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RESUMO 

A aplicação de Sistemas de Gestão da Qualidade nas construtoras do Brasil é um caso particular de uma 
aplicação mais geral de Sistemas de Gestão da Qualidade em diversos setores e países.  Dentro deste 
contexto, o artigo foi escrito com o objetivo de apresentar as principais diferenças e semelhanças entre os 
resultados obtidos com a implantação de Sistemas de Gestão da Qualidade encontrados na bibliografia 
científica nacional e internacional. Utilizando-se de artigos nacionais e internacionais, além de dissertações e 
teses nacionais compilaram-se neste artigo as principais motivações para que as empresas buscassem a 
implantação de Sistemas de Gestão da Qualidade, como também as dificuldades encontradas nesse processo 
e as principais mudanças sentidas com a obtenção da certificação ISO 9001, tanto na sua versão de 1994 
quanto na de 2000.  As conclusões tiradas mostram além de motivações e dificuldades semelhantes, as 
diferenças no foco dos resultados, como foco econômico na bibliografia internacional e o foco social na 
bibliografia nacional, entre outras. 
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ABSTRACT  

The implementation of Quality Management Systems in Brazilian construction companies is a general 
particular case of the implementation in others countries and business.   In this context, this article was 
written with the objective to present the main differences and similarities among de results obtained during 
the implementation of Quality Management Systems found in the national and international scientific 
literature.  Using international and national articles, national dissertations and thesis, were able to gather the 
main motivations to pursuit the implementation of Quality Management Systems, as well as the difficulties 
found during the implementation and the significant changes after the certification by ISO 9001, either in 
which’s version of 1994 or in the 2000.  The conclusions taken show beyond the alike motivations and 
difficulties, show differences in the results, like the economic focus on it found in the international literature 
and the social focus on the national literature, among them. 

Keywords: quality management system, evaluation, literature. 



 

INTRODUÇÃO 

Sabe-se que as empresas Construtoras têm procurado se enquadrar nas mudanças econômicas brasileiras por 
meio da implantação e certificação de Sistemas de Gestão da Qualidade baseados na NBR ISO 9001:2000 
como o Qualihab, o antigo SiQ-C e o novo SiAC do PBQP-H, e que esses sistemas vêm se firmando como 
um dos principais métodos de controle e gestão das empresas construtoras, melhorando a eficácia dos 
processos internos e o produto final.  Mas as inúmeras motivações de se implantar e certificar um Sistema de 
Gestão da Qualidade em uma empresa construtora traz consigo enormes dificuldades.  Uma das principais 
dificuldades encontradas é a necessidade de uma mudança cultural nas empresas, uma vez que há anos os 
mesmos processos são utilizados, sem a padronização exigida nos sistemas de gestão, dando segurança aos 
operários e engenheiros.  A mão-de-obra ainda resiste ao cumprimento de serviços quando padronizados, e o 
seu treinamento ainda é dispendioso para o setor.  Outro ponto levantado nas pesquisas é a documentação 
excessiva e a burocracia do sistema.  Mas será que as motivações e dificuldades das construtoras brasileiras 
são similares à das empresas de diferentes setores e países? 

Com o objetivo de entender as motivações e as dificuldades encontradas na implantação dos Sistemas de 
Gestão da Qualidade em diversos setores e países, além de apresentar os resultados obtidos com a 
certificação, buscou-se na literatura internacional e nacional por estes aspectos, os quais são apresentados 
neste artigo. 

