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Resumo

RIBEIRO, Adriana Voiponi. Implantagdo da NBR I1SO 9001:2000 em empresas
construtoras: estudo de caso e recomendacbes. Campinas, Facuidade de
Engenharia Civil, Universidade Estadual de Campinas, 2003. p. 172. Dissertacéo
de Mestrado.

Este trabalho tem como objetc a noma NBR ISO 9001:2000 —
Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos. O objetivo é apresentar
um Sistema de Gestao da Qualidade baseado nos requisitos da NBR I1SO
8001:2000 de uma empresa construtora e estabelecer orientactes e
recomendacdes para empresas que se enconfram em processo de
implantacdo ou de adequac@o de seus sistemas. Um estudo de caso
ilustra o processo de adequacdo de um sistema de gestdo da qualidade
de uma empresa construtora e através deste é possivel estabelecer
orientacdes e recomendacdes para que o processo de implantagdo ou
adequac@o seja realizado com sucesso. Este estudo possibilita o
entendimento dos requisitos exigidos pela nova versao da norma além de
apresentar uma aplicacéo destes requisitos em uma empresa do setor da

construcao civil.

Palavras Chave: Sistemas de Gestio da Qualidade, Construgdo Civil,
Programas Evolutivos para a Construcao Civil



1. INTRODUCAO

1.1. Justificativa do Trabalho

A industria da construcéo civil vem ao longo dos Gltimos anos superando alguns
paradigmas e melhorando seu desempenho: baixa qualificagdo da méo de obra e
altos indices de desperdicios nos canteiros de obras sdo apenas alguns dos
inGmeros obstaculos enfrentados pelas empresas do setor que buscam um aumento
da competitividade dentro de um mercado dinamico e carente.

Baseado no censo Demografico de 2000 e na Pesquisa Nacional por Amostra
de Domicilios (PNAD) de 1999, o déficit habitacional brasileiro foi estimado em
6.656.526 moradias em 2000. As areas metropolitanas participam com 29,3% da
demanda total, comrespondendo a 1.951.677 unidades, concentrada na Regido
Metropolitana de S&o Paulo (586 mil unidades) e Rio de Janeiro (391 mil). Os dados
mostram também que 4.410.385 familias, correspondendo a 83,2% do déficit
habitacional urbano, tém renda mensal inferior a trés salarios minimos. (IBGE, 2000)

A Fundacdo Jodo Pinheiro (2002) realizou em 1996 um diagnostico da
construgdo civil brasileira e apontou o setor como sendo capaz de retomar o
crescimento e diminuir o desemprego tendo em vista sua capacidade de gerar vagas
diretas e indiretas no mercado de trabaiho.



Assim fica claro o papel estratégico do setor da construcdo civii em dois

aspectos importantes: o déficit habitacional e o desemprego.

As empresas brasileiras que pertencem ao sub setor de edificacbes segundo
GUERRINI (1999), correspondem a 90,29% do namero de estabelecimentos da
construcdo civil e 82,28% do total de empregos do setor, enquanto a construcio
pesada fica com 8,42% do numero de estabelecimentos e 14,56% do total de
empregos: ficando a montagem industrial com o restante, 1,289% dos
estabelecimentos e 3,16% dos empregos.

A maior parte das empresas que pertencem ao sub setor de edificagbes sao de
pequeno e médio porte e apresentam peculiaridades em relacdo ao modelo de
gestdo empresarial, disponibilidade de recursos financeiros, formas de
comercializacdo, relacdo com fornecedores, politica de compras e gestdo de obras,
além de esbarrarem em limitagcbes de recursos para viabilizar 0 acesso a tecnologia
e aos programas de qualidade (SOUZA, 1997).

QOutros aspectios importantes do sub seior de edificacbes destacados por
PICCHI (1993) estéo ligados aos aspectos culturais arraigados nos profissionais e a
priorizagéo de prazos e custos em detrimento da questao da qualidade.

Desta maneira a falfa de concorréncia no setor onde primava a légica da
eficacia comercial/ financeira permitia que as empresas negligenciassem a eficiéncia
técnico/ econdmica. Diante de um mercado mais competitivo as empresas teriam que
alcancar a condicdo de serem igualmente eficientes técnica e economicamente
(CARDOSO, 1996).

Para que esta condicdo possa ser alcangada pelas empresas, estas devem
buscar a melhoria nos niveis de produtividade e qualidade, viabilizar suas margens
de lucro a partir da reducdo dos custos e buscar solugbes tecnolbgicas e de
gerenciamento da produg¢do de forma a aumentar o grau de industriaiizacdo do
processo produtivo.



Em 25 de novembro de 1996, o entdo governador do Estado de S&o Paulo,
Maric Covas assinou o decreto n. 41.337 (SAD PAULO, 1996) insfituindo o
Programa da Qualidade da Construcao Habitacional do Estado de Sao Paulo.

Nesta data inicia-se oficiaimente o QUALIHAB, no estado de S&o Paulo, por
intermédio da assinatura do decreto estadual nimero 41.337 (SAO PAULO, 1996) e
de acordos setoriais entre a Companhia de Desenvolvimento Habitacional e Urbano
do Estado de Sao Paulo (CDHU) e representantes da cadeia produtiva, na area de
habitac&o popular.

Segundo o artigo 1° do decreto nimero 41.337 (SAO PAULO, 1996), os
objetivos gerais do programa da Qualidade da Construgdo Habitacional do Estado de
S&o Paulo — QUALIHAB sao:

» “Otimizacdo da qualidade dos materiais, componentes, sistemas construtivos,
projetos e obras nos empreendimentos habitacionais do Governo do Estado de
Sédo Paulo, para habitacdo popular induzindo, através de seu poder de compra,
que os segmenfos do meio produtivo estabelecam programas setoriais da
qualidade, incluindo a elaboragdo de normas e documentos tecnicos,
desenvolvimento de programas de treinamento da mdo de obra, e a
implantagdo de processos de qualificagdo, homologacdo e certificagdo de
produtos (materiais, componentes e sistemas) e servigos (projetos e obras);

o Ofimizacdo do dispéndio de recursos humanos, materias e de insumos
nafurais e energéticos nas construgbes promovidas pela Companhia de
Desenvolvimento Habitacional e Urbano do Estado de S&o Paulo — CDHU;

o Celebracdo com enfidades de direito publico e privado, nacionais e
internacionais de convénios e acordos que possibilitem e incrementem o
desenvolvimento do Programa.”



A CDHU, empresa estatal que tem por responsabilidade a produco de
conjuntos habitacionais destinados & populagdc de baixa renda, inseriu em suas
licitagbes de obras, projetos e servicos de engenharia exigéncias relativas a
demonstragdo da qualidade de produtos e servigos, conforme metas e prazos
estabelecidos nos acordos setoriais firmados.

As entidades participantes ao firmarem os acordos setoriais com a CDHU e o
Programa QUALIHAB assumiram o compromisso de desenvolver os PSQ -
Programas Setoriais da Qualidade - junto as empresas que representam.
A partir da idéia de implementar um sistema unico de Gestdo da Qualidade, de
participar e incentivar a elaboraggo, andlise e revisdo de normas da ABNT referentes
a sua atividade, desenvolvimento de programas de treinamento da mao-de-obra e da
qualificacdo de seus sistemas e produtos através de Organismos Certificadores.

A elaboragdo desses Programas coube as préprias entidades representantes
de cada setor produtivo, em consulta as suas empresas associadas e, definindo com
estas, os requisitos da qualidade a serem atingidos, a distribuicio destes requisitos
em etapas gradualmente mais complexas e os prazos em que estas etapas deverdo

ser atingidas.

Para estimular as empresas a participarem do Programa, os requisitos do PSQ
(divididos em niveis de qualificacdo), sdo exigidos nas licitagées do CDHU de acordo
com cada cronograma.

Em 18 de dezembro de 1998 foi assinada a Portaria n.134 (BRASIL, 1998) do
entdo Ministério do Planejamento e Orgcamento instituindo o Programa Brasileiro da
Qualidade e Produtividade na Constru¢do Habitacional — PBOQP-H.

O PBQP-H propbe a organizacao do setor da construgéo civil em torno de duas
questdes principais: a melhoria da qualidade do habitat e a modemizacgdo produtiva.



O Programa prevé varias acdes entre as quais pode-se destacar;

. Qualificacdo de construtoras e projetistas

. Melhoria da qualidade de materiais

. Formacao e requalificagcdo de mao de obra

. Normalizacdo técnica

. Capacitacio de laboratérios

. Aprovacdo técnica de tecnologias inovadoras

Um diagnéstico realizado em 1990 pelo Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade (PBQP-H, 2002) identificou os “gargalos’ existentes no setor da
construcéo civil assim foram elaborados varios projetos, cada qual destinado a

solucionar um problema especifico na area da qualidade.

Segundo o PBQP-H (2002) atualmente doze projetos foram estruturados para a
area da constru¢ao habitacional em diferentes niveis de desenvolvimento. S8o eles:

1 Estruturacdo e Gestdo do PBQP-H

2. Sistema Nacional de Aprovacbes Técnicas

3. Apoio a Utilizacdo de Materiais, Componentes e Sistemas Construtivos

4. Sistema de Qualificacdo de Empresas de Servicos e Obras

5. Qualidade de Materiais ¢ Componentes (Meta Mobilizadora Nacional da
Habitagio)

6. Sistema Nacional de Comunicagéo e Troca de Informagdes

7. Formagéo e Requalificagdo dos Profissionais da Construggo Civil

8. Qualidade de Laborat6rios

9. Aperfeicoamento da Normalizac&o Técnica para a Habitacdo

10. Assisténcia Técnica a Auto-Construgo e ac Mutirdo

11. Cooperacio Técnica Bilateral Brasil/Franca/BID para o PBQP-H

12. Programa Regional: Desafios Sociais e Econdmicos Ligados a Melhoria da
Qualidade das Habitagbes no Mercosul e Chile (Forum Mercosul da Qualidade
e Produtividade na Construgdo Habitacionat)
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Em 21 de novembro de 2000 e publicada a Portaria n. 67 (BRASIL, 2000) do
entdo Ministério do Planejamento e Orgamento instituindo o Sistema de Qualificacéo
de Empresas de Servigcos e Obras (SiQ-C) do Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade/PBQP-H ( Projeto n. 4). O objetivo € estabelecer um sistema de
qualificacdo evolutiva adequado as caracteristicas especificas das empresas
atuantes no setor da construg¢ao civil visando contribuir para a evolucao da qualidade
do setor.

A Caixa Econdmica Federal, o maior agente financiador na area de construgéo
habitacional, foi o principal organismo a aderir ao PBQP-H passando a exigir a partir
de 2001 a certificacdo das empresas no nivel D do SiQ-C.

Temos entdo de um lado a CDHU, importante 6rgao contratador do estado de
S&o Paulo, e do outro a Caixa Econdmica Federal, importante agente financiador do
setor a nivel nacional usando seus poderes para mobilizar todo o setor em busca da
melhoria da qualidade de seus produtos e servicos.

As exigéncias do mercado fizeram com que muitas empresas implantassem
sistemas de qualidade seguindo modelos de referéncia como o QUALIHAB e SiQ-C
ambos baseados na norma iSO 9000/94.

Porém em dezembro de 2000 foi publicada a nova versio da 1SO 9000, diante
desta mudanca, em 20 de dezembro de 2002 institui-se através da Portaria n. 67
(BRASIL, 2002), publicada pelo Diario Oficial da Unigo em 23 de dezembro de 2002,
o Anexo Il que descreve os novos requisitos do SiQ-C compativeis com a NBR
1S08000:2000.

Especialistas apontam a mudanga do enfoque da nova versdo como sendo de
grande impacto dentro das empresas, ou seja, a nova versdo da norma passa a
exigir que o Sistema da Qualidade da empresa esteja alinhado com a estratégia da
empresa e que este seja utilizado como uma ferramenta gerencial.



SAMPAIQO (2002) aponta que “a maioria das empresas construtoras elaboram
um planejamento relativo somente ao empreendimento, poucas empresas tém um
planejamento estratégico definido. A empresa pode até ter uma missdo ou politica,
mas ndo as implanta efefivamente dentro da empresa, sdo conceitos de cafdlogo.” E
acrescenta: “ as empresas conlrafam ©0s mesmos projetistas, as mesmas
empreiteiras, compram materiais dos mesmos fornecedores, utilizam as mesmas
normas e possuem sistemas da qualidade semelhantes. O que diferencia uma

empresa da outra 7 A gestdo.”

Constata-se entdo, que o processo de implantacdo da NBR 1SO 9001:2000 e o
processo de adequacao dos Sistemas de Gestao da Qualidade baseados na versdo
94 da ISO 9000 e SiQ-C as novas exigéncias das versdes 2000 é um caminho
inevitavel para as empresas construtoras. As principais mudancas entre as versoes
de 1994 e 2000 da ISO 9000, a analise do processo de implantacio ou adequagio
dos sistemas de gestdo da qualidade das empresas construtoras fazem parte deste

trabalho, cujos objetivos serao citados a seguir.



1.2. Objetivos do Trabalho

Este trabalho tem como objetivo:

¢ Através de um estudo de caso apresentar um modelo de sistema de gestao
da qualidade baseado na NBR I1SO 9001:2000;

¢ Apontar recomendacies e orientacoes para a implantagcéo ou adequagao dos
sistemas de gestao da qualidade baseados nas exigéncias da NBR ISQO

8001:2000.



1.3. Estrutura do Trabalho

A primeira etapa deste trabalho consiste no levantamento dos principais
conceitos de qualidade que sera desenvolvida através da revisdo bibliografica dos

autores classicos que desenvolveram os principais conceitos sobre qualidade.

A segunda etapa do trabalho serdo apresentados os principais modelos de
referéncia para implantag&o de programas de qualidade no setor da construgdo civil
(QUALIHAB e SiQ-C) e ainda sera apresentada uma discussdo sobre a ISO
9001:2000 e SiQ 2000.

Apresentados 0s modelos de referéncia sera feito um paralelo entre seus
requisitos de modo que figuem claras as mudancgas ocorridas na nova versdo da

norma.

Posteriormente sera apresentado um estudo de caso que terd como objetivo a
apresentacdo de uma situacao real de adequacac de um Sistema da Qualidade a
nova versdo da norma em uma empresa construtora ja certificada nos modelos de
referéncia QUALIHAB, SiQ-C/34 e ISO 9002/94.

Com base no resultado deste estudo de casc sera concluida a etapa final deste
trabalho que consiste na determinagdo de recomendacbes e orientacfes para a
implantag@o ou adaptacio de sistemas de gestdo da qualidade as exigéncias da
versao 2000 da ISO 9000.



2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1. Conceitos Gerais

Qualidade pode estar associada ao desempenho e durabilidade de um produto,
ou entdo, pode estar associada a satisfagdo dos clientes quanto & adequacao ac
uso. Segundo TOLEDO (1993), a palavra qualidade pode fazer referéncia a
produtos, processos, sistema e gerenciamento, portanto se a palavra qualidade for
utilizada indistintamente pode estar levando a uma confusdo de conceitos; assim é
preciso deixar claro que a palavra qualidade deve ser sempre empregada de forma
composta fazendo assim referéncia a um substantivo, ou seja, qualidade do produto,
gualidade do processo, qualidade do sistema, etc.

A qualidade final de um produto € resultante do conjunto de atividades que sao
desenvolvidas ao longo de todo o seu ciclo de produgdo: desenvolvimento de
produto, desenvolvimento de processo, producdo e atividades pés-venda (TOLEDO,
1993). Assim podemos analisar qual as principais atividades relacionadas a cada
etapa do processo de producdo a comegar pelo desenvolvimento de produto.

Nesta etapa estdo incluidas as atividades que traduzem o conhecimento das
necessidades do mercado em informacbes para a producio, assim parte-se de uma
pesquisa de mercado para que se chegue a concepcao do produto.
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O desenvolvimento do processo tem como principal objetivo a garantia da
manufaturabilidade; passamos entdo para a fabricagdo propriamente dita da qual

resultam as unidades reais do produto.

A etapa final consiste na comercializagéc e atividades pés-venda, envolvendo
atividades de venda, instalac&o do produto, orientacdo quanto ao uso e assisténcia

técnica.

A gualidade do produto seria, portanto a resultante do desempenho em todas as
etapas do ciclo de produgdo como mostra a FIGURA 01, ou seja, resultante da
qualidade de projeto do produto, da qualidade do projeto do processo, da qualidade

de conformacéo e da qualidade dos servicos pds-venda.

Com base nas definigbes atribuidas a palavra qualidade pelos principais
autores, nota-se que cada um apresenta uma maneira diferente de conceitua-a;
alguns focalizam nas atividades de linha de producdo enquanto outros focalizam nas

atitudes organizacionais e administrativas.
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QUALIDADE | |
NO PRODUTO | |

FIGURA 01 — Etapas de ciclo de producio (TOLEDOQ, 1993)

Para FEIGENBAUM (1994), a qualidade esta presente em todos os estagios,
desde o marketing até 0s servigos associados resultande assim em um sistema de

controle total da qualidade que deve conter 0s seguintes subsistemas;

» Avaliacdo da qualidade na pré-produgéo;

Planejamento da qualidade do produto e do processo;

@

]

Avaliagdo e controle da qualidade dos materiais comprados;

Avaliagdo e controle da qualidade dos produtos & dos processos;

@

Sistema de informagéo da qualidade;

Mecéanica da informacéo da qualidade;

-]
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Desenvolvimento do pessoal, motivacéo e treinamento para a qualidade;

Qualidade pds-venda;

*

Administracao da funcao controle da qualidade;

Estudos especiais da qualidade.

O conceito de que a qualidade do produto & o resultado de um conjunto de
atividades também & abordado por JURAN (1991) através do da FIGURA 02 que
recebeu o nome de Espiral do Progresso na Qualidade que relaciona as principais

atividades de uma empresa:

e Pesquisa de Mercado: o objetive € fornecer subsidios ao planejamento do
produto para que as expectativas dos clientes sejam incorporadas aos produtos
em desenvolvimento;

e Projeto e Desenvolvimenio do Produto: € responsavel por traduzir as
expectativas verbalizadas pelos clientes em caracteristicas de projeto, tais
como concepgdo, projeto para manufatura € montagem, especificagdes,
tolerancias, etc.

¢ Planejamento e Desenvolvimento de Processo: responsavel pela selecdo dos
processos de manufatura mais apropriados, ou pelo projeto de equipamentos
ou processos, selecdo de métodos de trabalho, pelo projeto da fabrica, etc;

¢ Aquisicdo de Materiais: responsavel pelo desenvolvimento de fomecedores
que melhor atendam aspectos como qualidade, prazo e quantidades de
materiais e componentes;

o Fabricacao: responsavel pelo planejamento e conirole da produgéo;

» Inspecio e Teste: responsavel pelo monitoramento da qualidade do processo
de fabricacdo durante o processo e inspegio final;

+ Embaiagem e Armazenamento;

+ Vendas e Distribuicio;

¢ Instalacdo e colocacido em operacao;

» Assisténcia Técnica e servigos associados.
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FIGURA 2 — Espiral do progresso na qualidade (JURAN, 1991)

Outro conceito importante introduzido por JURAN (1989) denominado como
“Trilogia da Qualidade”, representa o que atualmente € amplamente discutido: a

questao da melhoria continua.

