas DIN (cerca de quatrocentas normas para os produtos e materiais
de construcdo) e as HomologacOes Técnicas atribuidas pelo IfBT (Institut for
Bautechnik).

* Uma regulamentacdo das regras de boa arte, quer gerais a nivel federa
(MBO), quer especificas, adaptadas ao nivel dos estados (LBO).

» Contratos tipo:

— VOB (Verdingungsordnung fir Bauleistungen Vertrag) para a quase
totalidade dos actos de construgdo, prevendo os procedimentos de
execucdo das obras e as interfaces entre as diversas partes;

— VOL (Verdingungsordnung fur Lieferung Vertrag) para os contratos
de fornecimentos.

Todos os actores se inserem neste sistema, que é bastante rigoroso sobretudo no
gue respeita a trés vectores:

» A utilizagao de produtos certificados ou homologados;

» A seguranca (no estaleiro e na construcdo: incéndios, higiene, ruido, etc.);

* A estabilidade da estrutura.

Estas areas sdo avo de controlos sisteméticos realizados por engenheiros de
controlo (Prufingenieur), certificados.

Os clientes sdo bastante exigentes no campo da qualidade, mas este sistema
parece satisfazé-los. O nivel de qualidade das empresas de construcéo € suficiente e a
regulamentacdo actual traz-lhes boas garantias. Em geral, ndo existe a vontade de ver
implantar um sistema de certificacdo de empresas, que € visto pelos clientes como
uma causa suplementar de aumento dos custos. A lel protege o cliente e torna o
empreiteiro interessado na qualidade, a0 responsabilizé-lo pela manutencéo das
estruturas durante um periodo de 2 a5 anos.

A confianca dos clientes nas empresas € fundada numa convicgdo largamente
partilhada, quanto a exceléncia do sistema alemdo. Esta atitude deve-se a elevada
qualificagdo do pessoa (mesmo operdrios), a eficiéncia do sistema de formagdo, ao
rigor da regulamentacdo no seio das diferentes profissdes, a organizagcdo interna das
empresas e a motivagdo natural dos alemées para fazerem bem a primeira vez.
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Neste contexto, as exigéncias formais dos modelos de garantia da qualidade das
normas sdo pouco propaadas, a excepcdo de empreendimentos com elevados riscos
(e.g. centrais nucleares, instalacOes petroliferas).

As grandes empresas estdo atentas as evolugBes do sector, a nivel europeu e
mundial. Elas créem que a médio prazo, a implantacdo de sistemas de qualidade
formalizados e certificados, serd uma condi¢cdo a cumprir para pré-qualificagdo e para
obtencdo de mercados internacionais.

O principa organismo certificador € o DQS (Deutsche Gesellschaft zur
Zertifizierung von Qualitdtsmanagementsystemen mbH) que promoveu um esguema
de certificagdo sectorial para a construcéo sob a sua égide. Para aém do DQS, existem
também numerosos outros organismos certificadores, acreditados no ambito do
Deutscher Akkreditierungs Ra® (DAR), e pela Tragergemeinschaft fir
Akkreditierung® (TGA). Entre os acreditados para certificar empresas de construcdo
contam-se 0 LRQA (Lloyd's Register Quality Assurance), o DNV-Zertifizierung
GmbH (Det Norske Veritas), a SGS-International Certification Services mbH (Société
Générale de Surveillance), a Socotec Industrie, 0 BVQI, o EQZERT, a DEKRA
Certification ~ Services;, o  TUV-Essen/-Bayern/-Rheinland  (Technisches
Uberwachungsverein), etc.

A implantagdo estruturada de politicas de qualidade é actuamente apanégio
principalmente de algumas empresas motivadas por dois tipos de apostas. a reducéo
dos custos da ndo-qualidade e a promocdo de estratégias de oferta alargadas,
recorrendo em alguns casos a modelos de Gestdo da Qualidade Total. No caso de
algumas empresas, a existéncia de sistemas de qualidade vem de longa data, devido ao
envolvimento em empreendimentos na industria nuclear.

Mesmo considerando que a certificagcdo ndo tem sido a abordagem a qualidade
preferida pelas empresas de construcdo alemas, verifica-se que entre estas 0 nUmero
de certificaces € ja na ordem da centena, nimero s ultrapassado pelo Reino Unido.
Entre os projectistas e consultores tem existido uma maior resisténcia a certificacdo de
sistemas de qualidade, com predominancia da certificacéo de pessoal.

5.4.2 Austria

Os organismos certificadores de sistemas de qualidade que actuam na Austria
s% todos de natureza privada, nomeadamente: Osterreichische Vereinigung zur
Zertifizierung von Qualitatssicherungssystemen®  (OQS), TUV-Osterreich e

*" Camara Alema de Acreditago.
%8 Associacdo Alema de Acreditago.
* Associagdo Austriaca para a Certificacgo de Sistemas de Qualidade.
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TUV-Bayern, LRQA, DNV eBVQI. A acreditacdo é feita a nivel governamental, pelo
Departamento de Tecnologia e Inovacdo do Ministério Federal dos Assuntos
Econdmicos (Bundesministerium fir Wirtschaftliche Angelegenheiten, BMWA).
Os organismos certificadores austriacos tém vindo a actuar nos paises vizinhos,
particularmente na Hungria, Elovénia, Polonia e Itdia.

O organismo normalizador austriaco, Osterreichischen Normungsingtitut (ON),
tem efectuado numerosas acgoes de formacdo no campo da certificacéo de sistemas de
gualidade. Foi preparado, pelas associagOes do sector da construgdo, um manual para
a aplicagdo das normas | SO 9000 ao sector.

A generalidade dos donos-de-obra ndo exige sistemas de qualidade certificados.
Neste contexto, 0 nimero de empresas de construcdo certificadas € ainda inferior a
vinte. O nimero de projectistas e consultores certificados é iguamente reduzido,
sendo porém frequentes as certificacOes de fabricantes de materiais e componentes.

5.4.3 Bélgica

O Centre Scientifique et Technique de la Construction (CSTC) tem sido a
principal forca dinamizadora da qualidade na construgdo, promovendo a investigagéo
e aimplantagdo de sistemas de qualidade no seio da industria.

O organismo acreditador belga é o Comité Nacional de Acreditacdo de
Organismos Certificadores (NAC-QS), dependente do Ministério dos Assuntos
Econdmicos. O NAC-QS criou um sistema para a acreditacdo de organismos
certificadores, designado BELCERT®, que tem vindo a acreditar diversas entidades
para a certificagdo de sistemas de qualidade. Entre estas conta-se uma especificamente
vocacionada para a industria da construcdo, a Belgian Construction Certification
Association (BCCA), beneficiando da experiéncia do CSTC e da firma Bureau SECO.
Entre as entidades certificadoras de perfil generalista contam-se: LRQA, DNV, AVI,
CEBEC, AlIB-Vincotte, etc.

Cerca de 20 empresas de construcdo estdo ja certificadas (todas depois de 1993),
mas com um grande nimero de novas certificacbes em preparacdo, embora sob
reduzida pressdo dos clientes. Entre os projectistas e consultores, o0 nimero de
certificagbes € ainda inferior a dezena.

O CSTC e a Bureau SECO promoveram ainda a criagdo da Belgian
Construction Quality Society (BCQS). Esta organizacdo tem contribuido para o
incremento da formac&o sobre qualidade no sector da construcéo, bem como apoiado
aimplementacéo de sistemas de qualidade em empresas do sector.

%O sistema para acreditacdo de |aboratérios e organismos de inspecgdo designa-se BELTEST.
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5.4.4 Dinamarca

A opcédo pela certificacdo de sistemas da qualidade nas empresas de construcéo
ndo tem sido considerada prioritaria pelas entidades governamentais, que advogam um
sistema com exigéncias mais ssimples que as preconizadas nas normas SO 9001 e
SO 9002, embora o Ministério da Industria e Comércio tenha financiado parcialmente
a certificacdo de algumas empresas de construcao.

Regulamentacdo dinamarquesa datando de 1987 e exigindo garantia da
gualidade para todas as construgtes envolvendo fundos estatais, tem tido grande
impacto no pais nos ultimos anos. Por detras desta regulamentacdo, encontrava-se a
preocupacdo do Ministério da Habitacdo em relacdo a elevados custos de manutencéo
e reparacao, em construgdes de reduzida idade.

A Agéncia Naciona da Habitacdo e da Construcéo (Bygge og Boligstyrelsen),
tem vindo a publicar circulares e directivas sobre requisitos e como os satisfazer.
Estes requisitos tém muitos pontos de contacto com os das nhormas | SO 9000.

Condicdo sine qua non para o0 arrangque do sistema, foi 0 acordo estabelecido
com aindustria da construcdo para uma reducéo do prazo de garantia de 20 anos para
5 anos, nos casos em que sdo aplicados os requisitos de garantia da qualidade, quer
nas obras com fundos estatais quer em outras onde os donos-de-obra optem pelas
exigéncias estatais. Durante estes 5 anos, as partes envolvidas, ndo sb as empresas de
construcdo, mas também os projectistas e os fornecedores de materiais e componentes,
mantém-se responsaveis pela construcao.

A exigéncia mais importante diz respeito a aplicacdo de procedimentos de
garantia da qualidade a todas as fases de concepcéo e execucdo. Adicionamente, a
eXecucdo e a entrega devem ser adequadamente supervisionadas e inspeccionadas.
A manutencdo e exploracdo das construcbes estd sujeita a regras e calendarios
especificos. Antes de expirar a garantia de cinco anos, a construcdo sera inspeccionada
e elaborada uma lista das medidas necessérias para garantir a qualidade esperada.

Apoés resultados positivos desta inspeccdo, os riscos de danos futuros sdo
suportados por um fundo da construgédo, por um periodo de 15 anos (anos 6 a 20),
desde que a manutencdo satisfaca condicBes definidas. O fundo € financiado
recorrendo ao pagamento de 1% do valor de cada construcéo.

Este sistema, aliado a grandes obras como a ponte do “Grande And” e as
exigéncias dos clientes do sector off-shore, conduziu a generalidade das associacfes
empresariais e profissionais da area de construcéo, a conceberem sistemas de gestéo
da qualidade para os respectivos membros. Assim, um estudo abrangendo 1300
empresas (Gudmundsson et al., 1993), apurou que 70% dos empreiteiros gerais e 50%
dos empreiteiros de especididades dispunham ja de sistemas de qualidade. Tal
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situacdo veio facilitar a certificagdo das empresas, que por ea estdo voluntariamente a
optar. De qualquer modo, 0 nimero de empresas certificadas € ainda pouco superior a
uma dezena

A primeira empresa de construgéo foi certificada em 1991, sendo uma das
maiores do pais, a Rasmussen & Schigtz @st A/S, que actualmente et na senda da
qualidade total, tendo também desenvolvido um sistema de gestdo ambiental®.
As certificagOes sdo vulgares entre os produtores de materiais e componentes, mas
ainda raras entre os projectistas e consultores (menos de dez).

O principal organismo certificador é o ingtituto estata DS (Dansk
Standardiseringsrad), mas existem dternativas no mercado como 0
DNV-Danmark A/S, o LRQA e o BVQI-Danmark A/S (Bureau Veritas Quality
International). A acreditacdo dos organismos certificadores é efectuada pelo Dansk
Akkrediterings Ordning (DANAK).

Algumas empresas enveredaram j& pelo caminho da Gestdo da Qualidade Total,
particularmente as de maior dimensdo, integrando ainda as questdes ambientais e de
seguranca. Esta tem sido também a abordagem da principal entidade responsavel pela
investigagcéo no campo da construgdo, o Statens Byggeforskningsinstitut (SBI).

5.4.5 Espanha

A politica de qualidade em Espanha tem sido enquadrada por um Plano
Nacional de Qualidade Industrial promovido pelo governo, dando importancia as
normas | SO 9000 e a certificacao.

Este plano foi também adoptado pelas regides autbnomas e tem estado ligado a
subsidios e formagdo profissional, que tém tido diminuta influéncia na construgéo, a
excepcdo dos produtores de materiais e equipamentos, sendo mais orientado para as
indUstrias de manufactura.

Desde 1993 as responsabilidades relativas a acreditagdo recaem sobre a
Red Espafiola de Laboratorios de Ensayo (RELE), que até esse ano abarcava apenas a
area laboratorial. O principal organismo certificador € a Asociacion Espafiola de
Normalizacion y Certificacion (AENOR), mandatada para o efeito por Real Decreto
de 1985 e acreditada pela RELE em 1994. Ambas as instituicbes dependem do
Ministério da Industria.

As empresas de construcdo espanholas tomaram contacto com exigéncias de
garantia de qualidade bastante cedo, nos anos setenta, através do programa de energia
nuclear, que representou um importante volume de trabalho para a indUstria. Para
além disso, o pais dispde de um vasto conjunto normativo especifico da construcéo,

& Com a criagdo de um ‘Manual Ambiental’, &imagem da norma BS 7750.
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constituido por normas de cumprimento obrigatdrio, a Normas Basicas de la
Edificacion (NBES) e facultativas, as Normas Tecnologicas de la Edificacion (NTES)

Depois da industria nuclear, alguns outros clientes importantes comegcam no
inicio dos anos noventa a fazer exigéncias em relacdo aos sistemas de qualidade dos
empreiteiros, como € o caso da Renfe, da Enresa, do Ministério da Obras Publicas e
da Direccdo Gera de Estradas.

Em Espanha as primeiras empresas de construcdo certificadas surgem apenas
em 1994, apontando algumas a Gestédo da Qualidade Total como meta. Note-se que
algumas destas empresas tém vindo a actuar, de forma directa ou indirecta, no
mercado portugués. Entre os projectistas e consultores predominam gabinetes de
muito peguena dimensdo, sendo os certificados ainda raros.

5.4.6 Finlandia

Os clientes ndo exigem a certificagdo das empresas de construcdo, embora um
crescente nimero imponha a existéncia de sistemas de qualidade e planos de
gualidade de empreendimentos, particularmente os ligados ao sector energético.

Desde meados da década de 80, o Centro de Investigacdo Teécnica finlandés
(Vation Teknillinen Tutkimuskeskus, VTT) tem vindo a promover um programa de
definicdo e aplicacdo de requisitos da qualidade. Este programa estendeu-se a
definicdo de sistemas de qualidade para os clientes, para os projectistas, para 0s
empreiteiros e ainda para os subempreiteiros de especialidades. O VTT colabora
amplamente com os principais empreiteiros e subempreiteiros na implantacdo de
sistemas de qualidade.

Desta colaboracao resultou a concepcéo de um modelo de sistema de qualidade,
tendo por base 0 desenvolvido na Noruega pelo NBI. Esse processo passou pela
implantacéo de sistemas de qualidade em diversas empresas de construgdo, bem como
pela definicdo de um programa de melhoria da qualidade apontando para a Gestéo da
Qualidade Total, compreendendo a certificagdo como um dos passos (Figura 22).

N

° P 4

‘ GESTAO DA QUALIDADE TOTAL

-~

‘ SISTEMA DE QUALIDADE CERTIFICADO

-~

' SISTEMA DE QUALIDADE DOCUMENTADO

-~

' PLANOS DE QUALIDADE

- T

»
»

Figura 22: Visdo Finlandesa da Melhoria da Qualidade
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As empresas de construcdo certificadas sdo presentemente menos de 10, na
maioria envolvidas no projecto do VTT. Por seu turno, entre os projectistas e
consultores o numero de certificagbes ronda ja as duas dezenas. A certificagdo tem
sido efectuada pelo SFS? (Suomen Standardisoimigliitto), que para aém de
certificador, € ssmultaneamente organismo normalizador, e pelo DNV-Classification
Oy Ab - ambos acreditados pelo Centro Finlandés de Metrologia e Acreditacéo
(FINAS).

A indistria da construcdo estd sob a acada do Ministério do Ambiente,
integrando a legislagdo da construgdo numerosas facetas ambientais, particularmente
no que diz respeito ao desenvolvimento sustentado.

5.4.7 Franca

Durante os anos 80, a indUstria da construcéo atravessou um periodo de crise,
enfrentando significativas mudangas econdmicas e sociais. Como consequéncia, as
empresas tiveram perdas significativas. O sector bipolarizou-se com um reduzido
nimero de empresas de grande dimensdo e uma multitude de pequenas empresas.
Asgrandes empresas redefiniram 0s seus métodos, revendo os seus modelos
organizativos e valorizando a qualidade.

Assim, nos anos noventa, a indastria tem uma boa percepcdo das questdes da
gualidade, que se traduz na implantacdo de sistemas de qualidade num crescente
nimero de empresas do sector.

A percepcdo da importancia da qualidade para a industria da construcdo foi
bastante gjudada com a criacdo em 1983, da Agence pour la Prévention des Désordres
et I' Amdioration de la Qualité de la Construction®, que criou pontos de informacéo
em todo o pais, apoiados em 300 peritos em qualidade na construcéo e promoveu um
sistema de deteccdo e avaliacdo da (ndo) qualidade na construcdo - o Sycodés
(Systéme de Collecte des Désordres) - abrangendo anualmente 12000 amostras e
100000 ndo conformidades. A divulgacdo da tematica da qualidade foi, ainda,
impulsionada pela criacdo pelo Ministére du Logement dos “Clubs Construction et
Qualite”, onde os profissionais da construcdo se redinem e emitem recomendagoes.

Numa iniciativa do Ministére du Logement e do Organisme Professionel de
Qualification de la Construction et Batiment (OPQCB), a Franca dispbe para a
construgdo de um sistema sem paralelo noutros paises, designado por Qualibat.
Este sistema, criado em 1992, permite qualificar as empresas ao longo da evolugéo
dos respectivos sistemas de qualidade, recorrendo a trés degraus com um nUumero

62 Associagdo Finlandesa de Normalizago.
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crescente de exigéncias. Esta abordagem teve boa recepcdo na industria, contando-se
em mais de quatro centenas as empresas qualificadas e comecando esta qualificacéo a
ser exigida pelos donos-de-obra.

O sucesso obtido pela certificacdo Qualibat, mesmo entre empresas de reduzida
dimensdo, ndo sera estranho ao facto de o sistema Qualibat se configurar como uma
abordagem menos pesada a certificacdo, melhor adaptada a estas empresas.

Como vantagem acrescida, 0 sistema Qualibat permite, ainda, um caminho
faseado para a certificagdo pelas normas 1SO 9000, preenchendo por etapas 0s seus
requisitos.

Em Franca, a principal entidade certificadora de sistemas de qualidade é a
AFAQ (Association Francaise Pour L’Assurance de Qualité), seguida da Ascert
(que actua principalmente entre as empresas de actividade multinacional), acreditadas
pelo COFRAC (Comité Francais d’ Accréditation).

O numero de empresas de construcdo certificadas € ainda reduzido (inferior a
trinta), mas com tendéncia para crescer, com base no sucesso do sistema Qualibat e
gracas a subsidios governamentais para esta area™ .

Os requisitos de qualidade comecam também a ter algum impacto entre as
empresas de projecto e consultoria ligadas a construcdo, particularmente as de
controlo técnico, embora ndo seguindo o caminho da certificacéo.

5.4.8 Grécia

As primeiras certificagbes foram concedidas pelo BVQI, que domina ainda este
mercado. O ELOT® (EAOT, Ellinikos Organismos Typopoiisis) para aém de
responsavel pela normalizacdo é também organismo certificador. Adicionalmente,
actua ainda no pais o TUV-Hellas, filid do TUV alemo. Foi promulgada legislago
prevendo a criagdo de um organismo acreditador independente, que se espera vir a ser
criado até ao fim de 1995.

Varias empresas produtoras de materiais de construgdo obtiveram ja a
certificacdo dos seus sistemas de qualidade, embora ndo existindo ainda empresas de
construcéo, projectistas ou consultores, certificados.

A qualidade ndo tem sido uma grande preocupacdo no sector da construcéo
grego, ndo existindo mesmo a obrigatoriedade legal de qualquer garantia significativa

8 Associagdo sem fins lucrativos, agrupando entidades pblicas, associages ligadas & construcéo,
donos-de-obra, empreiteiros, promotores, empresas de controlo técnico, etc.

& Através do Fonds Régional d’ Aide au Conseil (FRAC).

® Organizacio Helénica de Normalizago.
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das construgdes. Os clientes ndo exigem sistemas de qualidade nas empresas do sector
da construcéo.

Mais por pressdo externa da Unido Europeia do que por opcao interna, estéo em
preparacdo novas leis relativas a qualidade e a responsabilizagdo na construgdo que, a
par de um acréscimo de exigéncias nas obras publicas, criam a expectativa de um
aumento do interesse pelos sistemas de qualidade na indUstria da construcéo, e
naturalmente pela certificacéo.

5.4.9 Holanda

Em 1989 o Ministério da Economia holandés introduziu no pais o modelo de
sstema de qualidade desenvolvido na Noruega pelo NBI (vide Figura 23), em
colaboragdo com a associagdo dos maiores empreiteiros, a VGBouw (Vereniging
Grootbedriff Bouwnijverheid Zoetermeer).

Este ministério ligou a atribuicdo de subsidios governamentais para a area da
gualidade a0 interesse das empresas de construcdo pelo modelo. Assim, iniciou-se a
implantacdo do modelo noruegués nas empresas de construcdo, vindo este a ser
adaptado em 1992 a realidade holandesa, através da colaboragdo entre a referida
associacdo e a organizacdo gue passou a controlar o desenvolvimento do modelo - a
TNO-Bouw. O moddo é vulgarmente conhecido como MKS-Bouw (Model
Kwaliteitssysteem Bouw), Modelo de Sistema de Qualidade para a Construcéo.

Foram promovidas iniciativas, por parte de uma instituicdo apoiada pelo
governo, a Nehem, para estimular sistemas de qualidade nas empresas de construcao.
No campo normativo, 0 NNI (Nederlandse Normalisatie-instituut) constituiu um
departamento para a construcdo, com significativo trabalho ja desenvolvido
(NNI-Bouw).