BIBLIOGRAFIA INTERNACIONAL 

Diversos são os motivos que levam as empresas a buscarem a certificação de seus sistemas de gestão da 
qualidade. As motivações são apresentadas em diversas pesquisas, como Tang et al (1997) e Tang e Kam 
(1999) que mostra que ao implantarem um sistema de gestão da qualidade baseado na ISO 9000:1994, as 
empresas de construção de Hong Kong esperavam melhorar seus processos.  A exigência governamental foi 
o principal motivador das empresas para a busca pela certificação, que ficou a frente até mesmo da “busca 
pela melhoria de eficiência e gestão” das empresas.  Vloeberghs e Bellens (1996), em sua pesquisa em 
diversos setores industriais na Bélgica, mostram que a necessidade de organizar e controlar os processos nas 
empresas foi a principal motivação interna para a implantação de um sistema de gestão da qualidade e a 
melhoria da imagem e marketing foi considerada a maior motivação externa para as empresas.  A pesquisa 
de Anderson et al (1999) apresenta um tipo diferente de motivação que foi buscada pela certificação ISO 
9000- um meio de prover sinais para outras partes (clientes) de suas estratégias de qualidade (marketing). 

Com relação ao tamanho da empresa, a pesquisa de Kie e Palmer (1999) com empresas da Nova Zelândia, 
apresenta que as empresas pequenas, quando comparadas com as grandes empresas, buscam a certificação 
ISO mais freqüentemente por fatores externos do que por fatores internos.  Segundo os autores, as grandes 
empresas buscam a certificação como um passo para se alcançar a Qualidade Total, enquanto as pequenas 
ficam satisfeitas com a certificação de seus sistemas da qualidade segundo a ISO 9000:1994.  Segundo Sun e 
Cheng (2002), que pesquisam os efeitos da implantação de sistemas de gestão da qualidade e a certificação 
ISO 9000:2000 nas empresas da Noruega, as pequenas e médias empresas buscam a certificação pela 
exigência do mercado e de clientes ou por razões externas, ao invés de por iniciativa interna da própria 
empresa.  No que tange aos resultados, os mesmos autores não encontraram relação entre a certificação ISO 
e o crescimento no desempenho da empresa.  Em um estudo que se refere à ISO 9000:1994, com empresas 
da Austrália (empresas com menos de 250 empregados), Wiele e Brown (1997/1998) relatam que as 
pequenas e médias empresas são aparentemente forçadas a se certificarem o que prejudica a continuidade do 
processo e o processo de melhoria contínua não evolui.  Segundo Goh e Ridgway (1994), o mesmo ocorre no 
Reino Unido, onde a certificação ISO é a parada final da jornada da qualidade nas empresas. 

As empresas de Hong Kong consideram que houve melhorias nos processos de projeto e gerenciamento de 
seus negócios após a implantação dos SGQ, mas essas melhorias estão abaixo do esperado, uma vez que a 
maioria das empresas era recém certificada.  Isto pode ter acontecido uma vez que Brecka (1994) apresentou 
que as organizações certificadas por mais de cinco anos se beneficiam mais da diminuição de custos 
operacionais, da redução de desperdício e aumento da eficiência e produtividade do que nas organizações 
recém certificadas.  A “Qualidade” foi considerada a preocupação mais importante para as empresas, à frente 
de Custos e Tempo, respectivamente.  Os autores também apresentam que os custos relacionados à 



Qualidade não estão contemplados aos SGQ das empresas, e que as melhorias com a “interpretação e 
entendimento dos requisitos da ISO 9001 pela equipe” e “excesso de documentação de controle e registros” 
foram as principais dificuldades encontradas pelas empresas.  Os grandes benefícios encontrados pelas 
empresas de Hong Kong foi uma “melhoria na imagem da empresas”, “aumento da satisfação dos clientes”, 
“além do aumento de contratos firmados”, mas a “economia financeira por meio de redução das falhas de 
projetos e retrabalho” ficou muito abaixo do esperado (TANG et al, 1997; TANG; KAM, 1999).  Os 
resultados acima nos mostram que os benefícios se sobressaem às dificuldades.   