Trés processos basicos caracterizam tal conceito (FIGURA 03):

¢ Planejamento da Qualidade: atividade de desenvolvimento de produtos que
atendam as necessidades do cliente. Envolvem varias efapas como
determinagdc de quem s&o os clientes, quais suas necessidades,
desenvolvimento das caracteristicas para que o produto atenda as
necessidades do cliente, desenvolvimento de processos capazes de produzir as
caracteristicas do produto e a transferéncia do resultado do planejamento para
0s grupos operativos;

» Controle da Qualidade: € 0 processo usado pelos grupos operacionais como
auxilio para atender aos objetivos do processo e do produto; baseia-se no ciclo
do controle e consiste nas seguintes etapas: avaliar o desempenho operacional
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real, comparar o0 desempenho real com 0s$ objetivos e agir com base na
diferenc¢a;

s Melhoria da qualidade: o obietivo & atingir niveis de desempenho sem
precedente — niveis significativamente melhores do que qualquer outro no

passado.

FIGURA 3 — Trilogia da qualidade (JURAN, 1989)

CROSBY (1992) introduz um novo elemento para que a qualidade seja
alcangada, enfatiza a importancia da motivacdo para a qualidade. Segundo sua
visdo, é obrigacdo da alta administracdo organizar campanhas para conseguir
espirito receptivo para assuntos relacionados com a qualidade em todos os niveis da

empresa.

O autor salienta a questio da prevencao, ou seja, um sistema somente gerara
qualidade se for voltado & prevenc¢éo, eliminando erros antes da sua ccorréncia. Assim
CROSBY (1992) langa o conceito do “Zero Defeitos”. fazer certo na primeira vez
evitando retrabalho e custos de ndo-conformidades, dai a importancia das “Medidas da
Qualidade”. Segundo o autor a qualidade deve ser medida, calculando-se o custo de
cometer erros; retrabalho, revisdes, esperas, tempos mortos, servicos de assisténcia

técnica, etc.
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Baseado nas diferencas encontradas entre a industria americana e a industria

japonesa, DEMING (1990) estruturou sua filosofia sobre a importancia da qualidade

como fator de aumento da competitividade de uma empresa. As diferencas mais

marcantes encontradas foram:

» Falta de envolvimento da administragdo com os problemas da producao;

e A gualidade era encarada como tarefa e responsabilidade exclusiva da

producéo,

s Treinamento do pesscal completamente inadequado para tratar com 0s

problemas relacionados com a qualidade;

+ Dependéncia da inspecéo 100% para a Garantia da Qualidade.

Com base nestas diferencas, DEMING (1990) estabeleceu um conjunto de 14

pontos que serviriam de base para o estabelecimentc de um Programa de
Qualidade.

1.

Estabeleca constancia de propésitos para a melhoria do produto e do
servigo, objetivando tornar-se competitivo, manter-se em atividade e gerar
empregos.

Adote a nova filosofia. A administracdo deve acordar para o desafio,
conscientizar-se de suas responsabilidades e assumir a lideranga na
fransformacado. N&o & possivel conviver com aitos niveis de atraso, erros e
defeitos dos materiais.

Termine com a dependéncia da inspecdo em massa. Garanta a gualidade
do processo.

Considere a qualidade como prioridade ao selecionar fornecedores de
produtos e servigos.

Antecipe-se as conseqléncias da falta da qualidade, identifique problemas,
descubra suas causas e {rate de elimina-las.
Institua treinamento local de trabalho. O treinamentc se aplica a iodos 08
niveis da organizacao.
Adote e institua a lideranga.
16



8. Elimine o0 medo para que todos trabalhem de modo eficaz. Crie condicdes
para realizacdo adequada do trabalho.

9. Elimine as barreiras entre os departamentos.

10.Elimine metas numericas, cartazes e rotulos que apenas pedem maiores
niveis de produtividade para os trabalhadores, sem indicar métodos ou
idéias para atingi-los. SO estabeleca metas com a clara indicagdo do modo
como atingi-las.

11.Elimine o gerenciamento por niimeros. Os administradores devem substituir
os padres de trabalho por lideranga baseada no conhecimento das tarefas.

12.Institua um programa de educagdo e treinamento para todos, a fim de
afastar 0 medo e as barreiras que impedem que as pessoas se sintam
responsaveis pelo seu trabalho.

13. Mantenha sua equipe atualizada

14.Crie uma estrutura para que todos na empresa realizem 0s treze principios
anteriores. A alta geréncia deve colocar todos para trabalharem
acompanhando a transformacao.

ISHIKAWA (1983), que desempenhou um papel importante na difusdo das
atividades de melhoria da qualidade entre as empresas japonesas, acredita que a
qualidade total implica em participagdo de todos, principalmente na participacao dos
grupos de trabalho, o que levou a criagdo dos circulos de controle da qualidade.

A mudanga estrutural na gestado das empresas japonesas pode ser resumida
nos sete seguintes topicos:

+ Primazia pela qualidade: perseguir o lucro implica em risco que a longo prazo
significaré perda da competitividade com conseqiiente reducdo dos ganhos;
¢ Postura voitada para o consumidor. tudo deve ser orientado e dirigido
colocando-se na posigdo do usuario, n&o impondo o ponto de vista do produtor;
e A etapa subseqlente do processo & cliente da precedente: destruir os
seccionalismos existentes entre os setores;
» Descreverfrepresentar os fatos com bases em dados reais;
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» Administracdo com respeito a pessoa humana,;
o Gestao e controle por fungbes e nao por departamentos;

+ Controle da qualidade por toda a empresa e evolucdo da tecnologia.

Ap6s a andlise dos principais conceitos abordados pelos autores citados, pode-
se conciuir que a definicio da palavra qualidade sofreu ao longo do tempo uma
“‘evolucdo”, o que inicialmente focava apenas o produto e a garantia de suas
especificacbes através de uma inspecdo 100% cedeu espaco a conceitos mais
amplos como controle total da gualidade, melhoria da qualidade, prevencdo de
defeitos, atendimento as necessidades dos clientes, lideranca e motivagéo.

2.2 Gestdo da Qualidade na Construgao Civil

Embora profundas transformac¢des no cenaric econdémico, politico e social
tenham ocasionado uma necessidade de reavaliagdo e questionamento da postura
empresarial, a inddstria da construcéo civil permaneceu durante muito tempo com

uma postura tradicional e nao favoravel as mudangas.

A industria de produtos seriados adaptou-se rapidamente a estas mudancas ja
que somente assim conseguiriam se manter em um mercado mais competitivo e de
consumidores cada vez mais exigentes, dessa forma foi criada uma mentalidade
voltada a busca pela obtencdo da qualidade, impulsionando dessa forma o

desenvolvimento de diversas metodologias voltadas a melhoria da qualidade.

Atualmente ja é grande o ndmero de empresas do setor da construgio civil que
vém adaptando conceitos da qualidade aplicados nas industrias seriadas ja que
estas empresas comecam a sentir também a necessidade de permanecer em um
mercado competitivo com consumidores mais exigentes.
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Segundo MACIEL;MELHADO (1995) juntc a estes dois fatores podemos
ressaltar ainda as criticas gerais ao desempenho do setor da construgdo civil,
ressaltando-se o grande desperdicio e a busca pela diminuicdo dos custos totais de
producdo. Porém este atraso n&o foi uniforme em todos os ramos da Construgéo
Civil, a construgcdo pesada e de montagem industrial absorveram com maior
facilidade os conceitos relativos & qualidade o que néo foi verificado no setor de
construcio de edificios.

Aiguns conceitos relativos & qualidade estdo longe da realidade do setor da
construcéo civil j@a que este setor possui muitas particularidades, podemos citar
aquelas enumeradas por MESEGUER (1991):

1. A construgdo & uma industria de carater némade
2. A inddstria da construcdo cria produtos Unicos e ndo produtos seriados.

3. N&o é possivel aplicar a producdo em cadeia, o que dificuita a organizacdo e
controle dos trabalhos, provocando interferéncias mutuas etc.

4. A construcdo € uma indastria muito tradicional, com grande inércia as
alteractes.

5. A construgdo utiliza em geral méo de obra pouco qualificada.

6. Outras industrias realizam seus trabalhos em ambientes cobertos enquanto

a construgdo é feita a intempérie.

7. Nas indudstrias que fabricam produtos de vida limitada, o ciclo de aquisigdo -
uso - reaquisicdo de um novo produto se repete varias vezes na vida do
comprador, 0 que origina uma experiéncia do usuario que repercute em
exigéncia de qualidade. Na consirugdo, pelo contrario, o produto € dnico ou
quase unico na vida do usuario e, conseqgiientemente, sua experiéncia nao
repercute posteriormente. Em outras palavras, na construgdo o usuario influi

muito pouco na qualidade do produto.
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8. Independente do grau de complexidade dos produtos, outra indastrias
empregam especificacbes simples e claras. A construgdo emprega
especificacbes complexas, quase sempre contraditérias e muitas vezes
confusas e desta forma a qualidade resulta mal definida desde a origem.

8. Em outras industrias, as responsabilidades se enconiram relativamente
concentradas e estdo bem definidas. Na construgdo, as responsabilidades
s&0 dispersas e pouco definidas, o que gera sempre zonas obscuras para a
qualidade.

10.0 grau de precisdo com que se trabalha na construcdo &, em geral, muito

menor do que em outras indUstrias.

Frente a estas particularidades podemos afirmar que 0s conceitos relativos a
qualidade devem ser implantados na inddstria da construgdo civil desde que
adaptados a realidade deste setor. J& é possivel encontrar exemplos de empresas
que tornaram possivel a implantacao de conceitos de qualidade no seu dia a dia e
ainda mostraram resultados positivos, segundo MELHADO (1994) a melhoria da
qualidade representa a melhor utilizagdo de recursos, levando a melhores produtos,
a maior producao e permitindo também a geragao de mais empregos.

Outro fator que dificulta o controle da qualidade na construgdo civil é a
participagdo de muitos setores com diferentes fungdes aparecendo assim uma série
de interfaces que s&o zonas vuineraveis para a qualidade, a TABELA 01 mostra os
principais intervenientes do processo conforme MESEGUER (1991).

A existéncia de tantas interfaces nao permite que o controle da qualidade fique
restrito a vigilancia na obra e a realizacdo de alguns ensaios. O controle da qualidade
deve enfocar todas as atividades do processo, conforme ilustra a FIGURA 4, desde a
concepcdo até sua comercializacéo e assisténcia técnica. A melhoria da qualidade
também depende de uma andlise prévia destas interfaces a fim de identificar os
pontos fracos e propor medidas corretivas.
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TABELA 1 - Principais intervenientes no processo construtivo (MESEGUER, 1981)

AGENTE

FUNCAO

QO Promaotor

identifica as necessidades e toma a decisdo

de construir, participa no planejamento.

O Projetista

Participa no planejamento e realiza o projeto

O Fabricante

Fabrica materiais, componentes e

equipamentos.

O Construtor

Contrata & executa as obras

O Empreiteiro

Executa parte das obras por encargo do

construtor

A Empresa de Gerenciamento

Representa o proprietdrio nos aspectos

técnicos da execugdo de obras

O Proprietario

E o dono da construc8o e responde por sua

manutencio

O Usuario Desfruta a construgdo e responde pelo seu
bom usc

Qs Laboratorios Ensaiam materiais, componentes e

equipamentos

As Organizacdes de Controle

Desenham e executam planos de controle,
interpretam  resultados e assessoram  seu

cliente

O Seguro na Construgio

Quando existe, influi de forma decisiva na

gualidade.

A Norma

Constitui a base iécnica de referéncia para

definir € comprovar a quaiidade

A Forma de Contrataco

Condiciona na origem a qualidade final

O Ensinc e a Formacéo

Suporte profissional para obter a qualidade

A Investigacdo

Ponta de lanca de 1iodo progresse na
construcao

A Legisiacio

Regula a referéncia técnica geral e as

responsabilidades dos distintos sujeitos

Os Colégios Profissionais

Coordenam o exercicio das profissbes

A Administracio Publica

Atua em todos os dmbitos e influi em todos os

processos
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FIGURA 4 - Ciclo da qualidade para o caso de empresas constru¢io e incorporagio de
edificios (PICCHI, 1993)

A figura acima ilustra o grande ndmerc de participantes no processo produtivo,
que precisam estar perfeitamente articulados para o desenvolvimento adequado das
atividades, fica clara a importédncia da organizacdo da empresa para gque essa
articulagcéo possa acontecer proporcionande assim uma melhora no desempenho de
cada etapa do processo € do produto final, sendo imprescindivel o comprometimento

de todos para com a melhoria.

MESEGUER (1991) enumera alguns fatores que exercem influéncia na
qualidade e dentre eles estdo a comunicacdo e a motivagdo; a comunicacdo deve
ser feita de maneira clara, o fluxo de informacéo entre geréncia e trabalhadores deve
ser continuo, mantendo um clima de cooperacgdo, proporcionando o levantamento de
pontos que precisam ser melhorados e buscando solugdo dos problemas para a
melhoria da qualidade. Quanto a motivacdo, o autor reporta a dificuidade de trabathar
este assunto dentro das organizagOes, ele julga necessario que o trabalhador se
sinta envolvido no processo produtivo.

22



MACIEL & MELHADO (1995) levantam aiguns aspectos ligados as principais
etapas do processo construtivo; primeiramente os autores salientam a importancia do
projeto, segundo eles as falhas no projeto representam 60% do total de problemas
patologicos na construgéo civil. Qutro aspecto importante € a compatibilizagio dos
varios projetos parciais que compdem um empreendimento, como projetos de
arquitetura, de estruturas, de instalagbes, etc. A gualidade do projeto refletira na
diminuicdo do desperdicio e retrabalho, reducio de custos e eliminacdo de
problemas durante a fase de execugio.

SOUZA et al (1995) faz uma referéncia importante relativa & fase de projeto: “E
na etapa de projeto que acontecem a concepcgéo e o desenvolvimento do produto,
que devem ser baseados na identificacio das necessidades dos clientes em termos
de desempenho, custos e das condigdes de exposicdo a que sera submetido o
edificio. A qualidade da solucdo de projeto determinara a qualidade do produto e,
consequentemente, condicionara o nivel de satisfagio dos usuarios finais.”

O autor retrata o principal foco de uma empresa preocupada com qualidade: a
satisfacdo do cliente; transformar as necessidades do cliente em caracteristicas do

produto é essencial para um projeto ter qualidade.

A qualidade no projeto depende ainda da qualidade da descricdo da solugzo ou
da apresentacio, resultante da clareza e da precisdo do projetc executivo, dos
memoriais de calculo, dimensionamento e das especificacbes técnicas (SOUZA et al,
1985).

A etapa de planejamento também & citada por MACIEL & MELHADO (1995),
segundo os autores a partir da elaboragdo do projeto final é feita sua andlise e entdo
sdo determinados todos os aspectos que deverdo ser observados para que seja
obtido o nivel de gualidade estabelecido.

MESEGUER (1981) afirma que o planejamento € um fator essencial para a
obtencdo da qualidade desejada. Planejar significa ordenar previamente os meios
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para conseguir um objetivo; implica na previsao de todas as necessidades, exige
uma consideracdo prévia das possiveis falhas que possam se apresentar e uma
preparacgdc da resposta mais adequada para cada uma delas.

Qutro aspecto relativo ao planejamento levantado por MESEGUER (1881) é ¢
de que o planejamento permite a obtengdo das informacbes necessérias ao
desenvolvimento das atividades antes do seu inicio. Essas informagdes s&o
referentes a mao de obra, recursos, materiais, equipamentos, métodos, entre outros.

Na etapa de execucdo MACIEL & MELHADO (1995) destacam a importancia do
fiel cumprimento das determinagdes estabelecidas pelo projeto e planejamento para
a garantia da qualidade.

Segundo MESEGUER (1991) para que se garanta a qualidade na etapa de
execucdo é necessario que se estabelecem procedimentos gue definam cada uma
das operacdes de construgdo, e sobretudo que se crie uma estrutura capaz de
coordenar e controlar a qualidade do trabalho.

Segundo SOUZA et al (1995) a qualidade da execucdo da obra depende da
qualidade no gerenciamento da obra, gualidade no recebimento de materiais e
equipamentos e a qualidade na execugéo dos servigos da cada etapa da obra. O
gerenciamento da obra pressupbe o planegjamento e programacido da obra e
coordenacéo de todos 0s aspectos que interferem no empreendimento.

Torma-se fundamental entdo que todas as especificagbes e procedimentos
estabelecidos pelo projeto e pelo planejamento sejam muito bem elaborados e
seguidos em campo, buscando sempre obier qualidade em cada um dos servicos
especificos e evitando que causem problemas posteriores (MACIEL & MELHADO,
1995).

Qutro aspecto muito delicado quando falamos em qualidade na construcéo civil
é a questdo da mdo de obra, ndo podemos falar em adogdo de programas de
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melhoria da qualidade sem levar em conta a necessidade de capacitac@o e

motiva¢do da mao de obra.

A alta rotatividade do mercado de trabathc em funcéo do salario insuficiente, as
condicbes de frabalho inadequadas e a falta de capacitagdo dos operarios séo
alguns dos problemas apontados.

Ao introduzirem os conceitoc de qualidade e produtividade as empresas
perceberam que é preciso valorizar 0s operarios para que se atinjam os resultados

esperados.

A qualidade dos materiais utilizados no canteiro de obra é mais um aspecto que

vem sendo largamente discutido na questao da qualidade na construgao civil.

A maioria dos materiais utilizados na construgdo civil € proveniente de outras
industrias, o que traz uma dificuldade ainda maior na garantia da qualidade, desta
forma as empresas necessitam de um rigido controle para que somente materiais de
boa qualidade sejam incorporados a obra.

MESEGUER (1991) classifica os materiais produzidos industriaimente como
materiais tradicionais e n&o tradicionais. Para os fradicionais ha norma e
especificacfes enquanto que para os ndo tradicionais & necessario um rigido
controle por parte das empresas ja que para estes n3o existe regulamentacao.

Estabelecer rotinas para que os materiais sejam inspecionados no ato da
entrega na obra, além de orientagbes para o correto armazenamento e transporte
passam a ser medidas fundamentais para a garantia da qualidade do produto final. A
criacido de critérios para qualificagdo e avaliacdo de fornecedores passa a ser uma
boa prética, garantindo dessa maneira um fortalecimento das relacbes
fornecedor/construtora diminuindo a necessidade de inspegdes mais detalhadas para
controle de recebimento.
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Este fato acarretar& uma mudanca na postura dos fornecedores, a partir do
momentc que as empresas construtoras passarem a exigir qualidade dos materiais e
nao somente preco, os fornecedores terdo que garantir a conformidade dos seus

produtos de modo que satisfagcam as necessidades dos seus clientes.

Percebe-se entdo o fechamento de um ciclo, a empresa construtora tendo que
satisfazer seus clientes exige material de qualidade de seus fornecedores, este por
sua vez que passa a controlar seu processo de fabricacdo para garantir a venda e
assim sucessivamente, desta forma constatamos uma melhoria de qualidade em
toda a cadeia.

Aumentar o padrdo de qualidade do setor da construgo civil significa articular
todos os agentes do processo, 0 comprometimento de todos com a qualidade
resultara com certeza em produtos finais meihores e clientes mais satisfeitos.

Um numero cada vez maior de empresas do setor da construgdo civil tem
implantado programas de qualidade, muitos foram os fatores que desencadearam
este processo como ja foi citado anteriormente.

SOUZA (1997) aponta as vantagens do caréter sistémico do conceito de
Sistema da Qualidade:

¢ Visdo de conjunto: possibilita um planejamento estratégico, visando a
otimizacao do todo, e ndo de partes do processo;

» Objetivos comuns: facilitam a compreensdc de cada funcionario e
departamento do seu papel no todo, tormando mais facil o trabalho em equipe;

+ Integracdo de areas: propicia a combinacic de esforgos antes isolados,
dos diversos departamentos, obtendo-se sinergia (entendida como o alcance,
por um grupo, de um resultado global superior ac obtido caso fossem somados
os resultados de qualquer um dos envolvidos, tomados individuaimente).