Existem numerosas entidades certificadoras, acreditadas por um Conselho
Acreditador, o Raad voor de Certificatie (RvC), em actividade concorrencial, quer
nacionais, quer origindrias de outros paises. KEMA Quality Systems, KIWA, SOBA,
VEG-G, LRQA, DNV, TUV-Essen, BSI, DSA, ABS-Quality Evaluations, ltertek,
TNO-Bouw, ...

Na Holanda, cerca de 20 empresas de construgdo viram até ab momento 0s seus
sistemas de qualidade obter a certificagdo, mas a maioria das empresas estdo a
desenvolver sistemas de qualidade, muitas incluindo a certificagdo entre os seus
objectivos.
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5.4.10 Irlanda

A certificacdo na Irlanda comegou algum tempo apds o sucedido no Reino
Unido, tendo os irlandeses beneficiado dos conhecimentos e dos técnicos britanicos.

Em 1990, os principais grupos de interesses da industria da construcéo
convergiram com vista a criagdo de um organismo certificador sectoria, a
Irish Construction Quality Assurance (ICQA), com ligacBes a sua congénere no
Reino Unido, CQA.

Quase todas as grandes empresas de construcdo estdo certificadas
(maioritariamente pela ICQA), sendo o nimero de empresas certificadas na ordem das
sessenta, em gera pela SO 9002. O facto de algumas das maiores empresas se terem
certificado levou o0s seus concorrentes, bem como 0s principais empreiteiros de
especialidades, a seguirem 0 mesmo caminho. As empresas de concepgdo e
consultoria comegam agora a interessar-se pela certificacao.

Actuamente, a maioria do clientes, tanto publicos como privados, ndo exigem a
certificacdo. No entanto, as indicagbes provenientes dos principais clientes da
indUstria da construgdo, apontam no sentido de que a médio prazo a certificacdo sera
comum como pré-requisito para apresentacdo de propostas.

A acreditagdo dos organismos certificadores é feita pela Irish Certification &
Laboratory Accreditation Board (ICLAB), actuando também neste mercado
organismos acreditados no Reino Unido, pelo NACCB.

5.4.11 Islandia

O mercado islandés da construcdo € bastante pegqueno e baseado em empresas de
reduzida dimensdo. Os clientes fazem exigéncias baseadas em especificacbes muito
completas, mas sem exigir certificacéo.

N&o existe qualquer empresa de construcdo certificada, nem processos em curso.
Algumas empresas tém sistemas de qualidade baseados nas exigéncias das normas da
série 1SO 9000 (adoptadas pelo Instituto Tecnoldgico Idandés, STRI) e no modelo
concebido na Noruega pelo NBI, mas ndo tencionam certificar-se a curto prazo.

Alguma actividade cientifica e de sensibilizacdo para a qualidade tem vindo a
ser efectuada pelo Indtituto Idandés para a Investigagdo na Construcéo
(Rannsddknastofnum  Byggingarionadarins, RB), tendo a Federagdo Industrial
|slandesa (Samtok |dnadarins) também mostrado interesse por esta area.

A acreditacdo de organismos certificadores € da responsabilidade da Junta
|slandesa para a Acreditacéo Técnica (ISAC).
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5.4.12 ltalia
O mercado interno italiano € caracterizado por clientes que tendem a fazer
adjudicacdes tendo como critério quase Unico o preco inicial mais baixo.

A construcdo decorre frequentemente com especificagbes pouco precisas, ou
guase inexistentes, conduzindo a resultados a nivel de qualidade menos bons.

Algumas empresas tém vasta experiéncia internacional, em contratos com
maiores exigéncias de qualidade, mas que se reflectem ainda pouco no seu trabalho
em Itdia

A associacdo das empresas de construcdo, ISPREDIL, tem promovido a
divulgacdo dos sistemas de qualidade entre os seus associados, tendo mesmo sido
criado um organismo certificador especifico para o sector da construcdo, o Istituto
Certificazione e Marchio Qualita per Prodotti e Servizi per le Costruzioni (ICMC).

Existe uma multiplicidade de outras entidades certificadoras, tanto publicas
como privadas. IMQ (Itituto Italiano del Marchio di Qualitd), Certichim, DNV Itdlia,
BVQI Itdlia, Cermet, etc. agrupadas no seio da Federazione Certificazione Italiana
Sistemi Qualitd Aziendali, conhecida como CISQ.

Estas entidades certificadoras sdo acreditadas pelo Sistema Nazionale per
I’ Accreditamento di Organismi di Certificazione (SINCERT), criado em 1991 sob a
égide do Ente Nazionale Italiano di Unificazione (UNI) e do Comitato Elettrotecnico
Italiano.

Em Janeiro de 1994, o governo tentou pela via legidativa (lel n.° 109/94) forcar
até ao inicio de 1997 a certificacdo das empresas que trabalhassem em obras publicas.
No entanto, lei veio a ser revogada no mesmo ano®, perante reaccdes
desfavoraveis da industria. Note-se que esta disposicdo surgiu em plena crise na
construcdo italiana, com quedas no volume de encomendas desde 1992, especialmente
no subsector das obras publicas. Actualmente o0 niUmero de empresas de construcéo
certificadas é inferior a 20.

As empresas de projecto e consultoria tém, também, vindo a interessar-se pela
gualidade, estimando 0 seu organismo representativo - a Associazione delle
Organizzazioni di Ingegneria e di Consulenza Tecnica-Economica (OICE), que 30%
delas dispdem ja de sistemas de qualidade, embora até ab momento, menos de quinze
segjam certificadas.

% pelo executivo de Silvio Berlusconi.
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5.4.13 Luxemburgo

As normas da série 1SO 9000 foram adoptadas pelo organismo normalizador
luxemburgués - a Inspection du Travail e des Mines (ITM), que tem também
importante actividade no que respeita a seguranca.

Existem, actualmente, duas organizacOes luxemburguesas de certificacéo de
sistemas de qualidade, ambas acreditadas na Alemanha pelo DAR, n&o existindo um
sistema local para este tipo de acreditacdo. Para dém destas, actuam no Luxemburgo
organizagoes britanicas, francesas e belgas acreditadas nos respectivos paises.

Até ab momento apenas trés empresas de construcdo luxemburguesas obtiveram
a certificagdo dos seus sistemas de qualidade, ndo havendo projectistas ou consultores
certificados.

5.4.14 Noruega

Em 1985, diversas empresas de construgdo tinham iniciado o desenvolvimento
dos seus sistemas da qualidade. Nos anos 70, estas empresas tinham participado no
desenvolvimento de sistemas de gestdo da producéo coordenados pelo Norges
Byggforskningsingtitutt (NBI), o Instituto Noruegués da Construcao.

A partir deste projecto, o NBI iniciou um novo projecto na &rea da qualidade,
com O objectivo de desenvolver um modelo de gestdo da qualidade aplicavel a
empresas de construgdo, contando com o empenho das empresas e da Associagao
Norueguesa de Empreiteiros (LBA).

Este trabalho resultou no que viria a ser conhecido como 0 modelo noruegués ou
dos ‘5 passos, resumido na Figura 23 (para mais detalhes vide §gholt, 1989).

1. Elaboracéo deum
Programa de Qualidade

2. Iniciacdo de M ehorias
3. Andlise dos
Procedimentos

4. Desenvolvimento do

Sistema de Qualidade
5. Integracdo e Supervisio
do Sistemade Qualidade

Figura 23: Modelo Noruegués para a Qualidade em Empresas de Construcéo
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Esse modelo viria a ser implementado em diversas empresas norueguesas, bem
como ainfluenciar outros paises, como a Holanda, a Suécia, a Finlandia, a Alemanha
e aldandia, que o adoptaram com as necessarias adaptacdes. O sistema de qualidade
definido por este modelo integra um conjunto de ferramentas adequadas as empresas
de construcdo, nomeadamente:

* Uma matriz base para estabelecimento de um sistema de qualidade numa
empresa de construcdo, incluindo questdes ambientais e de seguranca;

* O ja referido programa em 5 passos para implantacdo do sistema
de qualidade;

* Modelos de manuais da qualidade e procedimentos;

» Modelos de planos de qualidade para diversas especialidades;

e Um guia para consultores envolvidos na implantacdo de sistemas
de qualidade.

Na sequéncia da aplicacdo deste modelo em diversos paises europeus, 0 NBI

espera vir a incorporélo numa futura norma europeia para sistemas de qualidade em
empresas de construcdo (Stave, 1994).

Como resultado deste esforco existe um grande nimero de empresas de
construcdo com sistemas de qualidade operacionais, embora o volume de certificacbes
sgja pouco consideravel (pouco mais de uma dezena). Isto serd compreensivel, na
medida em que nenhum cliente exige ainda a certificagéo e por outro lado algumas
empresas aplicam ja model os de Gestéo da Qualidade Total.

O envolvimento das empresas esta também ligado a legislacdo do Ministério do
Petroleo e Energia, que exige sistemas de qualidade nos trabalhos off-shore, bem
como a versdo de 1995 da Le da Construcéo e Planeamento, aplicavel as obras
publicas e com a mesma exigéncia. Subsidios estatais provenientes do Fundo para o
Desenvolvimento Regional e Industrial (SND) ndo serdo aheios ao interesse de
algumas empresas.

As primeiras certificagdes surgiram em 1991, existindo diversos organismos
certificadores, entre eles: NBR; NEK: NSF; NVS® ; Dovre Sertificering A/S; Veritas
Industry; Graner A/S e Teknologisk Ingtitut. A acreditagdo € da responsabilidade da
NA (Norsks Akkreditering).

Os projectistas e consultores, através da sua associacdo - a RIF (Rédgivende
Ingenigrers Forening), desenvolveram um esguema paralelo a certificagdo 1SO 9000,
mas incluindo boa parte dos requisitos da 1SO 9001.

0 NBR, 0 NEK, o NSF e o NVS agruparam-se originando o Sistema Noruegués de Certificagdo
(NCS). O NSF (Norges Standardiseringsforbund) é simultaneamente o organismo normalizador
noruegués.
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5.4.15 Reino Unido

O Reino Unido é o pais europeu onde a certificacdo tem tido mais impacto.
Tal deve-se por um lado a0 seu pioneirismo® na introducdo das normas de garantia
da qualidade, com a primeira edicdo da BS 5750em 1979, e por outro lado também a
pressdo por parte de organismos publicos e aos generosos subsidios disponibilizados
pelo Department of Trade and Industry (DTI), através da campanha designada
‘Enterprise Initiative'.

Um dos mais importantes clientes da industria da construgdo neste pais foi,
durante anos, a Property Services Agency (PSA), que abarcava todos os trabalhos de
construcao, renovagao e manutencao para a coroa.

A PSA passou, nos anos oitenta, a utilizar a certificagdo como critério de
avaiacdo, incentivando as empresas de construcéo a certificarem-se e induzindo
outros grandes clientes a fazerem a mesma exigéncia, ou mesmo nalguns casos airem
mais além, excluindo as empresas ndo certificadas.

Isto resultou num fendmeno de bola de neve, estando ao presente uma boa parte
das empresas de construgdo com alguma relevancia certificadas (cerca de oito
centenas). Assim, em termos concorrenciais, rapidamente se retornara a estaca zero,
deixando a certificagdo de ser um trunfo no mercado. A certificagdo vulgarizou-se,
também, entre os projectistas e consultores.

Apbs uma década de aclamagdo, a implementacdo de modelos de garantia de
gualidade baseados nas normas, comega a ser questionada por muitos comentadores,
e.g. Barrett (1993), McCabe (1994), Hellard (1991), que ndo créem que estes modelos
alcancem as expectativas daqueles que os advogaram, mas que pelo contrério se
tornaram em sistemas burocraticos.

Estes criticos apontam para caminhos na direccéo da Gestdo da Qualidade Total
facilitados, pois lembre-se que o Reino Unido dispbe ja de uma norma sobre este
assunto - a BS 7850. A propria indUstria comega a reconhecer que a garantia da
gualidade e a certificagdo sdo um passo na direccdo da melhoria da qualidade, e néo
resultados finais, levando algumas empresas a abracar a Gestdo da Qualidade Total
(por exemplo, a John Laing).

As actividades relacionadas com certificagdo tornaram-se no grande negécio de
consultoria dos anos oitenta e noventa. No Reino Unido, a certificagdo tem sido
encarada primordialmente como um servigo de cariz comercial, que as empresas
adquirem, se o consideram do seu interesse.

% J4 em 1972 era publicada a BS 4891 relativa a garantia da qualidade e em 1974 a BS 5179 relativa a
sistemas de qualidade.
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Assiste-se assim, a uma situacdo de concorréncia entre NUMErosos organiSmos
certificadores privados (alguns de origem estrangeira). AssociagOes sectoriais
conseguiram estabelecer esguemas de certificagdo para as respectivas aress,
organismos certificadores criaram e adquiriram outros.

Uma vez que ndo existem restricbes em relacdo a quem pode instalar e dirigir
organismos certificadores, levanta-se a questdo de determinar que confianga pode ser
posta nos certificados emitidos por determinado organismo. Existindo uma avaliagéo
independente dos organismos certificadores, os clientes poderdo saber se certo
certificado foi, ou ndo, concedido por um organismo que satisfaz os requisitos de
acreditacéo.

No Reino Unido, a acreditacdo é concedida através de duas instituices
governamentais, o National Accreditation Council for Certification Bodies (NACCB),
gue diz respeito a organismos certificadores, e o National Measurement Accreditation
Service (NAMAYS), que cobre o campo dos laboratorios de ensaios.

O NACCB foi constituido em 1984, sob autorizagcdo do BSI, mas funcionando
autonomamente deste. E dirigido por um Conselho, cujos membros s nomeados
pelos ministérios, pelaindistria, pelas associagdes de consumidores ou clientes, pelas
associagoes profissionais e pelos organismos certificadores. O NACCB recomenda ao
Secretario de Estado do Comeércio e Industria que organismos certificadores devem ser
acreditados e para que fungdes o devem ser.

N&o é condicdo indispensavel um organismo certificador ser acreditado para
operar no Reino Unido. A acreditacdo refere-se a fungBes especificas. Assim, um
organismo certificado pode oferecer servigos de certificagdo em éreas para as quais foi
acreditado e em areas em que ndo dispde de acreditacdo. Caberd ao cliente a escolha

Entre as muitas entidades certificadoras acreditadas pelo NACCB contam-se:
AOQC (Associated Offices Quality Certification), ASTA Certification Services®,
CCS (Centra Certification Service), DNV, EIAB (Engineering Inspection Authorities
Board), LRQA, NICQA (National Inspection Council Quality Assurance), SIRA
Certification Service, BSl Quaity Assurance, LPCB (The Loss Prevention
Certification Board), BMT Quality Assessors, NACSS, SGS Yardey International
Certification Services, SCQAS (Sted Construction Quality Assurance Scheme), TWI
Qualification Services e CQA (Construction Quality Assurance), esta Ultima
especializada no sector da construcéo.

A sigla ASTA provém de “Association of Short-Circuit Testing Authorities’, tendo a denominago
sido abandonada devido ao alargamento das suas actividades a outros sectores.
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5.4.16 Suécia

A quaidade constitui uma exigéncia social forte na Suécia. Esta postura
reflecte-se em todas as actividades econdémicas por uma busca do conforto, o respeito
pelo ambiente, mas também pela exceléncia nos processos produtivos e nas relactes
entre individuos e parceiros economicos.

Este estado de espirito impregna todos o0s sectores econdmicos e em particular o
da construgéo. O interesse pela qualidade foi estimulado por numerosos estudos
evidenciando os custos e as causas da ndo qualidade (e.g. Hammarlund et al., 1991).

Os principais trunfos do sistema sueco parecem residir nos seguintes pontos:
» Regulamentagdo da construgdo exigente, mas evolutiva;

» Desenvolvimento da qualidade encorgjada pelos clientes;

» Empenhamento profundo das empresas na gest&o da qualidade.

A le base para a construcdo (Lel do Planeamento e Construcéo), referencia
cadernos de clausulas contratuais tipo e especificagdes. Este diploma estipula, em
particular, que € da responsabilidade do cliente zelar pelo respeito das regras de boa
arte e da regulamentacdo, fazendo uso de inspectores profissionais durante a
execucdo, a recepcao e no termo da garantia (a frequéncia e indole destes controlos €
sujeita a definicdo contratual).

A responsabilidade do empreiteiro passa pela gestdo da construcéo e pelo
auto-controlo. Ele deve nomear um engenheiro de obra. A responsabilidade do
empreiteiro so se estende além de um prazo de garantia, em caso de defeitos devidos a
negligéncia.

Note-se que, tradicionalmente, a construgcdo tem sido um sector muito
regulamentado e com uma forte intervencéo estatal, sendo mesmo a maioria da
habitacdo subsidiada. Com a recente entrada na Unido Europeia, o processo de
simplificacdo e desregulamentacéo do mercado esta a ser acelerado.

O desenvolvimento de sistemas de qualidade ndo esperou pelo aparecimento da
certificag@o. Estes sistemas comegaram nos sectores automovel e energético e sdo, ao
presente, generalizados na construgdo. Muitos dos grandes clientes, publicos ou
privados, dotaram-se de sistemas de qualidade. Eles exigem que os seus fornecedores
tenham uma politica de qualidade, designem um responsavel por essa area,
desenvolvam sistemas de qualidade, e que elaborem um plano de qualidade da obra
adjudicada. As autarquias locais tém, também, exigéncias de qualidade que fazem
reflectir nas regras para atribui¢cdo de licengas de construcéo.

As normas | SO 9000 foram adaptadas ao sector da construcéo, sendo numerosas
as empresas gque tém vindo a estruturar os seus sistemas de qualidade reflectindo, em
maior ou menor grau os modelos das normas, embora nem sempre tendo em vista a
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certificacdo, com forte influéncia dos conceitos desenvolvidos na Noruega.
Neste ambito, apreciaveis contributos tém sido proporcionados pelo Conselho Sueco
de Investigagdo na Construcédo (Byggforskningsradet, BFR).

Algumas empresas tém vindo a aplicar modelos de Gestdo da Qualidade Total.
Este processo tem sido acompanhado por um grande esfor¢o de formagdo. O nimero
de empresas de construcdo certificadas € ainda inferior as duas dezenas. O mesmo
acontece entre os projectistas e consultores, embora também entre eles sgam vulgares
0s sistemas de qualidade.

A acreditacdo dos organismos certificadores € efectuada pela Junta Sueca para a
Acreditacdo Técnica (SWEDAC), tendo sido acreditadas diversas entidades: SIS
Certificering AB, SFK Certificering, DNV-Industry, BVQI, IMRQ EuroCert, etc.

O sector da construcdo sueco estd muito concentrado, detendo quatro empresas
70% do mercado. Esta concentragcdo € acompanhada por uma estratégia de integracdo
da concepcao e da obtencéo de contratos tipo chave-na-méo.

A qualidade é estratégica para estas empresas, e visa, para déem de outras
situacbes, o controlo de custos e a limitacdo da intervencdo directa do cliente.
Nestas empresas, 0s sistemas de qualidade vao em gera para aém das exigéncias das
normas 1SO 9000, figurando em primeiro lugar nas estratégias empresariais e
aplicando os principios da gestdo da qualidade total. Estaatitude reflecte-se nos
fornecedores e subempreiteiros, que participam na definicéo dos planos de qualidade.

5.4.17 Suica

O sistema de certificac@o de sistemas de qualidade € gerido pelo Gabinete
Federal de Metrologia (Eidg Amt fir Messwesen, EAM), através do Servico Suico de
Acreditacdo (SAS), que até a data acreditou cinco organismos certificadores, de
acordo com a EN 45012. A saber: a Associagdo Suica para Certificados de Garantia
de Qualidade (SQS, com cerca de 80% do mercado), o BVQI, a SGC, o TUV-Schweiz
e 0o DNV.

O Gabinete Federal para a Construcdo de Estradas (ASB), fomentou a
certificacdo de empresas de construcéo, ao anunciar que a partir de 1 de Janeiro de
1996, sO adjudicaria empreitadas importantes a empresas com sistemas de qualidade
operacionais. Apesar disto, neste pais, SO ocasionamente os clientes tém vindo a
exigir a certificacdo como pré-requisito. De qualquer modo, a Federacdo Suica de
Empresas de Construcdo (Schweizerischer Baumeisterverband, SBV) mostra-se
convicta de que essa exigéncia se generalizara.

As primeiras empresas de construcdo certificadas s surgiram durante 1994,
sendo em nUimero ainda inferior a vinte. Estas empresas foram certificadas de acordo
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com linhas orientadoras para auditorias no sector da construcéo, desenvolvidas pelos
trés principais organismos certificadores dos paises de lingua alema a SQS, a DQS da
Alemanha e a OQS da Austria.

A maioria dos projectistas e consultores usa ferramentas de garantia da
qualidade num ou noutro empreendimento, mas ndo dispde de sistemas de qualidade
formais, estando certificados menos de dez.

5.5 A Situacao Portuguesa

Uma vez tracado o actual panorama europeu na tematica em estudo,
apresentam-se a seguir os principais passos do percurso verificado na qualidade na
construgdo, em Portugal, ao longo das Ultimas décadas.

Patenteia-se 0 inquérito aos sistemas de qualidade na construgdo, procurando ter
uma imagem da realidade actual nas empresas, bem como das suas intences e
opinides, particularmente em relacdo a certificacéo.

5.5.1 Antecedentes

As primeiras iniciativas no sentido de enquadrar as questdes da qualidade no
sector da constru¢éo em Portuga surgem nos anos 60, tendo particular importancia o
simpésio organizado pela Ordem dos Engenheiros em 1965, dedicado as
responsabilidades dos engenheiros civis no projecto e na execugdo de obras.

A temética da qualidade na construcéo é também abordada aguando do primeiro
congresso da Associacdo Portuguesa de Projectistas e Consultores (APPC), que teve
lugar em Lisboa, em Maio de 1973. Em 1980, este tema é alvo de atencdo no
VIl Coléquio, da entdo Associagdo Portuguesa para a Qualidade Industria (vide
Trigo et al., 1980), actual Associacdo Portuguesa para a Qualidade (APQ).