Quando se analisa a versão 2000 temos o aparecimento da preocupação com a melhoria contínua.  Marshall 
(2002) apresenta um dado importante: o de que 84% das empresas entrevistadas acreditam que o sistema de 
gestão da qualidade é essencial para a geração de melhorias contínuas para as empresas, mas menos da 
metade deles dizem que certificariam seus sistemas se a certificação não fosse obrigatória. 87% acreditam 
que o sistema deve ser adotado de “cima para baixo” e 92% , de que a melhoria contínua deve ser buscada 
em todos os níveis da empresa.  Uma conclusão interessante que é tirada da pesquisa, muito parecida com 
resultados brasileiros, é a de que a certificação compulsória inibe o desenvolvimento de novas iniciativas de 
desenvolvimento e busca pela qualidade contínua.   Em outro resultado da mesma versão, Cecebi e Beskese 
(2002) relatam que o sucesso na implantação de sistemas da qualidade nas empresas turcas está diretamente 
ligado a três fatores: volume exportado pela empresa, a porcentagem de empregados envolvidos na 
implantação e a periodicidade das reuniões e treinamento dos funcionários.  Um dos dados mais marcantes 
da pesquisa é que 55% das empresas não dão treinamento satisfatório a seus empregados, comprometendo a 
implantação dos sistemas de gestão. Como conclusão, os autores apresentaram as indústrias automotivas e 
metalúrgicas como os melhores setores em termos de qualidade, e os piores como sendo o de Construção 
Civil e energia. 

No setor de construção da Holanda as práticas de gestão da qualidade são suportes para a necessidade das 
empresas de gerenciar as novas tecnologias adotadas incansavelmente neste país. Em um estudo de caso de 
três anos, no qual se acompanhou a migração da versão 1994 para a versão 2000 da ISO 9000, concluí-se que 
as práticas que se tornam suporte no gerenciamento de novas tecnologias são as práticas de projeto, de 
planejamento, de definição de sistema, de elaboração de objetivo, de posicionamento e de interação entre 
áreas.  Os sistemas de gestão da qualidade foram colocados como ferramentas das práticas de definição de 
sistema uma vez permitem uma coordenação sistemática, além de monitorar e documentar os processos.  O 
sistema também é responsável pela harmonização e coordenação entre projeto e procedimentos, 
considerando que qualidade e inovação são vertentes diferentes.  Para remarcar a posição das empresas no 
mercado com a relação de oportunidades únicas por se ter qualidade, a certificação ISO foi classificada como 
prática de posicionamento, melhorando o desempenho das empresas e ganhando novos clientes.  Os sistemas 
de gestão da qualidade não foram utilizados como base das inovações implantadas nas empresas, que 
preferem implantar inovações isoladas oriundas das universidades, mas o autor considera que sem um 
sistema de gestão, as inovações mesmo isoladas, não conseguiriam ser adotadas.  A certificação ISO 
conseguiu ser responsável pela divulgação das melhorias e inovações implantadas, uma vez que o mercado 
exige isto das empresas holandesas (BOSSINK , 2002). 

Ao se relatar as dificuldades na implantação, Curkovic e Pagell (1999) destacaram em sua pesquisa realizada 
nos Estados Unidos três pontos importantes acerca da implantação de um Sistema de Gestão da Qualidade 
em empresas de diversos setores. A quantidade de papéis envolvidos no sistema é enorme, ou seja, o torna 
burocrático e volumoso.  Não apenas a grande quantidade de documentos produzidos, mas também, a 
quantidade de documentos desnecessários, na opinião dos autores é um problema. Outro ponto observado 
pelos autores é a enorme possibilidade quanto à melhoria contínua do sistema contida no ISO 9000, fato que 
foi priorizado na versão 2000.  O terceiro e último ponto apresentado pelos autores é o custo de implantação.  
Alguns outros autores dizem que o custo de implantação é alto e que o retorno é baixo, mas Curkovic e 
Handfiel (1996) apresentava que a economia que o sistema de gestão da qualidade traz às empresas é 
compensatória ao valor aplicado na implantação, e que o processo de melhoria contínua aos processos 
garante que haja retorno por meio da manutenção do sistema. Ainda, Curkovic e Pagell (1999) dizem que a 
ISO traz ganhos significativos às empresas que implantam dispostas a investir tempo e energia nessa 
empreitada.  Entretanto, as empresas que se certificam apenas para se manter no mercado, não alcançam tais 
benefícios.  Na pesquisa de Vloeberghs e Bellens (1996), o custo (média de US$ 75.000,00) e o tempo 
(média de 608 dias) de implantação foram considerados os itens mais significativos para obtenção da 
certificação ISO 9000 nas empresas da Bélgica.  O comprometimento da alta direção foi considerado fator 