MESEGUER (1991) desmembra um Sistema de Garantia da Qualidade nos trés

seguintes pontos, conforme a FIGURA &:

1. A qualidade na construcdo requer cinco agdes: defini-la através de
especificagbes; produzi-ia através de procedimentos: comprova-la através
de um controle da produgdo; demonstra-la através de um controle de

recepgdc e documenta-la através de documentagdo e arquivo de tudo o

que foi realizado.

2. kstas cinco acBes devem ser estendidas as cinco fases do processo

construtivo: planejamento, projeto, materiais, execucdo e uso-manutencéo.

3. Em cada uma das medidas adotadas para cumprir ¢ anteriormente
estabelecido, devem ser atendidos dois tipos de fatores: 0s técnicos
(medidas de carater técnico) e os humanos {medidas de carater pessoal, de

organizac&o e de gestio).
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FIGURA 5 - Sistema de garantia da qualidade (MESEGUER, 1991)

27



PICCHI (1993) também propfe um Sistema da Qualidade para Empresas da
Construgéo Civil, baseado na familia de normas ISO 9000, isso gragas a adaptacéo

feita pelo autor de modo a garantir um sistema o mais eficaz possivel.

O Sistema da Qualidade para empresas construtoras e incorporadoras de

edificios propostos segue 0s seguintes itens:

1. Politica e Organizagdo: onde s&o tratados itens referentes a elaboracdo da
Politica da Qualidade, definicdo de autoridades e funcdes, controle de
documentos do sistema, a necessidade de se manier um arquivo técnico
para que seja facilitada a manutengdo poOs-ocupacdo, levantamento dos
custos e indicadores da qualidade, tratamentc de nao-conformidades e
elaboragdo de medidas corretivas, planejamento de auditorias internas e

avaliacao do sistema.

2. Recursos Humanos: onde sdo tratados itens referentes a integracio e fixacéo
dos recursos humanos na empresa, treinamento, motivagdo e participacéo e

ainda seguranca do trabalho.

3. Planejamento do Empreendimento e Vendas: itens referentes a analise do
mercado, viabilidade do empreendimento, programa do produto,

documentacéo para langamento, vendas e retroalimentacao.

4. Projeto: itens referentes a coordenacdo e andlise critica de projetos,
qualificacde de projetistas, planejamento de projetos, controle de qualidade

de projetos, controle de revisdes e modificacBes durante a execuco.

5. Suprimentos: sdo tratados os critérios para especificacbes de materiais,
qualificacdo de fornecedores e produtos, controle de documentos de
compra, controle de qualidade do material recebido, recursos para
realizacdo de medigcdes e ensaios e controle de manuseio e

armazenamento.
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6. Execugdo: sao fratados itens referentes a qualificagdo de procedimentos de
execugdo, planejamento e controle da obra, procedimentos de execugdo e
programacdo de servicos, controle de qualidade dos servigos, qualificagéo
de sub-empreiteiros, planejamento e controle de equipamentos, controle da
gualidade do produto final e da manutengao da qualidade até a entrega ao

cliente.

7. Servicos ao Cliente e Assisténcia Técnica: abordam o atendimento ac cliente,
vistoria de entrega da unidade, manual do proprietario e do condominio,

setor de assisténcia técnica e retroalimentagao.

Segundo ROSSI {1999), este modelo estabelece que as relagdes do tipo cliente
- fornecedor sdo mantidas atraves das interfaces e refroalimentacbes entre 0s
agentes intervenientes responsaveis pelas fases de 'plangjamento do
empreendimento e vendas”, "projeto”, "suprimentos”, "execuglo"”, "servicos ao cliente
e assisténcia tecnica”, todos estes interagem com o interveniente 'recursos

humanos" e a "organizacéo empresarial’ € a base para todas as relagées, conforme

FIGURA 6.

Como podemos ver varios autores ja apresentaram em seus trabalhos
propostas do que seria um Sistema de Qualidade para empresas construtoras, cada

qual com seu ponto de vista e estrutura particular.

Hoje as empresas de construcdo civil que desejam implantar sistemas de
gesti&o da qualidade ja possuem modelos de referéncia adaptados ao setor, o que
facilitou muito o0 entendimento de requisitcs apresentados pelos modelos

internacionais adotados pelas demais industrias.
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FIGURA 6 - Representagdo das inter - relagdes entre 0s elementos do sistema da gualidade
propasto (PICCHI, 1983)

A seguir serdo apresentados estes modelos de referéncia gue se baseiam nos
principais conceitos abordados até o momento. Estes conceitos foram sistematizados
e transformados em requisitos que devem ser adaptados pelas empresas e

incorporados nas suas rotinas de trabalho.

30



2.3. Modelos de Referéncia

2.3.1. Introdugio

Neste capitulo sera feita uma breve apresentac@o dos principals modelos dos
Sistemas Evolutivos da Construgéo Civil (QUALIHAB e SiQ-C) e da norma ISO
9000:2000.

Posteriormente uma analise comparativa dos requisitos destas normas sera
apresentada de modo que suas semelhancas e diferengas figuem claras para o
entendimento do estudo de caso que sera apresentado no préximo capitulo.

2.3.2. Apresentacao dos modelos de referéncia

2.3.2.1. PSQ - QUALIHAB

Garantir a qualidade das habitacOes consiruidas pelo Estado é o compromisso
central do QUALIHAB, dentro do principio de que a populagéo de baixa renda tem o
direito & moradia de boa qualidade, duravel e ampliavel, para atender a necessidade

de crescimento da familia.

As entidades participantes ao firmarem os Acordos Setoriais com a CDHU e o
Programa QUALIHAB assumiram o compromisso de desenvolver os PSQ -
Programas Setforiais da Qualidade - junio as empresas que representam.
Isso basicamente consiste em implementar um sistema uUnico de Gestio da
Qualidade, de participar e incentivar a elaboragio, andlise e revisdo de normas da
ABNT referentes a sua atividade, desenvolvimento de programas de treinamento da
mé&o-de-obra e da qualificacdo de seus sistemas e produtos, através de Organismos

Certificadores.
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A elaboracio desses Programas coube as proprias entidades representantes de
cada setor produtivo, em consultia &s suas empresas associadas e, definindo com
estas, os requisitos da qualidade a serem atingidos, a distribuico destes requisitos
em etapas gradualmente mais complexas e os prazos em gue estas etapas deverao

ser atingidas.

A TABELA 02 apresenta os requisitos exigidos pelo PSQ —~ Setor Obras, modelo
no qual as empresas de execucido de obras de edificacbes devem se basear para
obterem a qualificaco. Por se tratar de uma certificag@o evolutiva sua estrutura se

divide em quatro niveis.

CARDOSO et al (2000) estabelece a seguinte I6gica para cada nivel exigido
pelo QUALIHAB:

» Engajamento: simples e importante passo & quando a empresa reconhece o
programa e passa a fazer parte dele;

+ Nivel D: a empresa inicia a concepgac do seu sistema da qualidade, nesta
fase & obrigatdria a realizagdo de um diagnéstico interno;

o Nivel C: o momento mais dificil do processo, quando s&o implementados os
primeiros procedimentos de inspegdo e controle de materiais e processos, esta
fase também é marcada pelo inicio da mudanca nas relagdes entre a empresa e
seus fornecedores;

« Nivel B: o sistema atinge outros setores da empresa como, por exemplo:
contratos, projetos e etc. Passam a ser exigidos tambéem procedimentos de
compra e contratagdo, qualificacdo e avaliacdo de fornecedores, qualificacéo e
freinamento da méao de obrg;

¢ Nivel A: o sistema da qualidade esta concluido através da formalizacdo de
um Plano da Qualidade para cada obra e do Manual da Qualidade da empresa.
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TABELA 02 — Requisitos PSQ-QUALIHAB (Setor Obras)

ITEM

1. Responsabilidade da
Direcéo

REQUISITO QUALIHAB

1.1 Engajamento da empresa

1.2. Estruturacio da
coordenacio da Qualidade e
designacao do responsave] pela
qualidade

x

1.3. Politica da Qualidade

1.4. Responsabilidade,
autoridade e recursos

1.5. Analise critica da direcio

2. Sistemas da Qualidade

2.1. Diagnébsticos da empresa em
relagdo & qualidade

XX X X

2.2. Plano de Acéo pf
desenvolvimento e implantacéo
do Sistema

>

2.3. Plano da Qualidade de
QObras

2.4. Manual da Qualidade

3. Controle de documentos,
dados e reqistros

3.1. Emissdo e controie de
documento e dados

3.2. Controle de registros da
qualidade

3.3. Rastreabilidade

4. Analise critica de projeto
e contrato

4.1. Analise critica de projeto

4.2. Anélise critica de contrato

5. Especificacbes e conircle
de materiais,
procedimentos

de execucao e controle de
Servicos

5.1. Materiais controlados
{evolutivo)

XXX XX XX

5.2. Servigos de execucao
controlados (evolutivo)

>

>

6. Suprimentos

6.1. Procedimentos de compra €
de contratacdo

X

P

6.2. Avaliagédo de fomecedores
de materiais e de servigos de
execucdo

7. Situagio de inspecio e ensaios

8. Protecio e enirega

8.1. Controle do manuseio e
amazenamento de materiais

8.2. Protecdo dos servicos
executados

8.3. inspecdo Final da obra

XKl X | x| X

8.4. Entrega da obra e Manual do
Proprietario

9. Tratamento de néo
confor-
midades e ag8o corretiva

8.1. Tratamento de ndo-
conformidades

9.2. Acao corretiva

10. Auditorias intemas da qualidade

HIHIX| X | XX X | XX X

11. Qualificacio e treinamento de pessoal {evolutivo)
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2.3.2.2. SiQ — Construtoras

O sucesso do modelo desenvolvido em Sao Paulo fez com que outros Estados
também criassem seus programas de gualidade. Entao em novembro de 2000 a
Secretaria do Planejamento do Governo Federal, através do PBQP-H - Programas
Brasileiros de Qualidade e Produtividade — Habitat, lanca o Sisiema de
Qualificagdo de Empresas de Servicos e Obras (SiQ-C) , cujos requisitos se baseiam
na versac 1994 da ISO 9002.

O objetivo geral do SiQ-C segundo o anexo | da Portaria nimero 67 de 20 de
dezembro de 2002 é “estabelecer um sistema de qualificacdo evolutiva adequado as
caracteristicas especificas das empresas atuantes no setor da construcdo civil,
visando contribuir para a evolugédo da qualidade no setor”.

Com a publicagdo da versdo 2000 da ISO 9000, o SiQ - C foi revisto e
adequado a nova versao, assim em 20 de dezembro de 2002 foi publicada a Portaria
namero 67 que define na forma dos anexos | {(ver TABELA 03) e Il (ver TABELAS
04 a 08), os ltens e Requisitos do Sistema de Qualificacdo de Empresas de Servicos
e Obras (SiQ-C) do Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade do Habitat
(PBQP-H), em versbes compativeis, respectivamente, com as séries de normas NBR
SO S000:1994 e NBR 1SO 2000:2000.

As empresas poderdo optar por qual modelo proposto (Anexos Il baseado na
ISO 9000:1994 e Il baseado na ISO 9000: 2000) deseja se qualificar até o dia 31 de
dezembro de 2003, apds esta data os Organismos Certificadores Credenciados
autorizados a qualificar empresas segundo o SiQ-C poderdo fazé-lo somente
conforme disposto no Anexo fil.

Empresas que j& possuirem atestados de qualificacdo serdo submetidas em
suas manutencgbes/renovagbes ao disposto no Anexo I dentro do prazo maximo de
um ano de validade dos seus certificados.
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TABELA 03 — Requisito S1Q — Construtoras (Compativel com a versdo 1994 da 180 9002).

SiQ-Construtoras Niveis de
. _ qualificagdo
ITEM REQUISITO D C B A

1. Responsabilidade da Direcdo

1.1. Politica da Qualidade

[ 1]}

1.2. Representante da Adminisiragdo

] | i

1.3. Responsabilidade, autoridade e recurse

{
i
I

1.4. Analise critica da diregao

2. Sistemas da Qualidade

2.1. Sistemna evolutivo

2.2. Planejamento de desenvolvimenio e
implantacao do Sistema

|
i

| 1 |
H

2.3. Manual da Qualidade e procedimentes

2.4. Plano da Qualidade de Obras

3. Andlise critica de contrato

4. Controle de Projefo

{item ndo apiicavel)

5. Controle de documentos e dados

16. Aquisicdo

{6.1. Materiais controlados

16.2. Dados para aquisicao

16.3. Qualficacdo e avaliacdo de fomecedores

{64 Verificacao do produto adquirido

7. Controle de predutos fornecidos pelo
[cliente

8. {dentificacdo e rastreabilidade

j8.1. |dentificacgo

}8.2. Rastreabilidade

18. Controle de processo

18.1. Condicoes controladas

19.2 Servicos de execucdo controlados

10. inspecaoc e ensaios

10.1. Inspecdo e ensalos no recebimento

I I 1

10.2. inspegdo e ensaios durarite o processo

10.3. inspecdo e ensaios finais

11. Controie de equipamentos de
inspecao,
medicdo e ensaios

12. Situagdoe de inspecho € ensaios

13. Confrole de produto ndo - conforme

14. Agdo corretiva e acdo
fpreventiva

14.1. Agao coretiva

14.2. Agdo preventiva

15. Manuseio, armazenamento,

balagem,
I:rr:servagéo e entrega

15.1. Controle do manuseio e armazenamento
de materiais

15.2. Protecdo dos sesvigos executados

15.3. Entrega da cbra e Manual do Proprietario

16. Registros da qualidade

17. Auditorias intermas da qualidade

18. Treinamerto

19. Servicos associados

120, Técnicas estatisticas
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TABELA 04 — Requisito SIQ - Construteras compativel com a secio 4 da NBR 1SO 9001:2000.

Qualidade

4. Sistema de Gestdo da

SIQ-Construtoras — versao 2000

4.1. Requisitos gerais

Niveis de
qualifica¢ao

4.2. Requisitos de

documentagdo

4.2.1. Generalidades

4.2.2. Manual da
{Qualidade

4.2.3. Controle de
documentos

4.2.4. Cortrole de
;regisﬁ’os

TABELA 05 — Requisito SIQ - Construtoras compativel com a seg3o 5 da NBR iSO 9001:2000.

empresa

5. Responsabilidade da diregiio da

5.1. Comprometimento da
direc3o da empresa

5.2. Foco no cliente

5.3. Politica da Qualidade

i

5.4. Planejamento

5.4.1, Objetivos da
jqualidade

i

5.4.2. Planejamento do
SGQ

5.5.Responsablidade,

5.5.1. Resp. e autoridade

autoridade e 5.5.2. Represent. da i | i
municagdo direcdio
5.3.Comunicaco interna |
lS.S.Ané]ise ctitica pela B.1.Generalidades f | i
direcio I{Sz.gz. Entradas p/ andlise I
|5.6.3.Saidas da andlise i
it

TABELA 06 — Requisito SIQ — Construtoras compativel com a se¢io 6 da NBR 1SC 9001:2000.

6. Gestao de recursos

6.2. Recursos humanos

.2.1. Designagao de
I

2.2, Trenamento

16.3, inira - estrutura

5.4, Ambiente de trabakho




TABELA 07 ~ Requisito SIQ -~ Consirnustoras compativel com a segdo 7 da NBR I1SO 9001:2000.

7. Execucao da obra

7.1.Planejamento da obra

!7.1 1. Planc da Qualidade
da Qbra

7.1.2. Planeiamento e
execucac da obra

7.2.Processos
{reiacionados aos clientes

7.2.1. identificagdo dos
|requisitos relacionados &
obra

7.2.2.Andlise critica dos
jrequisitos relacionados a
obra

7.2.3.Comunicacdo com o
{cliente

7.3.Projeto

7.3.1.Plangj. e elab.
oieto

7.3.2.Entradas de projeto

7.3.3. Saidas de projeto

7.3.4. Analise critica de

rojeto
7.3.5. Verificagdo de
ojeto

7.3.6. Validacgo de projeto

7.3.7. Controle de
lalteracGes de projeto

7.3.8. Andlise critica de
projetos fornecidos pelo
cliente

7.4. Aquisicio

41, Processo de
aquisicao

I7.4.2. Informag. p/
aquisicdo

7.4.3. Verificagie do
oduto adquirido

7.5.0peragdo de
Jprodugdo e fornecimento
de servigo

7.5.1. Controle de
peracoes

i

5.2 Validagdo de
OCLSS0S

7.5.3.1dentif. e
rastreabilidade

5.4.Propriedade do
chente

7.6.5. Preservagdo do
oduto

7.6.Controle de
itivos de medigic e
monitorimento
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TABELA 08 — Requisito SIQ — Construtoras compativel com a se¢ao 8 da NBR IS0 9001:2000.

8.1. Generalidades

8.2.1, Satisfacao do i

8.2. Medicdo e cliente
monftoramento §8.2.2 Auditoria interna !
8.2.3. Medicdo e 1
monitoramento de
OCES50S

8.2.4. Inspecdo e f | i
monitoramento de
materiais ¢ servigos
controlados
8.3. Controle de materiais i t
e de servigos de
execugio e ndo -
conformes
[8.4. Angiise de dados

8. Medicéo, andlise e methoria

18.5.1. Melhoria continua
85. Methoria |8:5.2.Agd0 cometiva |
J8.5.3.Ac80 preventiva

O Anexo IV, publicado nesta portaria, refere-se aos Requisitos Complementares
ao Sistema de Qualificacdo de Empresas de Servicos e Obras, este documento
estabelece as particularidades do fornecimento de materiais e servigos de execugéo

controlados.

Ficou estabelecida entdo uma lista de servigos que devem ser obrigatoriamente
controlados, a partir dela a empresa deve elaborar uma lista de servicos controlados:

Servigcos Preliminares

1. compactagio de aterro;
2. locagdo de obra.

Fundacotes
3. execugdo de fundacio.
Estrutura

4. execugdo de formas;
5. montagem de armadura;
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6. concretagem de pega estrutural;
7. execucdo de alvenaria estrutural.

Vedacoes Verticais

8. execugdo de alvenaria ndo estrutural e de diviséria leve;
9. execugéo de revestimento intemo de drea seca ( incluindo producdo de argamassa em

obra);

10. execugdo de revestimento interno de drea amida;
11. execugéo de revestimento exierno.

Vedagoes Horizontais

12. execug&o de contrapiso;

13. execucdo de revestimento de piso interno de drea seca;
14. execugio de revestimento de piso inferno de area amida;
15. execucdo de revestimento de piso externo;

16. execugdo de forro;

17. execugdo de impermeabilizacéo;

18. execucdo de cobertura em fethado.

Esquadrias

19. colocagdo de batente e porta;
20. colocagéo de janela.

Pintura

21. execucdo de pintura inferna;

22, execuGdo de pintura externa.
Sistemas Prediais

23. execucdo de instalagio elétrica;
24, execucdo de instalagdo hidro-sanitéria;

25, colocacdo de bancada, louga e mefais sanitarios.
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O anexo IV da Portaria nimero 67 (BRASIL, 2002) ainda possui uma nota
importante que diz: “quando aplicavel, deve ser incluida na lista de servicos de
execugdo obrigatoriamente controlados a producdo de materiais e componentes em
obra, tais como: concreto, graute, blocos, elementos pré-moidados e argamassas.

Notar que, em qualquer nivel, a empresa deve garantir que sejam tambem
controlados todos 0s Servigos de execugdo que tenham a inspecgdo exigida pelo
cliente.”