Nos anos 80, o Laboratério Naciona de Engenharia Civil (LNEC) assume um
papel de lideranca neste campo, conduzindo estudos e investigagédo e.g. (Trigo, 1983).
Organiza o 1.° Encontro Nacional sobre Qualidade na Construgdo em Junho de 1986.
Tem paped importante no sector dos produtos através dos Documentos de
Homologacéo e Especificacdes LNEC e promove formacdo nesta &rea (Borges, 1988).

Os trabalhos elaborados no LNEC comecam a abordar a temética da garantia de
gualidade na construcdo (e.g. Lima, 1988), verificando-se o0 mesmo com aguns
trabalhos do Instituto Superior Técnico (IST), como (Rodrigues, 1988).

Na década de 90, o LNEC prossegue a sua actividade, organizando em 1990 a
Marca de Qualidade LNEC para empreendimentos (vide 2.3.2), continuando o esforco
de investigagdo com trabalhos importantes, como (Fonseca, 1994). Organiza o 2.°
Encontro Naciona sobre Qualidade na Construcéo, em Junho de 1990, onde surgem
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j& comunicagdes sobre as normas 1SO 9000 e a indUstria da construcéo. Ai Bezelga et
al. (1990), defendem como forma mais consistente da introducdo da garantia da
gualidade na construcdo, a aplicacdo das normas 1SO 9000, com as adaptacoes,
desenvolvimentos ou simplificacbes adequadas.

Nos meios universitarios, os trabalhos dedicados a temética da qualidade na
construcdo comegam a surgir, particularmente no Departamento de Engenharia Civil
do IST e na Faculdade de Engenharia da Universidade do Porto (FEUP), tendo o
primeiro organizado, em 1991, o ‘Simp0sio Europeu sobre Gestdo, Qualidade e
Economia na Construgéo’.

Entretanto em 1983, era criado o Sistema Nacional de Gestdo da
Qualidade™ (SNGQ), transformado em 1993 no Sistema Portugués da Qualidade
(SPQ, vide 2.2.3).

Em 1986, € extinta a Direccéo Geral da Qualidade e criado o Instituto Portugués
da Qualidade que passa a gerir o SPQ, sob a alcada do Conselho Nacional da
Quaidade (CNQ), onde estdo representados 0s agentes econdmicos e sociais,
nomeadamente: associacOes industriais e profissionais, federagdes do comeércio,
sindicatos, o0s consumidores (através da DECO), organismos publicos,
universidades, etc.

Em 1988 a adopcdo das normas da série 1SO 9000, entdo como NP EN 29000,
associada a existéncia do IPQ e do entdo SNGQ, veio criar um cenario em que a
Gestdo da Qualidade e os Sistemas de Qualidade que a concretizam, comecam a
fazer-se notar num ambiente que, quer a nivel empresarial, quer mesmo a nivel
cientifico, € dominado ainda pelo controlo da qualidade, e.g. Sousa (1990),
Pinto (1991), Ribeiro (1994).

Em Portugal, os clientes da industria da construcdo apresentam uma forte
orientacd0 para a inspeccdo, delegando em geral na fiscalizagdo dos seus
empreendimentos as fungbes de controlo. Porém, esta atitude pode ter efeitos
perversos, desmotivando a empresa de construcdo do desempenho de actividades de
qualidade proprias.

Os clientes embora a cada dia mais aerta para as questdes da qualidade, em
gerad ndo exigem ainda a certificacdo. N&o obstante algumas referéncias as normas
SO 9000 comegam j& a surgir em cadernos de encargos, casos da Ponte Vasco da
Gama, do Eixo Ferroviario Norte-Sul (Lisboa), ou da Gare do Oriente. Surgem
também cadernos de encargos que, sem se referirem explicitamente as SO 9000,

| nstituido pelo Decreto-Lei N.° 165/83, de 27 de Abril e alterado pelo Decreto-Lei 479/88, de 23
de Dezembro.
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incluem muitos dos seus requisitos, entre estes mencione-se 0 do novo complexo do
Banco de Portugal, no Carregado.

Por outro lado, o assunto € cada vez mais abordado em diversos fora, como o
grupo dinamizador da Qualidade na Construcdo da APQ. Reaizou-se, em 1994, a
‘Conferéncia Internaciona sobre Qualidade na Construcéo’, no ambito da ASQC e da
APQ e preparam-se algumas iniciativas para uma maior motivacdo da industria para a
qualidade, como é o caso do ‘Prémio Nacional de Exceléncia de Construcéo’
- iniciativa conjunta do Departamento de Engenharia Civil do IST e da ANEOP.

5.5.2 O Contexto Actual

5.5.2.1 As Empresas de Construcao

Os mais recentes dados estatisticos, disponiveis no Instituto Nacional de
Estatistica, sobre as empresas de construgdo nacionais sG0 os relativos a 1992,
publicados em Novembro de 1994 (INE, 1994). Alguns dados relativos a 1993 foram
j& publicados (AECOPS, 1995), sendo provenientes do Departamento de Estatistica
do Ministério do Emprego e da Seguranca Social (DEMESS).

Os dados do DEMESS revelam um tecido industrial muito vasto, contando-se

17194 empresas’*, mas na sua esmagadora maioria de peguena envergadura, tendo
76.8% delas até 9 trabalhadores ao servico (96.9% até 50 trabal hadores).

O volume da producdo das empresas de construcdo portuguesas atingiu, em
1993, os 1649 milhdes de contos - estimativa, AECOPS (1995) - nhum mercado que
nesse ano registou crescimento bruto nulo.

Contudo, a producdo estd concentrada num reduzido nimero de empresas, ja
gque as empresas com 10 ou mais trabalhadores representavam, em 1992, 77.1% da
producdo (INE, 1994).

Ainda segundo o INE, a industria representava, em 1992, um volume de
emprego de cerca de 222000 trabalhadores™, 71.2% dos quais em empresas com 10
ou mais trabalhadores. A AECOPS aponta para 0 mesmo ano um numero de
trabalhadores bastante superior, correspondente a 8.0% do volume total de emprego,
ou sgja, na ordem dos 347000 trabalhadores™ (AECOPS, 1995). Esta discrepancia
justifica-se pelo facto de a construcéo ser um sector em que 0 emprego ndo declarado
tem um peso significativo, reconhecendo mesmo o INE que nos seus nimeros o

™ Actual CAE 45 (Rev. 2), correspondente & data da recolha de dados ao CAE 5.
20 DEMESS indica para 1993 um total de 205 000 trabal hadores.
"3 Para um volume de emprego estimado pelo INE, relativo a 1992, de 4341000 trabalhadores.
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volume de emprego se encontra sistematicamente subavaliado (vide Costa et al.,
1991).

5.5.2.2 A Certificacdo de Empresas

A certificacdo dos sistemas de qualidade de empresas iniciou-se em Portugal em
1987, ano em que sdo certificadas quatro empresas. No entanto, sO atinge nimeros
significativos em 1993, registando-se no final de 1994 j4 204 empresas certificadas. O
IPQ prevé, até ao final de 1995, atingir as 320 empresas certificadas (vide Figura 24).

350

300+

2504

2004

150-///““——
100+ I

1988 1989 1990 ' : ' '
1991 1992 1993 1994 1995+

*previsao IPQ

Figura 24: Evolucdo do Numero de Empresas Certificadas

Estas empresas provém, principalmente, do sector industrial (89.5%), em gerd,
industrias de manufactura, tendo boa parte delas beneficiado de apoios do PEDIP na
sua certificacao, apoios esses inacessivel's as empresas de construcdo (vide Figura 25).

A data de redaccdo deste texto ndo existe ainda qualquer empresa de construcéo
certificada. No entanto, uma das maiores construtoras nacionais foi ja auditada pelo
IPQ, aguardando a atribuicéo da certificacéo.

Registe-se a existéncia de apenas uma empresa ligada ao sector certificada.
Trata-se de uma empresa de servicos na &rea da gestéo de empreendimentos™ .

Mencione-se, ainda, que tém vindo a actuar no nosso mercado empresas de
construcdo estrangeiras”™ ja certificadas, particularmente em empreendimentos de
grande volume e prestigio.

" A PL - Planeamento e Gest&o de Projectos.
" Casos da Trafalgar House (britanica) ou da Fomento de Construcciones y Contratas (espanhola).
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Indastria
89,4%

Servigos
10,1%

Sector Primério
0,5%

Figura 25: Certificacdo por Sectores Econdmicos

A imagem do que se tem verificado noutros paises, 0 modelo de certificacdo
adoptado tem sido predominantemente o da 1SO 9002, correspondente a 82.1% dos
casos, mas sendo significativo o nimero de empresas a optar pelo modelo mais vasto

da 1SO 9001 (13.8%) eresiduais as certificagdes pela 1SO 9003, como se evidencia na
Figura 26.

1ISO 9002
82,1%

1ISO 9001
1ISO 9003 13,8%
4,1%

Figura 26. Certificacdo por Normas

Em Portugal, o IPQ goza de uma posi¢éo de monop6lio como Unico organismo
certificador, mas outros organismos comegcam a mostrar interesse pelo mercado
nacional, esperando-se alcancar uma situacéo concorrencial normal a médio prazo.

Sera natural que no seio do Sistema Portugués da Qualidade se venha a evoluir
para uma distincdo entre os papeis de certificador e acreditador, trazendo mais
transparéncia, & semelhanca do que pode ser encontrado na generalidade dos parceiros
da Uni&o Europeia.
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5.5.3 Inquérito as Empresas de Construcao

O adequado conhecimento da posicdo actual das empresas de construcéo
nacionais, em relacdo aos sistemas de qualidade e a certificagdo, motivou a realizacéo
de uma investigacdo de caracter descritivo™.

Para este fim, recorreu-se a realizacdo de um inquérito ao tecido empresarial,
cuja metodol ogia e resultados se apresentam seguidamente e que contou com avaliosa
colaboracdo da AECOPS.

5.5.3.1 Metodologia
Objectivo:

Obtencdo de informag&o sobre o actua estado de implantacdo de sistemas de
gualidade nas empresas de construcéo, avaliando as razdes que motivam as empresas,
diagnosticando a atitude das empresas perante a certificacdo e avaliando do ponto de
vista das empresas, as vantagens e desvantagens da certificacdo e dos sistemas de
qualidade que |hes estdo associados.

Ambito Geogréfico:
O ambito deste inquérito é nacional, compreendendo assim ndo sO o territdrio do
continente, como ainda as Regides Autonomas dos Acores e da Madeira.

Unidade Estatistica:

A empresa é a unidade estatistica deste inquérito, tendo sido dirigido ao gestor
da qualidade da empresa ou, ha sua inexisténcia, a direccdo desta, com recolha do
nome da empresa, bem como do home e cargo da pessoa que responde ao inquérito.

Populacéo:
Trata-se de um vasto conjunto, considerando-se todas as empresas nacionals em
laboracéo e que satisfacam as duas seguintes condigoes:
1. Actividade principal enquadrada na divisio 45 da CAE Reviséo 2
(Seccéo F - Construcéo);
2. Natureza juridica sgja de sociedade anénima ou de sociedade por quotas.

A primeira condicdo acima mencionada € inerente ao estudo em causa, quanto a
segunda resulta de néo se pretender estudar:

» Empresas em nome individual, que em regra carecem de qualquer estrutura
organizativa propicia a implantacdo de um sistema de qualidade, sendo muitas
vezes operagdes de um unico trabalhador;

"®Vide Gay et al. (1992).
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* OrganizagOes que se revestem de cariz empresarial, mas que sdo em gera
efémeras, correspondendo a vida de um empreendimento, caso dos consorcios.

De acordo com os dados disponiveis (AECOPS, 1995), satisfazem a primeira
condicdo 17194 empresas (nimeros de 1993), no entanto entre estas encontra-se um
elevado nimero de empresas em nome individual, s6 sendo a segunda condicdo
verificada por 8960 empresas, que constituem assim a populagdo abrangida por este
estudo.

10000+ 8751

90004

80004

70004

60004

50004

40004

30004

20004

1000+ 209 221

Soc. Anénimas Soc. por Quotas Emp. em Nome Qutras
Individual

Figura 27: Distribuicdo de Empresas de Construcdo por Natureza Juridica

Entre estas empresas, a esmagadora maioria € de pequena dimensdo, tendo
volume de negécios até 1 milhdo de contos. Apenas 181 empresas apresentam volume
de negdcios superior a esse valor, e de entre estas somente 13 superam os dez milhdes
de contos (vaores de 1993, incluidos em AECOPS (1995)).

8779

OAté 1 MC
ODe 1a10MC
E Superior a 10 MC

13

168

Figura 28 Distribuicio de Empresas de Construco por Volume de Negécios'’

" Sociedades anénimas e por quotas.
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A populacdo que interessa este estudo ndo abrange organizacdes de cariz ndo
empresarial, que desenvolvam também actividades de construcdo, caso de algumas
autarquias locais, que ndo se enquadram no ambito do presente estudo. O mesmo se
verifica com empresas cuja actividade principal ndo é a construcéo, embora tendo
trabal hos neste sector.

Populacéo Alvo:

Manifestou-se impossivel a obtencdo duma lista exaustiva das 8960 empresas
gue verificam as condi¢cOes acima enumeradas. Tal lista possibilitaria a geragdo de
uma amostra aeatoria pura, ou mesmo, se incluisse informagdo mais detalhada, gerar
uma amostra aleatoria estratificada (nomeadamente em fungdo da dimensdo da
empresa). Em face desta dificuldade metodol 6gica procuraram-se vias alternativas.

Assim, o inquérito aos sistemas de qualidade nas empresas de construcdo foi
enviado a totalidade dos membros da Associacdo de Empresas de Construcdo e
Obras Publicas (AECOPS), em posse dos seus direitos a data da distribuicdo, aos
membros da Associacdo Nacional de Empreiteiros de Obras Publicas (ANEOP) e as
empresas utilizadas na fase de validagao.

Deste modo, na reunido destes trés conjuntos compreende-se um total de cerca
de 2900 empresas, correspondente a populacdo alvo deste inquérito.

Dado a populacéo alvo corresponder a uma elevada proporcdo da populagéo
(32%), apresentando grande dispersdo geografica, bem como a grande variedade ao
nivel do volume de negécios e actividades™, esta foi assimilada para efeito dos
calculos subsequentes a uma amostra aeatéria.

Validagéo:
Tendo em conta o objectivo do inquérito e a populagdo que procura estudar,
procurou-se obter a validacdo do questionério e da carta que o acompanha.

A vaidagéo foi efectuada através da distribuicdo do inquérito a 20 empresas, em
Novembro e Dezembro de 1994, com recolha de respostas e de sugestdes, e com a
subsequente introducdo de algumas ateracdes a0 questionério e a carta introdutoria.

Durante 0 mesmo periodo, este processo foi acompanhado de entrevistas quer
com quadros ligados a empresas de construcdo quer com especialistas e investigadores
nestas teméticas.

" Empreiteiros gerais, empreiteiros de especialidades e promotores-contrutores.
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Instrumentos de Notacao:

O material enviado as empresas inquiridas constava de uma carta explicativa e
introdutéria aos principais conceitos relevantes, a par do questionario
propriamente dito.

Procurou-se que o questionario a enviar apresentasse uma forma gréfica téo
ligeira quanto possivel. Assim, o question&rio foi impresso a trés colunas em uma
unica folha A4 desdobravel, cujo conteldo se reproduz no anexo A e se descreve
abaixo.

No que concerne ao seu teor, e apds a identificagdo da empresa e da pessoa que
responde a0 inquérito, segue-se um total de dezasseis questdes, que se passa a
enumerar:

* As perguntas 1 e 2 permitem obter uma classificagdo da empresa de
construcéo, em funcéo da sua dimensdo, avaliada através do nimero de
trabalhadores e do volume de negécios. Dada a distribui¢éo dos inquéritos ter
decorrido no inicio de 1995, os dados relativos ao volume de negdcios
solicitados ainda dizem respeito ao ano de 1993.

* A questéo 3 determina se a empresa ja dispde de um sistema de qualidade, se
ainda esta em curso a sua implantagdo, se o pretende vir a implantar ou se
simplesmente ndo desga dispor de um tal sistema. Neste Ultimo caso, a
empresa terminard aqui a resposta ao inquérito, sendo contabilizada, mas
evitando-se que dé opinifes sobre questdes para as quais podera ndo estar
qualificada.

* As razfes para a introducdo de um sistema de qualidade sdo focadas na
questédo 4, enumerando-se um conjunto de razdes proveniente da fase de
validacdo e deixando a abertura para outras razbes que a empresa desge
indicar.

* A questéo 5 destina-se a quantificar o tempo de que a empresa necessitou, ou
cré necessitar, para aimplementacéo do sistema de qualidade.

e Com a pergunta 6 procurase conhecer o ambito do sistema de qualidade
implantado ou pretendido pela empresa, isto €, se se trata de um mero sistema
de Controlo de Qualidade, ou se a empresa € mais ambiciosa, abrangendo a
Garantia de Qualidade ou mesmo a Gestéo da Qualidade Total.

* A situacdo da empresa perante a certificacdo de sistemas de qualidade é
avaliada na questédo 7. Avaliase se a empresa esta ja certificada, se esta a
organizar ou a aguardar a certificacdo, se simplesmente a tem planeada e
nestes casos por que norma de referéncia, ou se pelo contrario ndo tem a
certificagdo no rol dos seus objectivos.
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* Na pergunta 8 € recolhida a opinido da empresa em relacdo a certificacéo,
mormente no que respeita a adequacdo as empresas de construcdo; possivel
contribuicdo para o incremento da eficicia e eficiéncia da empresa; sua
relevancia como factor de marketing; contribuicéo para a melhoria do servico
prestado ao cliente; peso da burocracia; custos e capacidade de motivagéo.

* A utilizagdo ou ndo de novos quadros, ou eventua recurso a consultores
externos para a implementacdo do sistema de quaidade, € registada na
pergunta 9, destinada apenas as empresas que ja dispdem destes sistemas ou
estdo a implanté-los.

* A pergunta 10 avalia a abrangéncia que as empresas conferem ou pretendem
conferir a0 sistema de qualidade, passando ou n&o pelo envolvimento da
globalidade dos seus trabalhadores.

* Nas perguntas 11 e 12 avaliam-se as origens de problemas de qualidade nas
empresas de construcdo, antes e depois da implementacdo de um sistema de
qualidade.

» As vantagens e desvantagens dos sistemas de qualidade sdo avaliadas nas
guestbes 13 e 14, sendo listadas aguelas que foram consideradas mais
relevantes na fase de validacdo do inqueérito.

* A pergunta 15 procura obter um balanco em termos de custos do sistema de
qualidade, ou sga, se 0s seus custos foram ou nd compensados pelos
beneficios, sendo respondida apenas pelas empresas com sistemas de
qualidade ja implantados ou em curso de implementacéo.

» Por fim, com a questéo 16 pretende-se avaliar se as empresas possuem ou Nao
sistemas de seguranca implantados. Caberia aqui ainda inquirir da existéncia
de sistemas de gestdo ambiental. No entanto, o conhecimento que a partida se
tinha do tecido empresarial levava a prever uma totalidade de respostas
negativas.

Para além das perguntas que se listaram acima, o questionario inclui ainda duas

zonas para comentarios, uma de cariz gera e outra especificamente respeitante a
temética da certificagdo.

Distribuicdo e Recolha:

O inquérito foi remetido e recolhido por via Postal, tendo o processo decorrido
em Janeiro e Fevereiro de 1995 (em alguns casos as respostas foram recebidas por
telecopia).

Na sequéncia do envio do inquérito, algumas empresas solicitaram
esclarecimentos complementares, tendo sido prestados telefonicamente ou através de
reuni 8es sobre a temética em causa.
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5.5.3.2 Resultados
Das 2900 empresas inquiridas receberam-se 253 respostas, ou sga 9% dos
guestionérios enviados.

Apo6s uma primeira andlise da amostra obtida, foram excluidas 14 empresas por
incoeréncia das respostas, 5 por ndo serem sociedades andnimas ou por quotas e 2 por
ndo estarem constituidas como sociedades em Portugal. Consideraram-se, assim, no
estudo efectuado 232 empresas, sendo 49 sociedades anénimas e 183 por quotas.

Para este estudo, enquadraram-se as empresas em fungdo do seu volume de
negécios’™ nos escal Ges constantes da Figura 28, ou seja:

1. Até 1 milh&o de contos (pequenas empresas);
2. De 1 a 10 milhdes de contos (médias empresas);
3. Superior a 10 milhdes de contos (grandes empresas)® .

Verificou-se que a representatividade em relacéo a populacdo, conseguida nos
grupos 2 e 3, foi muito mais significativa que no grupo 1, sendo de 62% e de 31%
para os grupos 2 e 3 respectivamente e de apenas 2% para o grupo 1. Ta situacdo era
esperada, na medida em que este Ultimo grupo inclui empresas de muito peguena
dimensao® , que dispdem de reduzidas estruturas formais de gestzo.

Uma vez que tanto a populacdo como a populagdo alvo sdo maioritariamente
constituidas por essas empresas de pequena dimensdo, em termos gerais, a proporgao
de respostas foi baixa. Assim, foi de 8% em relacdo a populagdo avo (2900
empresas) e de 3% em relacdo a populacéo (8 960 empresas), embora correspondendo
a cerca de 22% do volume de negdcios do sector.

Apdbs a recepcdo das respostas, procurou-se averiguar junto das empresas que
ndo responderam as razbes de ta atitude. Para este efeito, foram efectuados contactos
telefénicos, que abrangeram a totalidade dos ndo respondentes do grupo 3
(5empresas) bem como 10 empresas de cada um dos outros dois grupos,
seleccionadas de forma aleatdria

No grupo 3, as razdes de ndo resposta dividiram-se entre 3 motivos:

a) A empresa considera a informagao solicitada confidencial (um caso);

b) A empresa ndo tem conhecimento completo da teméatica em questdo (dois
casos);

C) A empresa encontra-se em restruturacéo (dois casos).