primordial pra diminuição destes dois fatores e, os procedimentos mal elaborados, o de aumento.  As 
melhorias podem ser sentidas com a melhor definição dos processos e das responsabilidades, além da 
melhoria da confiança do cliente na organização.  Algumas conclusões interessantes são que 40% dos 
entrevistados gostariam que os requisitos da ISO 9000 fossem revistos e ampliados, e que 37%, de que o 
governo deveria ter um papel maior na exigência de qualidade nas compras públicas, o que de fato aconteceu 
em ambos os casos. 

Muitos outros trabalhos apresentam impactos positivos e negativos que a certificação ISO trouxe para as 
empresas.  No lado positivo, pode-se citar o estudo de Elmuti e Kathawala (1997), em duas indústrias de 
manufatura, uma com a certificação e outra sem a certificação ISO, pertencentes a um grupo empresarial dos 
Estados Unidos, é apresentado que a implantação da ISO 9000 melhorou a qualidade na vida no trabalho, 
além de um impacto positivo na produtividade dos empregados e nas vendas.  Chittenden et al (1998) diz 
que, no Reino Unido, empresas que adotaram ISO 9000 tendem a ser maiores, multi-produtivas e do setor de 
manufatura.  Estas empresas possuem clientes maiores que elas mesmas ou de departamentos do governo, e 
possuíam uma estrutura gerencial formal.  Por outro lado, as empresas que não possuem ISO 9000 tendem a 
ser menores, atendentes do mercado local e com clientes domésticos.  Os autores concluem que a grande 
maioria dos usuários da ISO 9000 sente as vantagens de adotá-la, ao invés das desvantagens.  As grandes 
empresas são motivadas principalmente pelo desejo de melhorar os processos internos, enquanto as empresas 
pequenas são motivadas pelas vantagens competitivas e estratégias de marketing.  McAdam e McKeown 
(1999) reportam que na Irlanda do Norte a certificação ISO 9000 resulta em benefícios também para as 
empresas pequenas, diferentemente do que apresenta o estudo de Chitenden et al (1998).  Esses benefícios 
são: melhor controle do negócio; aumento das vendas/do negócio; redução de custos; aumento da 
produtividade; e diminuição das reclamações dos clientes.  Sun (1999) apresenta que nas empresas da 
Noruega, a implantação da ISO 9000 está correlacionada com a redução de produtos de má qualidade e 
reclamação de clientes, além do aumento da produtividade e da lucratividade das empresas.  

Apesar dos benefícios apresentados, as empresas se depararam com inúmeras dificuldades após a 
certificação, entre elas podemos citar a demora no retorno devido ao alto custo de implantação, falta de 
comprometimento de todos os envolvidos e a falta de participação da alta direção na  manutenção do 
sistema.  Além destes foram apresentados, pelos autores, a falta de recursos financeiros e humanos, 
resistência dos empregados, a não percepção de possíveis benefícios para a indústria de serviços, e que o 
treinamento e a educação apropriada dos empregados não poderia ser garantidos (QUAZI; PADIBJO, 1999).  
Tsekauras et al (2002), em seu estudo nos setores de manufatura e serviços, apresentam que o retorno 
financeiro da adoção dos padrões e requisitos da ISO 9000:2000 só será alcançado após cinco ou seis anos.  
Similarmente, o estudo de Terziovski et al (1997) apresenta que a certificação de sistemas de gestão da 
qualidade não foi significativa quando relacionada ao desempenho da empresa.  Segundo Simmons e White 
(1999), vantagens operacionais e de desempenho não foram sentidas quando comparadas empresas 
certificadas e não-certificadas. Sun (1999) também apresenta que a certificação ISO 9000 tem pouca 
influência na competitividade das empresas, e quase nenhuma influência na satisfação do empregado e na 
proteção do meio-ambiente. 