Para cada nivel de qualificacdo estabeleceu-se uma porcentagem minima de
servicos de execucao que deverao ser controlados pela empresa. Para obtencdo da
qualificagdo em um determinado nivel a empresa deve segundo o item 2 do anexo IV
da Portaria nimero 67 (BRASIL, 2002):

ajter desenvolvido procedimentos documentados para as porcentagens
minimas de servigos de execucdo controlados deferminados acima, e aplicé-los
efetivamente em obra, tendo freinado pessoal e gerado registros de sua
aplicagdo, no minimo para a mefade das porcentagens estabelecidas;

b)dispor de obra, de modo que a cada nivel de qualificacdo, possa nela ser
observada a efetiva aplicacdo dos procedimentos, incluindo o freinamento do
pessoal e geracdo de registros, no minimo para um quinto das porcentagens
estabelecidas As quantidades restantes de servicos de execugdo controlados
poderdo ser auditadas sob a forma de registros, incluindo os relativos aos
treinamentos efetuados.

Com base na lista de servicos de execugdo controlados a empresa deve
elaborar uma lista de materiais que sejam neles empregados, atentando para o fato
de que esta deve ser representativa dos sistemas construtivos por ela utilizados e
dela deverao constar, no minimo, 20 materiais. Deverao constar desta lista também
os materiais que tenham inspecdo exigida pelo cliente.



Assim como no caso dos servicos, fica estabelecida a porcentagem minima de
materiais controlados conforme o nivel de qualificacdo da empresa. Os itens a) e b)
descritos acima também s&o validos para o caso dos materiais controlados.

A Tabela 09 apresenta de forma resumida as porcentagens minimas de
servicos e materiais controlados necessarios a obtengao da qualificagcgdo em cada

nivel.

TABELA 08 — OrientagGes sobre o numero de servigos/materiais controlados.
Porcentagem minima Servicos Controlados | Materiais Controlados
Niveis de qualificacdo D C B A D C B A
Percentuais 0% | 15% | 40% [100%| 0% [20% | 50% [ 100%
Servicos/Materiais | 0 4 10 25 0 4 10 | 20
controlados
Procedimentos elaborados 4 10 25 0 4 10 | 20
Procedimentos treinados e
aplicados 0 2 5 13 0 2 5 10
Registros 0 2 5 13 0 2 5 10
Efetiva aplicacéo na obra 0 1 2 5 0 1 2 4

2.3.2.3 NBR IS0 9000:2000

Na nova versao da familia ISO 9000 foram definidos oito principios de gestao
da qualidade que serviram de base para a elaboragdo do Modelo de Sistema de
Gestéo da Qualidade e requisitos descritos na NBR ISO 9001:2000. Os principios
estabelecem as diretrizes para a melhoria do desempenho de uma organizagéo e
estdo descritos a seguir (ABNT 1SO 2000:2000):

» Foco no cliente: organizacbes dependem de seus clientes e, portanto, é
recomendavel que atendam as necessidades atuais e futuras do cliente, e
procurem exceder as expectativas.
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» Lideranca: lideres estabelecem uma unidade de proposito € o rumo da
organizacgao, sendo deles a responsabilidade pela criagée e manutengéo de um
ambiente interno no qual as pessoas possam envolver-se totalmente no
propésito de alcangar os objetivos da organizacgdo.

> Envolvimento de pessoas: pessoas de todos ©s niveis so a base de uma
organizacio, e seu total envolvimento possibilita que suas habilidades sejam
usadas para o beneficio da organizagéo.

» Abordagem de processo: caracterizada pelo gerenciamento de atividades
que utilizam recursos para transformar entradas em saidas.

» Abordagem sistémica: para uma organizacao funcionar de maneira eficaz, é
necessario que ela identifique e gerencie todos seus processos interligados
como um sistema. \

» Melhoria continua: melhoria do desempenho giobal deve ser um objetivo
permanente da organizacao.

» Tomada de decisao baseada em fatos: decisdes eficazes devem ser
baseadas na analise de dados e informagdes.

> Beneficios mituos nas relagdes com os fornecedores: uma organizacaoc
e seus fornecedores sado interdependentes, e uma relagio de beneficios mutuos

aumenta a capacidade de agregar valor em ambas.

A familia de normas da série ISO 9000 versdo 2000 foram elaboradas para
apoiar organizacdes, independente do porte e setor de atuacgéo, na implementacdo e
operacdo de sistemas de gestéo da qualidade. As normas que compde a série estdo
descritas abaixo:

> NBR ISO 9000: descreve os fundamentos de sistemas de gestdo da
quaiidade (oito principios citados anteriormente) e estabelece a terminologia
para estes sistemas;

» NBR ISO 9001: estabelece os requisitos para um sistema de gestdo da
qualidade quando uma organiza¢do necessita demonstrar sua capacidade para
fornecer produtos que atendam os requisitos do cliente e requisitos
regulamentares aplicaveis com o objetivo de aumentar a satisfacéo do cliente;
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» NBR 1SO 9004: estabelece diretrizes para organizagbes que desejam
melhorar seu desempenho, aumentar a satisfacdo dos seus clientes e de outras

paries interessadas;
> NBR 1SO 19011: estabelece diretrizes para a realizacdo de auditorias de

sistemas de gestdo da qualidade efou ambiental;
» NBR ISQO 10013: estabelece diretrizes para o desenvolvimento e manutencéo
da documentacdo necessaria para assegurar um efetivo sistema de gestao da

qualidade.

Uma das principais mudancas em relagdo a versdo anterior refere-se a
abordagem de processo para o desenvolvimento, impiementacdo e melhoria da
eficacia de um sistema de gestao da qualidade para aumentar a satisfacdo do cliente

pelo atendimento das suas necessidades.

Segundo a NBR ISO 9001:2000 “quando usada em um sistema de gestdo da
qualidade, esta abordagem enfatiza a importéncia de:

> Entendimento e atendimento dos requisitos;

» Necessidade de considerar 0s processos em termos de valor agregado;
> Obtencdo de resultados de desempenho e eficacia de processo,

» Melhoria continua dos processos baseada em medicGes obfetivas.”

A FIGURA 7 ilustra o modelo de um sistema de gestaoc da qualidade baseado

em processo e representa também todos os requisitos da NBR iSO 2001:2000.
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o amemema B Flyxo de informagac

FIGURA 7 — Modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseado em processo (NBR SO
8001:2000).

Analisando esta figura € possivel aplicar a metodologia conhecida como PDCA
(Plan — Do — Check — Act) onde:

» Plan (planejar): estabelecer os objetivcs e processos necessarios para
fornecer resultados de acordo com os requisitos do cliente e politicas da
organizacao;

» Do {fazer): implementar os processos;

» Check {checar): monitorar e medir processos e produtos em relagdo as
politicas, aos objetivos e aos requisitos para o produto e relatar os resultados;

» Act {agir): executar agbes para promover continuamente a melhoria do

desempenho do processo.

Pode-se ainda relacionar cada uma das etapas do ciclo PDCA as secdes da
NBR IS0 9001:2000:
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> PLAN - Secdo 5 — Responsabilidade da Dire¢do e Secdo 6 — Gestido de
Recursos: secdo 5 estabelece os requisitos que exigem o formalizag&o dos
objetivos do sistema de gestdo da qualidade, da politica da qualidade da
empresa e do planejamento do sistema de gestéo da qualidade, a secéo 6 trata
da definicio dos recursos necessarios (humanos, infra-estrutura e ambiente de
trabalho) para que se obtenha a conformidade com os requisitos do produto,

» PLAN / DO — Se¢ao 7 — Realiza¢ao do Produto: nesta secdo podemos
aplicar as duas etapas do ciclo PDCA ja que neste item estdo definidas as
exigéncias para o planejamento da realizacdo do produto (subitem 7.1), para a
determinacéo dos requisitos do produto (subitem 7.2) e para o desenvolvimento
de projetos (subitem 7.3); estes subitens ainda estdo relacionados & fase de
planejamento (PLAN). Ja os subitens 7.4 — Agquisicdo e 7.5 — Producédo e
Fornecimento de Servigos referem-se a etapa de execugéo do produto ou
fornecimento de um servigo (DO);

» CHECK — Segdo 8 — Medigdo, Analise e Melhoria: os subitens 8.2 —
Medicéo e Monitoramento, 8.3 — Controle de produto ndo-conforme e 8.4 —
Andlise de dados referem-se & etapa de monitoramento e medicao de
processos e produtos em relagcdo as politicas, objetivos e requisitos dos
produtos;

» ACT — Secdo 8 - Medicdao, Analise e Melhoria: subitem 8.5 — Melhorias
refere-se a implementacao das acdes necessarias para promover a melhoria do
sistema de gestdo da qualidade levando-se em consideracédo a politica da
gualidade, objetivos, resultados de auditorias, andlise de dados, agdes

corretivas e preventivas e analise critica pela direcdo.

Outra mudancga trazida pela versdo 2000 € a énfase dada ao cliente no

momento da definicio dos requisitos do produto efou servigos e ainda a exigéncia do
monitoramento da satisfagdo do cliente para a avaliagio relativa & percepgéo do
cliente em relagdo ao atendimento de suas necessidades.

Nas Tabelas 10 a 14 serdo apresentados os requisitos exigidos peia verséo

2000 da ISO 8001 e na seqiéncia sera feita a interpretacdo de cada requisito. Além
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da interpreta'g:éo sera feita uma analise comparativa dos requisitos da versao 2000
da ISO 9001 e do Anexo Il do SiQ-C.

Desta maneira teremos subsidios para apresentar e analisar criticamente o
caso real que serd apresentado de adequacdo de um sistema de gestdo da
gualidade baseado na versao 94 da ISO para as exigéncias da versao 2000.

TABELA 10 — Requisitos NBR SO 9001:2000 - SEGAO 4

4.1. Requisitos gerais

4.2.1. Generalidades
4. Sistemna de Gestado da 4.2. Requisitos de documentacio 4.2.2. Manual da Qualidade
Qualidade

4 2.3 Controle de documentos
4.2.4. Controle de regisiros

TABELA 11 — Reguisitos NBR iSO 9001:2000 - SECAC 5

5.1. Comprometimento da direcio

5.2. Foco no cliente
5.3. Pelitica da Qualidade

5.4.1, Objetivos da qualidade

5. Responsabilidade da 5.4. Planejamento 5.4.2. Planejamento do SGQ
direcio
5.5.1. Responsabilidade e autoridade
5.5.Responsabilidade, autoridade e 5.5.2 Representante da direcio
COMmunicacao 5.5.3.Comunicagao interna
5.6.1.Generglidades
5.6.Andlise critica pela dire¢do 5.6.2.Entradas p/ anélise critica

5.6.3.5aidas da analise critica




TABELA 12 - Requisitos NBR 1SO 8001:2000 - SECAO 6

6.2.1. Generalidades
8. Gestao de recursos 6.2. Recursos humanos 6.2.2. Competéncia, conscientizacio e
treinamento
6.3. Infra - estrutura
6.4. Ambiente de trabalho

TABELA 13 -~ Requisitos NBR ISC 8001:2000 — SECAO 7

7.1.Planejamento da realizacdo do produto

7.2.1. Determinagao dos requisitos
relacionados ao produto
7.2.Processos relacionados aos clientes 7.2.2. Analise critica dos requisitos
relacionados ao produto
7.2.3.Comunicacio com o cliente
7.3.1.Planeiamento de projeto e
desenvolvimento
7.3.2.Entradas de projeto e
desenvolvimento
7.3.3. Saidas de projeto e
desenvoivimento
7.3.Projeto e desenvolvimento 7.3.4.Analise critica de projeto e
desenvolvimento
1.3.5. Veiificagdo de projeto e
desenvolvimento
7.3.6. Validacao de projeto e
desenvolvimento
7.3.7. Controle de aiteracgbes de projeto
e desenvolvimento
7.4.1. Processo de aquisicgo
7.4. Aquisicdo 7.4.2. informactes de aquisicio
7.4.3. Verificagio do produto adquirido
7.5.1. Controle de producao e
fomecimento de servico
7.5.2 Validagdo de processos par
7.5. Producao e fomecimento de servigo producdo e fomecimento de servico
7.5.3. Identificacio e rastreabilidade
7.5.4_Propriedade do cliente
7.5.5. Preservacdo do produto
7.6.Controle de dispositivos de medicdo e
monitoramento

7. Realizacac do produifo
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TABELA 14 — Requisitos NBR 1SO 9001:2000 - SECAO 8

8.1. Generalidades

8.2.1. Satisfacio do cliente
8.2.2. Auditonia interna

8.2. Medic&o e monitoramento 8.2.3. Medicio e monitoramento de
Processos
8.2.4. Medic@o e monitoramento do
produto
8. Medicdo, analise e 8.3. Controle de produto ndo - conforme

methoria

8.4. Andlise de dados

8.5.1. Melhoria continua
8.5. Melhoria 8.5.2.A¢d0 corretiva
8.5.3.Ac80 preventiva

2.4. Descricao e Interpretacao dos Requisitos
2.41. Introdug@o

Neste subitem serao apresentados os requisitos dos modelos de referéncia
discutidos anteriormente.

Esta apresentacdo sera feita tendo como base o0s requisitos da NBR ISO
9001:2000, por ser esta a mais abrangente, as particularidades existentes nos
demais modelos serao discutidas durante a apresentacdo de cada requisito.

A descricdo dos requisitos terd inicio no item 4 da 1SO 9001:2000, o texto
original sera apresentado em italico e seguira a numeragdo e seqliéncia originais da

norma.



2.4.2. Apresentacao dos requisitos

SECAO 4: Sistemas de Gestdo da Qualidade
Requisito 4.1: Requisitos Gerais

‘A organizagdo deve

a) idenfificar os processos necessdrios para o sisferna de gesto da qualidade e sua aplicagdo por
toda a organizag&o

(ver 1.2),

b} determinar a seqiéncia e inferagdo desses processos,

¢) deferrninar critérios & métodos necessarios para assegurar que a operacdo e o corilrole desses

processos sefam eficazes,

d) assegurar a disponibilidade de recursos e informagdes necessdrias para apoiar a operagdo e o
monitoramen{o desses processos,

e) monitorar, medir ¢ analisar esses processos, e

f} implementar a¢fes necessédrias para atingir os resultados planejados e a melhoria continua desses

processos.”

Este requisito aborda a necessidade de estabelecer, documentar, implementar,
manier e melhorar continuamente a eficacia do seu sistema de gestao da qualidade.
Para isso a empresa deve identificar 0s processos que estardo cobertos pelo sistema
bem como sua seqiiéncia e intera¢des, a partir dai analisar os pontos criticos e
gargalos a fim de identificar as necessidades de modificagbes, instituicdo de
controles e monitoramentos e ainda necessidades de recursos.

Desta anélise podera ser apontada & necessidade ou nio da elaboragéo de

documentos e controles e seu nivel de complexidade.
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Segundo SOUZA (1997) um dos principais papéis da documentacido é o da
manutencao do conhecimenio da empresa mesmo apds a reciclagem de pessoal,
além de servirem como base para o treinamento e capacitacéo de funcionarios.

Para MESEGUER (1991), a documentacdo define as sequéncias das ages
para a realizacdo de diversas atividades, além de identificar as pessoas

responsaveis pelas mesmas.

Na versdo 2000 do SiQ-C este requisito exige também a realizacdo de um
diagnostico da situacdo da empresa, a definicao de uma lista que contenha todos os
servicos e materiais a serem controlados de acordo com ¢ anexo IV citado
anteriormente, com base nestas informactes deve ser tragado um planejamento para
desenvolvimento e implementacdo do SGQ estabelecendo responsaveis e prazos

para o atendimento de cada requisito.

A versao 94 do SiQ-C e o PSQ — QUALIHAB também exigem a realizacdo de
um diagnéstico e um plano de agio para desenvolvimento e implantagdo do SGQ
considerando os diferentes niveis de certificacdo pretendidos.

Requisito 4.2: Requisitos de documentagao
4.2.1 Generalidades

“A documentacao do sistermna de gestio da qualidade deve incluir:

a) declaragdes documentadas da poiitica da qualidade e dos objetivos da qualidade,

b) manual da qualidade,

¢} procedimentos documentados requeridos por esta Norma,

d)documentos necessarios & organizagdo para assegurar 0 planejamento, a operag8o e o confrole
eficazes de seus processos, e

e} registfros requeridos por esta Nomma (ver 4.2.4)".
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Este item estabelece a estrutura documental do Sistema de Gestdo da
Qualidade, fixando a politica e os objetivos da qualidade como as grandes metas a
serem alcancgadas pela empresa e estabelecendo, de uma forma hierdrquica, a

documentagdo necessaria para estruturar o sistema.

0O Anexo A da ABNT ISO/TR 10013 de outubro de 2002 representa por meio de

uma piramide esta estrutura de documentacéo.

MANUAL DA QUALIDAD

PROCEDIMENTOS DA QUALIDAD

INSTRUCOES DE TRABALHOJ (Nivel C}

FIGURA 8 - Hierarquia tipica da documentacio de SGQ e conteltido dos documentos
{(ABNT ISO/TR 10013:2002).

No apice da pir@mide representada na FIGURA 8 esta referenciado o Manual
da Qualidade, documento que descreve o SGQ de acordo com a declaracdo da
politica & 0s objetivos da qualidade estabelecidos, em um segundo nivel estdo os
procedimentos da qualidade que descrevem 0s processos inter-relacionados e

atividades necessarias para implementar o SGQ.

Na base da piramide estdc as instrugdes de trabalho que detalham e
especificam como as tarefas devem ser realizadas, normalmente estas instrucbes
sdo referenciadas ou representam etapas de um processo descrito em um
procedimento.
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Utilizados em todos os niveis, os registros da qualidade comprovam a execucgao

das tarefas segundo os procedimentos e instru¢des de trabalho.

Este requisito se estende aos demais modelos de referéncia citados neste
trabatho, ou seja, esta mesma estrutura documental deve ser utilizada por

organizacbes que estejam fazendo uso destes modelos para implantagao dos seus
SGQ.

Uma mudanga em relacio a versdo 1994 estd relacionado ac numero de
procedimentos dacumentados que norma exige, ou seja, a versdo 2000 somente
prevé procedimentos documentados para os seguintes requisitos:

e Controle de documentos e registros

o Auditoria interna

s Controle de produto ndo-conforme

e Aches corretivas e preventivas

4.2.2 Manual da qualidade

“A organizagéo deve estabelecer e manter um manual da qualidade que inclua:
a) o ascopo do sistema de gestdo da qualidade, incluindc detathes e justificativas para Quaisquer

exciusdes (1.2},
b) os procedimentos documentados estabelecidos para o sistema de gestdo da qualidade, ou referéncia a

eles, e
¢} a descrigdo da inferagdo entre os processos do sistema de gestdo da gqualidade.”

0O manual da qualidade da empresa deve descrever claramente a abrangéncia
do SGQ, neste documento devem ser justificadas as exclusdes, ou seja, a
organizagdo pode deixar de aplicar algum requisito desde de que isto ndo afete a
capacidade ou responsabilidade da organizacdo de fornecer produtos que atendam
aos requisitos dos clientes ou requisitos regulamentares aplicaveis e ainda as

exclusdes devem ficar limitadas aos requisitos contidos na secéo 7.
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No manual da qualidade devem estar descritos 0$ processos que serao
incorporados ao SGQ bem como suas interacdes.

Todos os procedimentos documentados devem estar incluidos no manual ou

entdo devem estar referenciados.

Os demais modelos de referéncia também exigem a formalizaggo de um
manual da qualidade constando dele todos os procedimentos documentados ou

referéncia a eles.