79
Em 1993.
% Estas s0 também empresas de grande dimensdo em termos de quadros de pessoal, empregando 88%
delas mais de 500 trabal hadores.
8 6394 das empresas deste grupo tém volume de negécios inferior a 10 000 contos.
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No grupo 2, o motivo b foi apontado por 6 das empresas contactadas,
dividindo-se as restantes, iguamente, pelos motivos a e ¢. Quanto ao grupo 1
verificou-se que 9 das empresas indicaram o0 motivo b, para justificar a ndo resposta, e
apenas uma o motivo c.

A reduzida percentagem de respostas entre as pegquenas empresas pode denotar
uma amostra enviesada neste grupo, congquanto boa parte das respostas teréo vindo de
empresas com alguns conhecimentos anteriores neste campo. Assim, a maioria das
pequenas empresas, ainda pouco sensibilizadas para as questdes da qualidade néo
responderam ao inquérito. Para além do mais, a propor¢cdo de peguenas empresas na
populacdo (98%) é superior a propor¢do na amostra obtida (74%). Em face desta
Situacdo, os resultados para este grupo e os resultados agregados deverdo ser
encarados com algum cuidado.

Como se constata da observacdo do Quadro 8, do conjunto da amostra,
46%% das empresas ndo possuiam sistemas formais de gestdo de qualidade, nem os
tinham nos seus planos para 0s proximos anos.

Note-se que este valor resulta, em primeiro lugar, das empresas de pequena
dimensdo. Entre as empresas de média dimensdo, apenas 23% se encontravam nesta
situacdo. Quanto as empresas de grande dimensdo, todas estdo empenhadas ou
interessadas em desenvolver sistemas de qualidade, sendo que 63% delas ja dispdem
ou estdo aimplantar estes sistemas.

Quadro 8: Estado Actual Relativamente aos Sistemas de Qualidade

Dimenséo da Empresa
Pequena Média Grande Total
SQ operacional 3% 8% 26% 4%
SQ em implantacdo 10% 35% 37% 17%
SQ planeado prox. 5 anos 32% 34% 37% 33%
N&o planeia SQ prox. 5 anos 55% 23% 0% 46%

SQ: Sistema de Qualidade

Pode observar-se também gque, em termos globais, 0 nimero de sistemas de
gualidade ja operacionais € ainda reduzido (4%). Os sistemas de qualidade existentes
s80 em geral muito jovens, sendo que em apenas 22% dos casos esses sistemas tém
mais de trés anos.

8 Cré-se que para a totalidade do universo este valor seré superior, em funcéo das consideracdes ja
feitas quanto a representatividade das pequenas empresas.

13¢



5. Certificacdo de Sistemas de Qualidade

No entanto, bastante trabalho estd a decorrer na implantacdo de novos
sistemas (17%). As empresas que ndo planelam a implantacdo de sistemas de
gualidade ndo sdo incluidas nas questbes seguintes, limitando-se nessas questdes a
andlise a um conjunto de 126 empresas.

No Quadro 9, as respostas relativas as razdes que conduzem as empresas a
implementacdo de sistemas de qualidade sdo apresentadas. A obtencdo de vantagens
competitivas no mercado surge como a razéo mais frequente, indicada em 81% dos
casos (numa questdo que possibilitava resposta multipla). A obtencéo de reducdes de
custos e a eliminacéo de problemas de qualidade existentes sdo também considerados
factores importantes.

Como se pode constatar, a presséo dos clientes ndo € ainda um factor decisivo
paa a implantacdo de sistemas de quaidade. (Apesar de a mehoria no
relacionamento com os clientes, ser amais citada vantagem obtida da implantacéo dos
sistemas de qualidade.) Como se viu em 5.2, anivel europeu a certificagdo voluntéria
€ ainda rara entre as empresas de construcao europeias, a contrario do que se verifica
em Portugal. A pressdo dos clientes fica mesmo atras de expectativas quanto ao
aumento da produtividade. As motivagdes das empresas ndo variam muito com a
respectiva dimensao.

Quadro 9: Razdes para a | mplementacdo de Sistemas de Qualidade

Dimenséo da Empresa

Peguena Média Grande Total
Presséo dos clientes 11% 24% 13% 16%
Vantagem competitiva 91% 65% 100% 81%
Reduc&o de custos 49% 33% 75% 44%
Eliminar problemas de qualidade 52% 33% 50% 44%
Aumento da produtividade 38% 25% 25% 32%
Outras 2% 4% 0% 2%

Os sistemas de qualidade tém vindo a ser implantados com diversos ambitos.
Conforme se pode verificar no Quadro 10, a maioria dos casos enquadra-se na
garantia de qualidade (46%), mas surgem também bastantes empresas no caminho da
gestéo da qualidade total (34%), bem como algumas que se limitam ao controlo de
gualidade (20%). Note-se que os sistemas dirigidos a0 mero controlo de qualidade
desapareceram ja entre as empresas de maior dimensao.
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Quadro 10: Ambito do Sistema de Qualidade

Dimenséo da Empresa
Pequena Média Grande Total
Controlo de quaidade 18% 28% 0% 20%
Garantia de qualidade 51% 35% 63% 46%
Gestdo da qualidade total 31% 37% 37% 34%

As empresas que ja dispdem de sistemas de qualidade ou estéo a implantalos,
foram questionadas no que respeita aos recursos humanos empregues No Processo.
Verificou-se que 71% ndo recorreu a utilizacdo de consultores, tendo utilizado
exclusivamente pessoa proprio.

Em muitos casos, foram admitidos novos traba hadores para a implementacéo do
sistema de qualidade (49%), embora em 25% dessas empresas se tenham feito apenas
admissOes temporarias. As novas admissdes ocorreram, principalmente, no grupo das
grandes empresas, que em simultaneo foram as principais utilizadoras de consultores.

A questéo da relacdo custo / beneficio obtida pela implementacdo dos sistemas
de qualidade foi posta as empresas que ja dispunham ou estavam a implantar esses
sistemas. De entre estas empresas, apenas 37% referiram terem os ganhos superado os
custos. No entanto pensa-se que esta pergunta tera sido ainda algo prematura, ja que,
Ccomo e Vviu, atras sdo bastante mais numerosos os sistemas ainda em curso de
implantacdo do que agueles ja operacionais. Refirase que 55% das empresas
empenhadas em sistemas de qualidade, ou que os planeiam, indicaram um prazo de
um a dois anos como necessario para a organizacdo do sistema de qualidade, com
38% a indicarem prazos superiores a dois anos, 0 que ilustra a morosidade do
processo.

Dos dados disponiveis, ao presente, ndo se evidencia qualquer relagdo entre o
ambito do sistema de qualidade e os beneficios dele obtidos (vide Quadro 11).
Um amadurecimento destes sistemas podera vir a clarificar a situagéo.

Quadro 11: Relacéo Custo/ Beneficio do Sistema de Qualidade

Ambito do Sistema de Qualidade
Controlo de Garantiade Qualidade Total
Qualidade Qualidade Total
SQ compensador 40% 35% 38% 37%
anivel de custos
SQ nao compensador 60% 65% 62% 63%
anivel de custos
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Em relacdo as origens de ‘ndo qualidade’ na sua actividade, as empresas
destacaram os problemas ao nivel do projecto, tanto antes como apds a implementacdo
de sistemas de qualidade (como se sabe, na maioria das vezes, o projecto esta fora da
alcada das empresas de construgéo).

Como se patenteia na Figura 29, outras causas para a ndo qualidade incluiram,
em ordem decrescente:

* Caréncias de formacao;

* Faltade pericig;

* Falta de cuidado ou empenho;

* Falta de motivacao;

* Deficiéncias dos materiais.

A influéncia dos sistemas de qualidade parece especiamente relevante ao nivel

daformagdo. Vea-se adiminuicéo na importancia das deficiéncias de formagdo como
fonte da ndo qualidade, apos a implementacdo de sistemas de qualidade.

B Antes SQ
EAp6s SQ

Pericia Empenho Motivacdo Projecto Formacéo Materiais

Figura 29: Origens de Nao Qualidade na Construcao

Era a partida conhecido que nenhuma das empresas inquiridas se encontrava
certificada, apesar de alguns processos estarem em curso. Como se pode ver no
Quadro 12% | regista-se uma forte tendéncia para a certificagdo entre as empresas de
grande e média dimensdo, embora 0 nimero de empresas que prepara essa certificagdo
seja ultrapassado por aguelas que apenas a planeiam.

8| embre-se que as empresas que ndo planeiam a implantagio de sistemas de quaidade foram
excluidas desta andlise.
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Quadro 12: Situacéo das Empresas Perante a Certificacéo

Dimensio da Empresa
Pequena Média Grande Total
Certificada 1SO 9000 0% 0% 0% 0%
Certificagdo em curso 5% 30% 25% 14%
Planeia certificac8o prox. 5 anos 37% 40% 63% 40%
N&o planeia certificacdo prox. 5 anos 58% 30% 13% 46%

Outro nimero interessante, revelado pelo inquérito, diz respeito as empresas que
tendo ou estando aimplementar sistemas de qualidade ndo tencionam certificar-se, ou
sgja 32% destas.

Verifica-se que s as empresas que encaram os sistemas no ambito da garantia
de qualidade, as que em maior nUmero se encontram a organizar a certificagdo, sendo
reduzido o interesse pela certificaco entre as que se interessam apenas pelo controlo
de qualidade (vide Quadro 13).

Quadro 13: Ambito do Sistema vs. Certificacio

Certificacéo
Ambito do sistema de qualidade | Organiza Planeia N&o planeia Total
Controlo de quaidade 0% 16% 27% 20%
Garantia de qualidade 53% 49% 45% 46%
Gestdo da qualidade total 47% 35% 29% 34%

A relevancia da certificagdo como ferramenta de marketing foi mencionada por
95% das empresas, tendo 81% também considerado que a qualidade do servico
prestado ao cliente seria melhorada através da certificacdo. A melhoria da eficacia e
eficiéncia através da certificacdo foi indicada por 80% das empresas, sendo que 79% a
consideraram motivadora para os trabalhadores. Apesar disto, apenas 66% das
empresas consideraram a certificagdo segundo as normas 1SO 9000 adequada ao
sector da construgéo.

No entanto, sera importante mencionar que a totalidade das empresas com
sstemas de qualidade mais amadurecidos (mais de trés anos) consideraram a
certificacdo inadequada a industria da construcdo. Apesar disso, metade dessas
empresas planeia certificar-se, apontando como motivo a obtencdo de vantagem
competitiva no mercado.
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Por outro lado, 61% das respostas apontaram para custosdemasiado elevados na
obtencdo da certificacdo. O grande peso burocrético da certificacdo foi salientado por
59% da empresas. A resisténcia interna e conflitos na empresa, assm como a perca de
competitividade durante o processo de implantagdo do sistema de qualidade, foram
referidos por 36 e 25% das empresas, respectivamente.

As empresas empenhadas em sistemas de qualidade, ou planeando a sua
implantacdo, indicaram também elevadas preocupacbes ao nivel da seguranca
Entre estas empresas, mais de metade (53%) afirmaram possuir ja sistemas de gestéo
da seguranca, tendo ainda 29% das empresas planeado a implantacdo destes sistemas
para os préximos dois anos. Mais uma vez, sdo as empresas de maior dimensdo as
mais avancadas neste campo, como se pode ver no Quadro 14.

Quadro 14: Implantacdo de Sistemas de Gestao de Seguranca

Dimenséo da Empresa
Peguena Média Grande Total
Dispbe de sistema de seguranca 51% 54% 71% 53%
N&o dispde de sistema de seguranca 17% 23% 0% 18%
N&o dispbe mas planeia prox. 2 anos 32% 23% 29% 29%

Por fim, releve-se a importancia que as empresas empenhadas na qualidade
conferem a participagdo dos seus recursos humanos no desenvolvimento dos sistemas
de qualidade.

A maioria das empresas (62%) optou pelo envolvimento de todos os seus
trabalhadores na implementacéo destes sistemas, como se observa no Quadro 15.
Umta processo ndo sera isento de dificuldades, dadas as caracteristicas da
mao-de-obra, que se referiram no capitulo 4.

Quadro 15: Envolvimento dos Trabalhadores no Sistema de Qualidade

Dimenséo da Empresa
Peguena Média Grande Total
Todos os Sm 57% 73% 57% 62%
trabalhadores Né&o 11% 8% 14% 11%
participam? Apenas Conhecem 31% 19% 29% 27%

Os resultados acima apresentados, reflectem a posicdo das empresas de
construgdo perante a qualidade, a data de realizacgo do inquérito (inicio de 1995).
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As informagdes e opinides recolhidas junto de diversos intervenientes no
mercado da construcdo denotam um cendrio em rpida evolugdo, com um cada vez
maior relevo a ser conferido a qualidade, mesmo a curto prazo.

No anexo C patenteiam-se em detalhe os dados numéricos do inquérito,
apresentado-se diversos cruzamentos. Incluem-se, ainda, interval os de confianga

5.6 Vantagens e Desvantagens da Certificacao

Tendo em conta os resultados do inquérito, os contactos directos com empresas
nacionais e estrangeiras, a informagdo proveniente de diversos organismos
certificadores, as opinides de consultores e clientes, bem como de autores nesta
matéria, analisam-se abaixo, as possiveis vantagens e desvantagens da certificacéo.

5.6.1 Vantagens da Certificacéo

As vantagens da certificagdo agrupar-se-d0 em dois conjuntos de diferentes
caracteristicas, isto €, as que se sentem ao nivel do seu funcionamento interno e
aquelas que transpiram para o exterior, melhorando a sua posicdo no mercado perante
0S Seus concorrentes e clientes.

5.6.1.1 Nivel Interno

A nivel interno, as vantagens para as empresas resultam sobretudo do sistema de
gualidade necess&rio para a obtencdo da certificagcdo, e ndo da certificacéo
propriamente dita.

Se adequadamente implantado, o sistema de qualidade contribuira para uma
diminuicdo dos custos da ndo qualidade. Estes custos, aparentes ou ocultos,
(reparacdes, ndo conformidades, acidentes, litigios, falta de produtividade, multas por
atrasos, encomendas perdidas, ma reputacdo no mercado, etc.), podem atingir valores
na ordem dos 15% do volume de negdcios de uma empresa de construgdo, conforme
demonstra um estudo abrangendo mais de 2000 empresas (Gosselin, 1991).
Estes custos de ndo qualidade podem representar, em média, 5 vezes o custo de fazer
bem a primeira vez, de acordo com os dados recolhidos por (Bell, 1987).

Sera expectavel um melhor conjunto de documentagdo, com procedimentos
descrevendo as actividades da empresa e registos da qualidade adequados, permitindo
uma clara definicdo do trabalho a executar, bem como dos parémetros de controlo.
Um bom conjunto de documentacéo ndo SO evitara erros recorrentes, como permitira
encurtar a curva de experiéncia de novos trabalhadores, sendo um elemento
importante do enquadramento destes. Os trabalhadores terdo uma melhor percepcao
da qualidade e da sua importancia.
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O sstema de qualidade permitird acancar uma melhor utilizacdo da
mao-de-obra, conseguindo uma mudancga cultural positiva, obtendo melhorias de
produtividade e eficiéncia, provenientes quer da motivacdo para a qualidade, quer da
formacdo dos trabalhadores e da defini¢do dos procedimentos.

Com base no sistema de qualidade implantado tendo em vista a certificacdo, a
empresa podera alcancar um melhor controlo de gestéo, alcancar disciplina interna,
tornando raras as situagdes de gestdo por ‘fogos’, através do cumprimento sistematico
dos procedimentos estabel ecidos.

A regular realizacdo de auditorias a0 sistema de qualidade por técnicos
especializados, obriga o sistema de qualidade a permanecer operacional, actualizado e
dinamizado, pois a eminente visita de um auditor externo pode incentivar os gestores
a fazerem coisas que sabem dever ser feitas, mas para as quais nunca encontraram
tempodisponivel.

Refira-se ainda, que cumprindo os requisitos da certificagdo, as empresas tém
uma garantia de calibracdo dos seus equipamentos, 0 que pode ter expresséo
econdmica, contratual ou mesmo juridica significativa.

5.6.1.2 Nivel Externo

As empresas podem, com mais facilidade, apresentar 0 seu sistema de qualidade
aos clientes e ao publico em geral, permitindo um reconhecimento, publico e credivel
de um objectivo alcancado e do seu empenho na quaidade. Para dém disto, a
certificacdo transmite para o exterior da empresa a existéncia de um sistema que deve
ser mantido, dando garantias de continuidade no tempo, permitindo ganhos na
imagem e prestigio da mesma.

As empresas certificadas podem aceder a concursos onde estes certificados
podem ser exigidos como condic&o indispensavel (geralmente como pré-qualificacdo),
0 que ja sucede em alguns paises e se espera vir a suceder com crescente frequéncia.
Para clientes particularmente avessos a0 risco, O recurso a empresas certificadas
podera ter um efeito tranquilizador.

Sera possivel obter com maior facilidade, por vezes mesmo automaticamente,
certificados equivalentes de outros paises, gragcas aos acordos de reconhecimento ja
existentes e em implantacdo (vide 5.7), facilitando a competicdo em mercados
externos.

A comunicacdo e a hegociacao quer com clientes, quer com subempreiteiros ou
subfornecedores, tendera a ser mais facil, ja que se estabelecera uma linguagem e um
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referencial comuns, entre as partes, gracas a educacao para a qualidade, proporcionada
pela aplicacdo das normas, que facilitara os numerosos interfaces que ocorrem .

A certificagdo por uma terceira parte podera permitir suprimir a necessidade da
realizacéo de auditorias de clientes, conduzindo, por um lado, a uma diminuicdo de
encargos para esses clientes, e por outro, permitindo a empresa néo ter que se adaptar
aos diferentes critérios de cada um desses potenciais auditores.

A certificagdo ndo garante o produto final. I1sto € verdadeiro, mas um bem ou
servico de qualidade sO sera expectavel se tiver sido adequadamente concebido,
produzido de acordo com as especificagbes do projecto e posteriormente alvo de
acompanhamento, se for caso disso. As normas ndo garantem a qualidade dos
produtos, mas especificam os critérios que conduzirdo a producéo de bens ou servigos
de qualidade.

Por conseguinte, o0 sistema de qualidade devera conduzir a uma melhoria do
servico prestado aos clientes. Existirg, assim, uma melhor qualidade apercebida pelos
clientes, que se traduzira num incremento da satisfacdo destes e a que devera
corresponder uma lealdade acrescida, com as vantagens competitivas dai inerentes.

5.6.2 Desvantagens da Certificacao

Na fase de implementacéo do sistema de qualidade, a direccdo da empresa tera
de Ihe dedicar uma parcela significativa do seu tempo. Nesta fase, pode acontecer uma
diminuicdo da competitividade da empresa devido a0 aumento dos encargos de
estrutura.

Em particullar no caso das pequenas empresas, 0S custos associados a
certificacdo poderdo ter um peso relativo importante, mesmo se adequadamente
geridos. Refirase que a ISO tem em preparacdo um documento relativo a aplicacao
das normas a pequenas empresas.

A certificac@o pode ter uma abordagem de ‘ sistema de papel’, em detrimento de
um sistema eficiente de organizacéo, concentrando-se na garantia da qualidade, e néo
na gestdo e nos gestores da qualidade. Pode verificar-se a tendéncia de transformar um
sistema de qualidade num conjunto complexo de procedimentos formais, que se
tornam em rotinas, com diminuto contributo para a qualidade.

Ta situacéo resulta, em geral, de vastas quantidades de documentacdo a gerir e
de os responsaveis pela aplicacéo do sistema de qualidade ndo acompanharem a sua
evolucdo. Estes ‘sistemas de papel’ certificados ndo conduzem a uma maior certeza de
gue se acance a qualidade pretendida, ou custos mais baixos.

141



5. Certificacdo de Sistemas de Qualidade

A aguisicdo de um certificado pode tornar-se um fim e ndo um resultado, sendo
que, este fim pode pregjudicar um esforgo positivo para acancar a qualidade real.
Asmaiores empresas podem, deliberadamente, despender dinheiro e recursos na
concepcdo de ‘sistemas de papel’, com o fim Unico de acangarem vantagens no
mercado. Diversas empresas exprimiram, a0 longo da elaboracdo deste trabalho, o
receio de que a certificagdo se pudesse transformar num processo de credibilidade
duvidosa, a semelhanca dos alvaras.

Em acréscimo, se considerada como um fim em s mesma, a certificagdo pode
ser seguida de uma fase de desinteresse e desmotivagdo, constatada em agumas
empresas e ja apelidada de “depressdo apds-certificagdo” (vide Spekkink, 1994).

A emissdo de certificados de conformidade com as normas da série 1SO 9000 é
bastante exigente, detalhada e ausente de flexibilidade. Em simulténeo, torna-se dificil
garantir que o sistema estara acessivel a todas as obras, ou prever todo o vasto leque
de trabalhos que caracteriza a construcao.

As questbes de prazo ndo sdo abordadas nas actuais normas, sendo essenciais
numa actividade orientada por empreendimentos, pelo que néo trazem a construgdo as
melhorias de gestdo, possiveis com uma abordagem especifica.

O envolvimento com as normas pode levar as empresas a convencerem-se que
s80 obrigadas a dividir e estruturar 0s seus sistemas com a mesma forma que o sistema
nelas preconizado, levando a reorganizagdes sem valor intrinseco.

Os sistemas de qualidade baseados nas normas podem conduzir a uma rigidez
nos processos da empresa, constituindo um factor limitativo do potencial criativo,
caso 0s procedimentos implantados ndo permitam uma adequada flexibilidade e
espaco de manobra aos trabal hadores.

A qualidade esta dependente das pessoas. Um certificado ndo assegura que a
totalidade dos trabalhadores, numa empresa, reamente cumpram os procedimentos
preconizados no respectivo sistema de qualidade e ndo enquadra os aspectos
informais.

Do ponto de vista do cliente, a certificacdo ndo traz qualquer garantia
relativamente ao produto final que ele ira receber. Por outro lado, as normas SO 9000
promovem uma crescente percepcdo das questbes da qualidade por parte dos clientes,
pelo que estes tenderdo a subir o nivel das suas exigéncias.