Ao contrário do que apresentam os estudos acima, Heras (2002), em seu estudo com 400 empresas 
certificadas e 400 empresas não certificadas no Espanha, mais precisamente na comunidade autônoma do 
País Basco, apresenta uma associação positiva entre a certificação ISO 9000:2000 e um melhor desempenho 
financeiro.  Por outro lado, existem estudos que indicam que a certificação ISO 9000 não trás vantagens 
operacionais nem de desempenho para a empresa, muito menos aumento de vendas sobre as empresas não 
certificadas.  Segundo McAdam e Mckeown (1999), para se alcançar a satisfação dos clientes, redução do 
desperdício e melhora da eficiência, é necessário um comprometimento total de todos os níveis gerenciais, 
maior participação dos empregados no processo e muito treinamento. 

O Quadro 1.1 resume de forma explicativa o que foi apresentado neste item do artigo. 

BIBLIOGRAFIA NACIONAL 

No Brasil, o Qualihab é pioneiro não só no que trata de implantação, mas também na avaliação de seus 
resultados (CARDOSO et al, 1998). A adoção de Sistemas de Gestão da Qualidade em empresas ligadas à 
Construção Civil tem mudado algumas características do setor. Quando houve o crescimento pela busca da 
implantação pensava-se que os sistemas facilitariam a cooperação, coordenação e integração dos setores 



dentro da empresa. Além disto, a construtora teria um ganho de eficiência técnico-econômica por meio de 
melhorias nos processos produtivos, e seria capaz de ampliar a visão global dos empreendimentos e da 
empresa em si (PICCHI, 1993; REIS; MELHADO, 1998).  

Nesse sentido a pesquisa de Cardoso et al (2000) relata resultados no qual a implantação do Qualihab 
transformou as empresas por meio da padronização de trabalho, melhor integração de funções e a definição 
de objetivos, houve mudanças na natureza organizacional e gerencial das empresas.  Essas mudanças foram 
importantes para os sistemas de produção, especialmente na área de controle de materiais, considerada 
primordial para qualidade do produto final.  As empresas apontaram como mais significativas as melhorias 
relacionadas a suprimentos e logística externa e de canteiro, ao planejamento de obras, às propostas e 
licitações e à execução de serviços. A maioria delas percebeu, também, grandes melhorias em relação à 
motivação e postura das pessoas dentro da organização.  Entre as principais dificuldades encontradas, há uma 
similaridade tanto nas pesquisas que apresentam resultados da NBR ISO 9001 versões 1994 e 2000, com a 
necessidade de uma mudança cultural nas empresas. Há anos os mesmos processos são utilizados, sem a 
padronização exigida nos sistemas de gestão, dando segurança aos operários e engenheiros. Além disso, as 
empresas ainda vêem a implantação como um custo e não como um investimento. A mão-de-obra ainda 
resiste ao cumprimento dos serviços quando padronizados, e o seu treinamento ainda é dispendioso para o 
setor. Outro ponto levantado nas pesquisas é a documentação excessiva e a burocracia do sistema. (REIS; 
MELHADO, 1998; OLIVEIRA; FONTENELLE, 2003, PAULA, 2004).   Hernandes e Jungles (2003) 
mostraram que a implantação dos Sistemas de Gestão da Qualidade trouxe benefícios internos e externos às 
empresas.  Confirmou-se, mais uma vez, que a implantação traz mudanças organizacionais e gerenciais nas 
construtoras.  A pesquisa apresentou que a implantação foi responsável por possibilitar à empresa uma maior 
visão sistêmica de todos os processos e da própria empresa.  Outro ponto apresentado foi que a 
padronizações dos processos construtivos proporciona, para as empresas, maior transparência na produção. 
Isto facilitou a identificação para posterior eliminação das atividades que não agregam valor, sempre em 
busca da melhoria contínua para poder atender às necessidades do cliente. 

