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RESUMO

A presente dissertacdo discute até que ponto a atual conjuntura econdémica,
aliada a forte competitividade que se faz sentir entre as empresas traz
repercussoes diretas no panorama da certificacéo.

O setor da construcdo que até a data era um dos mais promissores,
atualmente € um dos que mais se ressente com a crise que atravessamos,

principalmente no Algarve.

O principal objetivo foi perceber o porqué da certificacdo e da
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade nas empresas do setor da
construcdo (seccdo AE 28) na regido NUT Il Algarve.

A investigagdo empirica analisou a evolu¢do dos nimeros de certificados
emitidos pela ISO 9001 ao longo dos anos em geral e no setor da construcdo em

particular.

Os resultados permitem fazer uma caraterizacdo de como as empresas do
setor da construcdo da regido do Algarve encaram a certificacdo, no contexto da

crise gue o setor atravessa.

Os fatos identificados na investigacdo indicam que os problemas principais
que as empresas apontam na certificacdo é a complexidade do processo de

manutencdo e de implementacdo do processo.

As conclusdes apuradas levaram-nos a crer que a crise que o setor da
construcdo atravessa atualmente, faz com que as empresa do setor da construgdo
da regido do Algarve acabem por encarar a certificacdo mais como uma

exigéncia contratual, contrariando assim o verdadeiro objetivo da certificacéo.



ABSTRACT

This paper discusses how the current economic climate, allied to the
strong competition between the companies, brings direct repercussions in to the

panorama of certification.

The construction sector which to date was one of the most promising
sectors, is currently one of the sectors most affected by the crisis we are
experiencing, especially in the Algarve.

The main objective was to understand why companies from the
construction sector in Algarve’s region implements a quality management

system and gets certificated.

Empirical research analyzed the evolution of ISO 9001 certificate numbers

over the years in general and particularly in the construction sector.

The results allows to characterize how companies from the construction
setor of the Algarve region see certification in the context of the crisis that affects

the industry.

The facts identified in the investigation indicates that the main problem that
companies see in the certification process is the complexity of maintenance and

implementation of the process.

The conclusions reached have led us to believe that the current crisis
through the construction sector makes the construction companies of the Algarve
region face the certification more like a contractual requirement, contradicting

the true purpose of the certification .

\



CAPITULO 1

INTRODUCAO



1 INTRODUCAO

1.1 Justificacdo da Investigacao

A atual conjuntura econémica, aliada a forte competitividade que se faz
sentir entre as empresas, obriga a encarar a gestdo da qualidade como um
fator de diferenciacdo nos mercados. A qualidade é cada vez mais uma variavel
incontorndvel no mundo empresarial, uma vez que o consumidor esta cada vez

mais informado e exigente, ndo deixando as empresas margem para falhas.

O Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) concebido e desenvolvido a luz
da norma ISO 9001 surge como forma de dar resposta as exigéncias sentidas
pelas empresas e pelos seus clientes, numa perspetiva de melhoria na organizacao,
de estabelecimento de procedimentos internos e acompanhamento do produto
desde a simples idéia — a concepcdo - de concepcao até a satisfacdo do cliente. O
movimento da qualidade e as ferramentas internacionais desenvolvidas, sdo
vistas como um dos principais caminhos para a melhoria dos métodos praticados

pelas empresas (Cachadinha, 2009).

Os problemas relacionados com a falta de qualidade permanecem um
assunto critico para a industria da construcdo (Depexe et al., 2007) e ndo sdo
novidade. Estes foram ignorados durante anos devido a alta rentabilidade do setor
e aos volumes de negdcio normalmente envolvidos. Estes problemas assentam
essencialmente na realizacdo de retificaces ou retrabalhos assim como na
identificacdo das causas a eles associadas (Karim, 2006). Estdo também ligados a
qualidade dos projetos, dos materiais utilizados e as competéncias necessarias
para articular os recursos técnicos e humanos, devendo-se garantir o método e o

produto de modo que o cliente possa encontrar motivos de satisfacdo.

1.2 Probleméatica

A crise geral que atualmente se faz sentir em praticamente todo o mundo
2



acaba por ter repercussdes diretas no panorama da certificacao.

O setor da construgdo que até a data era um setor dos mais promissores,
atualmente é um dos setores que mais se ressente com a crise que atravessamos,

principalmente no Algarve.

1.3 Objetivos

Esta dissertacdo tem dois objetivos distintos:

O primeiro objetivo é perceber como evoluiu ao longo dos anos o
panorama da certificacdo no contexto mundial, europeu, nacional em geral e no

setor da construcdo em particular, mais precisamente no Algarve.

O segundo objetivo é perceber o porqué da certificacdo e da implementacao
de um sistema de gestdo da qualidade nas empresas do setor da construcéo

(seccdo AE 28) naregido NUT Il Algarve.

1.4 Limites da Investigacao

Uma das principais dificuldades deste estudo foi ter acesso ao niumero real

de organizac0es certificadas pela ISO 9001 em Portugal e no setor de atividade.

O IPAC (Instituto portugués de Acreditacdo) € o organismo nacional que
gere as certificacdes e acreditacbes, contudo apenas dispbe de informacao sobre
as organizacdes com certificados acreditados, o que ndo representa a totalidade

das organizacdes certificadas.

Os numeros reais das organizacdes certificadas apenas podem ser apurados
diretamente através dos organismos acreditados que em Portugal atualmente sdo:
APCER, SGS ICS, LR EMEA, BVC, EIC, TUV, AENOR e CERTIF, contudo os

mesmos ndo se mostraram disponiveis para fornecer essa informagéo.



O namero de organizagdes certificadas, foram conseguidos através do “guia
de empresas certificadas (GEC)  (editora cempalavras) que gentilmente facultou
todas as edicOes publicadas até a data e nas quais consta uma listagem facultada
pelos organismos acreditados com todas as organizagdes certificadas.

Outra das principais dificuldades do presente estudo foi conseguir os dados
estatisticos das organizacbes do setor da construcdo certificadas na regido do
Algarve.

Um dos objetivos iniciais do estudo era comparar a evolugéo de alguns
elementos estatisticos e financeiros das organizagdes atualmente certificadas pela
ISO 9001 na regido do Algarve com os totais nacionais, contudo as organizagdes
do setor da construcdo, atualmente certificadas pela 1ISO 9001 na regido do
Algarve mostraram-se indisponiveis para fornecer os elementos financeiros

solicitados.

15 Estrutura do Trabalho

Esta dissertacdo encontra-se dividida em quatro capitulos.

O presente, primeiro capitulo, no qual € apresentada a justificacdo da

investigacdo, a problematica, os limites da investigacao e a estrutura do trabalho.

No segundo capitulo é apresentado um enquadramento tedrico no qual sdo
abordadas algumas definicGes da qualidade, as suas bases tedricas, a evolugdo do

sistema da qualidade.

Vamos desenvolver o sistema de gestdo da qualidade, nomeadamente as
razbes da sua implementacdo numa organizacdo; o processo de certificacao;
requisitos minimos; abordagem por processos; politica da qualidade e objetivos da

qualidade; o papel da gestdo de topo no &mbito do sistema de gestdo da qualidade;

4



avaliacdo dos sistemas de gestdo da qualidade; melhoria continua e os objetivos

dos sistemas de gestdo da qualidade e dos outros sistemas de gestao.

Vamos ainda apresentar os nimeros mais recentes da certificacdo pela
norma ISO 9001.

No terceiro capitulo vamos apresentar a metodologia e andlise dos
resultados em que numa primeira fase iremos analisar a evolucéo da certificacao
ISO 9001, num contexto mundial, europeu e nacional na ultima década.
Comparar a evolucdo de alguns indicadores de Portugal (certificados 1SO 9001
emitidos por 1000 habitantes) com os dos cinco paises da Europa com mais
organizacOes certificadas (Italia, Espanha, Alemanha, Inglaterra e Franca) de
2005 a 2009. Comparar a evolugdo de alguns indicadores das organizacdes do
setor da construcdo (nimero de organizagdes; numero de pessoas ao Servigo;
volume de negocios; VABpm) de 2005 a 2009 no contexto nacional. Comparar a
evolucdo da distribuicdo da certificacdo no contexto nacional por NUT Il nos
altimos 3 anos. Comparar a evolucdo das organizacfes no setor de construgéo

certificadas pela norma ISO 9001 no contexto nacional nos ultimos 3 anos.

Numa segunda fase vamos abordar o inquérito efetuado as empresas sobre

a tematica da certificacdo das mesmas.

No quarto e ultimo capitulo s&o tecidas as conclusdes.



CAPITULO 2

ENQUADRAMENTO TEORICO



2 ENQUADRAMENTO TEORICO

2.1 Definigdo da Qualidade

Presentemente ndo existe uma definicdo concreta de qualidade, pois ndo
sendo um conceito concreto e objetivo, esta surge relacionada com 0s mais
variados aspetos, consoante a percepcdo das pessoas ou organizacOes, das suas
necessidades, vivéncias, desejos, etc.

A definicdo de qualidade, ndo sendo totalmente concreta tem uma forte
componente de subjetividade que a relaciona com a satisfacdo dos requisitos do
cliente 0 que faz com que o entendimento de um possa ndo corresponder ao

entendimento de outro.

Ribeiro (2006) define qualidade sob diferentes pontos de vista. Referindo
Garvin (1984), este propfe oito caracteristicas para avaliar a qualidade de um
produto: a sua fabricacao, as suas caracteristicas, a seguranca, a conformidade, a
durabilidade, o nivel de servico, a estética e ainda a qualidade percebida pelo
consumidor. Mediante a maior ou menor importancia atribuida pelo consumidor

a estas caracteristicas, pode-se entéo avaliar o produto.

Tendo em consideracdo o0s custos, Ribeiro (2006) cita Bank (1996) e
Loudoyer (2000) que definem qualidade como a satisfacdo das exigéncias dos
clientes ao custo de producdo mais reduzido. Este conceito evidencia a
necessidade de as empresas colocarem no mercado produtos com boa relacao
qualidade/preco, de modo a satisfazerem os clientes e a competirem com a

concorréncia direta no mercado.

A abordagem ISO entendida por Ribeiro (2006) apresenta uma definicédo
mais abrangente, ndo a centrando apenas no produto. Assim, as normas da
qualidade definem-na como a capacidade de um conjunto de caracteristicas

inerentes a um produto, sistema ou processo, satisfazerem os requisitos dos
7



clientes assim como as outras partes interessadas da empresa. Esta defini¢éo
engloba para além da qualidade do produto, a qualidade do processo produtivo,
visando a satisfacdo do cliente, dos colaboradores e proprietarios da empresa que
0 produz (Grenard, 1996 e Escanciano et al., 2002, citados por Ribeiro, 2006).

Uma pesquisa desenvolvida por Tabatabaei et al. (2008) que se propunha a
analisar o papel da 1ISO 9001 na qualidade do produto final, desenvolvida numa
empresa de equipamento médico, conclui que, uma vez cumpridos 0s requisitos

da norma, realmente existe melhoria do produto final.

Assim, como vemos, avaliar ou medir a qualidade, significa ter em conta

uma grande diversidade de variaveis e preocupagoes.

2.2 As bases teoricas da qualidade

N&o se pode falar do conceito de qualidade sem referir o contributo
daqueles que mais influenciaram este movimento. Varios autores (Branco, Pires,
Gonzalez) referem Edwards Deming, Philip Crosby, Joseph Juran, Feigenbaum,

Ishikawa, entre outros, como as maiores referéncias na area da qualidade.

De seguida apresentam-se os grandes contributos de alguns destes gurus na

area da qualidade:

Edwards Deming (1900 - 1993)

Edwards Deming é conhecido internacionalmente por ter revolucionado a
industria japonesa, elevando os seus padrdes de qualidade e produtividade. Ele
promoveu o controlo estatistico dos processos e 0 modelo PDCA (Planear, Fazer,
Verificar e Atuar) (figura 1) (Gonzalez, 2006).

O ciclo PDCA, reveste-se de uma forte componente de aprendizagem ja

que este processo permite identificar pontos de melhoria no desenvolvimento das
8



suas varias fases.

e Planear (Plan): nesta fase é necessério definir os objetivos, fazer um
ponto da situacdo através de um diagndstico dos problemas a resolver por
ordem de importancia, definir as agdes de melhoria e estabelecer um

plano de trabalho de modo a atingir os objetivos propostos;
e Fazer (Do): consiste em implementar a solucdo definida anteriormente;

e Verificar (Check): a wverificagdo deve ser efetuada enquanto se
implementa o processo e aquando da obtencéo de resultados, de modo que

seja possivel comparar os resultados obtidos e os esperados;

e Atuar (Act): devem ser feitos os ajustes necessarios de modo a obter o

desfecho pretendido, tendo em conta os resultados da verificagao.

Q*@

| Cn

¢

Figura n° 1 - Ciclo de Deming
APCER 2010

O modelo do ciclo de Deming é referido pela norma NP EN 1SO 9001:
2008 como a metodologia a usar em todos o0s processos. Deming elaborou ainda
os catorze passos recomendados para a melhoria continua, as sete “doencas

mortais” para a qualidade e os doze obstaculos para a qualidade (Branco, 2008).