A certificacdo pode envolver custossignificativos, correspondentes aos custos
internos do sistema, aos pagamentos a entidade certificadora e eventuais consultores
externos.
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Note-se, que comecga a aparecer em Portugal uma ‘industria da certificacéo,
com o surgimento de empresas especializadas nessa area, fendmeno que aconteceu ja
noutros paises, 0 que suscita a divida de até que ponto a certificacdo ndo se tornara
essencialmente num negoécio de consultores.

Espera-se que a concorréncia entre consultores, associada a respectiva curva de
experiéncia, conduza a uma descida dos custos da consultoria nesta area.

Estes custos variardo com a dimensdo da empresa a certificar, 0 modelo de
sistema de qualidade escolhido e a amplitude e profundidade da intervencdo dos
consultores.

Ao presente, orcamentos provenientes de gabinetes de consultores apresentam
precos entre 5 e 25 mil contos, sendo que por exemplo no Reino Unido, sera vulgar
encontrar pregos a partir de £ 8000 (aproximadamente dois mil contos). A existéncia
de subsidios para a obtencéo da certificagcdo em outros sectores industriais, ndo sera
alheia a estes elevados precos.

Em relagdo organismos certificadores de sistemas, a situacdo é de monopdlio
pelo IPQ. Este instituto ainda ndo acreditou nenhum outro organismo para a
certificacdo de sistemas de qualidade. Contactos com entidades certificadoras de
outros paises comunitarios revelaram alguma apeténcia por uma entrada futura no
mercado portugués.

Os custos devidos a0 IPQ encontram-se estabelecidos em despachos do
Ministério da Indistria e Energia® (MIE), variando presentemente, nos casos mais
comuns, entre 516000$00 e 1038000$00, no que respeita a auditoria de concessdo,
acrescidos de 153000$00 correspondentes a instrucdo do processo. Em aguns
organismos certificadores europeus poderdo ser encontrados custos relativamente mais
baixos.

Existem poucas andlises relativas aos custos totais da certificacéo,
compreendendo os relativos ao organismo certificador, os custos internos e os de
eventuais consultores. Uma das mais recentes e abrangentes analises, foi efectuada em
1994, a nivel internacional, pela Quality Systems Update e pela Deloitte & Touche
(Ironbridge, 1994), relacionando esses custos com 0 volume de negocios das
empresas, como se patenteia na Figura 30:

8 Despachos n.° 85/89, n.° 12/91 e 58/93.
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Figura 30: Custos da Certificacéo

Contrariamente ao que aconteceu em aguns Outros paises europeus, as empresas
de construcéo ndo foram, no passado, contempladas por qualquer programa de apoios
gue lhes permitisse gjudar a suportar 0s encargos inerentes a certificagdo, casos do
PEDIP e do Prisma, verificando-se, a0 presente situacdo, semelhante com o programa
PEDIP II, que deixa de fora a indUstria da construcao.

De qualquer modo, parece ser pacifico que os custos de qualidade associados a
prevencdo, como € 0 caso da certificacdo, séo largamente ultrapassados pela reducéo
dos custos da nédo-qualidade (vide Sousa, 1990a). No entanto, esta reducéo € um
processo prolongado no tempo, podendo por vezes as empresas de construcéo
repercutir os custos da ndo-qualidade sobre o cliente.

5.7 Reconhecimento da Certificacao

5.7.1 Reconhecimento na Europa

Os principais organismos certificadores da Unido Europeia e da EFTA (ou sga
0 Espaco Econémico Europeu, EEE), encontram-se associados™ , tendo originado em
articulacédo com o CEN, o European Quality System Assessment and Certification
Committee (EQS).

O EQS supervisiona os estatutos atraves dos quais 0s organismos nacionais de
certificacdo operam. Tendo em vista facilitar a actuacdo das empresas em paises do
Espaco Econdmico Europeu, o EQS promoveu a criacdo da Rede Europeia para a

& Ao presente, com as excepgdes da Islandia, Luxemburgo e Liechtenstein.
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Avaliacdo e Certificacdo de Sistemas de Qualidade (European Network for Quality
Assessment and Certification, EQNet), a qua o 1PQ aderiu em 1990.

A EQNet sendo actualmente congtituida por 16 organismos certificadores, tem
como objectivo principal o reconhecimento muituo da certificagdo de sistemas da
gualidade, pelas entidades intervenientes. Assim, Ssempre que uma empresa se
apresente a um concurso internacional, langado no ambito de um ou mais dos paises
representados na EQNet por organismos de certificacdo, o certificado emitido por um
desses organismos poderd vir a ser reconhecido pelos promotores desse concurso, de
forma automatica em alguns dos casos, ou envolvendo alguma burocracia noutros.

No caso de empresas multinacionais, a EQNet podera coordenar projectos de
certificacdo, podendo os membros levar a cabo auditorias conjuntas, bem como
fornecer segundas certificacbes baseadas em auditorias ja realizadas, evitando
duplicacéo de esforcos.

Apresentam-se no Quadro 16 os membros da EQNet, incluindo para aém dos
efectivos, dois membros associados, organismos provenientes do Japdo e da
Eslovénia.

Quadro 16: Membros da EQnet

Organismo Pais Organismo Pais
AENOR Espanha KEMA Holanda
AFAQ Franca NCS Noruega
AlB-Vincotte Bélgica NSAI Irlanda
BSI QA Reino Unido OQs Austria
CISQ [taia SFS Finlandia
DS Dinamarca SIS Suécia
DQS Alemanha SQS Suica
EAOT Grécia SIQ Eslovénia
IPQ Portugal JQA Japéo

A confianga gerada entre os membros desta rede, baseia-se na realizagdo de
auditorias bilaterais entre os diversos organismos participantes, havendo uma equipa
base de auditores constituida por representantes do BSI, do SQS e da AFAQ.
O IPQ foi auditado em 1993, segundo a norma EN 45002, no ambito da EQNet.

Estas entidades actuam em conformidade com as normas 1SO 10011
(NP EN 30011), relativas a auditorias de sistemas de qualidade, e com a norma
NP EN 45012 (Critérios gerais para organismos de certificacdo de sistemas de
gualidade), bem como com as orientagdes estabelecidas pela EAC
(European Accreditation of Certification / Acreditacdo Europeia da Certificacdo), que
associa as mais importantes entidades acreditadoras de organismos certificadores.
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A EAC resulta da associacdo de 17 organismos acreditadores europeus, que se
apresentam no Quadro 17, procurando assegurar a qualidade e aceitabilidade dos
certificados de conformidade emitidos por organismos certificadores acreditados,
abrangendo além da qualidade de sistemas, produtos ou pessoas, 0s sistemas de gestéo
ambiental.

Através das suas actividades, a EAC visa harmonizar os procedimentos de
acreditacdo, tendo elaborado linhas de orientacdo para aplicacdo das normas
EN 45011, 12 e 13 e colaborando com o EQS, a fim de garantir um mais vasto
reconhecimento das certificacOes.

Quadro 17: Membrosda EAC

Organismo Pais Organismo Pais
BELCERT Bélgica IPQ Portugal
BMWA Austria ISAC Islandia
COFRAC Franca NA Noruega
DANAK Dinamarca NACCB Reino Unido
DAR Alemanha RELE Espanha
EAOT Grécia RvC Holanda
EAM Suica SINCERT Itaia
FINAS Finlandia SWEDAC Suécia
ICLAB Irlanda

Para aém do EQS, da EQNet e da EAC, que tém um cariz associativo, a
Comissdo Europeia criou, em 1990, a European Organisation for Testing and
Certification (EOTC), em conjuncdo com a EFTA, o CENe o CENELEC Comité
Europeu de Normalizagdo Electrotécnica.

A EOTC tem como objectivos promover o reconhecimento muatuo de
certificagOes e ensaios, fomentar a livre circulagdo de produtos e servigos conformes,
disseminar informacdo nesta &rea e assistir a Comissdo Europeia e 0s organismos
normalizadores europeus, na avaliacéo da conformidade. O funcionamento da EOTC
baseia=se em diversos grupos sectoriais, ndo existindo ainda nenhum ligado a
construgdo. Portugal esta representado na EOTC através do Conselho Naciona da
Qualidade (CNQ).

Em adicdo a estas ingtituicdes foi constituida, em 1995, a EUROCER-Building,
associacd de organismos europeus interessados na certificacdo na industria da
construcéo. Esta organizacéo pretende vir a constituir um ponto de referéncia, a nivel
europeu, para os organismos certificadores actuantes no sector da construcao.
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5.7.2 Reconhecimento Global

Aguarda-se, para breve, a criacdo de um sistema internacional de
reconhecimento dos certificados, baseado nas normas da série 1SO 9000. Em 1993, a
Organizacéo Internacional de Normalizagéo (ISO) em colaboragdo com a Comissao
Electrotécnica Internaciona (CEl), criou um comité ad hoc que esta incumbido de
elaborar regras e directrizes para este sistema, incluindo a definicdo das
responsabilidades do 6rgéo coordenador, a descricdo dos métodos de trabalho e a
calendarizagdo do processo.

Para 0 novo 6rgdo, foi proposta a designacdo de QSAR (Qudity System
Assessment Recognition / Reconhecimento da Avaliacdo de Sistemas de Qualidade),
tendo o grupo ad hoc apresentado, em Setembro de 1994, no conselho da 1ISO em
Nice, um conjunto de recomendacdes sobre 0 QSAR, considerando o conselho este
novo sistema desgjavel e viavel.

Espera-se que 0 QSAR se torne operacional durante 1995, usando como base
para as suas operagcfes, ndo somente as normas internacionais desta &rea, como
também os documentos sobre avaliacdo da conformidade desenvolvidos pelo Comité
da Avaliacdo da Conformidade da 1SO (CASCO - Committee on Conformity
Assessment).

Paralelamente a este sistema, formou-se a INQAC (International Network for
Quality Assessment and Certification), que resulta da associacdo a nivel mundial de
organismos certificadores, tanto privados como estatais e que tem vindo a promover
acordos de reconhecimento mutuo.

Referéncias

m AECOPS (1995), “ Relatério AECOPS da Construcéo - 1994 , AECOPS, Lisboa.

m Barrett, Peter Stephen; Sousa, Eduardo Mendes Teixeira de (1993),
“ An Application of Total Quality Management to the Overall Project Process’,
Universidade de Salford, Salford.

m Bell, A. (1987), “ Design Sandards Office Gains QA Recommendation from BS” ,
in Construction, n.° 60, pp. 4-5, Londres.

m Bezelga, Artur Alves, Braz, A. J. Oliveira (1990), “ Garantia da Qualidade de
Empreendimentos de Construcdo de Edificios - Necessidade de Inovacdo na
Gestao dos Empreendimentos” , LNEC, Lisboa.

m Borges, J. Ferry (1988), “ Qualidade na Construcéo - Curso 167", LNEC, Lisboa.



. Certificacéo de Sistemas de Qualidade

Costa, Faima, Andrade, Adelina (1991), “A Importancia da Construcdo na
Economia Nacional”, Encontro sobre Informacdo Estatistica da Construcdo e
Habitacdo, INE, Lisboa.

FIEC (1994), “ European Survey Reveals Construction Industry Lags Behind on
SO 9000” , in 1SO 9000 News n.° 6/94 pp. 4-6, SO, Genebra.

Fonseca, Manuel dos Santos (1993), “Avaliagdo do Custo e Qualidade de
Elementos de Construcéo de Edificios” , LNEC, Lisboa.

Gay, L.R.; Diehl, PL. (1992), “Research Methods for Business and
Management” , Macmillan, Nova lorque.

Gosselin, Philippe (1991), “ Quality Management in the Building Firm”, CSTC,
Bruxelas.

Gudmundsson, Halldor; Olsen, Id Steen (1993), “ Sate of the Art Report from
Denmark on Quality Assurance/Management in the Building and Construction
Sector”, SBI, Harsholm.

Hammarlund, Yngve;, Josephson, Per-Erik (1991), “ Sources of Quality Failures
in Building” , Universidade Chalmers de Tecnologia, Gotemburgo.

Hellard, Ron Baden (1991), “ Quality Management, International Standards and
Certification - Differences and Difficulties for the Construction Sector”,
TQM/Polycon, Londres.

INE (1994), “ Edtatisticas das Empresas de Construgdo e Obras Publicas’, INE,
Lisboa.

Ironbridge Group (1994), “The Road to 1SO 9000 Registration”, Ironbridge
Group, Wichita.

Lima, Jodo Pinheiro de (1988), “A Garantia da Qualidade na Indistria da
Construcéo (Relatorio 142/88)” , LNEC, Lisboa

McCabe, Steven (1994), “ Quality, Bureaucracy and 1SO 9000 - Evaluating the
Costs for and Against” , University of Central England, Birmingham.

Pinto, M. Esperanca B.F. (1991), “ Controlo da Qualidade na Fase de Execucao de
Obras. Um Contributo para a Melhoria da Qualidade na Construcdo em
Portugal”, IST, Lisboa.

Ribeiro, Jo&o Paulo Judas (1994), “Modelo para a Elaboracdo de Planos de
Inspeccéo e Ensaio de Obras de Edificios’, IST, Lisboa.

Rodrigues, Anténio Moret (1988), “Gestdo e Controlo da Qualidade na
Construgao” , Lisboa, IST.

Sousa, Eduardo Mendes Teixeira de (1990), “A Garantia da Qualidade na
Prefabricacéo e Montagem de Painéis de Betéo - Contribuicéo para a Concepcao
e Implementacéo de um Plano de Inspeccéo e Ensaio”, IST, Lisboa

Sousa, Eduardo Mendes Teixeira de (1990a), “ Os Custos da Qualidade numa
PME da Construcéo”, Lisboa, IST.

Spekkink, D. (1994), “Architects and Consultants Quality System in the
Netherlands - Quality Assurance in Architectural Management”, CIB W88/W96,
Florenca.

14¢



Gestdo da Qualidade nas Empresas de Construcéo e o Valor da Certificagcdo 1SO 9000

m Stave, Ola (1994), “ Quality Management System - QMS Basic Concept and
Practical Tools’, Norges Byggforskningsinstitutt, Oslo.

m Trigo, José¢ D’'Assuncdo Teixeira (1983), “Industrializagdo da Construgdo de
Edificios. Contribuicdo para uma Politica de Qualidade. Programas de
Investigag&o” , LNEC, Lisboa

m Trigo, José D’Assuncéo Teixeira; Bacalhau, J.E. Gaspar (1980), “ O Desafio da
Qualidade na Construcdo de Edificios’, Associacdo Portuguesa para a Qualidade
Industrial, Lisboa

m Zuckerman, Amy (1994), “ EC Drops Ticking Time Bomb: It Could Prove Lethal
to the ISO 9000 * Community’” , in Industry Week, 94/5/16, Nova lorque.

14¢



Gestdo da Qualidade nas Empresas de Construcéo e o Valor da Certificagcdo 1SO 9000

6. Consideragoes Finais

6.1 Conclusodes

As numerosas particularidades da industria da construgdo ndo facilitam a
aplicacéo de processos de gestédo da qualidade. No entanto, a implementacéo de
sistemas de qualidade no sector da construgdo €, de ha alguns anos a esta parte, uma
exigéncia reconhecida pelas economias desenvolvidas. Como raiz desta necessidade,
encontram-se quer motivos ligados a gestéo e organizacdo das proprias empresas, quer
razdes de responsabilizacdo e seguranca, ou ainda imposi¢oes dos clientes.

O inquérito redlizado & empresas de construcdo veio confirmar que, em
Portugal, o reconhecimento desta necessidade se tem aargado nos dltimos anos.
Assim, comegcam a materializar-se alguns sistemas de qualidade, j& em pleno
funcionamento ou ainda em fase de implantacgo. Adicionamente, um grande nimero
de empresas planeia a implantagdo destes sistemas, para o futuro proximo. Apesar
disto, a maioria das empresas com sistemas de qualidade implantados considera que
0s seus beneficios ndo superaram ainda os custos, talvez pela sua imaturidade.

Este movimento no sentido de implantar sistemas de qualidade, surge baseado
principalmente na intencdo de obter vantagens competitivas no mercado. Verifica-se,
no entanto, que uma boa parte das empresas ndo tenciona recorrer a sistemas de
gualidade formais, particularmente as de menor dimenséo.

Entre as empresas empenhadas na qualidade, presenceia-se uma forte tendéncia
para a obtencdo da certificagdo dos seus sistemas. As empresas encaram a certificagéo,
em primeiro lugar, como um factor de marketing junto do cliente. No entanto, aquelas
gue ha mais tempo dispdem de sistemas de qualidade, sdo as mais cépticas quanto a
adequacdo das normas I SO 9000 e da certificacdo ao sector da construgao.

De qualquer modo, esta atitude ndo esta isenta de davidas quanto a vaia da
certificacdo em areas como 0s custos, a burocracia ou, em Ultima andlise, a adequacéo
a construcéo.
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Ora, acertificagdo constitui uma das formas de mobilizar as empresas para a
criacdo e manutencdo de sistemas de qualidade, para 0 que se espera ter contribuido,
através da adaptacéo dos requisitos normativos as empresas de construcao.

Registe-se, no entanto, que estes sistemas ndo se esgotam na certificagéo.
Ao providenciar um meio de ver os esforcos de qualidade da empresa reconhecidos no
exterior, a certificacdo deve sobretudo visar a promocéo da qualidade a nivel interno.

A obtencdo da certificacBo devera ser encarada como um objectivo inicial
valido, mas sem constituir um fim em s mesma. Um sistema de qualidade cuja
principal finalidade € ou aparenta ser, satisfazer os requisitos de uma terceira parte
ndo sera absolutamente eficaz na promogdo dos objectivos da empresa. Se aqueles que
operam 0 sistema, concluirem que ele existe fundamentalmente para satisfazer
auditores externos, entdo podem fahar nas questdes de rea importancia,
concentrando-se meramente na aparéncia de qualidade.

Por outro lado, se os beneficios da certificagdo justificam os custosenvolvidos,
€ uma questdo que podera apenas ser decidida por cada empresa individualmente, a
luz das suas proprias circunstancias comerciais.

O acancar da certificagdo constitui um processo dificil, que consome tempo e
recursos. E compreensivel, assm, que algumas empresas possam encarar a
certificagcdo como a meta final nos seus esforcos de gestéo da qualidade.

Apesar disto, a certificagdo demonstra, simplesmente, que um auditor
independente avaliou o sistema de qualidade da empresa e 0 considerou conforme
com as exigéncias de determinada norma. Se uma empresa pretender alcancar a
totalidade dos beneficios da gestdo da qualidade, entdo devera ir mais longe,
considerando em particular:

» Alargar a gestéo da qualidade a &reas da sua actividade que ndo entram em

contacto directo com os clientes (e.g. pessoal, instalacfes, financas);

* Integrar o sistema de gestéo da qualidade com outros sistemas de gest&o, por

exemplo, segurancga, ambiente e recursos humanos;

» Alterar a cultura da empresa, por forma a que os esforgos de todos 0s seus

trabalhadores se dirijam para a qualidade (Grover, 1994);

e Compreender que, a médio ou longo prazo, a quaidade, a par da

competitividade, ficara dependente dainovacéo.

Em resumo, a empresa necessita de progredir da certificacdo e Garantia da
Qualidade para Gestéo da Qualidade Total. Tal significa utilizar o potencial de cada
trabalhador para maximizar a eficiéncia e eficacia da empresa, satisfazendo as
necessidades dos clientes.
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A certificac@o devera exprimir que 0s sistemas necessarios para alcancar estes
objectivos se encontram implantados, mas a percepcdo da totalidade do potencial da
empresa requer mais do que sistemas. Requer empenho e participacdo de todos os
trabalhadores e a formacdo destes para um envolvimento adequado. Requer, ainda,
meios para avaliar e acompanhar 0 que acontece no seio da empresa, e um ambiente
em gue exista melhoria continua.

Tem gue haver um reconhecimento de que a satisfacéo do cliente abarca mais do
gue satisfazer clientes externos, incluindo também os clientes internos e todos agueles
gue sdo afectados pela actividade da empresa, por exemplo através do seu impacto no
ambiente. Assim, a gestédo da qualidade deve ser dargada para incluir clientes e
fornecedores internos, o impacto na sociedade, e integrada com outros sistemas de
gestéo.

Cré-se que ta mudanca de atitudes ira caracterizar este periodo de mudanca de
seculo, e se 0 século XX se caracterizou pela énfase da Produtividade, o XXI serd o
seculo da Qualidade, do Ambiente e da Seguranca.

6.2 Continuacao do Trabalho
A aplicagdo das técnicas da Gestdo da Qualidade Total aindustria da construgcdo
€ ainda algo incipiente, com algum nimero de contributos dispersos.

Importa, assim, prosseguir o esforco de investigacdo nessa area, nomeadamente,
tendo em vista alcangar varios objectivos, que se referem a seguir.

* Compilar os modelos de Gestdo da Qualidade Total em uso, ou propostos,
para empresas de construcao.

* Avdiar a viabilidade e capacidade de desempenho destes modelos.
Esta avaliacdo devera permitir relacionar os modelos com factores como a satisfacéo
do cliente e dos trabalhadores, o desempenho econdémico e financeiro, a qualidade
intrinseca dos bens e servigos e 0s ganhos possiveis pela inovagao e re-engenharia.

» Desenvolver novos modelos, concebidos sob medida para as empresas de
construcao.

Estes novos modelos poderéo resultar de uma evolugdo natura dos actuais,
ou de inovagdes incorporando a experiéncia decorrente da aplicagdo dos ja existentes.
Este trabalho, conduzird a criacéo de procedimentos e métodos bem adaptados a esta
industria, evitando os problemas ja detectados.
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Uma tal actividade é especiamente importante em aspectos como o pessoal,
0s subempreiteiros, a seguranca e o ambiente, bem como na concepcdo de sistemas de
gestéo flexivels, area onde se dao os primeiros passos (vide Barrett, 1994).

* Permitir a empresas de construgdo portuguesas, que se encontram em boa
parte huma fase ainda de controlo de qualidade, passar directamente a Gestdo da
Qualidade Total, evitando todas as etapas ndo fundamentais.