4.2.2 Controle de documentos

“Um procedimento documentfado deve ser estabelecido para definir 08 controles necessérios para:

a) aprovar documentos quantoc a sua adequac8o, antes da sua emisséo,

b) analisar criticamente e afualizar, quando necessério, e reaprovar documentos,

¢} assegurar que alferagfes e a sifuagdo da revis8o afual dos docurmentos sejam identificadas,

d} assegurar que as versfes pertinentes de docurmentos aplicdveis esfejam disponiveis nos locais de

uso,
e} assegurar que os documentos permanegam legiveis e pronfamente identificaveis,

P assegiirar que documentos de origem externa sejam identificados e que sua distribuigo seja
controlada, e

q) evitar o uso ndo intencional de documentos obsoletos e aplicar identificagio adequada nos casos
em que forem refidos por qualquer propdsifo.”

Este é um dos requisitos em que a noma exige a elaboragdo de um
procedimento documentado, nele deve estar descrita uma sistematica para controle
dos documentos que estruturam o sistema de gestao da qualidade: manual da
qualidade, procedimentos, instrugdes, especificagbes, planilhas, etc. O sistema
somente sera efetivo se a documentacao que o sustenta estiver disponivel nos locais
pertinentes ¢, principalmente, atualizada. De nada vale um procedimento absoleto
senao para gerar um problema.



Deve-se ter muito cuidado na elaboragdo deste procedimento, pois se forem
instituidos muitos controles, corre-se o risco de burocratizar a empresa, porém se
nao forem previstos controles minimos, corre-se © risco de perder o controle da
documentacao. Dessa forma deve ser elaborade um procedimento que descreva em
primeiro lugar as responsabilidades pela elaboracéoc e aprovacéo de cada nivel dos
documentos do SGQ e também determinar o formato e codificacido dos documentos.

E fundamental para estruturar um SGQ eficiente, ter uma documentacao clara,
objetiva, acessivel aos funcionarios e adequada ao modo de operacdo de cada
empresa e de cada processo.

Definido o formato da identificacdo dos documentos, deve ser definida a forma
de controle das revisdes dos documentos, usualmente sao elaboradas listas mestras
que descrevem o codigo do documento e respectiva revisao vigente.

Essas listas sdo tambeém utilizadas para documentos de origem externa, porém,
nesse caso, recomenda-se incluir a periodicidade de consulta junto ao érgdo emissor
para consulta sobre mudangas de revisdo. Depois de definido a forma de controle de
revisdes, deve-se estabelecer a distribuicdo dos documentos nos locais de uso. A
distribuicdo da documentacao pode ser feita em copias fisicas ou eletronicas, o que é
bastante recomendavel nos dias de hoje visto a facilidade de controle por meio das
redes corporativas.

Quando a distribuicdo da documentacado for em papel, devem ser geradas
copias controladas dos documentos, utilizando marcacdes com carimbos, papel
{imbrado ou papei colorido, de forma a inibir a reproducéo dessas copias pelos
usuarios, o que possibilitaria a perda do controle dos documentos.

Esse procedimento deve prever fambém a responsabilidade dos usuérios dos
documentos a fim de procederem corretamente quando ocomrerem substituicoes e
descarte de copias obsoletas, solicitacbes de revisdes, ndo duplicacdo de copias
controladas, entre outros. E bom lembrar que os documentos da qualidade —
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procedimentos € instrugdes — descrevem o know-how da empresa e devem ser
controlados adequadamente para evitar a fuga ou perda de informacgbes
confidenciais.

Na verséo 2000 do SiQ-C ficam caracterizados documentos de origem externa
as normas técnicas, projetos, memoriais e especificacbes de clientes. Uma nota
importante esclarece uma duvida comum: “as empresas ndo sdo obrigadas a
disponibilizar as normas técnicas que porventura sejam citadas nos seus
documentos, tais como especificacdo de materiais e procedimentos para execugao
de servicos”.

4.2.4 Controle de registros da qualidade

“‘Registros da qualidade devem ser estabelecidos e mantidos para prover evidéncias da conformidade
com requisitos e da operagdo eficaz do sistema de gestdo da qualidade. Registros da qualidade
devern ser mantidos legiveis, prontamente identificdveis e recuperdveis. Um procedimento
documentado deve ser instiluido para definir os confroles necessdrios para identificacéo,
armazenamento, prote¢8o, recuperagdo, tempo de refengéo e descarte dos registros.”

Qutro controle necessario, segundo a norma, refere-se aos registros da
qualidade. Segundo REIS (1998), os registros da gualidade s&o elementos
comprobatérios de atividades realizadas em qualquer nivel.

Todos os registros da qualidade que evidenciam que as atividades estao sendo
realizadas conforme previsto na documentacdo do SGQ e também a adequagao do
SGQ as exigéncias da norma devem ser organizados de uma forma adequada
visando a rapida recuperacao quando necessario.

Este item da norma exige a instituicdo de um procedimento que contemple a
identificagdq, forma e local de armazenamento dos registros, controle de acesso,
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preservacdo dos registros, tempo minimo de retencdo e disposicdo apos o tempo
minimo: arquivo morto, microfilmagem, destruigdo, etfc.

Uma forma pratica de atendimento a esse item € a elaboragdao de um
procedimento sintético, associado a uma “matriz de registros” ou seja, uma planitha
que relacione o0s varios registros e respectivos controles conforme citade

anteriormente.

Antes do atendimento a um requisito da norma, a esséncia deste item é prover
organizacdo adequada aos registros visando maior agilidade na obtencdo das
informagbes necessarias para operagdo da empresa. No caso de registros
eletronicos, além do “caminho” para obtencdeo da informacdo devem ser previstos e
controles para preservacao e manutenczo da integridade dos registros como rotinas
de back-up, identificacéo e preservagio adequada de meios magnéticos.

Os modelos de referéncia baseados na versdo 94 da ISO estabeleciam
controles diferentes pra os registros, “colefar” foi um dos controles suprimidos pela
nova versao, “indexar’, “arquivar’ ¢ “acessar” ficam implicitos na necessidade de
“recuperacdo” e “manter’ se enquadra na atual exigéncia de “profecao”.

O SiQ-C versdo 2000 estabelece que sejam considerados registros aqueles
oriundos de fornecedores de materiais e servigos controlados.

SECAO 5: Responsabilidade da Diregdo
Requisito 5.1: Comprometimento da administracéo
“A alta diregcéo deve fomecer evidéncia do seu comprometimento com 0 desenvolvimento e com a

implementacdo do sistema de gestdo da qualidade e com a melhoria continua de sua eficécia
mediante;



a) a comunicagdo a organizag&o da importéncia em atender aos requisitos dos clientes como também
aos requisitos regulamentares e estatutarios;

b) o estabelecimento da politica da qualidade;

¢) a garantia de que s&o estabelecidos os objetivos da qualidade;

d) a condugéo de analises criticas pela Affa Diregéo, e;

e} a garantia da disponibilidade de recurses.”

A versdo 2000 norma estabelece explicitamente, por meio deste item, a
cbrigatoriedade do envolvimento e comprometimento da alta diregdo com o SGQ. A
alta direc&o deve envolver-se diretamente nas atividades relacionadas aos requisitos
“estratégicos” do SGQ: 5.3, 5.4, 5.5, 5.6 ¢ 6, que serdo interpretados na sequéncia. A
experiéncia demonstra que a falta de envolvimento da alta dire¢édo compromete a
efetividade do SGQ, pois além da possibilidade de fathas na conducgdo do SGQ e
respectivo direcionamento de acdes e recursos, reflete também no comprometimento
dos colaboradores da empresa, criando um ambiente desfavoravel e de descrédito.

Embora implicito nos demais modelos de referéncia baseados na verséo 94,
estes ndo possuem um requisito exclusivo que fale claramente sobre a necessidade
do comprometimento da alta direcdo para o sucesso do SGQ, ia a versao 2000 do
SiQ-C, salienta a importancia da comunicagdo as empresas subcontratadas, que séo
muito comuns nas empresas de construgdo civil, da importancia do atendimento aos
requisitos do cliente, reguiamentares e estatutarios.

Requisito 5.2: Foco no cliente

‘A afta direqdo deve assegurar que 0§ regquisifos do cfienfe sdo determinados e afendidos com o
prop6sito de aumentar a satisfaggo do cliente (ver 7.2.1e 8.2.1).”

Este item reflete a importancia dada a figura do Cliente nesta versio da norma
e direciona a Alta Direc8o a assegurar a identificagio e atendimento as exigéncias
dos clientes. A forma de atendimento a este item é feita indiretamente, a partir do
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atendimento aos itens 7.2.1 — identificacdo dos requisitos dos clientes, durante o
processo comercial, e posteriormente no monitoramento da satisfacgo dos clientes,
exigéncia do item 8.2.1.

Este requisito ndo é exigido pelos modelos baseados na versdo 94 da [SQO.

Requisito 5.3: Politica da qualidade

“A Alfa Direcdo deve assegurar que a polffica da qualidade:

a) é apropriada ao proposito da organizagdo,

b) inclui um comprometimento com o atendimento aos requisifos e com a melhoria continua da
eficacia do sistema de gest8o da qualidade;

¢} proporciona uma estrufura para o estabelecimento e andlise critica dos objetivos da qualidade;

d} é comunicada e entendida por toda a organizagio, e;

e} & analisada crificamenie para manufengéo de sua adequagéo.”

Segundo SOUZA (1997) frata-se de um documento de carater sinteético que
deve refletir 0 compromisso da alta administragdo com a qualidade e servir como
guia filosofico para as agbes gerenciais, técnicas, operacionais e administrativas,
assim como explicitar aos clientes externos o comprometimento da empresa com a

;

qualidade.

PICCHI (1993) ressalta que 0 pracesso de discussao e definicdo da Palitica da
Qualidade & um importanie momento de reflexado em uma empresa, sendo
interessante que 0 mesmo seja conduzido de forma participativa, cabendo entretanto

& alta direcdo sua aprovagdo.

Qutro aspectc importante a ser apontado neste item €& 0 processo de
divuigacdo desta politica, segundo PICCHI (1993) a divulgag@o deve ser a mais
ampla possivel, tanto para funcionarios quante para formecedores e clientes e ainda
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é fundamental que exista coeréncia entre as acbes concretas desencadeadas na
empresa e a politica, caso contrario a mesma nao teré credibilidade.

A Alta Diregcao deve instituir uma politica da qualidade que represente o
compromisso formal da empresa com a satisfacéo de seus clientes e com a melhoria
continua de seu sistema de gestdo da gqualidade e possibilitar seu desdobramento
em cbjetivos mensuraveis (item 5.4.1).

Todos os colaboradores da empresa devem conhecer e saber traduzir a politica
da qualidade nas suas atividades do dia a dia. Para isso, a politica deve ser
divuigada em toda a empresa, por meio de quadros, descansos de tela de
computadores, palestras, comunicados internos ou outros meios adequados.

Uma exigéncia nova da versdo 2000 diz respeito a analise critica periddica da
politica para manutencao de sua adequacio quanto ao alinhamento ¢com ¢ propésito
da empresa, escopo do sistema ou outras alteracdes que possam comprometer sua
pertinéncia.

A formalizacdo de uma politica da qualidade é exigéncia presente em todos os
modelos de referéncia citados neste trabalho, apenas a versdo 2000 do SiQ-C
acrescenta alguns detalhes importantes como a comunicagéo e ¢ entendimento, no
grau apropriado, da politica da qualidade acs funciondrios subcontratados e ainda
exige a formulacdo prévia de um plano de sensibilizagdo que pode prever
treinamentos, palestras, divuigacao através de quadros, banners, informativos e etc.

Requisito 5.4; Planejamento
5.4.1 Objetivos da qualidade

A alta direg8o deve assegurar que 0s objetivos da qualidade, incluindo aqueles necessérios para

safisfazer aos requisifos do produto fver 7.1 a), sdo estabelecidos nas fungbes e nos niveis
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pertinentes da organizac8o. Os objelivos da qualidade devem ser mensurgveis e coerenfes com a
politica da qualidade.”

Segundo PICCHI (1993) a implantacdo de um sistema de indicadores €
fundamental para demonstrar os resultados alcangados apds a implantacdo de
projetos de melhoria.

Para SOUZA (1997) € necessario definir e adotar indicadores para medir e
avaliar a eficiéncia e a eficacia dos varios processos da empresa e os resultados
obtidos com a implantacéo do SGQ. O autor ainda define indicadores da qualidade
como sendo expressdes quantitativas que representam uma informacdo gerada a
partir da medic&o e avaliagdo de uma estrutura de producéo, dos processos que a
compde efou dos produtos resuitantes.

Os objelivos da qualidade e respectivas metas, coerentes com a politica da
qualidade e que sirvam para demonstrar seu atendimento, devem ser definidos e
medidos periodicamente por meio de indicadores de desempenho para verificar se
estdo sendo alcancados, caso contrario quais as medidas de mefhoria devem ser
tomadas.

Os objetivos devem estar relacionados & satisfacdo dos clientes, ao
desempenho dos processos de realizacio do produto ou servigo, aos colaboradores,
ac desempenho dos fomecedores criticos, as agdes de melhoria (corretivas e
preventivas) e ao desempenho do SGQ durante as auditorias da qualidade, entre
outros.

O detalhamento dos objetivos da qualidade ndo estd descrito nos demais
modelos baseados na versdo 94, estes sdo citados de maneira superficial no
requisito — Palitica da Qualidade.



5.4.2 Planejamento do sistema de gestido da gualidade
“A aita direc8o deve assegurar que:

a) o planejamento do sistema de gesto da qualidade € realizado de forma a salisfazer aos requisitos
citados em 4.1, bern como aos objefivos da qualidade, e;

b) a integridade do sisfema de gestdo da qualidade ¢ mantida quando mudangas no sistema de
gestiio da qualidade $é0 planejadas e implementadas.”

Para atender a esse item, a empresa deve estabelecer como 0 sistema deve
funcionar ou esta funcionando, relacionando os respectivos procedimentos efou item
do Manual da Qualidade no esquema proposto/elaborado para atender o item 4.1,
Além disso, deve ser definidc como séo planejadas e conduzidas mudancgas que
possam afetar o SGQ — a qualidade dos servicos e produtos. Recomenda-se utilizar
as reunibes de analise critica (item 5.6) como o férum para planejamento de tais
mudangas, quando ocorrerem.

Requisito 5.5: Responsabilidade, autoridade e comunica¢ao

5.5.1 Responsabhilidade e autoridade

A alfa dire¢fo deve assegurar que as responsabilidades e attoridades séo definidas e comunicadas
na organizagdo.”

Para atender a esse item recomenda-se que a empresa elabore um
organograma e detalhe cada funcao, responsabilidades e perfil para o cargo, em um
manual de funcbes (6.2). Os meios para divulgacio do organograma podem ser 0s
mesmos utilizados para atendimento ao item 5.5.3.
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£.5.2 Representante de dire¢do

“A alfa direc&o deve indicar um membro da diregdo que, independenfe de oufras responsabilidades,
deve ter responsabilidade e autoridade para:

&) assegurar que 08 processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade sejam
estabelecidos, implementados e mantidos;

b) relatar & afta dire¢do o desempenho do sistema de gestio da qualidade e qualquer necessidade de

melhoria; e
¢} assegurar a promogado da conscientizagio sobre os requisitos do cliente em toda organizagdo.

NOTA: A responsabifidade de um representante da dire¢&o pode incluir a igag8o com partes exfernas
em assuntos relativos ao sistema de gestio da qualidade.”

Na maioria das empresas ¢ Representante da Direcdo (RD), o antigo
Representante da Administracéo na versao 94, torna-se 0 gestor do SGQ. A escolha
de uma pessoa dinamica e preocupada com a qualidade & fundamental para a
implementacdo bem sucedida do sistema. E muito importante a credibilidade do RD
junto a Alta Direcao e aos demais colaboradores da empresa, para implementacao e
posterior manutengdo do SGQ. A Alta Direcdo deve elaborar um comunicado interno
para designacéo formal do RD e comunicar tal designacéo a todos 0s colaboradores.

A versdo 2000 da ISO e do SiQ-C atribui a0 RD a responsabilidade por
assegurar a promogdo e conscientizagao sobre os requisitos do cliente em toda a
organizacao, além das demais responsabilidades ja exigida na versdo 94.

62



5.5.3 Comunicac¢do interna

“A affa direc8o deve assegurar que canais de comurnjcac8o apropriados sdo instifuidos na
organizaclo e que sefa efetuada comunicaco com relacdo & eficacia do sistema de gestdo da
qualidade.”

A empresa deve definir os canais utilizados para comunicagdo dos assuntos
relacionados ac SGQ: nivel de satisfagdo dos clientes, desempenho em auditorias,
objetivas e indicadores da qualidade, entre outras informacbes relevantes. Como
exempios de canais podemos citar. newslefter eletrbnica, e-maifs, murais,

comunicados internos.

Recomenda-se descrever no manual da qualidade da empresa os meios
disponiveis para este fim.

Este requisito ndo € exigido pelos modelos de referéncia baseados na verséo
94 da IS0.

Requisito 5.6: Analise critica pela dire¢ao

5.6.1 Generalidades

*A alfa direcdo deve analisar crificamente o sistema de gestdo da qualidade da organizag8o, a
intervalos planejados, para assegurar sua continua pertinéncia, adequagdo e eficacia. Essa andlise
critica deve inciuir a avaliagdo de oporiunidades para melhoria e necessidades de mudanga no

sisterna de gestio da qualidade, incluindo a politica da qualidade e os objetivos da qualidade.

Devem ser mantidos registros das andiises criticas pela afta diregdo (ver 4.2.4).”



5.6.2 Entradas para analise critica

“As enfradas para a andlise ¢ritica pela dire¢8o devem incluir informacdes sobre:

a) resulfados de auditorias;

b} realimentagéio do cliente;

¢} desempenho de processo e conformidade de produfo;

dj situagdo das agbes preventivas e corretivas;

e) acompanhamento das agbes oriundas das analises criticas anteriores pela dire¢8o;
f) mudangas que possam afetar o sistema de gestio da qualidade, e;

g) recomendagbes para methoria.”

5.6.3 Saidas da andlise critica

“As saidas da andlise critica pela direcdo devem incluir quaisquer decisbes e agbes relacionadas a:
a) melhoria da eficacia ‘do sistema de gestfo da qualidade ¢ de seus processoes;

b) melhoria do produto em relagdo aos requisitos do cliente, ;

¢} necessidades de recursos.”

E por meio dessa atividade que a Alta Direcio consegue avaliar de uma forma
geral (e também detalhada) o desempenho do sistema de gestdo da qualidade com
relacdo & politica e objetivos da qualidade, identificar as oportunidades de melhoria,
direcionar 0s recursos necessarios para eliminar deficiéncias visando o
aprimoramento dos processos que reflitam na qualidade dos produtos e servigos e
na satisfagio dos clientes.



Para atender esse item, a empresa deve definir no manual da qualidade a
periodicidade e o0s participantes dessa atividade. Recomenda-se a realizagéo
semestral dessas andlises (no minimo) e a participacédo obrigatéria do RD e da
Diretoria. Na&o existem restricdes quanto a participagdo de gerentes ou outros
funcionarios que possam contribuir para a analise.

Essas reunides devem ser registradas em atas especificas seguindo a
estrutura: data, participantes, documentos analisados (lista mestra vigente de
documentos do SGQ, relatérios de auditorias, agcoes corretivas e preventivas de
referéncia e relatério estatistico (8.4), andlise dos objetivos da qualidade (5.4.1),
andlise dos resultados das auditorias - internas e externas, analise das agbes
corretivas e preventivas em andamento, mudang¢as programadas (se existirem) e
acgles corretivas e preventivas abertas a partir da analise critica, recursos investidos /

disponibitizados relacionados a manutenciao e melhoria do SGQ.