Os 14 passos para a melhoria continua:



Criar uma visdo sélida para a melhoria de um produto ou servico;

Adotar uma nova filosofia de lideranga;

N&o depender da inspecdo para obter qualidade;

Selecionar rigorosamente os fornecedores de modo a minimizar os custos
e a estabelecer uma relacdo de confianca e lealdade;

Melhorar os processos de forma a torna-los competitivos;

Promover a aprendizagem no local de trabalho;

Encarar a lideranga como algo que se pode aprender;

Evitar um estilo de gestdo autoritério;

Remover barreiras entre os departamentos;

Eliminar campanhas baseadas na imposi¢do de metas;

Abandonar a gestéo por objetivos;

Né&o estabelecer sistemas de classificacdo ou avaliacdo de desempenho;
Programar a formagé&o de forma a permitir o desenvolvimento pessoal dos
colaboradores;

Impor a mudanga como tarefa de todos os colaboradores.

As sete “doencas” da qualidade:

Falta de objetivos consistentes;

Foco no lucro a curto prazo;

Avaliacdo de desempenho dos colaboradores divergentes dos principios
da qualidade;

Distanciamento das chefias em relacdo aos colaboradores;

Gestdo focalizada nos dados quantitativos;

Excesso de custos em assisténcia médica aos trabalhadores;

Excesso de custos com acdes de litigio.

Os cinco obstaculos ao sucesso da qualidade:

Acreditar em mudancas instantaneas;

Acreditar que a automatizacao resolve os problemas;

10



Acreditar que existem “receitas magicas”’;

Acreditar que basta cumprir as especificagoes;

Assumir que os problemas da qualidade devem ser resolvidos pelo
departamento da qualidade.

Philip Crosby (1926 - 2001)

Philip Crosby introduziu o fato de a qualidade estar ligada as pessoas,

dando principal incidéncia ao envolvimento da gestdo de topo. Este assinala

a importancia das relacdes entre colaboradores, fornecedores e clientes. Afirma

ainda, nas suas publicacfes, que os custos da ma qualidade ascendem a cerca de

30% da receita de uma empresa (Croshy, 1979).

Pires (2004) cita seis fatores-chave para a gestdo da qualidade identificados

por Crosby:

Qualidade significa conformidade e ndo elegéncia;

Né&o existem problemas da qualidade;

Né&o existe uma economia da qualidade (é sempre mais barato fazer bem a
primeira);

A Unica medida de desempenho é o custo da qualidade;

O Unico padrédo de desempenho € o de zero defeitos;

A qualidade ndo tem custos.

Joseph Juran (1904 - 2008)

Juran é um dos pioneiros da promocao da qualidade. Este define qualidade

(Gonzélez, 2006) como adequacdo ao uso, implicando isto que os produtos e

servigos contem com as caracteristicas que o consumidor definiu como (Uteis e

estabeleceu que a base da qualidade assenta em trés principios que formam a

Trilogia de Juran: Planificacdo, Controlo e Melhoria da qualidade.
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Segundo Gonzélez (2006) o planeamento compreende a definicdo dos
processos a serem seguidos para elaboracdo de um produto que va ao

encontro das exigéncias dos clientes e compreende 0s seguintes passos:

e Fixar os objetivos da qualidade;

e ldentificar os clientes;

e Determinar as necessidades desses clientes;

e Desenvolver caracteristicas dos produtos que respondam as suas

necessidades;
e Desenvolver processos que cumpram essas caracteristicas;
e Estabelecer controlos de processos e transmitir os planos a producéo.
O controlo ¢ realizado durante a elaboracdo dos produtos e servicos, de

modo a assegurar que se cumpram os objetivos da qualidade definidos. Para isso,

sera necessario:

e Avaliar o comportamento da qualidade real,
e Comparar a qualidade real com os objetivos propostos;

e Atuar sobre os desvios detetados.

A melhoria da qualidade tem como objetivo elevar os niveis de qualidade
ja alcancados, através de projetos de investigacdo e experimentacdo, aplicando

ideias inovadoras. A metodologia da melhoria consiste em:

e Estabelecer as infraestruturas necessarias para garantir a melhoria da
qualidade;

e Identificar as necessidades de melhoria;

e Criar equipas com a responsabilidade de diagnosticar as causas,

definir solucdes e estabelecer monitorizacBes que levem ao éxito.

Em suma, Deming foca a sistematizacdo dos processos com o modelo
PDCA, a melhoria continua e o0s obstaculos da Qualidade. Crosby centra a

Qualidade nas pessoas dando especial atengdo ao envolvimento da gestdo de
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topo e quantifica os custos da ma Qualidade e Joseph Juran defende que a

Qualidade tem como base a planificacdo, controlo e melhoria.

2.3 Desenvolvimento da Qualidade

De acordo com Pires (2004) as preocupagfes com a qualidade podem
encontrar-se nos mais remotos tempos da producdo de ferramentas para a
satisfagdo de necessidades individuais.

Com o aparecimento dos primeiros aglomerados populacionais e
consequentemente os seus elementos administrativos, surgiu a necessidade de
aumentar a producdo, feito esse que foi conseguido com a constituicdo de
oficinas de artes&os.

A revolucdo industrial veio incorporar na industria, em rapido crescimento,
grandes quantidades de camponeses sem instru¢do, sem 0 minimo de treino para
as atividades fabris e, portanto, incapazes de colaborarem minimamente na
organizacdo do seu proprio trabalho. As ordens e instrugdes tinham de ser
forcosamente simples e faceias de entender e executar.

Também para responder a estas necessidades, Taylor, com a separacdo das
tarefas de planeamento e controlo das tarefas de execucdo conseguiu grandes
resultados, principalmente ao nivel de produtividade.

O baixo poder de compra e a escassez enorme de bens completavam o
quadro em que a énfase era, necessariamente colocada mais na quantidade que na
qualidade.

A evolucdo técnica e tecnoldgica ndo veio diminuir, muito menos substituir,
0 papel das pessoas nas organizacoes.

O risco de trabalho mal feito foi particularmente evidenciado durante a Il
Guerra Mundial, em que as falhas em servi¢os dos equipamentos militares foi
atribuida ao fato dos produtos serem fornecidos fora das especificacdes (estas
eram assumidas como corretas).
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A solugdo pareceu ser a de criar a primeira e significativa atividade da
funcdo qualidade: os inspetores. Estes tinham a responsabilidade de assegurar
que os produtos estavam conformes com as especificagdes. Neste contexto, a
investigagdo das causas e a tomada de agOes corretivas, ainda ndo eram
atividades relevantes.

No intervalo das duas grandes guerras, as aplicacBes estatisticas a
qualidade surgiam como o0s desenvolvimentos essenciais. Por um lado, a
constatacdo fundamental de que qualquer processo produtivo induz variabilidade
nas caracteristicas da qualidade e que estas seguem leis estatisticas conhecidas;
deste modo, os processos podem ser controlados através do uso de técnicas
estatisticas (ex. controlo estatistico do processo).

O uso generalizado das técnicas estatisticas tem sido uma das razles
principais para o sucesso de qualquer programa de melhoria da qualidade.

Os anos 60, como advento dos grandes investimentos (nuclear,
petroquimico,...), vém institucionalizar a garantia da qualidade, enquanto
exigéncias dos grandes compradores sobre os fornecedores.

De acordo com Branco (2008), até as décadas de 60 e 70 o conceito de
qualidade estava direcionado apenas para 0s setores industriais e associado as
atividades de controlo da qualidade inerentes as linhas de producéo. No final de
década de 70 os agentes econdmicos perceberam a necessidade de apostar em
mecanismos de prevencdo que ajudassem a reduzir falhas e defeitos, surgindo
entdo um conceito de qualidade entendido como um “conjunto de atividades
relacionadas que contribuem para a reducao de desperdicios”. Por volta do inicio
dos anos 90, o tecido empresarial sofre algumas transformacGes, sendo a
qualidade ja apontada como “uma das armas de competitividade das empresas”

nos diversos setores.

Posteriormente, a partir dos anos 90 o conceito de qualidade passa a ser

externo a organizagdo e as empresas comecam a definir sistemas de gestdo pela
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qualidade total com o intuito de garanti junto dos clientes o cumprimento de
procedimentos de qualidade, ou seja, hd uma maior preocupacdo com a qualidade
do servigo.

1980 - 90 | Qualidade total

Programas de gestéo
1970 - 80 | daqualidade

Circulos da qualidade
Garantia qualidade

1960 | Motivacdo paraaguatidtate————»

Zero defeitos

Controlo estatistico
1930 - 50 | da qualidade
Fiabilidade/manutibilidade

Inspecao
1920 da qualidade

v

v

v

Evolugdo da qualidade

Figura n° 2 — Evolucéo da qualidade
Ramos Pires 2000
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A Gestéo da Qualidade Total caracteriza-se pelo “envolvimento de todos os
que trabalham numa organizacdo (e atividade associadas), num processo de
cooperagao que se concretiza no fornecimento de produtos e servigos que vao ao
encontro das necessidades e expectativas dos seus clientes” (Dale e Cooper,
1995).

A evolugéo dos conceitos pode ser esquematicamente resumida na seguinte
sequéncia:

e INSPECAOQ: atividades de medicao, comparacdo, verificacio.

e CONTROLE DA QUALIDADE: atividades que se centram na
monitorizagcdo, nomeadamente na analise dos desvios e reposicdo dos
parametros dos processos nas condi¢des desejadas.

e GARANTIA DA QUALIDADE: atividades planeadas e sistematicas que
de uma forma integrada podem garantir que a qualidade desejada esta a ser
alcancada.

e GESTAO DA QUALIDADE: atividades coincidentes com as da garantia,
mas que ¢ enfatizada a integracdo na gestdo global da empresa.

e GESTAO PELA QUALIDADE TOTAL: cultura de empresa capaz de

assegurar a satisfacdo dos clientes.

2.4 Evolucao das normas serie 1SO 9000 e do Sistema da Qualidade

A International Organization for Standardization foi criada em Outubro de
1946 em Londres reunindo representantes de 25 paises, pretendia facilitar a

coordenacdo e unificacdo dos padrdes industriais (Www.is0.0rg).

A primeira norma sobre requisitos de garantia de qualidade foi a
MIL-Q-9858, Quality Program Requirements, na década de 50, elaborada pelo

departamento de Defesa dos Estados Unidos (Branco, 2008).

A série 9000, composta pelas ISO 9001, 9002 e 9003, foi editada na

Europa em 1987 (baseada na British Standard BS 5750 de 1979). S6 em
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1990 é que esta norma é editada em portugués (Branco, 2008).

Esta norma j& sofreu dois ciclos de melhoria, um, com um impacto menor,
em 1994 e uma revisdo mais profunda em 2000, que originou a 9001:2000
com apenas um nivel de certificacdo sendo abolidas as ISO 9002 e ISO 9003
(Croft, 2007). Esta, por sua vez, foi substituida pela 1SO 9001:2008,
introduzindo esta revisdo apenas alteracbes de carater menor, no sentido de

clarificar conceitos ja definidos pela 9001:2000.

Todas as normas I1SO sdo publicadas pela International Organization for
Standardization, sendo esta a maior organizagéo a desenvolver e publicar normas
internacionais a nivel mundial, com representacdo em 157 paises. E composta por
varios Comités Técnicos que elaboram as normas de acordo com a sua
especialidade. A ISO 9001:2000 assim como as suas antecessoras e a
nova 9001:2008 foram elaboradas pelo Comité Técnico ISO/TC 76 “Gestao da

qualidade e garantia da qualidade” (Www.is0.0rg).

No entanto, existem outros organismos a desenvolver normas, como é o
caso do IEC - International Electrotechnical Commission que elabora e publica
normas internacionais para a electrotecnologia (www.iec.ch). Este organismo
colabora com a ISO e a ITU - International Telecommunication Union,
formando a WSC — World Standards Cooperation (www.itu.int/ITU- T7wsc/).

A nivel europeu destaca-se 0 CEN — Comité Europeu de Normalizacéo e o
CENELEC - Comité Europeu de Normalizacdo para o setor eletrotécnico.
Os seus membros elaboram normas conjuntas € consensuais  que
facilitem as trocas entre os paises europeus, sendo estas posteriormente

adotadas nacionalmente apos traducéo e ratificacdo do texto final (www.cen.eu).

No caso da norma I1SO 9001:2000, esta foi aprovada pelo CEN, o que a
torna uma norma europeia, automaticamente aceite nos trinta paises membros do

comité. Apoés a sua retificacdo e traducdo para portugués, esta tornou-se Norma
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Portuguesa. Isto explica a sua designacdao final no nosso pais: NP EN ISO
9001:2000 para o caso da versao 2000 da norma e NP EN 1SO 9001:2008 para o

caso da versdo atualmente em vigor.

A organizacao internacional das certificacdes envolve varias organizacoes e

estd ordenada de modo a permitir o reconhecimento matuo entre elas.