* Particularmente no caso do ambiente, acompanhar a mudanca de cen&rio em
Curso, com a emergéncia de novas normas de sistemas de gestdo ambiental (BS 7750
NF X 30-200, SO 14000, ANSI/ASQC E4).

Estes sistemas poderdo vir a tornar-se requisitos dos clientes.
Em contraponto, podem originar novas burocracias e oportunidades de negocio para
consultores. Refirase que no Reino Unido foram ja atribuidos os primeiros
certificados de conformidade de sistemas de gestdo ambiental, com a BS 7750, ainda
considerados por muitos como prematuros: ).

Paraadém disto, os principios basicos para sistemas de qualidade, gestéo
ambiental e gestdo da segurangca sG0 em grande parte comuns, passando
nomeadamente por:

— Reconhecimento de que os problemas s6 poderdo ser evitados por meio de

planeamento cuidadoso e adopgéo de medidas preventivas;

— Politicas e objectivos de gestdo claramente definidos,

- Existéncia de uma estrutura organizacional com capacidade para

implementar as politicas adoptadas;

- Acompanhamento da implementac&o das politicas;

- Revisdes periodicas do sistema, a fim de melhorar a sua eficiéncia

e eficacia;

— Documentacdo das politicas e do sistema, monitorando-o e promovendo

auditorias;

— Grande envolvimento dos trabal hadores.

Levanta-se, assim, a questdo de saber se as empresas necessitam de diferentes
Sistemas de gestdo para lidar com a qualidade, o ambiente e a seguranca. Seria um
sistema integrado mais eficiente? Serd possivel produzir documentacdo normativa
abrangente, que evite redundancias, sem no entanto deixar de apresentar médulos
adaptados as diversas areas?

8 O Sistema Portugués da Qualidade engloba um Sistema Integrado do Ambiente, cuja entidade gestora
€ a Direcgdo Geral do Ambiente, que planeia vir a promover certificagies ao abrigo das normas
ISO 14000. Aguarda-se a sua acreditacdo pelo IPQ como organismo de certificagdo sectoria no
dominio da gestéo ambiental.

154



Gestdo da Qualidade nas Empresas de Construcéo e o Valor da Certificagcdo 1SO 9000

Para proporcionar resposta cabal a estas questGes, importa prosseguir a
investigagdo neste dominio, para 0 que o presente trabalho constitui apenas um
modesto contributo.

Cré-se que, em Portugal, a investigacdo no sector da construgdo tem sido
dirigida essenciamente para as questdes técnicas, mais do que para as questdes
organizativas e de gestdo na construcao.

O desenvolvimento da industria de construcdo portuguesa, que enfrenta uma
crescente concorréncia internacional, num mercado cada vez mais aberto e sem
desfrutar de subsidios, muito tera a beneficiar do trabalho de investigacdo - em
particular, se aplicada - que se venha aredizar.
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Anexo A: Inquérito aos
Sistemas de Qualidade na Construcao

Incluem-se neste anexo os instrumentos de notacdo empregues no inquérito
realizado, reproduzindo-se o contelido da carta que acompanhou 0 questionario, bem
como as guestdes contidas neste Ultimo.

Note-se que a forma gréfica do questionario, enviado as empresas, era a de um
desdobravel A4, impresso em frente e verso, com uma disposi¢ao a trés colunas.
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A.l Carta Introdutoéria

Destinatario
Empresa
Morada

Lisboa, XX/03/95 N.R. IQXX

Assunto: Inquérito aos Sistemas de Qualidade na Construcdo

Exmos. Srs.

A discussdo em torno da tematica da qualidade na construcdo tem vindo a
avolumar-se nos anos noventa. N&o tanto no que concerne a propria qualidade mas
guanto as formas de a alcancar.

Muitas empresas encaram a qualidade do ponto de vista exclusivamente do
Controlo de Qualidade do produto final, outras alargam-na ao ambito de Garantia
da Qualidade, abrangendo o processo produtivo na sua globalidade e por fim
algumas empresas optaram pela Qualidade Total, abrangendo a actividade da
empresa a todos os niveis.

A nivel internacional diversos caminhos tém vindo a ser trilhados,
verificando-se que o mero Controlo de Qualidade tende a ser encarado como obsoleto
nos mercados mais desenvolvidos. A Quaidade Total surge com maior impeto
principalmente nos paises Escandinavos e no Japdo. A maioria dos mercados ditos
avancados ndo optou ainda pela Qualidade Total, centrando-se em diversos modelos
de Garantia da Qualidade.

Os modelos de Garantia da Qualidade mais comummente seguidos sd0 0s
preconizados na serie de Normas NP EN 1SO 9000, em particular o modelo da Norma
NP EN 1SO 9001, abrangendo projecto + producéo e instalagdo + apos-venda e o
da NP EN 1SO 9002 incluindo apenas producdo + instalacdo+ apos-venda.
Osrequisitos constantes nestas normas tornaram-se padrdes da industria em paises
como o Reino Unido.
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A implementacdo destas exigéncias pode, ainda, servir de base para a
certificacdo do Sistema de Qualidade da empresa (atribuida, em Portugal, pelo
Ingtituto Portugués da Qualidade, 1PQ). Refira-se, por outro lado, que as solicitactes
das normas NP EN SO 9000 comecam ja a integrar a lista de exigéncias de alguns
cadernos de encargos, nomeadamente de obras de grande dimensao.

Assim, promove-se este inquérito aos Sistemas de Qualidade na Construcéo,
conduzido pelo Eng.° Miguel Torres Curado, que se integra num estudo
desenvolvido no ambito do Ingtituto Superior de Ciéncias do Trabalho e da Empresa
(ISCTE).

Pretende-se obter uma imagem do estado da arte em Portugal, bem como
detectar tendéncias. A comparacdo destes dados com os obtidos internaciona mente
apresenta-se como vantgjosa, permitindo evitar os erros pelos quais agumas das
economias mais desenvolvidas ja passaram.

Contando a Associacdo de Empresas de Construcdo e Obras Publicas
(AECOPS) com a valiosa colaboracdo da industria para obter um adequado
diagnostico da situacdo, agradecemos que 0 questionario em anexo segja preenchido
pelo responsavel pela area da Qualidade na empresa, ou na sua auséncia por um dos
Seus gestores.

Aos dados constantes da resposta a0 presente inquérito € garantida total
confidencialidade. As empresas que responderem a0 presente inquérito seréo
facultados os resultados deste estudo.

Na certeza que este assunto merecera a V. melhor atencdo e agradecendo
antecipadamente 0 envio da resposta até XX de Xxxxx, apresento os meus melhores
cumprimentos,

O Presidente da Direccéo da AECOPS
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A.2 Questionario

Inquérito aos Sistemas de Qualidade na Construgao

N0 gL 0= = 0] 0 ==
Nome da pessoa que responde a este QUESHIONANO: ... ..vveeriieeeeeeeeeeeeeveeeereee e e e e e e e e eeeeeeens

1. Numero de trabalhador es a tempo inteiro:

1. Até9

2. Del1l0a5s0
3. De51 a500
4. Maisde 500

Ooooo

2. Volume de negdécios em 1993:

1. Até 1 milhdo de contos

2. De 1 a10 milhdes de contos

oon

3. Mais de 10 milhdes de contos

3. A empresa dispde de um Sistema de Qualidade?

A implantacgo do sistema estd em curso

N&o, mas tenciona implanté-lo nos proximos 2 anos

N&o, mas tenciona implanté-lo nos préximos 5 anos

N&o, e ndo esta NoSs Casos anteriores (termine aqui a resposta a este questionario)
Sim, ha menos de 1 ano

Sim, com entre 1 a 3 anos

Sim, com entre 3 a 10 anos

O N o g bk W DR

OOoO0Ooooon

Sim, ha mais de 10 anos
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Anexo A: Inquérito aos Sistemas de Qualidade na Construcgéo

4. Razfes para a introducdo de um Sistema de Qualidade:

5. Tempo necessario a implementacéo do Sistema de Qualidade:

6. A empresa adoptou ou pensa adoptar o Sistema de Qualidade ao nivel de:

7. Situacdo da empresa em relacéo a certificagdo pelas normas 1 SO 9000:

184

1
2.
3.

o g~ w DN P

g &~ W DN e

O N o g b~ w DN P

Pressdo dos clientes

Para al cancar vantagem competitiva
Parareduzir custos

Para eliminar problemas de qualidade existentes
Para aumentar a produtividade

Outras (p.f. especifique)

Menos de 1 ano
la2anos
2a3anos
3 a4 anos

Outro (p.f. especifique)

Controlo de Qualidade
Garantia de Qualidade
Gestdo da Qualidade Tota

Ja certificada pela norma SO 9001

J& certificada pela norma 1 SO 9002

Organizando ou aguardando certificagdo pela norma 1SO 9001
Organizando ou aguardando certificacdo pela norma | SO 9002
Planeia certificagdo 1SO 9001

Planeia certificagao | SO 9002

N&o planeia certificacdo

Outra (p.f. especifique)

OOooooo

OOoooo

00O

Ooooooood
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8. Opinido da empresa em relacdo a certificacdo pelas normas |1 SO 9000:

1. E adequada &s empresas de construggo?
e Sm
* Néo
2. Melhora a eficécia e eficiéncia da empresa?
* Sm
* Néo
3. E um factor de marketing importante junto do cliente?
* Sm
* Néo

oo OO oOd

4. Contribuird para uma melhoriareal da qualidade do servigo prestado ao cliente?
* Sm
* Néo
5. Constitui um pesado sistema burocrético?
* Sm
* Néo
6. Tem custos demasiado elevados?
* Sm
* Néo

7. Sera motivante para os traba hadores?
* Sm

Ood OO oOOo oOd

* Néo

Comentarios relativos a certificagéo:
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Anexo A: Inquérito aos Sistemas de Qualidade na Construcgéo

9. Foram utilizados novos quadros para colaborar na implementacdo do Sistema
de Qualidade?

1. Sim

2. Néo

3. Apenas temporariamente

4. Houve apoio de consultores externos

oood

10, Todos os trabalhadores da empresa sdo/serdo conhecedores e
colaboram/colabor ar &o no Sistema de Qualidade?

e Sm
* Né&o
» Apenas tém conhecimento

oo

11 Listam-se abaixo alguns dos factores que podem originar problemas de
gualidade. Antes da implementacédo do Sistema de Qualidade até que ponto cada
um deles contribuiu para eventuais problemas de qualidade?

1. Fatade pericia 112/ 3/ 4|5
2. Falta de cuidado ou empenho 112/ 3/ 4|5
3. Faltamotivacéo 112/ 3/ 4|5
4. Deficiéncias de projecto 12| 3/ 4|5
5. Faltade formagao 112/ 3/ 4|5
6. Outros (p.f. €SPECITIQUE) .....eeeeeereee e 112/ 3/ 4|5
Nota: 1 influénciareduzida

5influéncia elevada

12. Apds implementacdo do Sistema de Qualidade até que ponto cada um dos
factores abaixo contribuiu (ou podera contribuir) para problemas de qualidade?

Falta de pericia

Falta de cuidado ou empenho

Falta motivagéo

Deficiéncias de projecto

Falta de formagéo

OULtros (ESPECITIQUE) ...o.vveeeeieceeeie et

oOUuh~wWNE
NN
NN N[N N[N
W w|w|w|w|w
I ENENENENES
SIGIESISITEIES)

13. Até que ponto a implementacdo de um Sistema de Qualidade contribuiu
(ou podera contribuir) para:

Melhoria da qualidade do produto final
Melhoria no fluxo de informagéo
Reducdo de custos

Melhor relacionamento com os clientes
Alcance de vantagens competitivas

abowpNpE
=
NN N[N N
w|w|w|w|w
IENENENES
oa|o|ai|u
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14. Quais as desvantagens da introducdo do Sistema de Qualidade:

Altos custos

Consumidor de tempo

Demasiada formalidade e rigidez

Resisténcia e conflitos na empresa

Diminuicéo de competitividade durante a implementacéo
Outras (p.f. especifique)

OoOoooon

o oA~ wDNPE

15 Até ao momento a implementacdo do Sistema de Qualidade revelou-se
compensadora a nivel de custos? |l.e. as poupancas superaram 0S gastos
adicionais?

1. Sm |:|
2. N3 O

16. A empresa implementou algum sistema de seguranca nas obr as?

1. Sim
2. Néo
3. N&o, mas tenciona implant&-lo nos proximos 2 anos

OO0

Muito obrigado pela sua atencdo. Caso queira tecer alguns comentarios
inclua-os no espaco abaixo.

Por favor cologue este inquérito no envelope fornecido, que se encontra ja
ender ecado e franquiado.

Comentarios:
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Anexo B: Respostas ao Inquérito

Inclui-se, no presente anexo, a lista alfabética das 232 empresas que tendo
respondido ao inquérito aos sistemas de qualidade na construcéo foram incluidas no
tratamento dessa informacdo (ndo sdo listadas as empresas cujas respostas foram
consideradas invalidas).
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A. Clara - Construgdes, SA

A. Cordeiro - Projectos e
Construgdes, Lda.

A. M. Mesquita & Filhos, Lda.

A. Santo, SA

ACRS, Soc. de Const. Civil, Lda
Anténio Soares - Construcdes, Lda
Agroman, SA

Albase - Sociedade de Engenharia,
Lda

Alves Ribeiro, Lda.

Antonio Fernandes & Fernandes, Lda
Anténio Ricardo Correia, Lda
Anténio Serra - Construgdes, Lda
Apartmar Construgdes, Lda.

Arembepe - Sociedade de
Empreitadas, Lda

Armindo Dias Construcdes, Lda.

Artelogia - Ind. e Com. Const. Civil,
Lda

B40 - Sociedade de Construcoes,
Lda

Balsa, Branco & Bernardo, Lda.
Bento Pedroso Construcdes, SA
Betofer, SA
Braven, Lda
C.Civil - Construcéo Civil, Lda

Cabriteira- Sociedade de
Construgdes, Lda.

Cantel - Empreitadas de Instalagtes
Eléctricas, Lda

Carpinfer, SA
Casa Carlos Const., Lda

Casa Universal - Proj. e Const.
Domoatico-Inteligentes, Lda.
Castiobra - Representagtes e
Construgdes, Lda.

Certar - Sociedade de Construgdes,
Lda

CETEC - Equipamentos e Técnica
de Electricidade, SA

Chora & Fernandes, Lda
CME, SA

Cobetar - Sociedade de
Construgoes, SA

Cobelba - Sociedade de Construgdo
Civil, Lda

Cofil - Construcdes José da Costa
Costeira & Filhos, Lda

Condaltom - Construgdes do Alto
Tamega, Lda

Conduril - Construtora Duriense, SA

Consad - Construcéo e
Administragdo de Prop., Lda.

Consgarve, Lda.

Constralmada, Lda.

Construgdo Civil Gouveia, Lda
Construcdes Antonio Guerreiro, SA

Construgdes Aquino & Rodrigues,
SA

Construgdes Civis Canelas &
Hilario, Lda.
Construgdes Couto & Couto, Lda.

Construgdes e Investimentos
H.M.F,, Lda

Construgdes Ernani Lourenco, Lda.

Construgdes Fernando Rodrigues,
Lda

Construgdes Jacob Ferreira, Lda.
Construgdes Jopeco, Lda.
Construgdes Jorgemilar, Lda.
Construforte, Lda.

Construtora Abrantina, SA
Construtora do Tamega, SA
Contacto, SA

Costina - Construgdes e Comércio,
Lda

CRI - Imo, Lda

Cristino & Cabral, Lda.

CVF - Construtora Vila Franca, Lda
Degrau - Construgdes, Lda
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e Divitrés - Divisorias, Tectos Falsos
e Revestimentos, Lda

» Domingosda Silva Teixeira &
Filhos, Lda.

» Domobra - Empresa de
Construgdes, Lda.

» Dorivisa- Construcdes, Lda

» Dragapor - Dragagens de Portugal,
SA

e Duarte & Gil, Lda.

» Ecovil -Empresa de Construgoes,
Lda

» E.l. Conceicdo, Soares & Ferreira,
Lda

» Edicon - Construgdes Civis e Obras
Plblicas, Lda.

 Edicor - Edificadora Agoreana, Lda.

» Edifer - Construcdes Pires Coelho
& Fernandes, SA

o EdificadoralLuz & Alves, Lda

» Edimomica - Instalagtes Elect.
Especiais, Lda.

» Edipec - Construcdes Civise
Projectos, Lda

» Ediser - Projectos e Construgdo
Civil, Lda

+ Efeito Construtores, Lda.

» Electrificadora Triunfo de Portugal,
Lda

* Elimar - Sociedade Congtrutora, Lda.

» Empec - Empresa de Estudos e
Construgdes, Lda.

* Empreiteiros Casais, SA

* Empriroma - Empreendimentos
Urbanos e Turisticos Roma, SA

* Enatra - Engenharia e Trabahos
Plblicos, Lda

» Engiarte - Engenhariae
Construgdes, Lda.

» Engigés, SA
* Engil, SA
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Etermar - Empresa de Obras
Terrestes e Maritimas, SA

Eugénio Vargas Galanha & Filho,
Lda

Eurotubo, Lda

Fergon - Empreend. Imobiliarios e
Turisticos, Lda.

FGE - Fundactes e Geotecnia, SA

Fiobra - Sociedade de Construgoes,
Lda

Floréncio Alves & Filhos, Lda.
Florentirio, Lda.
Flores & Paiva, Lda.

FOLL - Fernando Oliveira Leite,
Empreiteiros, Lda.

Fonseca & Seabra, SA

Fonseca & Filhos - Obras PUblicas,
SA

Gasin, SA

Habipen - Sociedade de
Construgdes, Lda.

Hidroclima, Lda

Hortinha Construgdes, Lda.
Humberto Coito, Lda.
I.C.C., Lda

ICOC - Imobiliaria e Construgdes
Civis, Lda.

|El - Instal. Elect. Indust., Lda.

|J - Sociedade de Empreendimentos
Imobiliarios, Lda.

Ilho Construcdes, Lda.

Inamec, Lda

Irmé&os Mota, Lda.

Isidoro José Rosado Pegacho, Lda.
JA.F,SA

J. A. Santos Carvalho, SA

J. Marques & Fernandes -
Sociedade de Construcdes, Lda.

J.Gomes - Soc. de Construcdes do
Cévado, SA

Jacinto José Vitor, Lda.



Gestdo da Qualidade nas Empresas de Construcéo e o Valor da Certificagcdo 1SO 9000

Joaquim Arquinha, Lda.

Joaguim Botelho, Lda

Joaguim Pacheco Costa, Lda.

Jorge Antero - Construgdo Civil, Lda
José Afonso da Cruz Costa, Lda.
José Alves, Lda

José Damasio dos Santos, Lda

José Manuedl dos Prazeres Martins,
Lda

José Maria Coelho Alberto, Lda
José Neto e Filhos, Lda.

José Silvestre Godinho, Lda.
Jota Vieira, Lda

Lisboa Azul - Construcéo Civil,
Lda

Lizmontagens, SA
Lotisol - Const. Urbanas, Lda
Lousinhado Vad, Lda

Lovarte, Com. & Indust. de
Construcéo, Lda.

Lucas, Magueijo & Barata, Lda
Luis Santos, Lda.

Luran - Soc. Projectos e
Construgdes, Lda.

M&S - Const. Manut. e Servicos,
Lda

M.B. Pereira da Costa, SA

Manuel Afonso, Lda.

Manuel Gomes Coelho & Filho, Lda
Manuel Luis Rosa Vinagre, Lda.

Manuel Marques da Costa & Filhos,
Lda

Marcelino, Marreiros e Gongal ves,
Lda

Marques, Lda.

Matias & Irmé&o - Electricidade, Lda.
MBC, Sociedade de Construcéo, Lda
MECI, SA

Meliobra, Lda.

Micol, Lda.

Mochos, Lda
Monte & Monte, SA

Montiterras - Sociedade de
Terraplenagens, SA

Mota & Companhia, SA

MSF - Moniz daMaia, Serra &
Fortunato - Empreiteiros, SA

Nara Projectos Const. e Turismo,
Lda

ND - Soc. de Construcdes, Lda
Neo Raminha, Lda.

Nogcar - Montagens Eléctricas A.T.
eB.T., Lda

Novas Vias - Empreiteiros, Lda.
Obrafil - Construgtes Ferreira, Lda.
Obrecol - Obras e Construgdes, SA
Oikos Construgdes, Lda.

Ondatur - Projectos e Construgoes,
Lda

Paias & Silva, Lda

Patrocinio Valério Duarte, Lda.
PAVIA - Pavimentos e Vias, SA
PCA, Lda

Plani Castro Const. de Habit., Lda.

Prioridade - Construtora de Vias de
Comunicagdo, Lda.

Projeconsult - Soc. de Cons. de Eng.
e Construgdes, Lda.

Projel Engenharia, SA
Quarenta, Lda.

Quinagre - Estudos e Construgdes,
Lda

Ramalho Rosa, SA

Reis, Rocha & Malheiro, Lda
Rodrigues & Henriques, Lda
RPV - Construgoes, Lda.

Sanestradas - Empreitadas de Obras
Plblicas e Particulares, Lda.

Santos & Martins - Construcdes, Lda
Santos & Ornelas, Lda
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e Santos Aparicio, Lda

e Santos Silva& Moreira -
Construtores, Ida.

e Saiil, Lda

e Seth, Lda

» Silvaé& Fradique, Lda

e Sineconstroi - Sociedade de
Contrucdo Civil e Obras Publicas,
Lda

e Sirti Portugal, SA

» Soares da Costa, SA

» SOCEP - Sociedade de Construgdes
e Projectos, Lda.

» Sociedade de Construcdes Cerca do
Colégio, Lda

» Sociedade de Construgtes Gorteca,
Lda

» Sociedade de Construcgdes Jodo
Bernardino Gomes, Lda.

» Sociedade de Construcgdes Lima
Almeida, Lda.

» Sociedade de Construgdes Quinta
do Bispo, Lda

» Sociedade de Construcdes Rogério
Paiva, Lda.

» Sociedade de Construcgdes Rufinos
& Filhos, Lda.