Para Oliveira e Fontenelle (2003) houve modificação no perfil da empresa pós-certificação NBR ISO 
9002:1994.  A mudança ocorreu como reflexo do investimento em qualificação e capacitação dos 
funcionários.  Observou-se que a implantação impactou positivamente na rotina da empresa, uma vez que o 
trabalho em um ambiente de padronização e normatização em muito tem contribuído para elaboração de 
produtos de qualidade.  A empresa passou, também, por uma mudança cultural buscando atingir níveis 
maiores de satisfação do cliente.  Neves et al (2002) também chamaram a atenção para o desenvolvimento de 
uma visão sistêmica dentro das empresas.  Segundo os autores, o processo de controle de materiais foi de 
extrema importância tanto para as construtoras, que começaram a exigir maior qualidade, como para os 
fornecedores que melhoraram não só o atendimento, mas também os seus produtos.  Na parte gerencial, 
foram necessárias alterações nas relações humanas dentro da empresa, a fim de se estabelecer claramente as 
responsabilidades e autoridades. Os perfis para cada função foram claramente montados e realizou-se 
treinamento e desenvolvimento de pessoal. 

Santana (2006) relaciona a necessidade de se vencer as barreiras em seus processos e a necessidade de 
certificação para órgãos financiadores como as duas principais motivações para as empresas buscarem a 
certificação.  As mudanças culturais necessárias para a implantação foram a principal dificuldade encontrada 
na etapa de implantação, e a alta rotatividade da mão-de-obra, na fase de manutenção.  As melhorias sentidas 
pelas empresas pesquisadas estão na melhoria do controle dos processos, na disseminação do conhecimento e 
na diminuição de custos.  Lordêlo e Melhado (2003) afirmaram que as empresas pesquisadas destacaram a 
importância do Sistema de Gestão da Qualidade para seu crescimento.  Elas tiveram a mesma motivação: 
queriam um sistema que garantisse a qualidade dos processos de produção, obtendo, como resultados a 
melhoria contínua e o reconhecimento da qualidade dos seus produtos pelos clientes e pelo mercado. As 
empresas também destacaram o envolvimento da alta direção da empresa no processo de implantação dos 
Sistemas de Gestão da Qualidade.  

Segundo Reis (1998), em uma das pesquisas pioneiras no tema avaliação de implantação de sistemas de 
gestão da qualidade, a empresas de construção de edifícios encontram dificuldades quando da implantação 
devido à cultura organizacional e aversão a mudanças, falta de apoio e de comprometimento da alta direção, 
falta de recursos (humanos e financeiros), além da falta de visão sistêmica.  Paula (2004) apresenta a 
importância que o treinamento tem para o sucesso de um SGQ. O autor critica as empresas que o fazem 



apenas como atendimento aos requisitos, e chama a atenção para a necessidade de o treinamento ser 
realmente voltado para o aperfeiçoamento do processo construtivo, trazendo melhorias mensuráveis para a 
empresa. 

Na pesquisa de Ribeiro (2003) que estuda uma empresa que qualificou seu SGQ segundo o SiQ-C – nível 
“A”, o atendimento ao item de documentação da norma foi o que menos dificuldades trouxeram à empresa.  
As melhorias foram observadas pela definição e medição de indicadores de desempenho atribuídos ao SGQ, 
e principalmente na medição do consumo de materiais de construção.  Ou seja, as mudanças principais estão 
na parte organizacional da empresa e não na parte gerencial.  Em outra pesquisa, Ambrozewics (2003) relata 
que as principais dificuldades encontradas em se manter um SGQ são a falta de comprometimento das 
pessoas e a operacionalização das rotinas impostas pelo SGQ.  Já Melgaço et al (2004) apresenta 
dificuldades no nível de comprometimento das pessoas, dificuldades de treinamento e elaboração dos 
procedimentos.  Bauer e Brandli (2005) apresentam como dificuldades mais citadas a burocratização da 
empresa e o controle dos serviços.  Tais dificuldades podem ser entendidas pela falta de costume das 
empresas de construção civil de elaborar padrões e documentos, além de falta de seguimento das regras de 
inspeção e controle.  Vivancos (2001) apresenta resultados interessantes sobre a estrutura organizacional das 
empresas com a implantação de SGQ.  Na parte administrativa, o interesse do empregado para melhoria dos 
processos da empresa, além de sua satisfação com o trabalho aumentaram.  No setor produtivo, houve 
aumento significativo na parte de qualificação dos funcionários, produtividade, e responsabilidade na 
execução dos trabalhos. 