Para melhor entender as suas competéncias torna-se necessario esclarecer
0s conceitos de acreditacdo e certificagdo. A  acreditacdo consiste no
reconhecimento da competéncia técnica de entidades para executar determinadas
atividades de avaliacdo da conformidade como sejam calibragdes, ensaios,
certificacdo e inspecdo. Ou seja, a avaliacdo do SGQ ISO 9001 das
empresas devera ser efetuada por organizagdes acreditadas (www.ipac.pt). A
certificacdo de uma empresa, qualquer que seja a sua dimensdo ou setor de
atividade, consiste no reconhecimento formal por um Organismo de Certificacdo
independente e preferencialmente acreditado no &mbito do Sistema Portugués da
Qualidade (pelo IPAC) de que essa empresa estd em conformidade com o

exigido pela Norma.

A nivel europeu destaca-se ainda a EA — European Cooperation for
Accreditation. Esta é uma associacdo das organizacGes de acreditacdo de cada
pais que acreditam organizacGes no ambito de calibracdo e testes, inspecoes e

certificacdo de sistemas, produtos e pessoas.

S&o objetivos do EA desenvolver critérios e orientagdo que suportem a
harmonizacdo de praticas, cooperar com a comissao europeia, entre outros. E
membro do Forum Internacional de Acreditacdo - IAF e da Cooperacdo

Internacional de Acreditacdo de Laboratorios — ILAC.

A funcdo do IAF € assegurar que 0s seus membros acreditados sejam
competentes para fazer o seu trabalho e ndo estejam sujeitos a conflitos de

interesse. Este organismo estabelece acordos de reconhecimento mdtuo,
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conhecidos como acordos multilaterais (MLA) entre 0s seus membros
acreditados e os seus clientes, assegurando que um certificado de acreditacdo

pode ser de confianga em qualquer parte do mundo (www.iaf.nu).

O ILAC é uma cooperacdo internacional de organizacdes de acreditacdo
de laboratorios e inspegdo. Procura desenvolver e harmonizar préticas de
acreditacdo de laboratérios e inspecGes, promover a acreditacdo de laboratdrios e
inspecOes perante a inddstria, o governo, reguladores e consumidores, assistir e
apoiar o desenvolvimento dos sistemas de acreditacdo, o reconhecimento global
de instalacBes de laboratorios e inspecdes que ultrapassa as fronteiras nacionais

(www.ilac.org).

Em Portugal, no ano de 1969, foi criada a Associacdo Portuguesa para a
Qualidade (APQ). No entanto, o Sistema Nacional de Gestdo da Qualidade
(SNGQ) s6 foi instituido em 1983 pelo Decreto- lei n°165/83 (Sousa, 2008).

Em 1986 é criado o Instituto Portugués da Qualidade (IPQ). Assim, o
Estado portugués dotou-se de um organismo nacional responsavel pelas
atividades de normalizacdo, qualificacdo e metrologia. O IPQ assume assim
tarefas que antes estavam sob a responsabilidade da Inspecdo Geral dos Produtos
Agricolas e Industriais (IGPAI).

Com o Decreto-Lei n® 234/93, o Sistema Nacional de Gestdo da Qualidade
é substituido pelo Sistema Portugués da Qualidade. Este define-se “como o
conjunto integrado de entidades e organizacdes inter-relacionadas e inter-atuantes
que, seguindo principios, regras e procedimentos aceites internacionalmente,
congrega esforcos para a dinamizacdo da qualidade em Portugal e assegura a
coordenacdo dos trés subsistemas, da normalizacdo, da qualificacdo e da
metrologia, com vista ao desenvolvimento sustentado do pais e a0 aumento da

qualidade de vida da sociedade em geral” (Sousa, 2008).
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Em 2002, pelo Decreto-Lei n° 4/2002, é feita uma profunda revisdo
ao SPQ, passando este sistema a depender diretamente da Presidéncia do
Conselho de Ministros. Assim, o SPQ era dirigido pelo Conselho Nacional da
Qualidade (CNQ), o qual era dependente do Primeiro-Ministro, o que permitia
dar forca maior a todas as atividades da Qualidade e tornar este vetor estratégico
da sociedade absolutamente transversal, independentemente do dominio de
atividade, nitidamente acima do espirito economicista das legislacGes anteriores.
Era notavel que a Qualidade passava a ser de responsabilidade direta da Gestdo
de Topo do Pais.

Em Maio de 2002, o XV Governo Constitucional extinguiu o Conselho
Nacional da Qualidade (CNQ), que, como vimos, tinha sido reestruturado em
Janeiro de 2002. As competéncias e atribuicdes do CNQ e do OQ foram entédo
transferidas para o IPQ.

Em 8 de Junho de 2004, pelo Decreto-Lei 140/2004, o Decreto-Lei
4/2002 é revogado, sendo feito novo enquadramento do Sistema Portugués da
Qualidade.

Em 27 de Abril de 2007, pelo Decreto-Lei 142/2007, novo enquadramento
legal foi publicado, sendo uma sequéncia direta do quadro das orientacbes
definidas pelo Programa de Reestruturacdo da Administracdo Central do Estado
(PRACE) e da Resolugdo do Conselho de Ministros n.° 124/2006, de 3 de

Outubro, que procedeu a reforma dos laboratérios do Estado.

O Instituto Portugués da Qualidade, 1. P. (IPQ), viu reforcadas as suas
atribuicbes e responsabilidades de promotor institucional da qualidade em
Portugal, enquanto organismo nacional coordenador do Sistema Portugués da
Qualidade (SPQ), vendo acrescidas as suas atribuicbes no ambito da
metrologia cientifica, por integracdo das que estavam confiadas ao INETI —
Instituto Nacional da Inovacdo e Tecnologia Industrial, I. P., instituicdo que foi

objeto de extingéo.
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Nos termos da Lei Organica do Ministério da Economia e da Inovacéo,
cabe agora ao IPQ a missdo de promover a qualidade em Portugal, assumindo-se
como um agente privilegiado de mudanca no pais, ao nivel da economia

interna e da competitividade internacional.

O IPQ é o representante portugués no CEN, no CENELEC, no ILAC e na

ISO, entre outras.

Apos alguns ajustamentos ao SPQ, com alteracdes legislativas, salienta-se
ainda a criagdo, em 2004, do Instituto Portugués da Acreditacdo (IPAC). A este
organismo foram atribuidas as fungdes de reconhecer a competéncia tecnica
dos agentes de avaliagio da conformidade (entidades que efetuam
calibracOes, ensaios, inspecdes e certificacbes) de acordo com referenciais

internacionais (www.ipac.pt).

SISTEMA PORTUGUES DA QUALIDADE

IPQ

Metrologia Normalizagéo

Qualificacao

« Acreditacdo (IPAC)
« Certificagdo

Figura n° 3 — Sistema portugués da qualidade (SPQ)
IPQ 2011

O IPAC é o representante portugués nas organizacGes internacionais de
acreditacdo: EA, ILAC e IAF.
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Sdo indicados como principios orientadores do Sistema Portugués da
Qualidade (SPQ) (Branco, 2008):

A credibilidade e transparéncia (os métodos e regras utilizados

sdo  conhecidos ou estabelecidos por consenso internacional e

supervisionado por entidades representativas);

e A horizontalidade (o sistema abrange todos os setores da atividade
economica);

e A universalidade (abrange todos os tipos de atividade, 0s seus agentes e
resultados);

e A coexisténcia (a adesdo ao sistema é aberta a todos os sistemas
ou entidades que demonstrem cumprir 0s requisitos exigidos);

e A descentralizacdo (o sistema assenta na autonomia de atuacdo das

entidades que o constituem); a adesdo livre e voluntaria ao sistema.

Sé&o objetivos do SPQ (Branco, 2008):

e Incentivar a adocdo dos principios e alargar a base de aplicacdo das
metodologias da qualidade e conceitos associados aos diferentes setores;

e Conferir as organizacdes mais credibilidade e ganhos ao nivel da eficacia,
da produtividade e competitividade;

e Estimular a confianca de clientes e parceiros;

e Promover e apoiar as estratégias empresariais  nacionais,
disponibilizando metodologias internacionalmente aceites;

e Intervir na gestdo de apoios comunitarios, com vista ao reforco da
produtividade e da competitividade nacionais;

e Propor politicas e atuacbes adequadas as exigéncias globais em matéria

de avaliacdo de conformidade, normalizacdo e metrologia (Santos, 2005).

Importa referir ainda as entidades certificadoras, que sdo 0s organismos aos
quais compete a avaliacdo da conformidade dos sistemas de gestdo das mais

diversas organizagdes.
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As entidades certificadoras de Sistemas de Gestdo da Qualidade acreditadas
pelo IPAC a operar no nosso pais sdo as seguintes (www.ipac.pt):

e SGSICS;
e APCER;

e LREMEA,;
e BVC;

e EIC;

o TUV,

e AENOR;

e CERTIF.

2.5 Sistema de Gestédo da Qualidade (SGQ)

Presentemente, a norma NP EN 1SO 9001: 2008, estabelece os requisitos
minimos de um Sistema de Gestdo da Qualidade e ¢é a Unica norma certificavel da

série 9000, que estabelece requisitos utilizaveis na certificacdo.

Segundo Stevenson e Barnes (2001) as normas da serie 1SO 9000 séo

caracterizadas por dois periodos marcantes 1994 e 2000.

A série de normas ISO 9000:1994 baseava-se em 20 critérios que englobam
varios aspetos da gestdo da qualidade. No entanto, apenas a 1SO 9001:1994
exigia que todos os 20 elementos (Responsabilidade da administracdo; Sistema
da qualidade; Analise critica de contratos; Controlo de projetos; Controlo de
documentos; Aquisicdo; Produtos fornecidos por clientes; Identificacéo e rastreio
do produto; Controlo de processos; Inspecdo e ensaio; Equipamentos de inspecao,
medicdo e ensaios; Situacdo da inspecdo e ensaios; Controlo de produto; Acéo
corretiva; Manuseio, armazenamento, embalagem e expedicdo; Registros da
qualidade; Auditorias internas; Formacdo; Assisténcia técnica e Técnicas

estatisticas) estivessem presentes no sistema da qualidade.
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A familia 1SO 9000:1994

e 9000 — Definicdo de conceitos basicos

e 9001 - Sistemas da Qualidade — Modelo de garantia da qualidade
na concegdo, desenvolvimento, producéo, instalacdo e assisténcia
pos venda

e 9002 — Sistemas da Qualidade - Modelo de garantia da qualidade
na producdo, instalacdo e assisténcia apds venda

e 9003 — Sistema de Qualidade — Modelo de garantia da qualidade na
inspecdo e ensaios finais

e 9004 — Gestdo da Qualidade e guias de orientacao

Na revisdo do ano 2000 a I1SO 9001 passa a agregar as antigas normas
9001, 9002 e 9003 num unico documento e passa a ter uma abordagem
muito proxima dos oito principios chave da Gestdo da Qualidade Total
(Focar a atencdo no cliente; Lideranca; Envolvimento da pessoas;
Abordagem por processos; Abordagem por Sistema de Gestdo; Melhoria
continua; Abordagem fatual para a tomada de decisGes e Relagdes

parceria com fornecedores).

A familia 1SO 9000:2000

e 9000 — Fundamentos e conceitos basicos
e 9001 — Sistemas de Gestao da Qualidade
e 9004 — Guias de orientacdo da gestdo da qualidade para a melhoria

da performance

2.5.1 Razles para a implementacéo de Sistemas de Gestdo da Qualidade
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Segundo a ISO (www.iso.org), o fundamento ideal para a implementacéo
do SGQ de acordo com a familia ISO 9000 é o de melhorar a eficacia e eficiéncia
dos processos da organizagéo.

Segundo Poksinska (2007), os maiores beneficios prendem-se com o
aumento de produtividade e eficacia, melhoria da qualidade e da satisfagdo do
cliente, um maior envolvimento e comprometimento dos empregados e um
aumento da competitividade o que podera levar a uma maior conquista do
mercado. O seu estudo identifica as condigdes organizacionais mais
importantes para o bom funcionamento do SGQ de acordo com a 1SO 9001.
Estas sdo o nivel de maturidade da gestdo da qualidade, a motivacdo interna, a
estratégia de implementacdo e o envolvimento dos colaboradores. Como
condicdes externas, Poksinska assinala as auditorias de certificacdo e a relacao

com os clientes.

Segundo Branco (2008), as principais raz6es para a implementacdo de um
SGQ sédo a melhoria organizacional e a oportunidade para uma maior
sistematizacdo dos métodos de trabalho. Salientam ainda a oportunidade para
melhorar o produto ou servico e a oportunidade para uma abordagem mais

direcionada para os requisitos do cliente.

Pires (2004) refere duas razdes para a implementacdo de um SGQ: uma
interna e outra externa. A interna seria dar confianca a gestdo de topo de que a

qualidade esta a ser atingida ao menor custo. A externa, dar confianca ao cliente.

Na construgcdo, Cachadinha (2009) menciona a imagem, a necessidade de
acompanhar a concorréncia e manter a capacidade de realizar trabalhos de maior

envergadura, publicos e privados.

Ja segundo um estudo realizado por Cabral et al. (2002), a Construcao Civil
e Obras Publicas aderiu a qualidade “como forma de racionalizar os custos

relativos aos desperdicios, de minimizar os defeitos durante a producdo, de
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reduzir o retrabalho e, ainda, de cumprir os prazos de entrega”.