 Sociedade de Construcdes Tomé
Ribeiro, Lda

» Socotra - Sociedade de Construgoes
de Trgouce, Lda

» Sodenco - Sociedade de Engenharia
de Construgoes, Lda.

* Somafdl, Lda

» Somague - Sociedade de
Construgdes, SA

e Soper, Lda.

» Soporpal, Lda.

» Sotécnica- Sociedade
Electrotécnica, SA

» Sotencil - Sociedade Técnica de
Construgdes Civil, Lda.
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SOTEP, Lda.

SPP - Sociedade Portuguesa de
Propriedades, SA

STAL - Socidade Técnica
Acoreana, Lda

STAP, Lda.
Sultensdo, Lda.
Supercasa, Lda.

Tecnasol - Injecgdes, Sondagens e
Fundacbes, SA

Tecnibrava - Contrugdes e Obras
Técnicas, Lda

Tecniger, Lda
Tecnipen - Const. e Urbaniz., Lda
Tecto - Construcdes e Turismo, Lda

TEGAEL - Telecomunicagdes, Gas
e Electricidade, SA

Termague - Soc. de Congt. e
Empreend. da Madeira, SA

Terrur - Terraplenagens e
Urbanizagdo, Lda.

Tibério & Saraivas, Lda.

Tomés de Oliveira- Empreiteiros,
SA

Trés C - Empreendimentos
Imobiliarios, Lda.

Turcopol, Lda.

Unidois - Construcdes e
Equipamentos, Lda.

Urbimora, Lda.

Vapeca - Sociedade de Construcdes,
Lda

Vicente & Matos, Lda

Viconstroi, Lda

Vigolages - Construcdo Civil, Lda
Zurc - Sociedade de Construgdes, Lda
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Anexo C:
Informac&o Numérica do Inquerito

O presente anexo inclui a quantificagdo das respostas a cada uma das questoes
do inquérito. Para aém disso, apresentam-se quadros ilustrando os principais
cruzamentos efectuados e interval os de confianca.

Ainda antes dos resultados propriamente ditos, lembrem-se os principais dados
base do inquérito:

* NUmero de Empresas da POpulagao: ............coocevvviiviiiiieeeniiiiieeeeeee 8960
— Empresas com volume de negécios®’ superior a10 me® ................. 13
— Empresas com volume de negociosde 1 210 MC........cccvvveeeeeenneee. 168
— Empresas com volume de negocios @€ 1 MC ....ccceevvvvveeeeeeennnnnnes 8779
* NUmero de Empresas da Populagdo AlIVO: .........coooeiiiiiiiiiieeen e 2900

* Respostas Obtidas:

= NUMEIOLOtA ..oevveiiieeeee e 253
— ReSpOStas VAIIAES...........coociiiiiiiiiieee e 232
— Empresas com volume de negdcios superior al0me........ccccvvvvvneeee. 8
— Empresas com volume de negéciosde 1 210 MC....cevvveeeeeeeeeeeniennns 52
— Empresas com volume de negdcioS al€ 1 MC.....uvvveevvvviiieeeeeeeeeniaee 172

8 Em 1993.
8 Milhdes de contos.
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C.1 Respostas por Questao

1 - Ndner o detrabal hador es

Frequénci a Acunul ado
1 66 28, 45% 28, 45%
2 92 39, 66% 68, 10%
3 58 25, 00% 93, 10%
4 16 6, 90% 100, 00%
232
2 - Vol unre de negéci os
Frequénci a Acunul ado
1 172 74, 14% 74, 14%
2 52 22, 41% 96, 55%
3 8 3, 45% 100, 00%
232

3 - I npl ant acdo do Si st ena de Qual i dade

Frequénci a Acunul ado
1 39 16, 81% 16, 81% 30, 95%
2 41 17, 67% 34, 48% 32, 54%
3 37 15, 95% 50, 43% 29, 37%
4 106 45, 69% 96, 12% -
5 4 1, 72% 97, 84% 3, 17%
6 3 1, 29% 99, 14% 2, 38%
7 2 0, 86% 100, 00% 1, 59%
232 %l 232 %l 126
126

4 - Razdes parao Si st ena de Qual i dade

Frequénci a
41 20 16, 13%
42 100 80, 65%
4.3 55 44, 35%
4.4 55 44, 35%
45 40 32, 26%
4.6 3 2, 42%

124

5- Tenpo paral npl enent acdo do Si st ena de Qual i dade

Frequénci a Acunul ado

1 8 6, 67% 6, 67%

2 66 55, 00% 61, 67%

3 35 29, 17% 90, 83%

4 11 9, 17% 100, 00%
120
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6 - Ambi t o do Si st ena de Qual i dade

Frequénci a Acunul ado

1 25 20, 00% 20, 00%

2 58 46, 40% 66, 40%

3 42 33, 60% 100, 00%
125

7- StuagcdofaceaCertificacéo

Frequénci a Acunul ado
1 0 0, 00% 0, 00%
2 0 0, 00% 0, 00%
3 4 3, 25% 3, 25%
4 13 10, 57% 13, 82%
5 16 13, 01% 26, 83%
6 33 26, 83% 53, 66%
7 56 45, 53% 99, 19%
8 1 0, 81% 100, 00%

123

8- pi ni dosobreaCertificacéo

Frequénci a Frequénci a

sim nao
81 66 66, 00% 34 34, 00%
82 77 80, 21% 19 19, 79%
83 95 95, 00% 5 5, 00%
84 81 81, 00% 19 19, 00%
85 57 59, 38% 39 40, 63%
86 57 61, 29% 36 38, 71%
87 73 79, 35% 19 20, 65%

9- Pessoal Wilizadonal npl enent acdo do Si st ema de Qual i dade

Frequénci a
91 20 40, 82%
92 20 40, 82%
93 4 8, 16%
94 15 30, 61%
49

10 - Envol vi nent o do Pessoal

Frequénci a Acunul ado

1 71 62, 28% 62, 28%

2 12 10, 53% 72, 81%

3 31 27, 19% 100, 00%
114
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11 - Probl emras de Qual i dade - Ant es do Si st ena de Qual i dade

11

a b~ wpNE b~ wWwNE abr wNE a b wWwNE a b~ wNE

b~ wWwNE

Frequénci a
25 23, 58%
27 25, 47%
33 31, 13%
12 11, 32%
9 8, 49%
106
Frequénci a
6 5, 56%
24 22, 22%
35 32, 41%
22 20, 37%
21 19, 44%
108
Frequénci a
17 15, 89%
20 18, 69%
32 29, 91%
24 22, 43%
14 13, 08%
107
Frequénci a
9 8, 04%
7 6, 25%
29 25, 89%
23 20, 54%
44 39, 29%
112
Frequénci a
5 4, 42%
7 6, 19%
33 29, 20%
38 33, 63%
30 26, 55%
113
Frequénci a
0 0, 00%
0 0, 00%
3 37, 50%
2 25, 00%
3 37, 50%
8

Acunul ado
23, 58%
49, 06%
80, 19%
91, 51%

100, 00%

Acunul ado
5, 56%

27, 718%
60, 19%
80, 56%
100, 00%

Acunul ado
15, 89%
34, 58%
64, 49%
86, 92%

100, 00%

Acunul ado
8, 04%

14, 29%
40, 18%
60, 71%
100, 00%

Acunul ado
4, 42%

10, 62%
39, 82%
73, 45%
100, 00%

Acunul ado
0, 00%

0, 00%

37, 50%
62, 50%
100, 00%

2,557

3,259

2,981

3, 768

3,717

4, 000
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12 - Probl enas de Qual i dade - ApoOs Si st ena de Qual i dade

20C

121

a b wbdN P a b~ wbNPF a b wbdN P a b~ wbNPF a b~ wbNPF

a b~ wbNPF

Frequénci a
36 41, 38%
20 22, 99%
16 18, 39%
8 9, 20%
7 8, 05%
87
Frequénci a
26 29, 55%
17 19, 32%
21 23, 86%
13 14, 77%
11 12, 50%
88
Frequénci a
24 26, 37%
25 27, 47%
18 19, 78%
12 13, 19%
12 13, 19%
91
Frequénci a
13 14, 13%
13 14, 13%
20 21, 74%
16 17, 39%
30 32, 61%
92
Frequénci a
18 19, 35%
20 21, 51%
27 29, 03%
12 12, 90%
16 17, 20%
93
Frequénci a
2 40, 00%
1 20, 00%
1 20, 00%
1 20, 00%
0 0, 00%
5

Acunul ado
41, 38%
64, 37%
82, 76%
91, 95%

100, 00%

Acunul ado
29, 55%
48, 86%
72, 3%
87, 50%

100, 00%

Acunul ado
26, 37%
53, 85%
73, 63%
86, 81%

100, 00%

Acunul ado
14, 13%
28, 26%
50, 00%
67, 39%

100, 00%

Acunul ado
19, 35%
40, 86%
69, 89%
82, 80%

100, 00%

Acunul ado
40, 00%
60, 00%
80, 00%

100, 00%
100, 00%

2,195

2,614

2,593

3,402

2,871

2,200
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13- Contri bui ¢bes do S st enma de Qual i dade

131

13.2

13.3

13.4

13.5

a b wdNE a b wdNER a b wdNEk aa b~ wWNPE

a b wdNEk

Frequénci a
8 7, 08%
7 6, 19%
14 12, 39%
43 38, 05%
41 36, 28%
113
Frequénci a
4 3, 77T%
20 18, 87%
36 33, 96%
25 23, 58%
21 19, 81%
106
Frequénci a
16 14, 55%
19 17, 27%
42 38, 18%
24 21, 82%
9 8, 18%
110
Frequénci a
2 1, 75%
5 4, 39%
22 19, 30%
49 42, 98%
36 31, 58%
114
Frequénci a
3 2, 65%
4 3, 54%
24 21, 24%
45 39, 82%
37 32, 74%
113

Acunul ado

7, 08%
13, 27%
25, 66%
63, 72%

100, 00%

Acunul ado

3, 7T7T%
22, 64%
56, 60%
80, 19%

100, 00%

Acunul ado

14, 55%
31, 82%
70, 00%
91, 82%
100, 00%

Acunul ado

1, 75%
6, 14%
25, 44%
68, 42%
100, 00%

Acunul ado

2, 65%
6, 19%
27, 43%
67, 26%
100, 00%

3,903

3,368

2,918

3,982

3, 965
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14 - Desvant agens dos Si st emas de Qual i dade

Frequénci a
14.1 49 40, 50%
14.2 51 42, 15%
14.3 51 42, 15%
14.4 44 36, 36%
14.5 30 24, 79%
14.6 6 4, 96%

121

15- Rel acdo Qust o/ Benefici odo Si st ema de Qual i dade

Frequénci a
sim 14 36, 84%
nao 24 63, 16%
38

16 - Si st ena de Segur anca

Frequénci a
1 64 53, 33%
2 21 17, 50%
3 35 29, 17%
120
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C.2 Cruzamentos com o Volume de Negocios

Niner o de t r abal hador es

1x2 <1 lal0 >10
100% 0% 0%
66 0 0
0a9 28% 0% 0% 66
38% 0% 0%
97% 3% 0%
89 3 0
10a50 38% 1% 0% 92
52% 6 % 0%
29% 69% 2%
17 40 1
51 a 500 7% 17% 0% 58
10% 77% 13%
0% 56 % 44%
0 9 7
>500 0% 4% 3% 16
0% 17% 88%
172 52 8 232
74% 22% 3%
I mpl ant acdo do Si st ema de Qual i dade
3x2 <1 lalo0 >10
46% 46% 8 %
i npl ant acdo 18 18 3
emcur so 8% 8 % 1% 39
10% 35% 38%
66% 27% 7%
27 11 3
proxi m 2 anos 12% 5% 1% 41
16% 21% 38%
81% 19% 0%
30 7 0
proxi m 5anos 13% 3% 0% 37
17% 13% 0%
89% 11% 0%
94 12 0
N&o 41% 5% 0% 106
55% 23% 0%
25% 25% 50%
i npl ant ado 1 1 2
- de1ano 0% 0% 1% 4
1% 2% 25%
33% 67% 0%
i npl ant ado 1 2 0
1 a3anos 0% 1% 0% 3
1% 4% 0%
50% 50% 0%
i npl ant ado 1 1 0
3 a 10 anos 0% 0% 0% 2
1% 2% 0%
172 52 8 232
74% 22% 3%

20¢
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Por qué o Si st erra de qual i dade ?

ax2 <1 1al0 >10
35% 60% 5%
pr essdo dos 7 12 1
clientes 6 % 10% 1% 20
11% 24% 13%
59% 339 8%
vant agem 59 33 8
conpetitiva 48% 27% 6 % 100
91% 65% 100%
58% 31% 11%
reducao 32 17 6
cust os 26% 14% 5% 55
49% 33% 75%
62% 31% 7%
elimn. prob. 34 17 4
qual i dade 27% 14% 3% 55
52% 33% 50%
63% 33% 5%
aument ar 25 13 2
produtiv. 20% 10% 2% 40
38% 25% 25%
33% 67% 0%
1 2 0
outras 1% 2% 0% 3
2% 4% 0%
65 51 8 124
Anbit o do Si st ema de Qual i dade
6x2 <1 1al0 >10
56% 44% 0%
controlo 14 11 0
qual i dade 11% 9% 0% 25
18% 28% 0%
67% 249 9%
garantia 39 14 5
qual i dade 31% 11% 4% 58
51% 35% 63%
57% 36% 7%
qual i dade 24 15 3
tad 19% 12% 2% 42
31% 38% 38%
77 40 8 125
62% 32% 6%
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Si t uacdo f ace as | SO9000

7x2 <1 1a10 >10
18% 71% 12%
O gani zando 2% 10% 2% 17
4% 30% 25%
57% 339 10%
Pl aneando 23% 13% 4% 49
37% 40% 63%
77% 21% 2%
43 12 1
N pl anei a 35% 10% 1% 56
57% 30% 13%
100% 0% 0%
1 0 0
Qutros 1% 0% 0% 1
1% 0% 0%
75 40 8 123
61% 33% 7%
Adequada as enpr esas de construcéao ?
8. 1x2 <1 1a10 >10
61% 30% 9%
40 20 6
sim 40% 20% 6 % 66
70% 57% 75%
50% 44% 6 %
17 15 2
nao 17% 15% 2% 34
30% 43% 25%
57 35 8 100
57% 35% 8%
Mel horaaeficaciaeeficiéncia?
8.2x2 <1 1a10 >10
53% 38% 9%
41 29 7
sim 43% 30% 7% 7
77% 83% 88%
63 % 32% 5%
12 6 1
nao 13% 6 % 1% 19
23% 17% 13%
53 35 8 96
55% 36% 8%

20¢
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Fact or de narketing?

8.3x2 <1 1a10 >10
589% 359 7%
55 33 7
sim 55% 33% 7% 95
98% 89% 100%
20% 80% 0%
1 4 0
nao 1% 4% 0% 5
2% 11% 0%
56 37 7 100
56% 37% 7%
Mel hori a daqual i dade de servi ¢o ?
8. 4x2 <1 1a10 >10
549 37% 9%
44 30 7
sim 44% 30% 7% 81
80% 81% 88%
58% 37% 5%
11 7 1
nao 11% 7% 1% 19
20% 19% 13%
55 37 8 100
55% 37% 8%
Pesado si st ema burocr ati co?
8.5x2 <1 1a10 >10
67% 28% 5%
38 16 3
sim 40% 17% 3% 57
68% 46% 60%
46% 49Y% 5%
18 19 2
nao 19% 20% 2% 39
32% 54% 40%
56 35 5 96
58% 36% 5%
Cust os demasi ado el evados ?
8.6x2 <1 1a10 >10
61% 339 5%
35 19 3
sim 38% 20% 3% 57
64% 58% 60%
56% 39% 6%
20 14 2
nao 22% 15% 2% 36
36% 42% 40%
55 33 5 93
59% 35% 5%

20¢
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Mot i vant e paraost rabal hador es ?

8.7x2 <1 1a1l10 >10
49% 42% 89
36 31 6
sim 39% 34% 7% 73
72% 86% 100%
74% 26% 0%
14 5 0
nao 15% 5% 0% 19
28% 14% 0%
50 36 6 92
54% 39% 7%

Pessoal Wilizadonal npl emrent acdo do Si st ena de Qual i dade

%2 <1 1a1l10 >10
Com 40% 45% 15%
Novos 8 9 3
quadr os 16% 18% 6 % 20
35% 31% 43%
Sem 50% 45% 5%
Novos 10 9 1
quadr os 20% 18% 2% 20
43% 31% 14%
0% 75% 25%
Apenas 0 3 1
Tenporéari o 0% 6 % 2% 4
0% 10% 14%
33% 53% 13%
Gonsul t ores 5 8 2
ext ernos 10% 16% 4% 15
22% 28% 29%
23 29 7 49
Envol vi nent o do Pessoal
10x2 <1 1a1l10 >10
56% 38% 6 %
40 27 4
sim 35% 24% 4% 71
57% 73% 57%
67% 25% 8 %
8 3 1
nao 7% 3% 1% 12
11% 8% 14%
71% 23% 6 %
apenas 22 7 2
conhecem 19% 6 % 2% 31
31% 19% 29%
70 37 7 114
61% 32% 6%
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20¢

Pr obl enas de qual i dade - Ant es da i npl enent acao SQ

Quantoafaltadepericia

11. 1x2 <1 lalo >10 2,57
56% 369 8%
Nota 1 13% 8% 2% 25
22% 24% 25%
57% 399 4%
Nota 2 15% 10% 1% 28
25% 30% 13%
65% 249 12%
Nota 3 20% 7% 4% 34
34% 22% 50%
46% 549 0%
Nota 4 6 % 6 % 0% 13
9% 19% 0%
67% 229 11%
Nota 5 6 % 2% 1% 9
9% 5% 13%
64 37 8 109
2,59 2,51 2,63
59% 34% 7%
Quanto afaltade cui dado ou enpenho
11. 2x2 <1 lalo >10 3,24
67% 339 0%
Nota 1 4% 2% 0% 6
6% 5% 0%
58% 389 4%
Nota 2 14% 9% 1% 26
23% 26% 13%
54% 409 6 %
Nota 3 17% 13% 2% 35
29% 37% 25%
52% 309 17%
Nota 4 11% 6 % 4% 23
18% 18% 50%
71% 249 5%
Nota 5 14% 5% 1% 21
23% 13% 13%
65 38 8 111
3,29 3,08 3,63
59% 34% 7%
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Quantoafal tadenotivacgéo

11. 3x2 <1 lal0 >10 2,98
53% 4109 6 %
Nota 1 8% 6 % 1% 17
14% 18% 13%
62% 33Y% 5%
Nota 2 12% 6 % 1% 21
20% 18% 13%
61% 33% 6 %
Nota 3 18% 10% 2% 33
31% 29% 25%
44% 40% 16%
Not a 4 10% 9% 4% 25
17% 26% 50%
79% 21% 0%
Nota 5 10% 3% 0% 14
17% 8% 0%
64 38 8 110
3,03 2,87 3,13
58% 35% 7%
Quantoadefi ci énci as doproj ect o
11. 4x2 <1 l1al0 >10 3,79
78% 229 0%
Nota 1 6 % 2% 0% 9
10% 5% 0%
86% 149 0%
Nota 2 5% 1% 0 % 7
9% 3% 0%
62% 349 3%
Nota 3 16% 9% 1% 29
26% 26% 13%
46% 469 8 %
Not a 4 10% 10% 2% 24
16% 28% 25%
57% 339 119%
Nota 5 23% 13% 4% 46
38% 38% 63%
68 39 8 115
3,63 3,2 4,50
59% 34% 7%
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21C

Quanto afaltadefornacéo

11.5x2 <1 1alo0 >10 3,72
60% 409 0%
Nota 1 3% 2% 0% 5
4% 5% 0%
86% 14% 0%
Nota 2 5% 1% 0% 7
9% 3% 0%
62% 32% 6 %
Nota 3 18% 9% 2% 34
30% 29% 25%
64 % 36% 0%
Not a 4 22% 12% 0% 39
36% 37% 0%
48% 32% 19%
Nota 5 13% 9% 5% 31
21% 26% 75%
70 38 8 116
3,61 3,76 4,50
60% 33% 7%

Probl emas de qual i dade - Apdés a i npl ement acao SQ

Quantoafaltadepericia

12. 1x2 <1 1a10 >10 2,23
56% 399 6 %
Nota 1 22% 16% 2% 36
37% 47% 33%
67% 249 10%
Nota 2 16% 6 % 2% 21
26% 17% 33%
65% 299 6 %
Nota 3 12% 6 % 1% 17
20% 17% 17%
50% 389 13%
Not a 4 4% 3% 1% 8
7% 10% 17%
63% 389 0%
Nota 5 6 % 3% 0% 8
9% 10% 0%
54 30 6 90
2,26 2,20 2,17
60% 33% 7%
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Quanto afaltade cui dado ou enpenho

12. 2x2 <1 lal0 >10 2,62
56% 44% 0%
Nota 1 16% 13% 0% 27
27% 40% 0%
67% 22% 11%
Nota 2 13% 4% 2% 18
22% 13% 33%
57% 299 14%
Nota 3 13% 7% 3% 21
22% 20% 50%
62% 31% 8 %
Nota 4 9% 4% 1% 13
15% 13% 17%
67% 33Y% 0%
Nota 5 9% 4% 0% 12
15% 13% 0%
55 30 6 91
2,67 2,47 2,83
60% 33% 7%
Quantoafaltadenotivacédo
12. 3x2 <1 lalo >10 2,57
54% 469 0%
Nota 1 15% 13% 0 % 26
25% 39% 0%
80% 129 8 %
Nota 2 21% 3% 2% 25
35% 10% 33%
61% 339 6 %
Nota 3 12% 6 % 1% 18
19% 19% 17%
31% 549 15%
Not a 4 4% 7% 2% 13
7% 23% 33%
67% 259 8 %
Nota 5 9% 3% 1% 12
14% 10% 17%
57 31 6 94
2,51 2,55 3,33
61% 33% 6 %
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Quant o adefi ci énci as do pr oj ect o