O Quadro 1.2 resume de forma explicativa o que foi apresentado neste item do artigo. 

DISCUSSÃO E CONCLUSÃO 

A implantação de Sistemas de Gestão da Qualidade em diversos setores, pesquisada e apresentada na 
pesquisa, mostra que as empresas tiveram na exigência do mercado, principalmente por meio de exigência 
governamental, e na busca interna por processos de gestão mais eficientes, as principais motivações para o 
início do processo de busca pela Qualidade.  Durante esse processo, o elevado custo e a produção excessiva 
de documentos se apresentaram como as principais dificuldades encontradas pelas empresas.  Os benefícios 
apresentados pelas empresas foram a possibilidade de maior controle de processos, aumento da 
produtividade dos funcionários e melhoria na imagem da empresa perante o mercado. 

Quando tratamos de construtoras brasileiras, o levantamento bibliográfico mostrou que os principais 
resultados obtidos no processo de implantação de SGQ foram a padronização do trabalho, que permitiu um 
maior controle nos serviços executados, e as mudanças na cultura organizacional das empresas.  Por outro 
lado, enfrentaram dificuldades no processo de aceitação e comprometimento das pessoas com o programa. 

Constatou-se uma similaridade entre os benefícios encontrados tanto na bibliografia internacional quanto nos 
resultados apresentados pelas construtoras do Brasil, principalmente nos relatos de melhoria do controle de 
processos.  Observou-se ainda que as dificuldades encontradas pelas construtoras do Brasil diferem das 
apresentadas pelas empresas internacionais.  Na Construção Civil brasileira a mão-de-obra tem baixa 
escolaridade e é pouco qualificada, tanto nos níveis responsáveis pelo controle dos processos quanto nos 
responsáveis pela produção, isso reflete negativamente na introdução de mudanças nas empresas. Em outros 
setores, os custos de produção são mais elevados e a necessidade de agilidade nos processos é maior, por 
essa razão é enfatizada a dificuldade sentida com o custo de implantação e o controle de documentos. A 
semelhança foi obtida ao se comparar resultados nacionais e internacionais, o que forneceu uma base de 
motivações e pontos positivos a serem investigados nas empresas dessa pesquisa.  As diferenças encontradas 
no relato de dificuldades foi o ponto de partida para a procura das mesmas nas construtoras pesquisadas. As 
motivações, dificuldades e benefícios foram utilizados no estabelecimento de critérios de avaliação da 
implantação e observação dos resultados nas construtoras piauienses  

Ainda sobre as construtoras brasileiras pesquisadas na bibliografia, a ausência da necessidade de exigência 
da CAIXA como uma motivação para implantação de um Sistema de Gestão da Qualidade se deve ao fato de 
que a literatura apresenta resultados de empresas qualificadas no QUALIHAB, além de certificadas NBR 
ISO 9001:2000, não se atendo somente à implantação e qualificação de empresas no SiQ-C/PBQP-H. Essa 
exigência de uma certificação compulsória acabou pontuando as motivações das empresas, não lhes 
deixando campo para enxergar outras possibilidades de benefícios que o SGQ poderia trazer.  
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tr
ol
e 
de
 p
ro
ce
ss
os
, d

is
se
m
in
aç
ão
 d
o 
co
nh

ec
im

en
to
 e
 

di
m
in
ui
çã
o 
do
s 
cu
st
os
.