2.5.2  Abordagem ao Sistema de Gestéo da Qualidade

Segundo a NP EN ISO 9000:2005, uma abordagem ao desenvolvimento e

implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade compreende diversas etapas,

entre as quais as seguintes:

a)

b)

d)

9)

h)

determinacdo das necessidades e expectativas dos clientes e de

outras partes interessadas;

estabelecimento da politica da qualidade e dos objetivos da

qualidade da organizacéo;

definicdo dos processos e responsabilidades necessarias para

atingir os objetivos da qualidade;

determinacdo e disponibilizacdo dos recursos necessarios para

atingir os objetivos da qualidade;

estabelecimento de métodos para medir a eficacia e eficiéncia de

cada processo;

aplicacdo destas medidas para determinar a eficacia e eficiéncia de

cada processo;

identificacdo dos meios de prevencdo de nao-conformidades e

eliminacdo das suas causas;

estabelecimento e aplicacdo de um processo para a melhoria

continua do sistema de gestdo da qualidade.

Esta abordagem aplica-se igualmente & manutencdo e melhoria de um
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sistema de gestdo da qualidade ja existente.

2.5.3  Abordagem por processos

Qualquer atividade ou conjunto de atividades que utiliza recursos para

transformar entradas em saidas pode ser considerada um processo.

Para o funcionamento eficaz das organizacgdes, estas tém de identificar e
gerir numerosos processos interrelacionados e interagindo entre si.

Frequentemente, a saida de um processo constitui a entrada do processo seguinte.
A identificacdo e gestdo sistematicas dos processos de uma organizacao e,
em particular, das interaches entre estes processos, constituem a designada

“abordagem por processos”.

A Figura abaixo ilustra o sistema de gestdo da qualidade baseado em

processos e descrito na familia de normas 1SO 9000.
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Esta ilustragdo mostra-nos a amplitude da abrangéncia das duas normas,
ISO 9001 e ISO 9004.

A 1SO 9004 apresenta uma perspetiva sobre a gestdo pela qualidade mais
alargada do que a 1SO 9001. Na verdade, esta norma procura que a organizagao
paute a sua gestdo tendo em conta a nocdo da Qualidade Total, e, assim a
satisfacdo de todas partes interessadas. A ISO 9001 por seu lado apenas se
preocupa com a satisfacdo do cliente através da conformidade do produto ou

Servico.

2.5.4 O Processo de implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade
e certificacao

O processo de implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade, passa
pelo diagnostico da situacdo da empresa e das atividades que desenvolve com

vista a avaliar os desvios dos requisitos da norma.

Todo um trabalho complementar deve ser depois desencadeado para ajustar
as praticas ao cumprimento dos requisitos normativos, estabelecendo objetivos,
responsaveis, atribuindo meios e documentando o suporte procedimental que ird
harmonizar a operacdo de todos os colaboradores que desenvolvam as mesmas

tarefas.

A formacéo de todos os envolvidos nas melhores praticas e no entendimento
da politica estabelecida sdo fatores de primordial importancia para o sucesso do
SGQ.

O estabelecimento de indicadores que ao longo do processo possam permitir
monitorizar resultados permite, segundo o ciclo PDCA ja referido, identificar

pontos de melhoria e ajustar procedimentos, objetivos e metas.

Uma auditoria interna, conduzida de preferéncia por uma equipa auditora
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externa ao processo permite avaliar globalmente o estado de conformidade do
SGQ e rever todo o processo. Esta equipa podera pertencer ao quadro da empresa
mas deve sempre assegurar que cada auditor envolvido, nunca audite processos

nos quais participa ou pelos quais é responsavel

Apos a decisdo da organizacdo se candidatar a certificacdo, deveré escolher
0 organismo de certificacdo acreditado que ira tratar do processo de acordo com a
lista acima (em Portugal).

A forma como o processo é gerido é idéntico em todos eles, embora em
alguns pormenores, cada um tenha praticas diferentes. Estas diferengas ndo s&o no

entanto relevantes.

O processo de certificacdo de uma organizagao tem inicio numa auditoria de
diagnostico na qual é feita uma avaliacdo processual do tipo de atividades,
processos e do quadro de pessoal da organizacdo efetuada pelo organismo de

certificacdo e termina numa auditoria externa chamada de concessao.

Segundo a Associacdo Empresarial de Portugal (www.aeportugal.pt), a

metodologia de atuacdo consiste nas seguintes etapas:

e Auditoria de diagnostico ao Sistema da Qualidade e elaboracdo do
relatorio;

e Definicdo dos processos e dos seus indicadores;

e Formacdo e sensibilizacdo dos colaboradores da empresa, preparando-
0s para o processo de certificacao;

e Elaboracdo da proposta de Manual da Qualidade, definicdo do
organigrama da empresa e das funcdes dos colaboradores, constituicdo de
um grupo da Qualidade, etc.;

e Anadlise da legislacdo aplicavel;

e Elaboracdo de toda a documentacdo necessaria,;

e Formacéo/sensibilizacdo do grupo da Qualidade para o Sistema
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e para a Normalizagéo;

e Formacédo em auditorias internas;

e Auditoria de pré-certificacdo por um auditor reconhecido e nao
envolvido no processo;

e Analise das constatacGes resultantes dessa auditoria interna e pedido de
concessao da certificagéo;

e Analise do relatério da equipa auditora e resposta a esse mesmo relatorio.

A duragdo do processo desde o inicio da implementacdo até a obtencédo
do certificado é varidvel, no entanto, indica-se o periodo de um ano como prazo

médio (www.aeportugal.pt).

A certificacdo é valida por trés anos, no entanto, anualmente, existem
auditorias de acompanhamento de modo a verificar o cumprimento do SGQ. Ao
fim dos trés anos, é renovada a certificacdo, entrando em mais um ciclo de trés

anos e assim sucessivamente (ACERT, 2008).

Apos a atribuicdo da certificacdo, a empresa tem direito a usar a marca
de “empresa certificada” nos documentos da empresa, excluindo a
embalagem do produto. No caso de a certificacdo ndo abranger toda a
atividade da empresa, junto da marca deverd estar indicado o ambito (Branco,
2008).

2.5.5  Avaliacéo dos processos dentro do SGQ

Ao avaliar um sistema de gestdo da qualidade, hd quatro questdes basicas

que deverdo ser colocadas em relacdo a cada processo a ser avaliado:
a) O processo esta identificado e adequadamente definido?
b) As responsabilidades encontram-se atribuidas?

¢) Os procedimentos estdo implementados e sdo mantidos?
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d) O processo ¢ eficaz relativamente aos resultados pretendidos?

As respostas as questdes acima podem determinar o resultado da avaliacgéo.
A avaliacdo de um sistema de gestdo da qualidade pode variar e abranger um
conjunto de atividades, tais como a auditoria e revisdo do sistema de gestdo da
qualidade e as autoavaliagdes (NP EN I1SO 9000:2005).

2.6 Requisitos Gerais 1SO 9001

A organizacdo deve estabelecer, documentar, implementar e manter um

sistema de gestdo da qualidade e melhorar continuamente a sua eficacia.

A organizagdo deve:

a) determinar 0s processos necessarios para o sistema de gestdo da

qualidade e para a sua aplicacdo em toda a organizagéo;
b) determinar a sequéncia e interacdo destes processos;

C) determinar critérios e métodos necessarios para assegurar que tanto

a operacao como o controlo destes processos séo eficazes;

d) assegurar a disponibilidade de recursos e de informacéo

necessarios para suportar a operacdo € a monitorizardo destes

processos;
e) monitorizar, medir onde aplicavel e analisar estes processos;
f) implementar acbes necessdrias para atingir 0s resultados

planeados e a melhoria continua destes processos.

As diversas partes de um sistema de gestdo de uma organizagdo podem estar
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integradas com o sistema de gestdo da qualidade, num Unico sistema de gestdo
que utiliza elementos comuns. Esta integracdo pode facilitar o planeamento, a
alocacdo de recursos, a definicdo de objetivos complementares e a avaliacdo da
eficacia global da organizacéo.

O sistema de gestdo da organizagdo pode ser avaliado em fungdo dos
requisitos desse mesmo sistema. O sistema de gestdo pode igualmente ser
auditado tendo como referéncia os requisitos das Normas Internacionais como a
ISO 9001 e a ISO 14001. Estas auditorias ao sistema de gestdo podem ser
realizadas separadamente, ou em conjunto (NP EN 1SO 9001:2008).

E ainda absolutamente necessaria a nomea¢io de um “Gestor da
qualidade” ou “Responsével pela qualidade”. Esta funcao pode ser desempenhada
por um colaborador da empresa ou entdo a op¢éo passara por contratar um novo
colaborador para desempenhar essa fungdo, ou ainda por subcontratar esse
servico. Pode-se ou ndo recorrer a uma empresa de consultoria para acompanhar

0 processo de implementacgéo e/ou manutencdo do SGQ.

Ao gestor da qualidade compete assegurar 0 consenso de interesses internos
(entre os varios departamentos) e externos (com clientes e fornecedores), apoiar
0S outros membros, assegurar que a politica da qualidade é cumprida e praticada,
cumprir todos os documentos do SGQ que lhe sdo aplicaveis e exigir que 0s
outros cumpram, melhorar continuamente a eficacia do SGQ, participar na
identificacdo e implementacdo de acdes corretivas e preventivas e de
melhoria, etc. (Branco, 2008). A sua funcdo é transversal a toda a organizacao

e normalmente reporta diretamente a direcdo.

2.7 Requisitos da Documentacédo 1SO 9001

Com base na NP EN ISO 9001:2008, vamos neste capitulo explorar algum
do seu contetdo, por forma a percebermos o seu grau de abrangéncia.
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2.7.1 Generalidades

A documentacdo do sistema de gestdo da qualidade deve incluir:
declaragbes documentadas quanto a politica da qualidade e aos objetivos da
qualidade; um manual da qualidade; procedimentos documentados e registos
requeridos por esta Norma; documentos, incluindo registos, determinados
pela organizagdo como necessarios para assegurar o planeamento, a

operacéo e o controlo eficazes dos seus processos.

2.7.2  Manual da Qualidade

A organizagdo deve estabelecer e manter um manual da
qualidade que inclua:o campo de aplicacdo do sistema de gestdo da
qualidade, incluindo detalhes e justificacdes para quaisquer exclusoes;
os procedimentos documentados, estabelecidos para o sistema de
gestdo da qualidade, ou referéncia aos mesmos; a descricdo da

interacdo entre 0s processos do sistema de gestdo da qualidade.

2.7.3 Controlo dos Documentos

Os documentos requeridos pelo sistema de gestdo da qualidade devem ser

controlados.

Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os
controlos necessarios: para aprovar os documentos quanto a sua adequacdo antes
de serem editados; para rever e atualizar os documentos quando necessario e para
0S reaprovar; para assegurar que as alteracbes e o estado atual de revisdo dos
documentos séo identificados; para assegurar que as versdes relevantes dos
documentos aplicaveis estdo disponiveis nos locais de utilizacdo; para assegurar
que os documentos se mantém legiveis e prontamente identificaveis; para
assegurar que os documentos de origem externa determinados pela organizacao

como necessarios para 0 planeamento e operagdo do sistema de gestdo da
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qualidade sdo identificados e a sua distribuigdo controlada; para prevenir a
utilizagdo indevida de documentos obsoletos e para os identificar de forma

apropriada se forem retidos para qualquer proposito.

2.7.4  Controlo dos Registros

Os registros estabelecidos para proporcionar evidéncia da conformidade
com os requisitos e da operacdo eficaz do sistema de gestdo da qualidade devem

ser controlados.

A organizacdo deve estabelecer um procedimento documentado para definir
o0s controlos necessarios para identificagdo, armazenagem, protecdo, recuperagao,

retencdo e destino dos registros.

Os registros devem manter-se legiveis, prontamente identificaveis e

recuperaveis.

2.7.5 Auditoria ao Sistema de Gestado da Qualidade

Uma auditoria € uma ferramenta de verificacdo sistematica e documentada
que permite determinar a conformidade e eficacia dos elementos do sistema de
gestdo da qualidade com os requisitos da norma e identificar oportunidades de
melhoria. Segundo a ISO 19011, uma auditoria ¢ um “processo Sistematico,
independente e documentado para obter evidéncias de auditoria (registos,
afirmacdes factuais, etc.) e respectiva avaliacdo objetiva com vista a determinar
em que medida os critérios da auditoria (conjunto de politicas, procedimentos ou

requisitos) sdo satisfeitos.

O resultado final da auditoria consiste num relatdrio onde é indicado o que a
equipa auditora constatou, podendo registar “ndo conformidades”. Caso existam
e sejam de cardter menor, os auditores irdo concluir que essa organizacdo

dispde de um sistema de gestdo implementado que cumpre as Normas aplicaveis.
35



No entanto, a empresa terd de responder as ndo conformidades detectadas,
dispondo de um prazo para o fazer. Estas justificacdes podem ou ndo ser aceites
pelos auditores.