12. 4x2 <1 1alo0 >10 34
62% 38% 0%
Nota 1 8 % 5% 0% 13
14% 16% 0%
69% 23% 8 %
Nota 2 9% 3% 1% 13
16% 10% 17%
50% 459 5%
Nota 3 11% 9% 1% 20
17% 29% 17%
59% 35% 6 %
Nota 4 11% 6 % 1% 17
17% 19% 17%
66% 25% 9%
Nota 5 22% 8 % 3% 32
36% 26% 50%
58 31 6 95
3,47 3,29 4,00
61% 33% 6 %
Quanto afaltadefornacéo
12.5x2 <1 lalo >10 2,86
56% 449 0%
Nota 1 11% 8 % 0% 18
17% 26% 0%
76% 249 0%
Nota 2 17% 5% 0% 21
27% 16% 0%
61% 329 7%
Nota 3 18% 9% 2% 28
29% 29% 40%
67% 259 8%
Nota 4 8 % 3% 1% 12
14% 10% 20%
50% 389 139%
Nota 5 8 % 6 % 2% 16
14% 19% 40%
59 31 5 95
2,80 2,81 4,00
62% 33% 5%
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Contri bui ¢c6es do Si st emra de Qual i dade

Mel hori a de qual i dade do produtofi nal

13. 1x2 <1 lalo >10 3,85
78% 229 0%
Nota 1 6 % 2% 0% 9
10% 5% 0%
50% 509 0%
Nota 2 3% 3% 0% 8
6% 10% 0%
53% 479 0%
Nota 3 7% 6 % 0% 15
12% 18% 0%
56% 359 9%
Not a 4 21% 13% 3% 43
35% 38% 57%
63% 299 7%
Nota 5 22% 10% 3% 41
38% 30% 43%
69 40 7 116
3% 3,78 4,43
59% 34% 6 %
Mel hori anofl uxodei nf or macéo
13.2x2 <1 lalo >10 3,37
100% 0% 0%
Nota 1 4% 0% 0% 4
6% 0% 0%
62% 389 0%
Nota 2 12% 7% 0% 21
21% 21% 0%
62% 30% 8 %
Nota 3 21% 10% 3% 37
37% 28% 43%
36% 48% 16%
Nota 4 8 % 11% 4% 25
14% 31% 57%
64% 36% 0%
Nota 5 13% 7% 0% 22
22% 21% 0%
63 39 7 109
3,25 3,51 3,57
58% 36% 6 %

21
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Reducéo de cust os

13.3x2 <1 lal0 >10 2,88
61% 399 0%
Nota 1 10% 6 % 0% 18
16% 18% 0%
68% 26% 5%
Nota 2 12% 4% 1% 19
19% 13% 14%
58% 37% 5%
Nota 3 22% 14% 2% 43
37% 41% 29%
54% 33% 13%
Not a 4 12% 7% 3% 24
19% 21% 43%
56% 33Y% 11%
Nota 5 4% 3% 1% 9
7% 8% 14%
67 39 7 113
2,82 2,87 3,57
59% 35% 6 %
Mel hor rel aci onanment o comos cl i ent es
13.4x2 <1 lal0 >10 3,98
100% 09 0%
Nota 1 2% 0% 0% 2
3% 0% 0%
60% 4009 0%
Nota 2 3% 2% 0 % 5
4% 5% 0%
50% 4109 9%
Nota 3 9% 8 % 2% 22
16% 23% 29%
56% 379 8 %
Not a 4 25% 16% 3% 52
41% 48% 57%
69% 289 3%
Nota 5 21% 9% 1% 36
36% 25% 14%
70 40 7 117
4,03 3,93 3,86
60% 34% 6 %
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Al cancar de vant agens conpetitivas

13.5x2 <1 1alo0 >10 3,98
100% 09 0%
Nota 1 3% 0% 0% 3
4% 0% 0%
75% 25% 0%
Nota 2 3% 1% 0% 4
4% 3% 0%
50% 42% 8 %
Nota 3 10% 9% 2% 24
17% 25% 29%
65% 28Y% 7 %
Not a 4 26% 11% 3% 46
43% 33% 43%
549% 41% 5%
Nota 5 18% 14% 2% 39
30% 40% 29%
69 40 7 116
3,91 4,10 4,00
59% 34% 6 %

21¢
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Desvant agens da i ntroducdo do Si st era de Qual i dade

14x2 <1 lal0 >10
57% 33% 10%
atos 28 16 5
cust os 23% 13% 4% 49
20% 22% 29%
69% 25% 6 %
consum dor 35 13 3
de t enpo 29% 11% 2% 51
25% 18% 18%
55% 35% 10%
formal e 28 18 5
rigdo 23% 15% 4% 51
20% 25% 29%
61% 32% 7Y%
resi sténcia 27 14 3
econflitos 22% 12% 2% 44
19% 19% 18%
63% 339 3%
menor 19 10 1
conpetit. 16% 8 % 1% 30
13% 14% 6%
83% 17% 0%
5 1 0
outras 4% 1% 0% 6
4% 1% 0%
142 72 17 121
At é ao nonent o foi conpensador anivel de custos ?
15x2 <1 1a1l10 >10
50% 43% 7Y%
7 6 1
sim 18% 16% 3% 14
47% 30% 33%
33% 58% 8%
8 14 2
nao 21% 37% 5% 24
53% 70% 67%
15 20 3 38
39% 53% 8%
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Exi st e si st ema de seguranca ?

16x2 <1 1a1l0 >10
59% 33% 89
38 21 5
sim 32% 18% 4% 64
51% 54% 71%
57% 43% 0%
12 9 0
nao 10% 8 % 0% 21
16% 23% 0%
69% 26% 6 %
pr Oxi nos 24 9 2
2 anos 20% 8 % 2% 35
32% 23% 29%
74 39 7 120
62% 33% 6%
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C.3 Cruzamentos com o Estado de
Implantacédo do Sistema de Qualidade

Adequada as enpr esas de construcao ?

8.1x3 |[emcurso| prox2 prox 5 - lano la3 3al0
38% 24% 309 59 3% 09
sim 25% 16% 20% 3% 2 % 0% |66
74% 50% 77% 75% 67% 0%

26% 47% 189 39 3% 39
nao 9% 16% 6 % 1% 1% 1% |34
26% 50% 23% 25% 33% 100%

34 32 26 4 3 1 100
34% 32% 26% 4% 3% 1%
Mel horaaeficaciaeeficiéncia?
8.2x3 |emcurso| proéx2 prox 5 - 1lano la3 3alo
39% 30% 22% 5% 3% 1%
sim 31% 24% 18% 4% 2 9% 1% |77
88% 77% 71% 100% 67% 100%
21% 37% 37% 0% 5% 0%
nao 4% 7% 7% 0% 1% 0% 19
12% 23% 29% 0% 33% 0%
34 30 24 4 3 1 96
35% 31% 25% 4% 3% 1%
Fact or de narketi ng ?
8.3x3 |[emcurso| prox2 prox 5 - lano la3 3al0
35% 29% 279 49 2% 29
sim 33% 28% 26% 4% 2 % 2% |95
97% 93% 96% 100% 67% 100%
20% 40% 209 09 20% 09
nao 1% 2% 1% 0% 1% 0% |5
3% 7% 4% 0% 33% 0%
34 30 27 4 3 2 100
34% 30% 27% 4% 3% 2%
Mel hori a da qual i dade de servi ¢o ?
8.4x3 |emcurso| proéx2 prox 5 - 1lano la3 3alo
38% 28% 259 59 2% 19
sim 31% 23% 20% 4% 2 9% 1% |81
89% 77% 74% 100% 67% 100%
21% 37% 37% 0% 5% 0%
nao 4% 7% 7% 0% 1% 0% 19
11% 23% 26% 0% 33% 0%
35 30 27 4 3 1 100
35% 30% 27% 4% 3% 1%

21¢
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Pesado si st emaburocrati co?

8.5x3 |emcurso| prox2 préx5 | - 1ano la3 3al0
199 429 339 09 29 49
sim 11% 25% 20% 0% 1 % 2% |57
33% 80% 76% 0% 50% 100%
569 159 159 109 39 09
nao 23% 6 % 6 % 4% 1% 0% |39
67% 20% 24% 100% 50% 0%
33 30 25 4 2 2 96
34% 31% 26% 4% 2% 2%
Cust os denasi ado el evados ?
8.6x3 |emcurso| proéx2 prox5 | - 1ano la3 3alo
269 359 329 09 49 49
sim 16% 22% 19% 0% 29 2% |57
48% 69% 75% 0% 67% 100%
44% 259 17% 11% 3% 0%
nao 17% 10% 6 % 4% 1% 0% |36
52% 31% 25% 100% 33% 0%
31 29 24 4 3 2 93
33% 31% 26% 4% 3% 2%
Mot i vant e paraos t rabal hador es ?
8.7x3 |emcurso| prox2 préox5 | - 1ano la3 3al0
419 259 259 59 39 19
sim 33% 20% 20% 4% 2 % 1% |73
94% 62% 75% 100% 100% 100%
119 589 329 09 09 09
nao 2% 12% 7% 0% 0% 0% (19
6 % 38% 25% 0% 0% 0%
32 29 24 4 2 1 92
35% 32% 26% 4% 2% 1%
EXi st e si st ema de seguranca ?
16x3 |emcurso| proéx2 prox5 | - 1ano las3 3alo
319 389 179 69 59 39
sim 17% 20% 9% 3% 39 2% |64
80% 89% 46% 100% 100% 100%
24Y% 149 62% 0% 0% 0%
nao 4% 3% 11% 0% 0% 0% |21
20% 11% 54% 0% 0% 0%
37% 299 34% 0% 0% 0%
pr 6X. 11% 8% 10% 0% 0% 0% |35
2anos (52% 37% 50% 0% 0% 0%
25 27 24 4 3 2 120
21% 23% 20% 3% 3% 2%
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C.4 Cruzamentos com o
Ambito do Sistema de Qualidade

Adequada as enpr esas de construcao ?

8. 1x6 Gontrol o Garanti a Qial . total
17% 459 389
11 30 25
sim 11% 30% 25% 66
52% 67% 74%
29% 44% 269
10 15 9
nao 10% 15% 9% 34
48% 33% 26%
21 45 34 100
21% 45% 34%
Mel horaaeficaciaeeficiéncia?
8. 2x6 Gontrol o Garanti a Qial . Total
21% 39% 409
16 30 31
sim 17% 31% 32% 77
84% 70% 91%
169 689 169
3 13 3
nao 3% 14% 3% 19
16% 30% 9%
19 43 34 96
20% 45% 35%
Fact or de mar keting ?
8. 3x6 Gontrol o Garanti a Qial . Total
19% 479 349
18 45 32
sim 18% 45% 32% 95
90% 98% 94%
40% 20% 409
2 1 2
nao 2% 1% 2% 5
10% 2% 6 %
20 46 34 100
20% 46% 34%

22C
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Mel hori a daqual i dade de servi ¢o ?

8. 4x6 Gontrol o Garanti a Qial . Total
22% 409 38Y%
18 32 31
sim 18% 32% 31% 81
86% 71% 91%
16% 68% 16%
3 13 3
nao 3% 13% 3% 19
14% 29% 9%
21 45 34 100
21% 45% 34%
Pesado si st ema burocrati co?
8. 5x6 Gontrol o Garanti a Qial . Total
28Y% 469 26%
16 26 15
sim 17% 27% 16% 57
70% 60% 50%
18% 449 38%
7 17 15
nao 7% 18% 16% 39
30% 40% 50%
23 43 30 96
24% 45% 31%
Cust os denmsi ado el evados ?
8. 6x6 Gontrol o Garanti a Qial . Total
26% 399 35%
15 22 20
sim 16% 24% 22% 57
68% 54% 67%
19% 539 28Y%
7 19 10
nao 8 % 20% 11% 36
32% 46% 33%
22 41 30 93
24% 44% 32%
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Mot i vant e par a os t r abal hador es ?

8. 7x6 Gontrol o Garanti a Qial . Total
18% 489 34%
13 35 25
sim 14% 38% 27% 73
68% 83% 81%
32% 379 32%
6 7 6
nao 7% 8 % 7% 19
32% 17% 19%
19 42 31 92
21% 46% 34%

Tr abal hador es conheceme col abor amno si st ena de qual i dade?

10x6 Gontrol o Garanti a Qial . Total
17% 429 419%
12 30 29
sim 11% 26% 25% 71
52% 59% 73%
42% 25% 33Y%
5 3 4
nao 4% 3% 4% 12
22% 6 % 10%
19% 589 23%
apenas 6 18 7
conhecem 5% 16% 6 % 31
26% 35% 18%
23 51 40 114
20% 45% 35%

At é ao nonent o f oi conpensador ani vel de cust os ?

15x6 Gontrol o Garanti a Qial . Total
14% 50% 36%
2 7 5
sim 5% 18% 13% 14
40% 35% 38%
139% 549 33%
3 13 8
nao 8% 34% 21% 24
60% 65% 62%
5 20 13 38
13% 53% 34%
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Exi st e si st ema de segur anca ?

16x6 Gontrol o Garanti a Qial . Total
20% 459 34%
13 29 22
sim 11% 24% 18% 64
54% 51% 56%
24% 48Y% 29%
5 10 6
nao 4% 8 % 5% 21
21% 18% 15%
17% 519 31%
pr Ox. 6 18 11
2 anos 5% 15% 9% 35
25% 32% 28%
24 57 39 120
20% 48% 33%
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C.5 Cruzamentos com a
Situacao Face a Certificacao

Exi st e S st enade Qual i dade ?

3X7 Q gani za A anei a Nao pl anei a Qutros
34% 329 32% 39
emcur so 11% 10% 10% 1% 38
76% 24% 21% 100%
0% 509 50% 09
préxim 2 0 % 16% 16% 0% 40
anos
0% 41% 36% 0%
0% 429 58% 09
préxim.5anos 0% 12% 17% 0% 36
0% 31% 38% 0%
75% 259 0% 09
- 1ano 2% 1% 0% 0% 4
18% 2% 0% 0%
33% 09 67% 09
las3 1% 0% 2 % 0% 3
6 % 0% 4% 0%
0% 509 50% 09
3 alo 0 % 1% 1% 0% 2
0% 2% 2% 0%
17 49 56 1 123
14% 40% 46% 1%
Anbit o do Si st ema de Qual i dade
6X7 Q gani za M anei a Ndo pl anei a Qutros
0% 33% 63% 4%
control o 0% 7% 12% 1% 24
0% 16% 27% 100%
16% 41% 43% 0%
garantia 7% 20% 209% 0% 58
53% 49% 45% 0%
20% 419 39% 09
qual . total 7% 14% 13% 0% 41
47% 35% 29% 0%
17 49 56 1 123
14% 40% 46% 1%
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Adequada as enpr esas de construcéao ?

8. Ix7 QO gani za M anei a Ndo pl anei a Qutros
19% 489 33% 09
sim 12% 32% 21% 0% 64
71% 76% 54% 0%
15% 29% 53% 3%
nao 5% 10% 18% 1% 34
29% 24% 46% 100%
17 41 39 1 98
17% 42% 40% 1%
Mel horaaeficaciaeeficiéncia?
8. 27 Q gani za M anei a Nao pl anei a Qutros
21% 489 31% 09
sim 17% 39% 25% 0% 77
94% 88% 67% 0%
5% 269 63% 59
néao 1% 5% 13% 1% 19
6% 12% 33% 100%
17 42 36 1 96
18% 44% 38% 1%
Fact or de narketing?
8.3x7 Q gani za M anei a Ndo pl anei a Qutros
17% 46% 36% 1%
sim 16% 44% 34Y% 1% 95
94% 100% 89% 100%
20% 0% 80% 0%
nao 1% 0% 4% 0% 5
6% 0% 11% 0%
17 44 38 1 100
17% 44% 38% 1%
Mel hori a daqual i dade de servi ¢o ?
8. 4x7 Q gani za A anei a Nao pl anei a Qutros
20% 469 33% 19
sim 16% 37% 27% 1% 81
94% 90% 66% 100%
5% 219 74% 09
nao 1% 4% 14% 0% 19
6% 10% 34% 0%
17 41 41 1 100
17% 41% 41% 1%
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Pesado si st emaburocrati co?

8.5x7 Q gani za M anei a Ndo pl anei a Qutros
7% 40% 53% 0%
sim 4% 24% 31% 0% 57
25% 61% 73% 0%
31% 38% 28Y% 3%
néao 13% 16% 11% 1% 39
75% 39% 27% 100%
16 38 41 1 96
17% 40% 43% 1%
Cust os denasi ado el evados ?
8. 6x7 Q gani za M anei a N pl an. Qutros
12% 449 42% 29
sim 8 % 27% 26 % 1% 57
44% 68% 62% 100%
25% 339 42% 09
néao 10% 13% 16% 0% 36
56% 32% 38% 0%
16 37 39 1 93
17% 40% 42% 1%
Mot i vant e par a os t r abal hador es ?
8. 77 QO gani za M anei a N pl an. Qutros
22% 49% 27% 1%
sim 17% 39% 229% 1% 73
100% 88% 59% 100%
0% 26% 74% 0%
néao 0% 5% 15% 0% 19
0% 12% 41% 0%
16 41 34 1 92
17% 45% 37% 1%
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Mei os parai npl emrent acdo do Si st ema de Qual i dade

ox7 Q gani za M anei a N pl an. Qutros
Com 309 359 35% 09
Novos 13% 15% 15% 0% 20
quadr os 26% 41% 41% 0%
Sem 26% 26% 42% 5%
Novos 10% 10% 17% 2% 19
quadr os 22% 29% 47% 100%
50% 50% 0% 0%
Tenpor ar . 4% 4% 0% 0% 4
9% 12% 0% 0%
67% 20% 13% 0%
Gonsul t ores 21% 6 % 4% 0% 15
ext er nos 43% 18% 12% 0%
23 17 17 1 48
48% 35% 35% 2%
Envol vi nent o de Todos os Tr abal hador es?
10x7 Q gani za M anei a Nao pl anei a Qutros
199 469 36% 09
sim 12% 28% 22% 0% 70
76% 70% 51% 0%
09 259 67% 89
nao 0% 3% 7% 1% 12
0% 7% 16% 100%
139 359 52% 09
apenas 4% 10% 14% 0% 31
conhecem |24% 24% 33% 0%
17 46 49 1 113
15% 41% 43% 1%
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Desvant agens dos Si st enas de Qual i dade

14x7 Q gani za M anei a Ndo pl anei a Qutros
13% 33% 52% 2%
dtos 5% 13% 21% 1% 48
cust os 21% 17% 23% 100%
16% 459 39Y% 09
consumi r 7% 19% 17% 0% 51
tenpo 28% 24% 18% 0%
10% 49Y% 41% 0%
f or mal 4% 21% 18% 0% 51
erigido 17% 26% 19% 0%
16% 43% 41% 0%
resi sténcia 6 % 16% 15% 0% 44
econflitos |24% 20% 17% 0%
7% 28% 66% 0%
menor 2% 7% 16% 0% 29
conpetit. |7% 8% 17% 0%
8 % 42% 50% 0%
outras 1% 4% 5% 0% 12
3% 5% 6% 0%
29 96 109 1 120
24% 80% 91% 1%
At é ao nonent o f oi conpensador anivel de custos ?
15x7 Q gani za A anei a Nao pl anei a Qutros
8 469 46% 09
sim 3% 16% 16% 0% 13
10% 40% 50% 0%
38% 389 25% 09
néao 24% 24% 16% 0% 24
90% 60% 50% 0%
10 15 12 0 37
27% 41% 32% 0%
Exi st e si st ema de seguranca ?
16x7 QO gani za M anei a Ndo pl anei a Qutros
13% 449 43Y% 09
sim 7% 24% 23% 0% 63
50% 57% 51% 0%
10% 24Y% 67% 0%
néao 2% 4% 12% 0% 21
13% 10% 26% 0%
17% 46% 34Y% 3%
pr 6x. 5% 13% 10% 1% 35
2 anos 38% 33% 23% 100%
16 49 53 1 119
13% 41% 45% 1%
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C.6 Intervalos de Confianca

1 - Amostra obtida da populacdo com volume de negdcios
superior a 10 milhdes de contos

Face a muito peguena dimensdo da populacéo (13 empresas) considerou-se que
a distribuicéo seria uma hipergeomeétrica (amostra sem reposi G20).

Para a determinagdo dos intervalos de confiangca compararam-se as distribuicoes
tedricas para uma populacdo de dimensdo igual a 13 e o valor da populacdo
conhecido. Determinou-se qual a probabilidade para nestas circunstancias terem
ocorrido X respostas positivas nos 8 inquéritos obtidos.

2 - Amostra obtida da populacdo com volume de negocios de
1 a 10 milhdes de contos

A populagdo neste grupo de empresas ndo € ainda muito grande (168 empresas),
embora de dimenso superior a anterior.

Admitiu-se que a distribuicdo da amostra seria uma hipergeométrica. Assim,
utilizou-se a expressdo matematica correspondente, para o calculo da variancia, para
as 52 respostas obtidas.

3 - Amostra obtida da populacdo com volume de negdcios
inferior a 1 milhao de contos
Neste caso e dada a grande dimensdo da populacéo (8779 empresas) utilizou-se

0 processo classico, admitindo a distribuicdo normal para a amostra de 172 inquéritos
recebidos, portanto sem recorrer at de student.

Os resultados para este grupo devem ser encarados com alguma reserva, dado o
possivel enviesamento da amostra neste grupo, como se referiu no capitulo 5.
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Quadro 18: Intervalos de Confianca relativos a mplantacdo de SQs (Questao 3)

Dimensdo da Empresa
Pequena Média Grande
R

Quadro 19: Intervalos de Confianca relativos a Certificacdo (Questdo 7)

Dimenséo da Empresa
Peguena Média Grande
Néo planeia certificagéo ool P © oot
Organizando ou aguardando 3;25102)/0 423530/0 f9a5_767oj?
Planeia certificacdo 4 +a5 g(g(y_:l% 32 ;5?/00/0 ?9%22?
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