L
or
de
lo
; M

el
ha
do

20
03

M
el
ho
ri
a 
do
s 
pr
oc
es
so
s 
de
 p
ro
du

çã
o

R
ei
s

19
98

C
ul
tu
ra
 o
rg
an
iz
ac
io
na
l e
 a
ve
rs
ão
 à
 m

ud
an
ça
s,
 f
al
ta
 d
e 

ap
oi
o 
e 
de
 c
om

pr
om

et
im

en
to
 d
a 
al
ta
 d
ir
eç
ão
, f
al
ta
 d
e 

re
cu
rs
os
 (
hu

m
an
os
 e
 f
in
an
ce
ir
os
),
 a
lé
m
 d
a 
fa
lt
a 
de
 v
is
ão
 

si
st
êm

ic
a.

R
ib
ei
ro
 

20
03

D
im

in
ui
çã
o 
no
 c
on
su
m
o 
de
 m

at
er
ia
is
 d
e 
co
ns
tr
uç
ão
.

A
m
br
oz
ew

ic
s

20
03

Fa
lt
a 
de
 c
om

pr
om

et
im

en
to
 d
as
 p
es
so
as
 e
 a
 

op
er
ac
io
na
li
za
çã
o 
da
s 
ro
ti
na
s 
im

po
st
as
 p
el
o 
SG

Q

M
el
ga
ço
 e
t 
a
l

20
04

N
ív
el
 d
e 
co
m
pr
om

et
im

en
to
 d
as
 p
es
so
as
, d

if
ic
ul
da
de
s 
de
 

tr
ei
na
m
en
to
 e
 e
la
bo
ra
çã
o 
do
s 
pr
oc
ed
im

en
to
s

B
au
er
; B

ra
nd

li
20
05

B
ur
oc
ra
ti
za
çã
o 
da
 e
m
pr
es
a 
e 
o 
co
nt
ro
le
 d
os
 s
er
vi
ço
s

V
iv
an
co
s

20
01

N
a 
pa
rt
e 
ad
m
in
is
tr
at
iv
a,
 o
 in

te
re
ss
e 
do
 e
m
pr
eg
ad
o 
pa
ra
 

m
el
ho

ri
a 
do
s 
pr
oc
es
so
s 
da
 e
m
pr
es
a,
 a
lé
m
 d
e 
su
a 

sa
ti
sf
aç
ão
 c
om

 o
 tr
ab
al
ho

 a
um

en
ta
ra
m
.  
N
o 
se
to
r 

pr
od
ut
iv
o,
 h
ou
ve
 a
um

en
to
 s
ig
ni
fi
ca
ti
vo
 n
a 
pa
rt
e 
de
 

qu
al
if
ic
aç
ão
 d
os
 f
un

ci
on

ár
io
s,
 p
ro
du
ti
vi
da
de
, e
 

re
sp
on

sa
bi
li
da
de
 n
a 
ex
ec
uç
ão
 d
os
 tr
ab
al
ho

s.

M
ud

an
ça
 c
ul
tu
ra
l d

en
tr
o 
da
 e
m
pr
es
a,
 r
es
is
tê
nc
ia
 d
a 
m
ão
-

de
-o
br
a,
 e
le
va
do
 c
us
to
 d
e 
tr
ei
na
m
en
to
, d

oc
um

en
ta
çã
o 

ex
ce
ss
iv
a 
e 
bu
ro
cr
at
iz
aç
ão
 d
a 
em

pr
es
a.

Q
u
ad
ro
 1
.2
 –
 M
ot
iv
aç
õe
s,
 d
if
ic
u
ld
ad
es
 e
 b
en
ef
íc
io
s 
d
a 
im
pl
an
ta
çã
o 
d
a 
IS
O
 9
00
0 
em

 d
iv
er
so
s 
se
to
re
s.
 

 