Se estiver em causa uma auditoria de 3* parte (Certificagdo) e as
constatagdes apontarem no sentido da conformidade com os requisitos, entdo sera

emitido um certificado pelo organismo de certificacéo.

As ndo conformidades de carater menor consistem em falhas isoladas que
ndo colocam em causa a qualidade dos resultados da atividade desenvolvida ou do
Sistema de Gest&o. J4 as ndo conformidades maiores consistem na auséncia ou
falha sistematica na implementacdo de um requisito, com implicacdes
significativas na qualidade dos resultados da atividade desenvolvida ou no correto
funcionamento do SGQ (ACERT, 2008).

A organizacdo podera ser alvo de adverténcias, suspensao e até anulacdo do

certificado caso incorra em incumprimentos como os seguintes (ACERT, 2008):

e Nd&o efetue as acdes corretivas dentro do prazo estipulado;
e Apresente ndo conformidade persistente com a Norma;
e Use indevidamente os logotipos e marcas de certificacéo;

e Barre 0 acesso a realizacdo de auditorias ou a informacdes pertinentes.

As auditorias de primeira parte sdo realizadas pela prépria organizacéo, ou
em sua representacdo, para fins internos e podem constituir a base da auto-

declaracdo de conformidade de uma organizacéo.

As auditorias de segunda parte sdo realizadas por clientes da organizacéo,

ou por outras entidades em nome desses clientes.

As auditorias de terceira parte sdo realizadas por organizacbes externas

independentes. Estas organizagdes, normalmente acreditadas, concedem a
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certificacdo ou registro de conformidade de acordo com requisitos tais como os da
ISO 9001.

2.7.6  Revisdo do Sistema de Gestdo da Qualidade

Uma das fungbes da gestdo de topo é efetuar avaliagBes regulares e
sistematicas da adequabilidade, eficacia e eficiéncia do sistema de gestdo da
qualidade, em relacdo a politica da qualidade e aos objetivos da qualidade. Esta
revisdo pode incluir a identificacdo da necessidade de adaptar a politica e o0s
objetivos da qualidade as diferentes necessidades e expectativas das partes
interessadas. A revisdo inclui a identificacdo da necessidade de acdes a

implementar.

2.7.7  Auto-avaliacdo

A auto-avaliacio de uma organizacdo € uma analise abrangente e
sistematica das atividades e dos resultados da organizacéo, tendo como referéncia

0 sistema de gestdo da qualidade ou um modelo de exceléncia.

A auto-avaliacdo pode proporcionar uma visdo global do desempenho
da organizacdo e do grau de maturidade do sistema de gestdo da qualidade.
Pode igualmente auxiliar na identificacdo de areas que requeiram melhorias na

organizacdo e na fixacdo de prioridades.

Os relatérios de auditoria sdo uma das fontes de informacdo utilizadas para

revisdo do sistema de gestdo da qualidade.

2.7.8 Melhoria continua

O objetivo da melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade consiste
em aumentar a probabilidade de atingir a satisfagdo dos clientes e de outras partes

interessadas. As acBes de melhoria incluem o seguinte: analise e avaliacdo da
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situacdo existente com a finalidade de identificar areas de melhoria;
estabelecimento de objetivos de melhoria; procura de solugdes possiveis para
atingir os objetivos; avaliacdo dessas solucbes e selecdo da mais adequada;
implementacdo da solucdo selecionada; medicdo, verificacdo, analise e
avaliacdo dos resultados da implementacdo para determinar que oS objetivos
foram atingidos; formalizacdo das mudancas.

Os resultados sdo revistos, conforme necessario, para determinar outras
oportunidades de melhoria. Desta forma, a melhoria é uma atividade continua. As
informacdes de retorno dos clientes e das outras partes interessadas bem como 0s
resultados das auditorias e das revisdes do sistema de gestdo da qualidade podem

também ser utilizados para identificar oportunidades de melhoria

2.7.9  Objetivos do SGQ e de outros Sistemas de Gestéo

O sistema de gestdo da qualidade é a parte do sistema de gestdo da
organizacdo orientada para se atingirem os resultados, em relacdo com os
objetivos da qualidade, tendo em vista satisfazer, de forma adequada, as

necessidades, expectativas e requisitos das partes interessadas.

Os objetivos da qualidade complementam outros objetivos da
organizacdo, tais como o0s  relacionados com 0  crescimento,

financiamento, rentabilidade, ambiente e seguranca e satde no trabalho.

2.8 Os numeros mais recentes da certificacdo pela norma 1SO 9001

2.8.1 No mundo

De acordo com a ISO Survey of Certifications com dados relativos a final
de 2009, existem no mundo mais se um milhdo de organizag6es certificadas pela
Norma ISO 9001 espalhadas por 178 paises, mais concretamente 1.064.785

organizacoes.
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A Africa e Oeste da Asia apresentam 77.408 organizacdes certificadas pela
Norma 1SO 9001, espalhadas por 69 paises. o que representa 7.3% do total

mundial.

A América do Sul e Central apresentam 36.551 organizacGes certificadas
pela Norma 1SO 9001, espalhadas por 32 paises. 0 que representa 3.4% do total

mundial.

A América do Norte apresenta 41.947 organizagdes certificadas pela
Norma ISO 9001, espalhadas por 3 paises. 0 que representa 3.4% do total

mundial.

A Europa apresenta 500.319 organizagfes certificadas pela Norma ISO

9001, espalhadas por 50 paises. 0 que representa 47.0% do total mundial.

O Extremo Oriente apresenta 398.288 organizacdes certificadas pela
Norma ISO 9001, espalhadas por 22 paises. 0o que representa 37.4% do total

mundial.

A Australia e Nova Zelandia apresentam 10.272 organizacOes certificadas
pela Norma 1SO 9001, espalhadas por 2 paises. 0 que representa 1.0% do total

mundial.
Os dez paises que apresentam o0 maior nimero de organizacdes certificadas

pela Norma ISO 9001 a nivel mundial representam 70.10% do total e sdo 0s

seguintes:
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Figuran®5 — Top 10 paises com mais certificaces 1SO 9001 no Mundo
GEC 2010

Como podemos constatar a China, com 257.076 organizacdes certificadas,
0 que representa 24.14% do total mundial, claramente lidera os paises com mais
certificacdes 1SO 9001.

Itdlia com 12.20% do total mundial € o segundo pais com mais

certificacGes, seguido do Japdo com 6.43%.

2.8.2 Na Europa

De acordo com a ISO Survey of Certifications com dados relativos a final
de 2009, na Europa existem 495.411 organizagdes certificadas pela Norma 1SO
9001, o que representa 46.53% do total mundial. De acordo com o GEC (guia de
empresas certificadas em Portugal) o nimero de organizacgdes certificadas pela
Norma 1SO 9001 ¢é de 500.319, o que representa 46.99% do total mundial. Esta

diferenca € explicada pelo fato de que as organizacdes contabilizadas em
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Portugal pelo GEC ser a totalidade das organizacdes certificadas e ndo apenas as

organizagdes com certificados acreditados.

Os dez paises que apresentam o maior nimero de organizagdes certificadas
pela Norma ISO 9001 a nivel europeu representam 82.02% do total e sdo 0s

seguintes:
Poldnia Restantes Paises
2,54% 17,98%
Turquia
2,74%
Républica
gg%ij‘ Roménia
S 317%
Franca
4,61%

Figura n° 6 — Top 10 paises com mais certificacdes 1SO 9001 na Europa
GEC 2010

A Itélia, com 130.066 organizacGes certificadas, o que representa 26.0%

do total, lidera os paises com mais certificacdes 1SO 9001 a nivel europeu.

Espanha com 11.9% do total europeu é o segundo pais com mais

certificagdes, seguido da Russia com 10.6%.
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2.8.3 Em Portugal

De acordo com a ISO Survey of Certifications com dados relativos a final
de 2009, em Portugal existem 5.051 organizagdes certificadas pela Norma 1SO
9001, o que representa apenas 0.47% do total mundial. De acordo com o GEC
(guia de empresas certificadas em Portugal) o numero de organizacfes
certificadas pela Norma 1SO 9001 em Julho de 2010 é de 7.569, o que representa
0.71% do total mundial. Esta diferenca é explicada pelo fato de que as
organizagOes contabilizadas em Portugal pelo GEC ser a totalidade das
organizacOes certificadas e ndo apenas as organizagdes com certificados
acreditados.

Segundo o GEC as 7.569 organizagdes certificadas em Julho de 2010 pela
Norma ISO 9001 em Portugal, representam uma média nacional de 0.71
certificados por cada 1000 habitantes, 14.99% do total nacional das organizacdes
com 10 ou mais colaboradores e a forma como se encontram distribuidos por

regido NUT |1 é a apresentada no quadro abaixo.
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Quadro n° 1 — Organizagdes certificadas por zona NUT 11
GEC 2010
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Figura n° 7 — Percentagem de Organizagdes certificadas por zona NUT 11
GEC 2010
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O Norte apresenta 2.568 organizacgOes certificadas, 33.93% do total
nacional, representam 0.69 certificados por cada 1000 habitantes e 13.19% do
total das organizacGes com 10 ou mais colaboradores da regiéo.

O Centro apresenta 1.908 organizagdes certificadas, 25.21% do total
nacional, representam 0.80 certificados por cada 1000 habitantes e 18.94% do
total das organizacGes com 10 ou mais colaboradores da regiéo.

Lisboa apresenta 2.310 organizagdes certificadas, 30.52% do total nacional,
representam 0.82 certificados por cada 1000 habitantes e 16.60% do total das

organizac6es com 10 ou mais colaboradores da regiéo.

O Alentejo apresenta 367 organizagOes certificadas, 4.85% do total
nacional, representam 0.49 certificados por cada 1000 habitantes e 15.78% do

total das organizacGes com 10 ou mais colaboradores da regiéo.

O Algarve apresenta 160 organizacfes certificadas, 2.11% do total
nacional, representam 0.37 certificados por cada 1000 habitantes e 6.70% do total

das organizagdes com 10 ou mais colaboradores da regido.

A Regido Auténoma dos Acores (RAA) apresenta 107 organizacOes
certificadas, 1.41% do total nacional, representam 0.44 certificados por cada
1000 habitantes e 11.43% do total das organizacbes com 10 ou mais

colaboradores da regiao.

A Regido Auténoma da Madeira (RAM) apresenta 149 organizacGes
certificadas, 1.97% do total nacional, representam 0.60 certificados por cada
1000 habitantes e 10.82% do total das organizacbes com 10 ou mais

colaboradores da regido;
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Como podemos verificar a regido Norte é a regido com mais organizagdes
certificadas (2.568), seguida de Lisboa com 2.310 e da regido Centro com 1.908.
De salientar ainda que estas 3 regides juntas perfazem o total de 6.786
organizac0es certificadas, o que representa 89.66% do total nacional, sendo que o
Alentejo, o Algarve, a RAA e a RAM apenas representam 10.34% do total

nacional.

Quanto ao numero de certificados emitidos por cada 1 000 habitantes,
apenas Lishboa e a zona Centro se encontram acima da meédia nacional (0.71).
Lisboa lidera com 0.82 certificados emitidos por cada 1 000 habitantes e a regido
Centro conta com 0.80. O Algarve € a regido com menos certificados emitidos
por cada 1 000 habitantes (0.37), seguido da RAA com 0.44 e do Alentejo com
0.49.

Quanto a percentagem de organizacbes certificadas no total de
organizacGes com 10 ou mais colaboradores da regido, acima da média nacional
(14.99%), encontram-se a regido Centro, Lisboa e o Alentejo, tendo a regido
Centro a lideranca, com 18.94%, seguido de Lisboa com 16.60% e o Alentejo
com 15.78%. O Algarve é a regido do Pais com menos organizacdes certificadas
no total de organizagbes com 10 ou mais colaboradores da regido (6.70%),
seguido da RAM com 10.82% e da RAA com 11.43%.