Este requisito também consta dos demais modelos, porém na versao 2000 este
ficou bem prescritivo com relacéo aos itens que devem ser analisados (entradas) e
a0 resultado da analise (saidas). Recomenda-se consolidar os dados relevantes do
SGQ, tratados conforme item 8.4, em um relatorio estatistico que servira de base

para a analise.

SECAO 6: Gestdo de Recursos

Requisito 6.1: Provisdo de recursos

‘A organizagdo deve deferminar e prover recursos necessarios para:
a) implementar e manier ¢ sistema de gestfo da qualidade e melhorar continuamernte sua eficdcia, e;

b} aumentar a safisfa¢do dos clientes mediante o atendimento aos seus requisifos.”
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Este item diz respeito a disponibilizag&o, por parte da Alta Direc&o, dos recursos
necessarios para a efetiva operacdo do SGQ. Como evidéncias de recursos
podemos citar treinamentos, calibracéo de equipamentos, infra-estrutura adequada
(6.3), etc. O objetivo ndo é apenas disponibilizar recursos, mas sim direciona-ios
adequadamente para auxiliar no processo de melhoria continua e com isso aumentar
a eficiéncia do SGQ e a satisfagdo dos clientes.

Ainda neste item a norma descreve as exigéncias com relacédo a gestao de
recursos humanos. Como salienta REIS (1998), para um setor como o de
edificacbes, que pretende aumentar a eficiéncia de seus processos, a formacao,
capaci}agéo e motivagdo dos trabalhadores tornam-se fundamentais para se
alcancar sucesso nas agdes empreendidas em termos de melhoria da qualidade e
produtividade na construgdo.

Segundo NEVES (1985) citada por REIS (1998), a gualifica¢do dos operérios
aparece como a maior dificuldade para a execu¢do de obras e introducio de
medidas voltadas & methoria da qualidade na construcéo.

Requisito 6.2: Recursos humanos
6.2.1 Generalidades

“Q pessoal que executa atividades que afetam a qualidade do prodiufo deve ser competente com base
em educagso, lreinamento, habilidade ¢ experiéncia apropriada.”

6.2.2 Competéncia, conscientizagdo e treinamento

“A organizacao deve:

a) deferminar as competéncias necessdrias para o pessoal que execuia frahalhos que afefam a
qualidade do produto;



b} fornecer treinamento ou fomar oulras ag0es para satisfazer essas necessidades de competéncia;
¢) avaliar a eficdcia das agdes execufadas;

d} assegurar que o seu pessoal ests consciente quanto & perfinéncia e importéncia de suas atividades
e de como elas contribuem parz atingir os objetivos da qualidade, e

e} manter registros apropiiados de educagdo, treinamento, habilidade e experiéncia (ver 4.2.4).”

Para atender a esse item, a empresa deve identificar as fun¢gbes que tem
impacto na qualidade de seus produtos efou servicos e descrever claramente os
requisitos de competéncias relacionados a formagédo, experiéncia e habilidades para
elas. Esta descricdo servira de orientacdo para a identificagcio de necessidades de
treinamento e/ou oufras agdes para satisfazer tais competéncias.

Devem ser mantidos registros que comprovem que as competéncias exigidas
sdo atendidas pelo pessoal existente na empresa e, também, dos treinamentos
realizados para suprir essas exigéncias.

Uma nova exigéncia da versédo 2000 da {SO 9001 é a avaliagdo da eficacia dos
treinamentos e/ou aches realizadas. A empresa deve determinar como é feita essa
avaliacdo, que pode ou ndo ser formalizada.

Qutra exigéncia que deve ser destacada refere-se “a conscientizacdo do
pessoal para a importancia de suas atividades e de como cada um pode cantribuir
para a qualidade do produto e para o atendimento aos objetivos da qualidade da
empresa’.

A identificacéo das necessidades de treinamento e a execucao das atividades
por pessoal qualificado com base na instrugdo, treinamento ou experiéncia anterior
sao igualmente exigidas nos modelos baseados na versao 84 da 1SO.
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Requisito 6.3: Infra-estrutura

“A organizagdo deve deferminar, prover e manter a infra-estrutura necessédria para alcangar a
conformidade com 08 requisitos do produto. A infra-estrutura inclui, quando aplicavel:

a) edificios, espaco de frabalho e insfalacdes associadas;
b} equiparmentos de processo (fanfo materiais e equipamentos quanto programas de computador), e;
c) servigos de apoio (tais como transporte ou comunicago).”

Este € um novo item da versdo 2000 e reflete a importancia dada & infra-
estrutura para realizacéo de produtos ou servicos que atendam as exigéncias dos
clientes. Isso diz respeito a toda infra-estrutura que tem impacto direto na gualidade
dos produtos ou servigos e, nesse sentido, as aparéncias podem enganar.

Este item ainda inciui o planejamento da manutencdo de maquinas e
ferramentas. No SiQ-C versdo 94 este requisito se encontra no item 9.1.4 — Plano de
Manutengéo de Equipamentos, porém no PSQ-QUALIHAB nao é exigido.

6.4 Ambiente de trabatho

“A organizagdo deve determinar e gerenciar as condigdes do ambiente de frabalho necessédrias para
alcancar a conformidade com 0s requisitos do produto.”

Da mesma forma que o item 6.3, 0 ambiente de trabalho deve ser gerenciado
de forma a atender 0s requisitos do produte / servigo. Esse ambiente nfo precisa ser
necessariamente o0 mais seguro, limpo ou saudavel (embora isso seja recomendavel)
a nao ser que esses aspectos estejam restringindo o atendimento aos requisitos dos
produtos ou servicos e comprometendo a satisfagdo dos clientes. E importante ndo
confundir “ambiente de trabalno™ na 1ISO 9001 com as exigéncias de outros modelos
de gestdo especificos para Sadde e Seguranca no Trabalho.
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Ja na versdo 94 do SiQ-C, o requisito 2.4 que trata do Plano de Qualidade da
Obra diz que este deve conter os elementos referentes a Seguranca do Trabalho, ou
seja, neste caso as empresas devem levar em consideragio as exigéncias feitas
pela Norma Regulamentadora 18 — Condigbes e Meio Ambiente do Trabalho na
indastria da Construgdo instituida pela Portaria 4 de 04 de julho de 1995 do
Ministério do Trabalho.

A versao 2000 do SiQ-C ndo trata mais sobre a seguranga do trabalho e o PSQ-
QUALIHAB nao faz referéncia a este requisito.

SECAO 7: Realizacdo do Produto
Requisito 7.1: Planejamento da realiza¢do do produto

“Ao0 planejar a realizacd0 do produto, a organizacio deve deferminar o seguinfe, quando apropriado:
a) objetivos da qualidade e requisifos para ¢ produto;

b} a necessidade de estabelecer processos e documentos & prover recursos especificos para o
produfo;

¢) verificago, validacdo, moniforamento, inspecéo e atividades de ensalo requeridos, especificos para
0 produto, bem coma 0s critérios para a aceitagdo do produto;

d) registros necessdrios para formecer evidéncia de que os processos de realizagdo e o produfo
resulfante atendem aos requisitos (ver 4.2.4)."

Para implementac3o deste item a empresa deve estabelecer os processos para
o adequado planejamento da realizacdo do produto, conforme as caracteristicas de
seu negécio. Isto diz respeito as necessidades de instrugdes de trabalho efou planos
da qualidade efou controles necessarios e registros que determinam os critérios e
sequéncia de execucdo, atividades de monitoramento efou inspecdo e recursos
necessanos.
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Dependendo da atividade, como por exemplo uma fébrica de producéo seriada,
o resultado do planejamento seriam 0s procedimentos, instrugdes de trabalho e
planos de controle existentes e implementados para adequada producdo de seus
itens.

Outro exemplo seria uma empresa que apenas produzisse itens sob
encomenda, a partir do projeto e especificagdes de seus clientes. Nesse caso, o
resultado do planejamento seria um “plano da qualidade” determinando os critérios
de execugdo, sequéncia de produgdo e respectivos pontos de
inspecao/monitoramento para adequada execugdo de cada projeto de cada cliente.

Segundo a NOTA 01 do item 7.1 da NBR I1SO 9001:2000, um documento que
especifica 0s processos do SGQ, incluindo processos de realizacdo do produto e
recursos a serem aplicados a um produto, empreendimento, ou contrato especifico,
pode ser referenciado como um Plano da Qualidade.

Para PICCHI (1983) no caso da construcdo de edificios, uma categoria de
documento fundamental para o SGQ ¢ a dos Planos de Qualidade de Obras, dele
devem constar como a politica da qualidade e demais exigéncias feitas nos seus
manuais e normas serdo implementadas em uma obra especifica, considerando suas
caracteristicas de projeto e especificagdes, processos construtivos e organizacao.

O autor ainda ressalta que em muitas empresas a obra possui grande
autonomia, sendo quase uma empresa independente, neste caso, o Planc da
Qualidade de Obra sera como 0 Manual da Qualidade desta empresa.

No caso do SiQ-C versdo 94, este requisito refere-se ao item 9.1.3 —
Planejamento e Controle de Obras onde a empresa deve definir através de um

procedimento documentado:
. as atividades envolvidas na execugdo de uma obra e suas duragdes;
. as precedéncias e as dependéncias entre eias;
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. os diferentes recursos envolvidos em cada atividade;

. a realizacdo do planejamento inicial da obra;

. a programacdo das atividades;

. o controle do desenrolar das atividades;

. o replanejamento em funcao dos controles feitos.

A versdo 2000 do SiQ-C divide este requisito em dois subitens:

Reguisito 7.1.1: Plano da qualidade da obra (requisito exigido no SiQ-C versio 94 e PSQ -
QUALIHAB)

“A empresa construtora deve, para cada uma de suas obras, elaborar e documentar o respectivo
Plano da Qualidade da Obra, consistente com os oufros requisitos do Sistemna de Gestdo da
Qualidade (ver 4.1), contendo 0s seguintes elementos, quando apropriado:

Nivel B:

a)
b

¢

d)

estrutura organizacional da obra, incluindo definic8o de responsabilidades especificas;

programa de treinamento especifico da obra;

relagdo de maleriais e servigos de execugdo controlados, e respectivos procedimentos de
execucgdo e inspegdo; inclui a identificag&o dos materials e servigos de execugdo comiroiados que
s8o submetidos a ensaios Jaboratoriais para a obra em questio; devem ser mantidos registros dos
controles reafizados (ver 4.2.4);

identificagdo das especificidades da execucdo da obra e deferminag8o das respectivas formas de
controle; devermn ser mantidos registros dos controles realizados (ver 4.2.4);

Nivel A:

e)

9

h)

identificagéo dos processos considerados criticos para a qualidade da obra e atendimento das
exigéneias dos clienfes, bem como de suas formas de confrole; devem ser mantidos registros dos
confroles realizados (ver 4.2.4);

objetivos da qualidade especificos para a execugdo da obra e afendimento das exigéncias dos
clientes, associados a indicadores;

identificagdo das especificidades no que se refere 8 manutencdo de equipamentos considerados
criticos para a qualidade da obra e atendimento das exigéneias dos clienfes;

projeto do canteiro;
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i} definicdo dos destinos adequados dados aos residuos s6lidos e liquidos produzidos pela obra
(entuthos, esgotos, aguas servidas), que respeitem 0 meio ambiente.”

No Plano de Qualidade da Obra devem estar previsias todas as especificidades
da obra, ou seja, estrutura organizacional, treinamentos especificos, materiais e
servicos de execugao a serem controlados, exigéncias do cliente, projeto do canteiro
e ainda uma definicao de destino dos principais residuos gerados pela obra.

A versao de 1994 do SiQ-C estabelece gue o Plano de Qualidade da QObra deve
fazer referéncia ao programa de seguranga do trabalho instituido na obra.

Para SAMPAIO (1997) citado por REIS (1998) a seguranga e a qualidade tém
muitos pontos em comum, para o autor os mesmos fatores que ocasionam acidentes
tambeém causam as perdas na producio e problemas de qualidade e custo, portanto
a maneira mais correta de fazer o servico deve incluir a maneira mais segura, como
também a de melhor qualidade.

Com a aprovacao da Norma Regulamentadora das Condigdes e Meio Ambiente
do Trabalho na Industria da Construcdo Civil — NR 18 em julho de 1995 surge a
necessidade de se promover a seguranca dos trabalhadores nos canteiros de obras.

REIS (1998) afirma que a seguranga no trabalho deve ser transformar em uma
estratégia competitiva para a empresa, que ira investir ndo apenas em seguranca,
mas também em treinamento, motivacdo, educacio e pariicipagdo dos operarios.
Todas estas a¢des aliadas contribuirdo para redug@o da rotatividade, para 0 aumento
da satisfagio dos operarios e, conseqientemente, para a meihoria da qualidade dos
produtos e processos da empresa.

Embora seja clara a importancia da alianga qualidade e seguranga, a NBR ISO
9001:2000 ndo exige que a empresa tenha formalizado um programa voitado a
seguranca no trabalho.
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7.1.2. Planejamento da execu¢do da obra {requisito ndo exigido pelo PSQ-QUALIHAB)
Nivel A:

“A empresa consirutora deve realizar o planejamento, programac8o € controle do andamento da
execticdo da obra, visando ac seu bom desenvolvimento, contemplando 0s respectivos recursos.

Devem ser mantidos registros dos controles de andamento realizados (ver 4.2.4).”

Embora de uma maneira mais sintética este requisito estabelece que os

mesmos controles exigidos pela verséo 94 do SiQ-C.

Requisito 7.2: Processos relacionados a clientes
7.2.1 Determinacdo dos requisitos relacionados ao produto

“A organizagéo deve determinar:

a) os requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisifos para entrega e para atividades de
pés-entrega;

b) os requisitos no declarados pelo cliente, mas necessdrios para o use especificado ou intencional,
onide corhecido,

¢) requisitos estatutarios e regtiamentares relacionados ao produto, e;
e) qualquer requisito adicional determinado pela organizaggo.”

Para atender a este item a empresa deve assegurar que durante o processo
comercial todos os requisitos dos clientes, para os produtos ou servigos, sejam
entendidos e coletados a fim de possibilitar uma analise precisa, por parte da
empresa, quanto ao atendimento ou ndo desses requisitos.

A empresa deve identificar também outros requisitos associados a iegislac@o ou
regulamentares, muitas vezes desconhecidos pelo cliente.
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7.2.2 Andlise critica dos requisitos relacionados ao produto

“A organizacdo deve analisar criticamente os requisifos relacionados ao produfo. Esta andlise critica
deve ser realizada anfes da organizag8o assumir o compromisso de fornecer um produto para o
cliente (por exemplo, apresenfagdo de propostas, aceitagdo de conifratos ou pedidos, aceitagdo de
alferagbes em coniratos ou pedidos) e devem assegurar que:

a) 0s requisitos do produfo estiio definidos;

b} os requisitos de contrato ou de pedido que difiram daqueles previamente manifestados estdo

resolvidos, e;
¢} a organizag8o tem a capacidade para atender aos requisitos definidos.

Devem ser manlidos registros dos resultados da andlise critica e das agfes resulfanfes dessa anélise
(ver4.2.4). '

Quando o clienfe ndo fornecer uma declaragéo documentada dos requisitos, a organizag8o deve
confirmar 05 requisitos do ciiente antes da aceitagéo.

Quando os requisitos de produto forem alterados, a organizac8o deve assegurar que 0s documentos
pertinentes sdo complemertados e que o pessoal pertinente é alerfado sobre 0s requisitos alferados.”

Para atender a esse item e, principalmente satisfazer as necessidades dos
clientes, a empresa deve analisar os requisitos dos clientes (identificados conforme o
item 7.2.1) e avaliar se tem condicbes em atendé-los. Isso significa avaliar
quantidades disponiveis em estoque, disponibilidade para produgdo, prazos,
condicGes camerciais, credito e de entrega, entre outros. A empresa deve estar
preparada também para analisar solicitagbes de alteragdes em “pedidos” acordados
e comunicar tais alteragdes, apds analise, aos setores envolvidos.

Como a nova versdo da ISO 9001 é focada no atendimento aos requisitos dos
clientes, este item é vital para a implementacao de um SGQ eficaz e eficiente.

Os requisitos 7.2.1 e 7.2.2 da versao 2000 da ISO equivale ao requisito Andlise

Critica de Contrato exigido pela versdo 94 do SiQ-C e peio PSQ-QUALIHAB.
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7.2.3 Comunicac¢do com o cliente

“A organizagdo deve determinar e tomar providéncias eficazes para se comunicar com 0s clientes em
relagso a:

a} informagdes sobre 0 produto;
b) tratamento de consultas, contratos ou pedidos, incluindo emendas, e;

¢) realimentacdo do cliente, incluindo reciamagdes do cliente.”

A empresa deve estabelecer canais de comunicagdo adequados para
comunicagdo com seus clientes. Atualmente é muito comum os Servicos de
Atendimento a Clientes ou SAC's com suas linhas 0800. Esse € um exemplo dos
esforcos de comunicagdo que as empresas implementam para estarem mais
proximas de seus clientes e atendé-los melhor.

Este requisito € exigido somente na versao 2000 do SiQ-C.

Requisito 7.3: Projeto e Desenvolvimento

7.3.1 Planejamento do projeta e desenvolvimento

“A organizagio deve planegjar e controlar o projeto e desenvolvimento de produfo.
Durante o planejamento do projeto e desenvolvimento a organizagéo deve determinar;
a) os estdgios do projeto e desenvolvimento;

b} a andlise critica, verificacdo e validacdo que sejam apropriadas para cada fase do projefo e
desenvolvimento, ©;

¢) as responsabilidades e autoridades para projeto e desenvolvimento.
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A orgenizagdo deve gerir as Inferfaces enfre grupos diferenfes envolvidos no projeto e
desenvolvimento para assegurar a8 comunicagdo eficaz e a designag8o clara de responsabilidades.

As saldas do plangjamento devem ser gfualizadas apropriadamente, na medida que 0 projeto ¢ o
desenvelvimento progridem.”

Este item refere-se as atividades de planejamento de projeto. Na pratica,
corresponde & formag&o da equipe de projeto, identificacdo das principais atividades
e a elaborac&o de cronograma detalhado do projeto, relacionando atividades, prazos
e responsaveis. E altamente recomendavel que a equipe de projeto e
desenvolvimenio seja formada por representantes de todos os setores da
Organizacao.

7.3.2 Entradas de projeto ¢ desenvolvimento

*Entradas relativas a requisitos de produto devem ser delerminadas e registros devem ser mantidos
{ver 4.2.4). Estas devem incluir:

a) requisitos de funcionamento e de desempenho;

b) requisitos estatutdrios e requlamentares pertinentes;

¢) onde pertinente, informagdes originadas de projetos anteriores semelhantes, &;
d) outras requisitos essenciais para projeto e desenvolvimento.

Essas entradas devem ser analisadas criticamente quanto a adequac8o. Requisifos devem ser
completos, sem ambiglidades e ndo confiffartes entre $i.”

Para desenvolver um novo servico ou produto adequadamente, a empresa deve
identificar todos os requisitos para o produto ou servico em questdo, ou seja, aquilo
que se espera do produto ou servico em termos de desempenho, design,
funcionalidade, e outras caracteristicas relevantes. Essas informagdes normaimente
sd0 obtidas por meio de pesquisas com clientes potenciais efou especificadas pelo
cliente, registrado em um pedido de compra ou or¢gamento, par exemplo.
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Requisitos normativos elou regulamentares devem ser contempiados e

atendidos, caso representem exigéncias legais (exemplo: normas ABNT).

