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RESUMO  



Mercê da globalização e da consequente competitividade, as organizações vêem os seus 

sistemas formais, hierarquizados e rígidos abalados por ventos de mudança. Os clientes, ainda 

que ávidos de constante inovação, exigem qualidade e esta não podendo efectivar-se senão 

através do real empenhamento de todos na organização clama por uma gestão de recursos 

humanos sintetizada em palavras tais como participação, responsabilidade, empenhamento, 

empowerment e flexibilidade. Da análise bibliográfica verifica-se que, para uns, esta abordagem 

nasce como a sequência, para outros como um contraponto em relação à tradicional 

administração de pessoal.  

Se já não é possível ter sucesso com inspecções e controles demasiado rotineiros e 

estandardizados e o imperativo é “fazer bem à primeira vez,” a decisão une-se com a execução e 

cada tarefa, por mais simples que possa parecer, exige um ser humano formado, competente, 

ambicionando a realização pelo trabalho, em lugar de um autómato de espírito submisso e 

mecanizado tendo como único interesse um ordenado pré-fixado.  

A motivação do presente estudo é investigar se se verificam mudanças no papel e na 

função recursos humanos aquando da implementação de sistemas de qualidade. As hipótese 

subjacentes à investigação foram: 1. A implementação de sistemas de qualidade leva a que a 

função de gestão de recursos humanos, na organização em causa, esteja associada a uma 

perspectiva mais próxima da gestão de recursos humanos do que da administração de pessoal; 2. 

A função gestão de recursos humanos esteve envolvida e contribuiu de forma preponderante para 

a implementação de sistemas de qualidade; 3. Ocorrem mudanças no papel desempenhado pelos 

trabalhadores, aquando da implementação de sistemas de qualidade.  

A metodologia seguida foi a análise intensiva, tendo sido realizado um estudo de caso com 

elaboração de entrevistas a recursos humanos de todos os níveis da organização estudada, as 

quais foram tratadas através da análise de conteúdo.  

Apenas a última hipótese não se rejeitou. As conclusões do estudo foram que na empresa 

estudada a função pessoal assume um papel tradicional e periférico. Esta função não esteve 

envolvida na implementação e no desenvolvimento do sistema de qualidade. A qualidade é 

percebida como uma responsabilidade das “pessoas da produção” e não está previsto que os 

responsáveis do departamento de pessoal se envolvam nos temas da qualidade, embora possam 

vir a alargar o seu âmbito de funções. A certificação não implicou qualquer evolução no 

departamento de pessoal tendo-se mantido o seu papel exactamente o mesmo, embora os 

trabalhadores tenham visto acrescidas as suas responsabilidades.  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ABSTRACT 

 



Due to globalisation and its consequent competitiveness, companies see their formal, 

hierarchical and rigid systems shaken by winds of change. The clients, although wishing constant 

innovation, demand quality that can not be effective without a real commitment of everyone in 

the organization, which claims for a human resource management perspective translated in words 

as participation, responsibility, commitment, empowerment and flexibility. From the literature 

review it is verified that, for some, this approach borns as a sequence, for others as a counterpoint 

in relation to the traditional personnel administration.      

If it is not possible anymore to have success with customary, standardised controls and 

inspections and the imperative is now “to do well at the first time”, the decision binds with the 

execution and each task, as easy as it may seem, demands a human being trained, competent and 

aspir ing the fulfilment by work, instead of an automaton with submissive and mechanized spirit, 

having as a single interest a pre-established wage.  

The motivation of the present study is to investigate if changes in the role of the human 

resource function occur with the implementation of quality systems. The underlying hypotheses 

to this investigation were: 1. The implementation of a quality system leads the human resource 

management function, in the organization at stake to a perspective that is closer to the human 

resource management than to the personnel administration. 2. The human resource management 

function was involved and contributed, in a preponderant way, to the implementation of quality 

systems. 3. Changes occur in the roles played by the workers, when the implementation of quality 

systems takes place.  

The methodology followed was the case study, involving interviews to human resources at 

all levels of the organization, that were content analysed. 

Only the last hypothesis was not rejected. The conclusions of the study were that in the 

company studied the personnel function assumes a traditional and peripheral role. This function 

was not involved in the implementation and development of the quality system. The quality is 

perceived as a responsibility of the “production people” and it is not previewed that the 

responsibles for the personnel department get involved in the quality issues, although they can 

enlarge the extent of their functions. The certification did not implied any evolution in the 

personnel department, having their role been kept exactly the same, although the workers have 

seen their responsibilities increase.               
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