O quadro abaixo mostra-nos como as 7.569 organizacdes certificadas se

encontram distribuidas por setor de atividade (EAC) em Julho de 2010.
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EAC Quantidade %
1 Agricultura e pescas 18 0,24
2 Minas e exploragio mineira 64 0,85
3 Alimentacéo, bebidas e tabaco 316 4,17
4 Téxteis e produtos téxteis 221 2,92
5 Couro e produtos de couro 14 0,18
6 Madeira e produtos de madeira 136 1,80
7 Pasta, papel e produtos de papel 62 0,82
8 Editoras 14 0,18
9 Empresas graficas 94 1,24

10 Fabricacdo de coque e produtos petroliferos refinados 4 0,05

12 Quimicos, produtos quimicos, fibras sintéticas e artificiais 187 2,47

13 Indstria farmacéutica 27 0,36

14 Fabricagdo de artigos de borracha e matérias plasticas 264 3,49

15 Produtos minerais ndo metalicos 108 1,43

16 Betdo, cimento, cal e gesso 117 1,55

17 Fabricagdo metaldrgica de base e produtos metalicos 499 6,59

18 Equipamentos e maquinas 191 2,52

19 Equipamentos elétricos e de ptica 201 2,66

20 Construcio e reparacdo naval 7 0,09

21 Industria aeroespacial 3 0,04

22 Outro equipamento de transporte 64 0,85

23 Outras fabricagdes ndo especificadas 129 1,70

24 Reciclagem 32 0,42

25 Produgdo e distribuicio de energia elétrica 7 0,09

26 Produgdo e distribuigdo de gas 56 0,74

27 Fornecimento de dgua 38 0,50

28 Construcdo 843 11,14

29 Comércio ... 1266 16,73

30 Hotéis e restaurantes 109 1,44

31 Transporte armazenamento e comunicagdes 426 5,63

32 Mediagdo financeira, imobiliaria e aluguer 85 1,12

33 Tecnologias de informagio 169 2,23

34 Servicos de engenharia 151 1,99

35 Outros servigos 662 8,75

36 Administragdo pablica 124 1,64

37 Educacio 211 2,79

38 Sadde e servigos sociais 524 6,92

39 Outros servigos sociais 126 1,66

Total 7569 100

Fonte:GEC

Quadro n° 2 — Organizac0es certificadas por setor de atividade (EAC)
GEC 2010

Como podemos constatar o setor do Comercio (EAC 29) lidera com 1.266
organizacg0es certificadas, o que representa 16.73% do total, seguido pelo setor da
Construcdo (EAC 28) com 843 organizacdes certificadas, o que representa
11.14% do total e de Outros servicos (EAC 35) com 662 organizacdes
certificadas, o que representa 8.75% do total.

46



2.8.4  No setor da construcao

Neste ponto vamos analisar qual a representatividade das organizagdes do
ambito da construcdo (seccdo F do CAE) no total nacional das organizacdes,
nomeadamente: nimero de organizagdes; nUmero de pessoas ao servico; volume

de negdcios; VABpm.

2009
Ambito Ambito
Nacional Construcao %

(CAE Rev. 3) | (Secgédo F - CAE)

NuUmero de organizagdes 1.060.906 107.536 10.14
NUmero de pessoas ao servico 37.17.920 472.730 12.71
Volume de negdcios (10"3 Euros) | 335.887.312 34.581.352 10.30
VABpm (10”3 Euros) 82.736.082 9.500.759 11.48

Fonte: INE

Quadro n° 3 — Organiza¢des ambito construcdo no contexto nacional
INE 2010

De acordo com o INE o numero de organizacdes (Classificacdo por
Atividade Econdmica Rev. 3) existentes no pais em 2009 acende um milhao,
mais concretamente 1.060.906, das quais 107.536 pertencem ao setor da

construcdo (seccao F CAE), o que representa 10.14% do total nacional.

O total das organizacdes (CAE Rev. 3) tem ao servigo 3.717.920 pessoas,
das quais 472.730 encontram-se ao servico de organizacbes do setor da

construcdo, ou seja 12.71%.

O volume de negocios, o das organizagdes do setor da construcéo
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(34.581.352.000 Euros) representa 10.30% do total nacional das organizacGes
(CAE Rev.3) (335.887.312.000 Euros).

O VABpm (valor acrescentado bruto a pregos de mercado) das
organizacOes do setor da construgéo (9.500.759.000 Euros) representa 11.48% do
total nacional das organizagOes (CAE Rev.3) (82.736.082.000 Euros).

De acordo com o0 GEC em Julho de 2010 encontravam-se certificadas 843

organizagOes do setor da construcéo (28 CAE), o que representa apenas 0.8% das

107.536 das organizagdes que totalizam o setor da construgéo (secgéo F CAE).
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CAPITULO 3

METODOLOGIA E ANALISE DOS
RESULTADOS
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3. METODOLOGIA E ANALISE DOS RESULTADOS

3.1 Metodologia

Este estudo teve como base uma vasta revisdo bibliogréafica envolvendo a
certificacdo, a Qualidade nas empresas, o0s organismos de certificagdo e
acreditacdo, o estudo das Normas ISO 9001 e 1SO 9000 e dos seus impactos

gerais nas organizacoes.

Numa primeira fase analisamos a evolugdo de diversos indicadores
relativos a certificagdo pela 1ISO 9001, por forma a percebermos como estes tem

vindo a evoluir ao longo dos tempos, nomeadamente:

Com dados recolhidos da ISO Survey e do GEC pretendemos analisar como
evoluiram ao longo da ultima década os nimeros das organizacdes certificadas

pela 1ISO 9001, no Mundo, na Europa e em Portugal;

Com dados recolhidos do INE e do GEC pretendemos analisar a evolucao
do nimero de organizacdes certificadas pela ISO 9001 de Portugal, assim como o
namero de certificados emitidos por cada mil habitantes (uma vez que os paises
tém diferentes dimensdes e por forma a perceber o que representa 0 nimero de
certificados em cada pais, criamos um racio que relaciona o numero de
certificados por cada 1000 habitantes), face aos 5 paises com maior namero de
certificacdo na Europa (Italia, Espanha, Alemanha, Inglaterra e Franca), no

periodo compreendido entre 2005 e 2009;

Com dados recolhidos do GEC pretendemos analisar a evolucdo das
organizacOes certificadas pela norma ISO 9001 nos Gltimos 3 anos, perceber
como estdo distribuidos por zona NUT Il e saber o que representam em termos
percentuais no total das empresas da zona. A semelhanca do que foi feito no

ponto anterior e por forma a homogeneizar a representatividade do namero de
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certificados emitidos por zona NUT I, cridmos o racio de nimero de certificados
emitidos por 1000 habitantes em cada zona NUT II;

Com dados recolhidos do INE pretendemos analisar como evoluiu o setor
da construcdo no ambito nacional, tendo por referéncia diferentes aspectos,
nomeadamente: 0 nimero de organizagdes no setor; nimero de pessoas ao
servico; volume de negdcio e valor acrescentado bruto a precos de mercado
(VABpm);

Com dados recolhidos do INE e GEC pretendemos analisar como
evoluiram entre 2007 e 2009, as organizagdes no setor assim como o nimero de
organizagbes no setor da construcdo (seccdo F do CAE) e o numero de
organizac0es certificadas no setor da construcédo (seccdo AE 28).

Numa segunda fase pretendemos realizar um inquérito telefonico as
organizacOes do setor da construcao (seccdo AE 28) atualmente certificadas pela
ISO 9001 na regido NUT Il Algarve, para apurarmos a razdo destas serem

certificadas.

Para apurarmos as organizacbes a inquirir, cruzamos a informagéo
disponivel no site do IPAC com as organizacdes do setor da construcao (Seccédo
AE 28) atualmente certificadas pela norma ISO 9001 na regido NUT Il Algarve,

com a mesma informagao que gentilmente foi cedida pela editora “Cempalavras”.

As organizacdes setor da construcdo (Seccdo AE 28) atualmente
certificadas pela norma ISO 9001 na regido NUT Il Algarve que apuramos sao
29.

Apls contatadas as 29 organizacbes, apuramos que 4 destas haviam
desistido da certificacdo neste Ultimo ano, ficando a ser 25 as organizacdes
atualmente certificadas pela norma 1SO 9001 no setor da construcdo (Seccdo AE

28) na zona NUT Il Algarve, o que perfaz 15,6% do total.
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Foram estas 25 organizagOes (as atualmente certificadas pela norma

ISO 9001 no setor da construgdo no Algarve) que foram alvo do nosso estudo.

Das 25 organizagdes contatadas 23 concordaram em responder ao inquérito,

0 que representa 92% do total.

Por exigéncia dos Gestores da Qualidade das diferentes organizagdes, o

inquérito a efetuar devera preservar o anonimato, ser de resposta direta “Sim” ou

“Nao” e ndo ter mais de 10 perguntas.

Por forma a irmos ao encontro do objetivo que nos propinhamos optamos

por elaborar o inqueérito conforme apresentado no anexo I.

3.2

3.2.1

Analise de resultados

Analise dos resultados referentes a evolucao da certificacéo

3.2.1.1 Evolucéo do numero de organizac0es certificadas na ultima década

Vamos agora analisar o numero de organizacGes certificados pela norma

ISO 9001 na ultima década, no Mundo, na Europa e em Portugal.

Mundo
Europa

Portugal

NuUmeros de organizagdes certificadas 1SO 9001 na Gltima década

2000

408.631

2001

510.616

2002

561.747

2003

567.985

2004

670.399

2005

776.608

2006

896.929

2007

951.486

2008

982.832

2009

1.064.785

220.127

269.950

292.970

267.732

326.895

379.937

414.232

431.479

455.332

500.319

1.696

2474

3.061

4.035

4.733

5.820

5.851

5.283

5.128

5.051

Fonte: ISO Survey; GEC

Quadro n° 4 - Numero de organizac@es certificadas na Gltima década

ISO Survey; GEC 2010
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Figura n° 8 — NUmero de organizagdes certificadas na dltima década no Mundo,
na Europa e Portugal

ISO Survey; GEC 2010
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Como podemos constatar no inicio da década (ano 2000) no mundo haviam
408.631 organizacgdes certificadas pela norma ISO 9001, em 2009 esse nimero
era 2.61 vezes superior, ultrapassando a fasquia do milhdo, mais concretamente
1.064.785; na Europa esse valor é 2.27 vezes superior, tendo passado 220.127
organizacOes certificadas em 2000 para 500.319 em 2009; Em Portugal, o valor
atual (5.051) é 2.98 vezes superior ao valor de 2000 (1.696).

O seguinte quadro mostra-nos como a Europa e Portugal evoluiram
percentualmente na UGltima deécada face ao total mundial de organizacGes

certificadas pela norma ISO 9001.

Percentagem de organizacdes certificadas 1SO 9001 na ultima década

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

Europa 53.87 52.87 | 5215 | 47.14 | 48.76 | 48.92 | 46.18 | 4535 | 46.33 | 46.99

Portugal 0.42 0.48 0.54 0.71 0.71 0.75 0.65 0.56 0.52 0.47

Fonte: ISO Survey; GEC

Quadro n° 5 — Evolucdo das organizagdes certificadas na Ultima decada

da Europa e de Portugal face as do Mundo
ISO Survey, GEC 2010

A percentagem de organizacOes certificadas na Europa tem oscilado ao
longo da década face ao total mundial, de 2 000 a 2 003 decresce de 53.87%
para 47.14%, cresce de 2 003 a 2 005 passando para 48.92%, volta a decrescer
2 005 a 2 007 passando para 45.35% e finalmente volta a crescer de 2 007 até
2 009 até aos 46.99%. Todas estas oscilagdes levaram a um decréscimo de 6.88%
de 2 000 para 2 009 de organizacGes certificadas pela norma ISO 9001 na Europa

face ao total mundial.

No caso de Portugal a percentagem de organizagdes certificadas face ao
total mundial, cresce de 2 000 até 2 005 passando de 0.42% para 0.75% e depois
decresce até 2 009 passando para 0.47%. Comparando 2 000 com 2 009

percebemos que a evolugdo de organizagdes certificadas face ao total mundial foi
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de apenas 0.05%.

O quadro abaixo mostra-nos como evoluiram percentualmente na dltima
década, as organizac0es certificadas pela norma 1ISO 9 001 no Mundo, na Europa

e em Portugal.

Evolugéo das organizagdes certificadas 1SO 9001 na Ultima década
2000 2001 ‘ 2002 2003 | 2004 2005 ’ 2006 2007 ‘ 2008 2009
10.01 18.03 15.49 3.29
Mundo
24.96 | 15.84 | ‘ 8.34
] 853 | 210 | 9.03 | 553 |
Europa
22.63 ‘ -8.61 | 16.23 ‘ 4.16 ‘ 9.88
| 23.73 | 17.30 ‘ 053 ‘ 2.93 ‘
Portugal
4587 | 31.82 | 22,97 | 971 ‘ 150

Fonte: ISO Survey; GEC

Quadro n° 6 — Evolucéo percentual das organizages certificadas na dltima

década da Europa
ISO Survey, GEC 2010

No mundo a evolugdo meédia das organizacGes certificadas pela norma
ISO 9 001 foi de 11.46%, tendo o ano mais desfavoravel registrado uma evolucéo
3.29% e o mais favoravel de 24.96%, registrando uma amplitude méaxima de
21.67%.

Na Europa a evolucdo média das organizacdes certificadas pela norma
ISO 9 001 foi de 9.94%, tendo 0 ano mais desfavoravel registrado uma evolucao
de — 8.61% e o mais favoravel de 22.93%, registrando uma amplitude maxima de
31.54%.

Em Portugal a evolucdo média das organizacGes certificadas pela norma
ISO 9 001 foi de 14.23%, tendo o ano mais desfavoravel registrado uma evolugédo
de — 9.71% e o mais favoravel de 45.87%, registrando uma amplitude maxima de
55.58%.
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Como podemos verificar a evolucdo média ao longo da década das
organizagdes certificadas pela norma ISO 9001 de Portugal foi a mais
significativa com 14.23%, apesar de ser a mais instdvel (maior amplitude de
intervalo entre o valor minimo e maximo da evolucéo ao longo da década), com

55.58%, seguindo-se a do mundo com 11.43% e por fim a da Europa com 9.94%.