7.3.3 Saidas de projeto e desenvolvimerio

*As saidas de projeto e desenvoivimentc devem ser apresentadas de uma forma que possibifite a
verificacdo contra as entradas de projeto e desenvolvimento e devem ser aprovadas antes de serem
fiberadas.

Saidas de projeto e desenvolvimento devem:

a) atender aos requisitos de entrada para projefo ¢ desenvolvimernto;

b} formecer informacgdes apropriadas para aquisicdo, producdo e para fornecimento de servigo;

¢) conter ou referenciar critérios de aceitagdo do produlo, e;

d) especificar as caracteristicas do produto que S80 essencials para seu usc seguro € adequado.”

Para implementar esse itemn, a empresa deve utilizar métodos adequados para
demonsirar o resultado do projeto (saidas) a fim de poder comparar tais resuliados
com as expeciativas expressas nos dados de enfrada.

Como exemplos de saidas de projeio podemos citar um desenho técnico
contendo especificacbes de materiais € montagem, um prototipo ou modelo.

E importante que os resultados do projeto, apos validacio, descrevam todas as
informacoes essencials para “producac” adequada do produto. Tais mlormacoes
devem conternplar especiiicactes de materials, aiténos de execucio e aceitacao e
orientagies quanio a aspecios ailicos elou gue requesam maior alencao devido ao



7.3.4 Andlise critica de projeto e desenvolvimento

“Dever ser realizadas, em fases apropriadas, andlises criticas sistemdticas de projeto e
desenvolvimento para:

a) avaliar a capacidade dos resultados do projeto e desenvolvimerito em atender aos requisifos, e;
b) identificar qualquer problema e propor as agbes necessanias.

Enfre os participantes em fais andlises criticas devemn estar incluidos represenfantes de fungdes
envolvidas com o(s) estagio(s) do projefo e desenvoivimento sendo analisado(s). Devem ser mantidos
registros dos resuftados das andlises crificas e de quaisquer agdes necessarias (ver 4.2.4).”

Anédlise critica de projeto pode ser citada como a atividade mais importante de
projeto e desenvolvimento. Na pratica poderia ser ilustrada como uma reunido entre
0s envoividos com o projeto para revisdo de cronogramas (7.3.1), apresentacdo de
resultados parciais — saidas e respectivos resultados de verificacbes (7.3.3.e 7.3.5) e
discuss3o de aspectos relevantes relacionados ao projeto.

E utit também para alinhar atividades/informacdes/objetivos entre os membros
da equipe do projeto e a tomada de decisdo relacionada. As atividades de analise
crilica de projeto devem ser registradas e recomenda-se a elaboragdoc de ata
especifica descreverxio daramente os participantes, assuntos abordados e deasbes
tomadas. E muito importante relacionar detalhadamente os documentos utilizados
durante a andlise criica (nomelchdigofrevisio ou daia) para evitar ajusies
posteriores em documentacio diferente da analisada. Recomendase o
planejamento dessas atvdades no conograma do projeio.

7.3.5 Verilicacio de projeto e desenvolvianento
“A vorificacdo deve ser execulada para assogwar gue as saikdas do projefo ¢ deserwolsmnento

aleneram acs requisifos de entrada do projeio ¢ desernohamento. Devem sex maniidos registros dos
resulfados da verilicago e de quaisques aglies necessaias fwer £2 4
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Este item diz respeito as verificagdes especificas, em cada etapa do projeto,
para constatar se os resultados obtidos atenderam as especificagbes (entradas). Os
resultados dessas verificacbes devem ser registrados bem como gualquer acao
tomada para atendimento aos resultados esperados.

7.3.6 Validacado de projeto e desenvolvimento

“A validag8o do projefo e desenvolvimento deve ser execufada conforme preparativos planejados {ver
7.3.1) para assegurar que 0 produto resultarte € capaz de alender aos requisifos para ¢ uso ou
aplicagéo especificados ou pretendidos conhecidos. Onde for praficavel, a validagdo deve ser
concluida antes da entrega ou implementacdo do produto. Devemn ser mantidos registros dos
resulfados de validagdo e de quaisquer agdes necessdrias.”

Atividades de validacZo de projeto e desenvolvimento sao realizadas para
demonstrar que o produto resultante do desenvolvimento atende ou n&o os requiSitos
especificados. Como exemplos de validagio, pcdemos citar testes ou ensaios finais
do produto, antes da produc@o, simulagbes ou avaliacbes com clientes para
verificacdo do desempenho e caracteristicas do produto.

A versac 2000 do SiQ-C apresenta a seguinte nota: “fal validacdo pode se dar
através de medidas tais como: realizagédo de simulagbhes por computador, confeccéo
de maquetes, fisicas ou eletrbnicas; avaliagdo de desempenho; ensaios em partes
do produto projetado (fisicos os simulados);, reunibes com profissionais da area,
internos ou externos a empresa; reunides com possivels usuarios; construgédo de
unidades tipo; comparagado com projetos semelhantes ja construidos; efc”.

Para a conskucio civil este item pode ser aplicado também duranie as

aprovagOes parciais que um projeto sofre por 6rgaos municipais, concessionarias de
agua e esgoto, corpo de bombeiros, e efc.
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7.3.7 Controle de alteragbes de projeto e desenvoivimento

“As alferagBes de projeto e desenvolvimento devem ser identificadas e registros devem ser mantidos.
As afteracdes devem ser analisadas crificamente, verificadas € validadas, como apropriado, e
aprovadas antes da sua implementacdo. A andlise critica das alteragtes de projeto e desenvolvimento
deve incluir a avaliagéo do efeito das alteragbes em partes componentes e nio produto entregue.

Devem ser mantidos registros dos resultados da andlise critica de alferacfes e de quaisquer agbes

necessérias (ver 4.2.4)."

Qualguer alteracdo no projeto deve ser controlada, desde sua identificacao até
a impiementacdo propriamente dita. isso significa a analise critica da alteragéo pelas
fungdes envolvidas, verificacdes necessarias para avaliar o impacto das alteracdes e
a revalidacao do produto para constatar se o desempenho atende aos requisitos
esperados. E importante ressaltar a relevancia do controle de desenho efou
especificacdes (4.4.3) alterados a fim de evitar produto nao-conforme devido a falha

no controle de documentos obsoletos.

No inicio da se¢do 7.3 do SiQ-C versdo 2000 é feita a seguinte observagao:
“Para empresas construtoras que execufam seus projetos internamente ou
subcontratam 0s mesmos, 0 requisito 7.3 deve ser aplicado dos requisitos 7.3.1 ao
7.3.7. Para as que recebem projetos de seus clientes aplica-se apenas 0 requisito
7.3.8, devendo isso ser explicitado na definicdo do escopo do Sisterma de Gestdo da
Qualidade, previsto no requisito 1.2”.

O subitem 7.3.8 trata da analise critica de projetos fornecidos pelo cliente: “A
empresa consftrutora deve realizar analise critica dos projetos do produto como um
todo ou de suas partes que receba como decorréncia de um confrato, possibilitando
a correfa execucdo da obra ou efapas da mesma. A empresa construfora deve
prever a forma segundo a qual procede & andlise critica de foda a documentacdo
técnica afeita ao contrato (desenhos, memonais, especificagOes técnicas). Caso tal
andlise aponte a necessidade de quaisquer agbes, a empresa construtora deve
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informar tal fato e comunicar ao cliente propostas de modificacbes e adaptacbes
necessdrias de qualquer natureza’.

A mesma exigéncia € feita no PSQ-QUALIHAB o item 4.1 - Analise Critica de
Projeto, ou seja, a empresa deve proceder toda a andlise da documentacio afeita ao
contrato como por exemplo, projetos, memoriais, especificacbes, etc.

E ainda deve emitir parecer sobre a documentacao recebida, destinando cépia
do mesmo ac cliente e respectivos projetistas, apontando as deficiéncias em termos
de informacdes, as incompatibilidades de toda ordem e modificacbes necessarias.

A versdo 94 do SiQ-C exciui o item 4. Controle de Projeto, j& que foi baseada na
antiga I1ISO 9002 que n&o contemplava a etapa de desenvolvimento de projetos,
porém no item 9.1.2. Coordena¢io e Controle de Projetos Contratados é exigido gue:
“a empresa construfora deve estabelecer procedimentos documentadas para
coordenagdo e recebimento de projetos por ela confratados visando o bom
desenvolvimento dos mesmos e a integragdo entre eles, possibilitando a correta
execucdo das obras. Tais procedimentos devem prever a forma segundo a qual a
empresa construtora :

= qualifica, contrata e avalia os projetistas envolvidos;
» coordena e controla 0 processo de desenvolvimento dos projetos;
= procede ao controle de recebimento dos projeto”.

A exigéncia do item 4.1 — Andlise critica de projeto do PSQ-QUALIHAB também

se manteve na versio 94 do SiQ-C.

Para SOUZA (1997) € na etapa de projeto que acontece a concepgdo e do
desenvolvimento do produto que devem ser baseados na identificagcdo das
necessidades dos clientes, a qualidade da solucdo do projete determinard a
qualidade do produto final e, conseqientemente condicionaréd o grau de satisfacéo
dos usuarios finais.

81



E ainda refor¢a que a qualidade do projeto depende também da qualidade da
descri¢do da solugio ou da apresentacio do projeto, resultante da clareza e precisdo
do projeto executivo, dos memoriais de célculo e das especificacbes técnicas.

A garantia da qualidade da solugao do projeto depende do controle do processo
de desenvolvimento, coordenacgao e integracdo dos varios projetos.

O processo de desenvolvimento do projeto de uma edificagdo segue 0 seguinte
roteiro basico proposto por SOUZA (1997):

1. Levantamento de dados: etapa correspondente ao levantamento de
informagdes para caracteriza¢éo do produto;

2.Programa de necessidades: deierminacdo das caracterisficas de
desempenho da edificacdo;

3.Estudo de viabilidade {elaborado por uma equipe interdisciplinar):
7andlise do ponto de vista técnico, legal e econdmico para a recomendacéo de
alternativas para a concepgac dos projetos;

4. Estudo preliminar: representacdo da configuragdo inicial da edificacdo,
considerando os dados do levantamento inicial, o objetivo do estudo preliminar
é aprovar o partido proposto;

5. Anteprojeto: representacdo das informacdes técnicas para o detalhamento
da edificacéo e inter-relacionamento das demais atividades técnicas;

6. Projeta legal: informaches para andlise e aprovacdo da concepcdo da
edificacio pelas autoridades competentes dos 6rgdos publicos, o objetivo &
obter licengas e alvaras para a execucéo da obra;

7.Projeto pré-executivo: constituido da documentagio necesséria para a
elaboracéo dos estudos prévios & execugdo definitiva e obtengio de subsidios
para quantificacdo e qualificacdo de materiais, mdo de obra, procedimentos
técnicos e tecnologia;

8. Projeto basico: projeto pré-execucdo compatibilizado com todas as
interferéncias;
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9. Projeto executivo: desenhos técnicos em escala conveniente contendo
solucdes, detalhes definitivos e informagdes de todos os projetos técnicos a
serem executados em obra;

10. Detalhes de execugcdo [/ detalhes construtivos: desenhos
compliementares apresentados em escala ampliadas para melhor compreenséo
dos elementos do projeto executivo no momento de execucio;

1. Cadermo de especificagdes: informacgbes complementares, quanto as
especificacbes tecnicas dos materiais previstos na obra:

12. Coordenagao e gerenciamento de projetos: organizagio,
programagcgdo, estabelecimento de critérios, métodos e cronogramas de trabatho
para elaboragcdo e compatibiliza¢éo dos projetos;

13. Assisténcia a execugdo: consulta especifica ao escritéria do projetista
ou visitas periddicas a obra para orientagdo geral, verificagdo da
compatibilidade do projeto com a execugao;

14. Projeto as-built. conjunto de desenhos do projeto executivo revisados
e elaborados conforme o que foi executado em obra, para atualizacic e
recomendacdes de manutengéo.

Baseando-se neste roteira propasto por SOUZA (1997) pode-se associar estas
etapas de desenvolvimento de um projeto aos itens exigidos pela NBR ISO
8001:2000. As etapas 1 — Levantamento de dados, 2 — Programa de necessidades e
3 — Estudo de viabilidade estao relacionados ao item 7.3.2 — Entradas de proieto da
NBR ISQ 9001:2000 onde fica estabelecido que as entradas relativas a requisitos de
produto devem ser determinadas.

Segundo a norma as entradas de projeto devem incluir:

» Requisitos de funcionamento e de desempenho;

» Requisitos estatutarios e regutamentares aplicaveis;

e E guando aplicavel informacbes originadas de projetos anteriores
semelhantes.



A etapa 6 — Projeto legal relaciona-se ao item 7.3.6 da norma -~ Validacdo de
projeto, ou seja, nesta etapa cabe a aprovagédo da concepcdo da edificacdo pelas
autoridades competentes, observando as exigéncias legais e assim obter as
licencas e alvaras para a execugao da obra.

O item 7.3.1 — Planejamento do projeto se aplica a todas as etapas
apresentadas por SOUZA (1997) ja que neste item € exigido o planejamento de
todas os estagios do projeto incluindo andlise critica, verificacgo e validacdo para
cada fase. E exigida também a definigio das responsabilidades e autoridades para o
desenvolvimento de projetos.

Uma etapa importante da fase de Projeto e Desenvolvimento esta relacionada a
retroalimentagéo do processo de projeto. REIS (1998) afirma que as informagbes
colthidas durante a etapa de execugdo da obra precisam subsidiar a criagéo de uma
meméoria consirutiva da empresa.

Segundo resultado da pesquisa desenvolvida por REIS (1998) constatou-se a
preocupacdo entre diretores técnicos e engenheiros de obra em informar os
projetistas sobre a eficiéncia e a eficdcia das solugbes adotadas em um projeto,
entretanto este repasse de informagdes acontece de maneira informal nas empresas,
nao existindo nenhum processo documentado. Desta maneira € possivel que as
informacbes se percam com o passar do tempo e naoc sejam levadas em
consideracaoc durante a elaborag¢do de projetos futuros.

Dai surge entdo a necessidade do acréscimo de mais uma etapa ao roteiro
basico definida por SOUZA (1897), a etapa de retroalimentagdo do processo de
projeto a fim de que se proporcione & empresa melhorias relacionadas a esta
atividade.



Requisito 7.4: Aquisicdo
7.4.1 Processo de aquisicdo

“A organizagio deve assegurar que o produto adquirido esta conforme aos requisitos especificados de
aquisicdo. Q fipo e extensdo do confrole aplicado ac fornecedor e ao prodifc adquirido devem
depender do efeifo do produto adquirido na realizag80 subsegiiente do produto ou no produto final.

A organizagdo deve avaliar e selecionar formecedores com base na sua capacidade em fornecer
produtos de acorde com 0s requisitos da organizagdo. Critérios para selegdo, avaliagéo € ré-avallacdo
devemn ser instifuidos. Devem ser mantidos registros dos resulfados das avaliagbes e de quaisquer
agles necessarias, oriundas da avaliagdo (ver 4.2.4).”

Para atender a esse item, a empresa deve primeiramente identificar os produtos
e servicos adquiridos que tem impacto na qualidade de seus produtos/servicos. A
partir dai devem ser estabelecidos critérios para avaliagio inicial € monitoramento de
desempenho desses fornecedores “criticos”. Critérios gerais como carteira de
clientes, sistema da qualidade e assisténcia técnica, associados a critérios
especificos, podem ser utilizados como base da avaliagdo inicial desses
fornecedores. Recomenda-se a elaboracéo de listas de verificagdo, contendo esses
critérios, para registro dessas atividades.

Dependendo do impacto do fornecedor no negdcio, a empresa pode realizar
visitas para avaliacdo inicial efou solicitar documentacdo que comprove o
atendimento aos mesmas efou contatar clientes desses fornecedores para avaliar o

desempenho.

Recomenda-se que o monitoramento do desempenho do formecedor seja
realizado com base nas informagdes das verificacdes do produto adquirido (7.4.3).
Esses dados, tratados estatisticamente, demonstram o desempenho real do
fornecedor quanto ao atendimento aos prazos acordados, qualidade e quantidades
dos produtos entregues. Com base nessas informacgdes, a empresa tem condicGes



de identificar os melhores e piores fornecedores e orientar suas a¢ées de melhoria
nesse sentido.

Segundo SOUZA (1997) a qualidade na aquisicdo tem carater multifuncional,
envolvendo diversos setores da empresa como projeto, compras, obras e outros e
deve permitir o trabalho integrado destes setores de forma a garantir a satisfacéo dos
clientes em relagdo & qualidade dos materiais adquiridos.

Sendo assim o autor propde que a qualidade na aquisicdo seja composta pelos

seguintes elementos:

Especificagdo técnica para a compra de produtos;

Controle de recebimenio dos materiais em obra;

Orientacdes sobre o armazenamento e transporte de materiais;

Selecao e avaliacdo de fornecedares de materiais e equipamentos.

Segundo REIS (1998) a utilizacdo de sistemas de avaliacdo de fornecedores,
além de auxiliar o processo de selegdo dos melhores fornecedores pelo
Departamento de Suprimentos e garantir a utilizagdo de materiais de qualidade
assegurada na obra, contribui também para a melhoria do gerenciamento intemo dos
suprimentés na empresa quando, através de retroalimentacdo, retornam informactes
uteis para subsidiar futuras tomadas de deciso. Forma-se entdo, um ciclo de
methoria continua da gest2o de suprimentos.

Na versda 2000 do SiQ-C este requisitc € mais especifico, ou seja, é exigido
que: “ a empresa construtora deve assegurar que a compra de malteriais e a
contratacdo de servicos estejam conforme com o0s requisitos especificados de
aquisicao.

Este requisito abrange a compra de mafteriais controlados e a contratagdo de
servicos de execucdo controlados, servigos laboratoriais, servicos de projeto e



servigos especializados de engenharia e a locagdo de equipamentos que a empresa
construtora considere critico para ¢ atendimento das exigéncias dos clientes *.

Os modelos baseados na versédo 94 da ISO embera apresentem este requisito
de modeo diferente possuem as mesmas exigéncias.

7.4.2 informacgdes de aquisi¢cdo

“As informagbes de aquisicio devem descrever o produfc a ser adquirido e incluir, onde apropriado,
requisitos para:

a) aprovagéo de produtfo, procedimentos, processos e equipamento;
b) qualificacdo de pessoal, €]
¢} sistema de gestéo da qualidade.

A organizac8oc deve assegurar a adequagdo dos requisitos de aquisicdo especificados antes da sua
comunicagdo ao forneceder.” '

As informagbes para compras devem ser claras e completas a fim de evitar
qualquer mau entendimento por parte dos fornecedores e o envio de material
diferente do solicitado. E recomendado, antes do envio ao fomecedor, realizar uma
verificacdo das informagGes descritas no pedido ou solicitagdo de campras a fim de
assegurar sua adequacio.

Nc SiQ-C vers@o 2000 este item se desdobra em quatro subitens: materiais
controlados, servigos controlados, servigos laboratoriais, servigos de projeto e
servicas especializados de engenharia, ou seja, é exigido que no caso de
contratacdo de qualquer item relacionado acima, a empresa garanta que o0s
documentos de contratagdo de servigos ou compra de materiais descrevam
claramente o que estd sendo comprado ou contratado incluindo especificagdes
técnicas.
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Na versado 94 do SiQ-C e PSQ-QUALIHAB esta exigéneia também se aplica a
todos os materiais e servigcos de execugado controlados pela empresa.

7.4.3 Verificacdo do produto adquirido

“A arganizacio deve instituir e implementar inspegéo ou oulras atividades necessdrias para assegurar
gue ¢ produfo adquirido atende aos requisitos de aquisicdo especificados.