3.2.1.2 Evolucdo do numero de organizagdes certificadas de Portugal face
aos 5 paises da Europa com mais certificacbes

Neste ponto vamos analisar como evoluiram de 2005 a 2009 as
organizagdes certificadas pela norma ISO 9001 em Portugal face aos cinco paises
da Europa com mais certificados emitidos, nomeadamente no nimero de certifica
emitidos e certificados por 1 000 habitantes.

Certificados 1SO 9001 emitidos
2005 2006 2007 2008 2009
Italia 98.028 | 105.799 | 115.359 | 118.309 | 130.066
Espanha 47.445 | 57552 | 65.112 | 68.730 | 59.576
Alemanha | 39.816 | 46.458 | 45.195 | 48.324 | 47.156
Inglaterra | 45.612 | 40.909 35.517 41.150 41.193
Franca 24441 | 21.349 | 22981 | 23.837 | 23.065

Portugal 5.820 5.851 5.283 5.128 5.051
Fonte: INE; GEC

Quadro n° 7 — Numero de certificados emitidos em Portugal e nos 5

paises com mais certificados emitidos na Europa
INE; GEC 2010
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Figura n°® 9 — NUmero de certificados emitidos em Portugal e nos 5 paises com

mais certificados emitidos na Europa
INE; GEC 2010



Como podemos verificar Italia é claramente o pais da Europa com o maior
namero de organizacGes certificadas pela norma I1ISO 9001 (98.028 em 2005),
seguido de Espanha (47.445 em 2005), Inglaterra (45.612 em 2005), Alemanha
(39.816 em 2005) e Franca (24.441 em 2005); em 2005 Portugal contava 5.820
organizagdes certificadas.

Em 2009 as posicdes mantinham-se a exce¢do da Alemanha, que
ultrapassou Inglaterra ocupando assim a 32 posicdo dos paises da Europa com o
maior nimero de organizagdes certificadas pela norma ISO 9001; em 2009
Portugal contava com 5.051 organizaces certificadas (valor inferior ao de 2005).

Se compararmos 0s numeros de organizagdes certificadas em 2005 com os
de 2009, percebemos que Portugal ndo foi o Unico dos paises em estudo a
regredir. Inglaterra passou de 45.612 em 2005 para 41.193 em 2009 e Franca
passou de 24.441 em 2005 para 23.065 em 2009.

O pais que registrou uma maior evolucdo foi Italia que passou de 98.028
organizagOes certificadas em 2005 para 130.066 em 2009, seguido da Espanha
que passou de 47.445 em 2005 para 59.576 em 2009 e da Alemanha que passou
de 39.816 certificados em 2005 para 47.156 em 2009.

Uma vez que os paises tem diferentes dimensdes e por forma a perceber o
que representa o numero de certificados em cada pais, cridmos um racio que

relaciona o niamero de certificados por cada 1 000 habitantes.
O quadro abaixo vai-nos permitir analisar a evolucdo do numero de

certificados por cada 1 000 habitantes de Portugal e dos 5 paises em estudo, no
periodo de 2005 a 2009.
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Certificados 1SO 9001 emitidos por 1000 habitantes

2005 2006 2007 2008 2009

Italia 1.67 1.79 1.93 1.97 2.16
Espanha 1.08 1.29 1.44 15 1.3
Alemanha 0.48 0.56 0.55 0.59 0.58
Inglaterra 0.76 0.67 0.58 0.67 0.66
Franca 0.39 0.34 0.36 0.37 0.36
Portugal 0.55 0.55 0.5 0.48 0.47

Fonte: INE; GEC
Quadro n® 8 — Numero de certificados emitidos por 1 000 habitantes em

Portugal e nos 5 paises com mais certificados emitidos
INE; GEC 2010

Italia

1,50
1,44

1,29 1,30
Espanha

1,08

0,66
Inglaterra

== Alemanha

0,58
~3%, Portugal

=X Franga
0,37 0,36

0,39 e

2005 2006 2007 2008 2009

Figura n°® 10 — Numero de certificados emitidos por 1 000 habitantes em

Portugal e nos 5 paises com mais certificados emitidos
INE; GEC 2010
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No ambito do nimero de certificados emitidos por 1 000 habitantes
percebemos que em 2005 Italia lidera com 1.67, sequido de Espanha com 1.08,
Inglaterra com 0.76, Portugal com 0.55, Alemanha com 0.48 e finalmente Franca
com 0.39. Como podemos constatar neste racio Portugal encontra-se a frente da
Alemanha e da Franca.

Em 2009 as posicbes mantém-se com a excecdo de Portugal que é
ultrapassado pela Alemanha.

Se compararmos a evolucdo de 2005 para 2009 percebemos que Itélia,
Espanha e Alemanha progridem passando de 1.67, 1.08, 0.48 em 2005 para 2.16,
1.30, 0.58 em 2009 respectivamente, no caso de Inglaterra, Franca e Portugal
existe uma regressédo passando de 0.76, 0.39, 0.55 em 2005 para 0.66, 0.36, 0.47

em 2009 respectivamente.

3.2.1.3 Evolucdo do numero de organizacdes certificadas por zona NUT 11

Neste ponto vamos analisar a evolucdo das organizagdes certificadas pela
norma ISO 9001 nos ultimos 3 anos, perceber como estdo distribuidos por zona
NUT 11 e saber o que representam em termos percentuais no total das empresas

da zona.

A semelhanca do que foi feito no ponto anterior e por forma a
homogeneizar a representatividade do nimero de certificados emitidos por zona
NUT II, criamos o racio de numero de certificados emitidos por 1 000 habitantes

em cada zona NUT II.
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Quadro n° 9 — Evolucéo das organizacg6es certificados por zona NUT 11
GEC 2010
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Figura n° 11 — Evolucao do niamero de certificados por 1 000 habitantes por

zona NUT Il

GEC 2010
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Como podemos verificar, em 2007 a zona NUT Il com mais certificados
emitidos por cada 1 000 habitantes, era a zona Centro com 0.69, seguido de
Lisboa com 0.57 e da zona Norte com 0.54.

No extremo oposto, a zona NUT Il com menos certificados emitidos por
cada 1 000 habitantes, temos o Algarve com 0.23, seguido do Alentejo com 0.29
e a RAA com 0.34.

Em 2010 Lisboa passou para a lideranca do numero de certificados
emitidos por cada 1 000 habitantes (0.82), ultrapassando assim a zona Centro
(0.80). A zona Norte mantém a terceira posi¢cdo com 0.69 certificados emitidos
por cada 1 000 habitantes.

O Algarve continua a ser a zona NUT Il com menos certificados emitidos
por cada 1 000 habitantes (0.37), contudo a RAA passou a ser a 22 pior zona
NUT 11 (0.44), passando o Alentejo a ser 3° (0.49).

Nestes 3 anos em analise a zona que mais cresceu foi Lisboa com um
acréscimo de 0.25 certificados emitidos por cada 1 000 habitantes, seguido da

RAM com um acrescimo de 0.19 e da zona Norte com 0.15.
As zonas que menos cresceram foram: RAA com um acréscimo de 0.1

certificados emitidos por cada 1 000 habitantes durante estes 3 anos, seguido do

Alentejo com um acréscimo de 0.2 e da zona Centro com um acréscimo de 0.11.
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Figura n°® 12 — Evolucdo da percentagem de organizacdes certificadas por

NUT Il
GEC 2010

Quanto a percentagem de organizagdes certificadas por NUT Il em 2007 a
zona Centro teve 0 melhor desempenho com 15.69%, seguido da zona Norte com
12.27% e da RAA com 10.80%.

O Algarve era a zona com menor percentagem de organizacgdes certificadas
com 4.72%, seguido do Alentejo com 7.17% e da RAM com 7,65%.

Em 2010 a zona centro continua a liderar, sendo a zona com a maior
percentagem de organizacOes certificadas com 18.94%, Lisboa passa a ocupar a

segunda posicdo com 16,6% e o Alentejo a terceira.

Quanto as zonas com pior percentagem de organizacGes certificadas,
Algarve continua a ter o pior desempenho com 6.7%, seguido da RAM com
10.82% e da RAA com 11.43%.

Se analisarmos a evolucdo ao longo dos 3 anos em estudo percebemos que
a zona que teve um maior crescimento da percentagem de organizagoes

certificadas foi o Alentejo, com um acréscimo de 8.61%, seguido de Lisboa com
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5.89% e da zona Centro com 3.25%.

A pior evolucdo no periodo em estudo foi registrada na RAA com um
crescimento de 0.63%, seguido da zona Norte com 0.92% e do Algarve com
1.98%

3.2.1.4 Evolugdo do Setor da Construgdo no ambito nacional

Vamos agora analisar como evoluiu o setor da construgdo no ambito
nacional, tendo por referéncia diferentes aspectos, nomeadamente: o nimero de
organizagOes no setor; nUmero de pessoas ao servico; volume de negocio e valor

acrescentado bruto a pregos de mercado (VABpm).

64



2005 2006 2007 2008 2009
— z% ) — x% —~ — 18 ) — z% ~—~ — 18 —~
@ © © © [o]
g | 5O g | 54 g | 50 g | S0 g | 5O
K=} = O o = O =l = O K=l = O = = O
L L L L L
o O o o\ o O o o\ o ) o o\ (@) ) o o\ (@) O (@) O\
= O «© = O T = O u» = o AT = o u»
o 2 o 2 e o 2 o o 2 o o 2
(= 2 o e 2 o e 2 o e 2 o IS 2 o
¢ EN < EQ < EQ = EN = EQ
< < < < <
NUmero de
organizagGes | 1.057.158 121.671 1151 | 1.085.435 | 122070 | 11.25 | 1.101.681 122.487 1112 | 1.096.255 | 117.027 | 10.68 | 1.060.906 | 107.536 | 10.14
no setor
NUmero de
pessoas ao | 3.680.588 481.230 13.07 | 3.738.983 | 493720 | 1320 | 3.831.034 514514 1343 | 3.861.726 | 513.205 | 1329 | 3.717.920 | 472.730 | 12.71
Servico
Volume de
negaécios
(1073 318.060.555 | 32.341.413 | 10.17 | 331.631.797 | 32.518.086 | 9.81 |354.305.174| 33.203.599 | 9.37 [368.392.426 | 35.987.752 | 9.77 |335.887.312|34.581.352| 10.30
Euros)
VABpm
(1073 74.955.950 | 8.690.869 | 11.59 | 77.963.945 | 8.882.068 | 11.39 | 84.963.460 | 9.818.044 | 1156 | 85.969.966 |10.318.765| 12.00 | 82.736.082 | 9.500.759 | 11.48
Euros)
Fonte: INE

Quadro n° 10 — Evolucgéo do setor da construgdo no ambito nacional de 2005 a 2009
INE 2010
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Em 2005 o numero de organizagdes que existiam em Portugal no setor da
construcdo era de 1.057.158, valor este que em 2009 passou para 1.060.906,
verificando-se um acréscimo de 0.35%.

No setor de construcdo (seccdo F — CAE) em 2005 registravam-se 121.671
organizaces no pais, valor esse que caiu para 107.536 em 2009, registrando
assim uma quebra de 11.62%.

Enquanto em 2005 as organizagdes do setor da construcdo representavam
11.25% do total nacional das empresas do setor, em 2009 passaram apenas a

representar 10.14%.

Quanto ao nimero de pessoas ao servico, enquanto no ambito nacional
registrou-se um acréscimo de 1.01%, passando de 3.680.588 pessoas ao servico
em 2005 para 3.717.920 em 2009, no setor da construgdo registrou uma regressao
de 1.77%, passando de 481.230 pessoas ao servico em 2005 para 472.730 em
2009.

Engquanto em 2005 as organizacGes no setor da construcdo representavam

13.07% do total nacional, em 2009, essa percentagem caiu para 0s 12.71%.

Em 2005 o Volume de negocios das organizacdes do setor da construgédo
(32.341.413 MM Euros) representava 10.17% do total nacional (318.060.555
MM Euros), valor esse que aumentou para 10.30% em 2009, aumento este
justificado pelo o fato do aumento no volume de negédcios registrado no setor da
construcdo (6.92%) ter sido superior ao aumento verificado no volume de

negadcios no ambito geral (5.60%).

O mesmo ndo se verificou com o Valor Acrescentado Bruto a pregos de
mercado (VABpm), uma vez que a evolucao verificada de 2005 a 2009 no setor

da construcédo (9.32%) foi inferior ao VABpm no ambito geral (10.38%).
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Assim, 0 VABpm do setor da construcdo que representava 11.59% do total

nacional em 2005, passou para 11.48% em 2009.

De 2007 a 2009 houve uma evolucdo no numero de organizacdes
certificadas pela norma 1SO 9001, ao contrério do que se verifica no numero de
organizacBes no setor de construcdo (seccdo F do CAE) e no numero de

organizac6es no setor no &mbito nacional.

Referencial 1SO 9001

Numero de
organizag@es no setor
ambito nacional

Data do estudo

NuUmero de organizagoes
no setor construgédo
(seccdo F CAE)

NUmero de organizagoes
certificadas no setor
construgdo ( seccéo AE 28)

2009 1.060.906 107.536 843
2008 1.096.255 117.027 685
2007 1.101.681 122.487 477

Fonte: INE; GEC

Quadro n° 11 — Evolucgéo da certificacdo no setor da construcéo de 2007 a 2009

INE; GEC 2010

1101681 1096255 1060906

Numero de empresas no
sector ambito nacional

m 2007 m 2008

2009

122487 117027 107536

477 685 843

Numero de empresas no
sector construgdo

(seccao
F CAE)

Numero de empresas
certificadas no sector
construcgdo ( CAE 28)

Figura n° 13 — Evolucdo da certificacdo no setor da construcao de 2007 a 2009

INE; GEC 2010
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Em 2007 a percentagem de organizagOes certificadas pela 1SO 9001 do
total de organizagbes do setor da construcdo (seccdo F do CAE) era de 0.39%,
percentagem essa que cresceu para 0.59% em 2008 e para 0.78% em 20009.

O mesmo se verificou no ambito nacional, em 2007 a percentagem de
organizacOes certificadas pela 1ISO 9001 do total de organizacbes do setor da
construcdo era de 0.04%, percentagem essa que cresceu para 0.06% em 2008 e
para 0.08% em 2009.

Este registro faz-nos questionar o porqué do aumento do numero de
organizac0es certificadas pela ISO 9001 no setor da construcdo, uma vez que tem
havido uma regresséo, quer no namero de empresas no setor, quer no nimero de

empresas no setor no ambito nacional.

3.2.2 Analise dos resultados referentes ao inquerito

1. A empresa teve ajuda de algum organismo externo no processo de

implementacao do SGQ?

SIM NAO
22 1
95.65% 4.35%

Apenas 1 das 23 ndo recorreu a ajuda de um organismo externo no processo
de implementacdo do SGQ ou seja 4.35% do total. O que demonstra que 95.65%
das empresas ndo estdo suficientemente preparadas para efetuarem por si s, uma

primeira abordagem ao Sistema ISO 9001 aquando da implementacdo do SGQ
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2. Recorrem a algum organismo externo para fazer o
acompanhamento do SGQ?
SIM NAO
13 10
56.52% 43.48%

10 das 23 empresas inquiridas ndo recorrem a ajuda de um organismo
externo para fazer o acompanhamento do SGQ o que significa que 43.48% das
empresas inquiridas sdo auto-suficientes no que concerne ao acompanhamento do
SGQ

Este nimero pode dever-se ao fato de os Gestores da Qualidade das
diferentes empresas, acumularem diversas fungdes, ndo lhes permitindo, em
56.52% dos casos, despender tempo suficiente para se dedicar ao SGQ e fazer o

seu acompanhamento internamente.

3. A pessoa responsavel pelo acompanhamento do SGQ dentro da

empresa acumula mais alguma funcao?

SIM NAO
22 1
95.65% 4.35%

Apenas 1 das empresas inquiridas (4.35%) o Gestor da Qualidade se dedica
exclusivamente a essa funcdo, em todas as outras empresas essa funcdo é
acumulada com alguma (s) mais. A empresa que o Gestor da Qualidade tem
exclusivamente esta funcdo, foi aquela que implementou internamente o SGQ.

Este fato denota claramente que as empresas ndo consideram que esta funcéo
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exija uma dedicagdo a tempo inteiro.

4. Considera o processo de implementacdo do SGQ acessivel ?
SIM NAO
1 22
4.35% 95.65%

Apenas 1 das 23 empresas inquiridas considerou 0 processo de
implementacdo do SGQ acessivel, a empresa que respondeu afirmativamente a
esta questdo era a tnica em que 0 Gestor da Qualidade ndo acumulava nenhuma

outra funcdo.

5. Considera o processo de manutencao do SGQ acessivel ?
SIM NAO
10 13
43.48% 56.52%

10 das 23 empresas inquiridas consideram o processo de manutencdo do
SGQ acessivel, as empresas que responderam positivamente a esta questdo sédo
aquelas que ndo recorrem a ajuda de um organismo externo para fazer o
acompanhamento do SGQ. Os 56.25% dos inquiridos que ndo consideraram a
gestdo do SGQ acessivel, justificam-no como fato de ndo disporem de tempo

suficiente para se dedicarem a sua preparacao.

70



6. A formacdo na area da Qualidade dada aos funcionarios da

empresa é feita por um organismo externo ?

SIM NAO
2 21
8.70% 91.30%

Apenas 2 das 23 empresas inquiridas recorrem a um organismo externo
para darem formacdo na area da Qualidade aos funcionarios da empresa, 0 que

significa que 91.30 % das empresas dao formagéo internamente.

7. O objetivo principal da empresa com a certificacdo pela 1ISO 9001

visa ir ao encontro das necessidades do cliente zelando assim pela sua satisfacéo ?

SIM NAO
9 14
39.13% 60.87%

Em apenas 9 das 23 empresas inquiridas o objetivo principal € ir ao
encontro das necessidades dos clientes zelando assim pela sua satisfacdo, o que
quer dizer que apenas 60.87% da empresas inquiridas o objetivo principal da

certificacdo ndo esta diretamente ligado com a satisfacdo do cliente.
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8. O objetivo principal da empresa com a certificacdo pela ISO 9001

visa a possibilidade de conquistar novos mercados e exigéncias contratuais ?

SIM NAO
14 9
60.87% 39.13%

14 das 23 empresas inquiridas tem como objetivo principal da certificacéo
pela 1SO 9001 a conquista de novos mercados e exigéncias contratuais, 0 que
representa 60.87% das empresas inquiridas.

9. Considera dispendioso o processo de implementagdo / manutencéo
da certificacédo ?

SIM NAO
20 3
86.96% 13.04%

Apenas 3 das 23 empresas inquiridas ndo consideram dispendioso o
processo de implementacdo / manutencdo da certificacdo, o que significa que

86.96% das empresas consideram este custo dispendioso.

10. Pretende continuar com a empresa certificada pela ISO 9001 ?
SIM NAO
22 1
95.65% 4.35%
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Apenas 1 das 23 empresas inquiridas pretendem desistir da certificacdo da
empresa, 0 que significa que 95.65% das empresas pretendem continuar
certificadas.

A empresa que pretende desistir da certificacdo, a sua principal atividade é

a Promocao Imobiliaria.
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CAPITULO 4

CONCLUSOES
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4, CONCLUSOES

Podemos dizer que o sucesso da certificacdo depende fortemente de
condicOes prévias e de uma gestdo da cultura da empresa que contribua para a
interiorizacdo dos principios da qualidade por todos 0s membros da organizacao.
Para ter sucesso a certificacdo tem, portanto, de fazer parte de um esforgo maior
de gestdo da qualidade (Candido, 2005)

Como pudemos verificar a evolugdo do numero de organizacdes
certificadas pela norma 1SO 9001 indica claramente o sucesso que esta norma
tem obtido, quer a nivel mundial, quer a nivel europeu. Contudo a nivel nacional

estes numeros tém vindo a regredir desde 2006.

Apesar do nimero de organizacdes no setor e no ambito da construcao
(Seccdo F do CAE) ter vindo a decrescer nos ultimos anos, no setor da construgéo
(Seccdo AE 28) o numero de organizagdes certificadas tem aumentado,
contrariando a tendéncia nacional e indo ao encontro da tendéncia europeia e

mundial.

A certificacdo pressupde um processo de implementacdo e manutencgéo
complexo, considerado por vezes dificil e dispendioso para as empresas. As 4
organizacOes que haviam desistido da certificacdo no Gltimo ano, justificaram a
sua desisténcia com o fato de considerarem o processo de manutencdo da
certificacdo dispendioso e burocratico, e 0s proveitos que dai advinham ndo
compensavam. Apesar de terem desistido de ser certificadas, 3 destas 4
organizacbes pretendem continuar internamente com 0S processos e

procedimentos implementados.

Como podemos constatar no inquérito realizado, 95.65% das empresas
consideraram o processo de implementacdo do SGQ inacessivel e recorreram ao
apoio de uma organizacdo exterior para o fazer. Os Gestores da Qualidade destas

empresas ndo desempenham exclusivamente esta fungdo, acumulando-as com
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pelo menos uma mais.

56.25% dos inquiridos ndo consideraram a gestdo do SGQ acessivel, tendo
de recorrer a uma organizagdo exterior para fazer o seu acompanhamento.
Justificam-no com o fato de ndo disporem de tempo suficiente para o fazer, uma

vez que acumulam outras fungdes.

Se 56.25% da empresas, recorrem a um organismo externo para fazer a
gestdo do SGQ (pergunta 2), uma vez que o Gestor da Qualidade ndo tem tempo
para gerir o sistema pelo fato de acumular outras fungdes, como justificamos o

fato de em 91.30% das empresas a formacao dada ser feita internamente.

A grave recessdo econdémica que se faz sentir no Setor da construcdo € a
justificacdo que as empresas ddo para nao recorrerem a organizacdes externas
para dar formacdo aos colaboradores, alegando ser incomportavel os custos
associados. Apenas 8.70% das empresas € que o fazem. Isto ainda nos permite
levantar mais uma questdo, até que ponto serd suficiente a formacdo dada

internamente aos colaboradores?

Segundo o estudo realizado por Branco (2008), as principais razdes para a
implementacdo de um SGQ sdo a melhoria organizacional e a oportunidade para
uma maior sistematizacdo dos métodos de trabalho. Salientam ainda a
oportunidade para melhorar o produto ou servico e a oportunidade para uma

abordagem mais direcionada para os requisitos do cliente.

Contrariamente ao atras referido, 60.87% das empresas inquiridas tem
como objetivo principal da certificacdo a conquista de novos mercados e
exigéncias contratuais. Para as restantes empresas inquiridas o objetivo principal

é ir ao encontro das necessidades dos clientes zelando assim pela sua satisfacéo.

16 das 23 empresas inquiridas tem como principal atividade a execucdo de

infra-estruturas elétricas e telecomunicacfes e o seu principal cliente exige que as
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mesmas sejam certificadas pela 1SO 9001.

14 destas 16 empresas acabam por encarar a certificacdo como uma
exigéncia contratual em vez de pensarem nos beneficios da mesma e otimizar os
processos e 0s procedimentos da empresa, visando assim uma otimizagédo de todo

0 sistema.

Nesta situacdo, o Sistema € encarado apenas como um custo para a
empresa, ndo retirando dai qualquer beneficio além do prestigio pelo uso da
marca, pelo que 86.96% das empresas inquiridas consideram dispendioso 0
processo de implementacao / manutencdo da certificacao.

Apesar dos resultados atras expostos e a forma como encaram a

certificacdo 95.65% das empresas inquiridas pretendem continuar certificadas.

Em suma, a revisdo bibliografica aponta para razbes da implementacgéo
relacionadas na sua maioria com os clientes e com o produto evidenciando-
se ainda o énfase dado ao maior envolvimento dos colaboradores. Nas
empresas do setor da construgdo no Algarve salientam-se as razfes relacionadas
com a imagem das empresas, conquistas de novos mercados e exigéncias

contratuais.

A implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade concebido de
acordo com os requisitos da norma 1SO 9001 e seguindo os 8 principios basicos

da gestdo:

e focalizacao no cliente;

e lideranca;

e envolvimento pessoal;

e abordagem por processos;

e abordagem da gestdo como um sistema;

e melhoria continua;
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e tomada de decisdo baseada em fatos;

e estabelecimento de parcerias mutuamente benéficas com o0s

fornecedores.

torna-se uma “ferramenta” de apoio a gestdo da empresa e a melhoria do
seu desempenho que, bem interiorizada, contribui para reduzir custos da ndo

qualidade.

Saibam o0s agentes econdmicos envolvidos, desde o0s governantes,
organismos de certificagdo, consultores até as universidade e gestores, divulgar
estes principios e realcar os seus aspetos positivos e poderemos melhorar a nossa

competitividade e a qualidade de vida de todos os envolvidos.
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ANEXO |

Questionario
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Inquérito a realizar no &mbito da tese de mestrado do aluno Miguel Angelo Cabrita

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Gomes

A empresa teve ajuda de algum organismo externo no processo de

implementagdo do SGQ?

Recorrem a algum organismo externo para fazer o acompanhamento do SGQ?

A pessoa responsavel pelo acompanhamento do SGQ dentro da empresa

acumula mais alguma fungéo?

Considera o processo de implementagdo do SGQ acessivel ?

Considera o processo de manutencdo do SGQ acessivel ?

A formacdo na area da Qualidade dada aos funcionarios da empresa é feita por

um organismo externo ?

O objetivo principal da empresa com a certificacdo pela ISO 9001 visa ir ao

encontro das necessidades do cliente zelando assim pela sua satisfacdo ?

O objetivo principal da empresa com a certificacdo pela 1SO 9001 visa a

possibilidade de conquistar novos mercados e exigéncias contratuais ?

Considera dispendioso o processo de implementacdo / manutencdo da

certificacdo ?

Pretende continuar com a empresa certificada pela 1SO 9001 ?

Sim O

Sim O

Sim O

Sim O

Sim [

Sim [

Sim [

Sim [

Sim [

Sim [

Obrigado pela Vossa colaboracéo
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