Quando a organizagdo ou seu cliente pretender execufar a verificacdo nas instalages do fornecedor,
a organizagéo deve deciarar nas informacgdes de aquisicdo, as providéncias de verificago pretendidas
e 0 método de liberacdo de produfo.”

Para atender a esse item, a empresa deve implementar atividades de inspe¢éo
de recebimento, com critérios de aceitagdo claramente descritos, para os insumos
adquiridos que impactam na qualidade de seus produtos ou servicos.

Nos programas evolutivos para a construgdo civil este requisito se aplica a
todos os materiais e servicos de execu¢do controlados, ou seja, a empresa deve
estabelecer documentos de inspecio de recebimento para todos os materiais e

servicos controlados.

Requisito 7.5: Produg¢ao e fornecimento de servigo

7.5.1 Controle de producédo e fornecimento de servigo

‘A organizag8o deve plangjar e realizar a produg8o e o fornecimenio de servico sob condigbes
controladas. CondigGes controladas devem incluir, corno aplicavel

a) a disponibilidade de informagdes que descrevam as caracteristicas do produto;
b) a disponibilidade de instructes de trabalho;

¢} o usa de equipamento adequado;



d) a disponibilidade e uso de dispositivos para monitoramenio e medig8o;
e a implementagédo de monitoramento € medigéo, e;
b a implementagdo da liberagdo, entrega e atividades p6s-enfrega.”

Na prética, atender a este item significa seguir o planejamento realizado em 7.1
no que diz respeito as orientacbes para a adequada execugao do servico ou produto.
Isso significa dispaonibilizar as fungbes competentes procedimentos e/ou instrugbes
efou planos de conirole, alem dos equipamentos e dispositivos de medicido
apropriados, para que o produto realizado atenda aos requisitos especificados.

Para garantir que um processo resulte em um produto em conformidade com as
especificacdes, muitas empresas de construcdo civii vem desenvolvendo
procedimentos especificos para cada servigo considerado critico. Para SOQUZA
(1997) estes procedimentos devem ser sucintos, claros e objetivos, estes devem
abordar as caracteristicas juigadas mais importantes para a execucao do servigo e
para o desempenha do produto apés a entrega da obra ao cliente.

REIS (1998) salienta que para se conseguir maior facilidade e efetividade na
implementacdo da documenta¢dc nos canteiros de obra, os procedimentos
operacionais devem ter uma linguagem adequada e acessivel as pessoas que iréo
utilizé-los.

Assim fica clara a necessidade de elaboracdo destes documentos juntamente
com o engenheiro, mestres de obra e até com os préprios operarios, de modo que
esta documentacdo esteja de acordo com a realidade de trabalho e com a
capacitacao tecnolégica dos mesmos.
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A versao 2000 do SiQ-C acrescenta um item a este requisito que se refere a
manutencdoc de equipamentos considerados criticos para o atendimento das
exigéncias dos clientes.

Neste item também inclui na atividade de entrega o fornecimento do Manual de
Uso, Operagao e Manutengio ao cliente, contendo as principais informagdes sobre
as condi¢bes de utilizacdo das instalagbes e equipamentos bem como arientagdes
para a operacgac e manutencao da obra executada ao iongo da sua vida Util.

REIS (1998) ressalta que 0 momenta da entrega da obra deve ser encarado
pelas empresas construtoras como um dos mais importantes no processo de
producao de um empreendimento, segundo a autora &€ nesse momento gue o cliente
final receberd o produto e expressara toda a sua satisfacdo ou insatisfacdo com
relacdo ao bem comprado.

Segundo SOUZA (1997) trata-se basicamente de entregar as unidades para um
cliente interno, isto €, a um membro da empresa que ndo tenha participado do
processo de producdo, que fara a inspecéo detathada no imdvel e indicard as
eventuzais necessidades de se promover reparos ou consertos.

Segundo SCARDOELLI (1994) citado por REIS (1998), o manual do
proprietario tem por objetivo informar e esclarecer aos clientes finais ou usuarios
sobre a conservagao e utilizagao das instalagbes, conservacéo dos componentes de
acabamentos das unidades, servicos de assisténcia técnica, as responsabilidades e
garantias cabiveis & construtora, bem como fomecer a relagéo dos participantes do
projeto e dos fornecedores de materiais e componentes.

Neste item da norma também estdo incluidas as exigéncias quanto a
implementac@o de atividades pds-entrega ou assisténcia técnica.



Para PICCHI (1983) 0 SGQ deve prever no que diz respeito & assisténcia
técnica:

» Providéncias para que as reclamagbes de clientes sejam devidamente
atendidas;

+ Sistema de retroalimentacéo que dé conhecimento aos diversos setores da
empresa sobre o desempenhc em campo dos produtos, desencadeando
projetos de melhoria do produto e do processo, tomando-se as medidas
preventivas necessarias para evitar que os problemas voltem a ocorrer;

+ Sistema de apropriagéo de custos decorrentes da assisténcia técnica.

SQUZA (1997) sugere ainda a elaboracdo periddica de um relatorio de

assisténcia técnica que contenha todas as informacgdes levantadas a respeito dos

servigos realizados, de modoc que seja possivel, a parfir da andlise desses

documentos, tomar medidas preventivas em todas as fases do processo de

producéo, tais como:

» Alterar detalhes de projeto e especifica¢des de materiais;

o Excluir fabricantes de materiais que tenham apresentado muitos probiemas;

+ Modificar procedimentos de execucéo de servigos, cuja incidéncia de falhas
tenha sido freqente;

e« Tomar maiores cuidados durante a confratagdo de profissionais cujos
servigas tenham sido objeto de manutencao constante;

o Complementar e alterar, caso necessario, informagbes no Manual do
Proprietario que possam ter ficadeo falhas ou confusas e gerado ma utilizagdo do
imovel.

Para REIS (1998) a padronizagido dos procedimentos de assisténcia técnica

possibilita a coleta de dados para retroalimentagéo visando futuros projetos. A partir

da catalogacao dos problemas mais freqGentes ocorridos em um empreendimento,

pode-se identificar as suas provaveis origens e causas, bem como os procedimentos

adotados para a sua solugéo e os custos advindos da prestacdo desses servicos.
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PICCHI (1993) reforca a importancia da investigacdo da causa dos problemas,
a realizagdo de um diagnaéstico (identificacdo das causas, origens € mecanismos de
ocorréncia) &€ necessaria para que as solugbes adotadas sejam duradouras e néo
paliativas, e para que seja feita a retroalimentacdo a todos os setores da empresa
gue possam atuar na prevencao da reincidéncia em obras futuras.

As exigéncias deste requisito equivalem ao Controle de Processo da versao 94
da ISO 2000, ja no SiQ-C versdo 94 e PSQ-QUALIHAB este conteudo referem-se
aos itens 9.2 e 5.2 — Servigcos de Execucdo Controlados respectivamente.

7.5.2 Validacdo dos processos de produgdo e fomecimento de servico

“A organizagdo deve validar quaisquer processos de producéo e fornecimento de servigo onde a saida
resulfante ndo possa Ser verificada por moniforamento ou medic8o subseqglentes. 1550 incluf
guaisquer processos onde as deficiéncias so ficam aparentes depois que o produto estefa em usc ou
o servigo tenha sido entregue.

A validacdo deve demonsirar a capacidade desses processas de alcangar os resulfados planejados.

A organizacdo deve tomar as providéncias necessdrias para esses processos, incluindo, onde
aplicavel:

aj critérios c;eﬁnidos para andlise critica € aprovagdo dos processos;
b} aprovagéc de equipamento e qualificacdo de pessoal;

¢} uso de mélodos e procedimentos especificos;

d) requisitos para registros (ver 4.2.4), e;

&) re-validagdo.”

Este item & também conhecido como “processo especial” e podemos citar como
um exemplo classico uma operacdo de soldagem onde a qualidade da solda em
questdo somente podera ser avaliada durante o uso do produto. Alguns tratamentos
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terapéuticos seguem essa mesma iogica, onde ndo é possivel avaliar a recuperagéo
de um paciente imediatamente apds a realizacdo do servigo terapéutico.

Quando um processo apresentar essas caracteristicas, tanto os procedimentos
e controles desenvolvidos para controle, como os equipamentos e prafissionais
envolvidos deverao ser “validados’. Para atender a este item, caso exista algum
processo com as caracteristicas descritas acima, a empresa deve demonstrar que as
pessoas, 0s processos e os equipamentos utilizados para realizacdo do produto
estdo aptos ou tem capacidade para atender aos  requisitos
especificados/planejados. Isso pode ser evidenciado por meio de qualificacdo
adequada das pessoas, treinamentos praticos nos processos existentes, e por meio
de resultados histéricos de desempenho que demonstram que 0s produtos gerados
nessas condicbes, até entdo, tem atendido satisfatoriamente aos requisitos de

desempenho.

Durante muito tempo as empresas de consfrucao civil excluiam este requisito
do seu SGQ, porém hoje ja esta sendo exigido das empresas validagdo de tragos de
concreto, graute e argamassas quando estes sdo produzidos na prépria obra. Este
requisito se aplica também para as empresas que utilizam processos construtivos

nao-convencionais.
7.5.3 identificagdo e rastreabilidade

*Onde apropriado, a organizagdo deve idenfificar o produfe por meios adequados ao longo da
realizagdo do produto.

A organizag8o deve idenfificar a sifuagéic do produto referente aos requisitos de monitoramento e de
medigéo.

Quando a rasireabilidade é um requisifo, a organizagfo deve controlar e registrar a idenfificagdo tnica
do produto (ver 4.2.4)".



Este item diz respeito a identificacdo adequada do produto, desde a matéria
prima e durante todas as etapas de produgdo, até sua finalizacdo. Dessa forma,
todas as fungbes envolvidas com o produtc terdo consciéncia da condigéo atual do
mesmo, possibilitando sua correta destinagao.

Na pratica isso significa, por exempio, utilizar dispositivos como etiquetas
coloridas (vermetha, amarelo e verde) que identificam a situacdo do produto
(rejeitade, aguardando inspecao ou aprovado), ou placas/dispositivos de
identificacdo em areas especificas para inspegdo de produtos ou execuc¢do de

Servigos.

Um exemplo, relativamente recente, foi o caso de uma empresa farmacéutica
gue liberou erroneamente ao mercado material de teste (placebo) ao invés de seu
produto, pilulas anticoncepcionais. Certamente uma das causas do probiema foi
falha no sistema de identificagdo do produto, permitindo sua expedicao inadvertida.

Outro aspecto relacionado a este item é a rastreabilidade e, quando ela for um
requisito do cliente ou regulamentar, a empresa deve utilizar métodos adequados e
gue permitam identificar os principais insumos, equipamentos e até mesmo as
pessoas envolvidas na realizagdo de determinado produto. InGmeros sistemas
informatizados, associados a identificacdo por codige de barras, permitem a
identificaco e rastreabilidade.

Um exemplo associado & rastreabilidade, bastante usual e infelizmente, até
muito freqiente sSo as operagdes de “recall’ realizadas pelo setor automobilistico.
Gragas a rastreabilidade dessas empresas, € possivel identificar a abrangéncia dos
problemas e convocar os proprietarios de veiculos afetados para reparo.

A versdo 2000 do SiQ-C exige a identificacdo dos produtos com relagdo aos
requisitos de monitoramento e de medicéo, ou seja, os materiais controlados néo
devem ser empregados enquanto ndo tenham sido verificadas todas as suas
exigéncias especificas. No caso dos servicos de execucdo controlados a empresa
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deve garantir que as etapas subseglentes n3o sejam iniciadas antes que todas as

exigéncias sejam verificadas.

Na versdo 94 do SiQ-C e PSQ-QUALIHAB esta exigéncia se encontra no item
Situacdo de Inspecéo e Ensaios (requisitos 12 e 7 respectivamente).

Com relagao a rastreabilidade, a empresa deve garanti-la para os materiais
controlados cuja qualidade ndo possa ser assegurada atraves de medigdc e
monitoramento antes da sua aplicagéo, por exemplo concreto, blocos estruturais, e

etc.

7.5.4 Propriedade do cliente

‘A organizagdo deve ter cuidado com a propriedade de cliente enquanto esfiver sob ¢ conirole da
orgahizacao ou sendo usada por efa. A organizac8o deve identificar, verificar, proteger e salvaguardar
a propriedade do clienfe fornecida para uso au incorporagdo no produto. Se qualquer propriedade do
cliente for perdida, danificada ou considerada inadequada para uso, isso deve ser inforrnado ao cliente
e devem ser mantidos registros {ver 4.2.4).”

Quando a empresa processar o material do cliente ou, por caracteristicas do
negécio, manter alguma 'propriedade do cliente sob sua responsabilidade durante a
producfio ou prestacio dos servicos, a empresa deve salvaguardar tal propriedade
adequadamente a fim de se evitar danos ou perdas. Um exemplo cléssico para este
item é uma oficina mecénica onde ¢ automével do cliente é deixado para algum
reparo ou revisdo. Enquantoe o veiculo estiver saob responsabilidade da oficing, o
mesmo deve ser mantido adequadamente guardado e manuseado para evitar
quaiquer tipc de dano ou extravio de pegas, componentes ou do préprio veiculo.
Quando qualguer fato indesejave! ocorrer com a propriedade do cliente, o mesmo
deve ser comunicade o quanto antes.

No caso da construcio civil € bastante comum um cliente fornecer algum tipo
de material para ser incorporado a obra, outro caso que pode ser aplicado refere-se
aos proietos fomecidos pelo cliente.
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Este requisito ndo se aplica ao PSQ-QUALIHAB.

7.5.5 Preservacdo de produto

*A organizagdo deve preservar a conformidade do produto durante processo intemo e enfrega no
destino pretendido. Esta preservagdo deve incluir identificagdo, manuseio, embalagem,
armazenamento e prote¢do. A preservagdo também deve ser aplicada as partes constituintes de um
produto.”

Este item diz respeito & gestdo adequada dos produtos que tem impacto na

qualidade: matérias primas, semi-acabados e produto final.

Neste requisito se encaixam as exigéncias da verséo 94 do SiQ-C requisitos
15.1 e 15.2 referentes a armazenamento de materiais e protegdo dos servicos
executados e dos requisitos 8.1 e 8.2 do PSQ-QUALIHAB.

7.6 Controje de dispositivos de medi¢do e monitoramento

“A organizagdc deve deferminar as medigBes e moniforamenios a serem realizados e os dispositivos
de monitoramento e medig8o necessdrios para evidenciar a conformidade do produto com 08
requisitos determinados (ver 7.2.1).

A organizacda deve instituir processas para assegurar que medicdo e monitoramento podem ser
realizados e sdo execulados de uma maneira consistente com os requisitos de medi¢do e
monitoramento.”

Para implementar este item, a empresa deve relacionar todos os instrumentos e
dispositivos utilizados na medi¢cdo e monitoramento de processos. Feito isso, deve-
se analisar as caracteristicas e a importancia das medicGes a fim de identificar as
exigéncias técnicas para os instrumentos efou dispositivos utilizados: resolugao,
exatidao, incerteza, etc. Uma vez identificadas as caracteristicas das medicdes
versus as caracteristicas técnicas para os instrumentos, deve-se avaliar se os
instrumentos existentes atendem aos requisitos e, caso contrario, a empresa deve
adaquirir os instrumentos adequados. Devem ser determinados as periodicidades das
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calibracbes desses instrumentos e os requisitos de aceitagdo, como a incerteza
admissivel, métodos de calibragao e rastreabilidade dos padrdes utilizados.

E vélido lembrar a importdncia da identificacdo dos instrumentos e a
demonstracdo clara da validade da calibragdo, além da utilizacdo de métados que
evitem ajustes indevidos nos instrumentos.

Os registros de calibragio, internos ou externos, devem ser organizados e
arquivados para comprovar a adequacdo dos instrumentos. E recomendavel que as
diretrizes para controle dos instrumentos sejam descritas em um procedimento

documentado.

Este requisito ndo se aplica aoc PSQ-QUALIHAB.

SECAO 8: Medigdo, anélise e melhoria
Requisito 8.1: Generalidades

‘A organizagdo deve planejar e implementar 05 processos necessarios de monitoramento, medigéo,
andlise e methoria para:

aj demonstrar a conformidade do produto;
b assegurar a conformidade do sistema de gesto da qualidade, e;
c) melhorar continuamente a eficacia do sisterma de gest&o da qualidade.

Isso deve incluir a deferminagdo dos meétodos aplicavels, incluindo fécnicas estalisticas, e a extenséo
de seu uso.”

Este é um item geral que sintetiza o objetivo dos requisitos relacionados ao item
8 — Medicéo, analise e melhoria.
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Requisito 8.2: Medi¢do e monitoramento

8.2.1 Satisfacéo de clientes

“Como uma das mediches do desempenho do sistema de gestdo da qualidade, a organizagdc deve
monitorar informacgdes relafivas & percepcdo dos clientes sobre se a organizag8o atendeu a0s
requisitos dos clientes. Os métodos para obfengdo e uso dessas informagbes devemn ser
determinados.”

Uma das evolucdes da versa@o 2000 da 1SO 8000 foi a inclusdo do item 8.2.1.
Na nova versdo é obrigatorio a medicdo sistematica da satisfacao dos clientes para
avaliar se a empresa e seu SGQ estdo satisfazendo seus clientes. Além disso,
satisfac@o dos clientes deve estar explicita na politica da qualidade (5.3) e a medigéo
serve para demonstrar o atendimento & politica e também para identificar
oportunidades de methoria do SGQ (8.5).

Para medir a satisfacido dos clientes a empresa pode utilizar varios métodos
como pesquisas impressas, via telefone, via web, entre outras.

Para atender este item & recomendavel, embara n&o seja exigéncia,
implementar um procedimentc que determine os meétodos, a periodicidade e a
amostra da pesquisa.

Na vers3o 2000 da 1SO 9000 ndo basta implementar e cumprir procedimentos.
E necessdrio demonstrar que as procedimentos, controles e praticas que compée o
sistema de gestdo da qualidade implementado s&o capazes de satisfazer as
necessidades dos clientes.

Para SOUZA (1997) a determinagdo do grau de satisfacdo do usudrio final
possibilita a obtenc@o de vantagens competitivas da empresa em relagdo aos seus
concorrentes; conhecer as necessidades dos usuarios e constatar o grau em que 0s
produtos s&o capazes de atender a essas necessidades, permite gue a empresa
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desenvolva novos produtos com caracteristicas de atendimento pleno acs usuarios,

segundo suas necessidades especificas.

Ressalta ainda que as avaliaghes realizadas em periodos pré-determinados,
segundc metodolagias apropriadas, permitem aperfeicoar ¢ processo e os produtas
finais, obtendo-se ganhos derivados da elevagdo da qualidade dos produtos,
evitando-se a ocorréncia dos defeitos e assegurando uma imagem favaravel a
empresa no mercado.

Este requisito ndo se aplica aas madelos baseados na verséo 94 da ISO.

8.2.2 Auditorias intemas

“A arganizag¢do deve executar audiforias internas a intervalos planejados para determinar se o sistema
de gestdo da qualidade:

a) estd conforme com as disposigles planeiadas (ver 7.1), com os requisitos desta Norma e com os
requisitos do sistemna de gestéo da qualidade instituidos pela organizagéo, e;

b) estd mantido e implemerttadc eficazmente.

Um programa de audiforia deve ser planejado, levando em consideragdo a situagio e a importancia
dos processos € dreas a serem auditadas, bern como 05 resulfados de audiforias anteriores. Qs
critérios da auditoria, escopo, freqiéncia e métodos devem ser definidos. A sele¢dio dos audifores e a
execucdo das audiforias devem assegurar objefividade e imparcialidade do processo de audiforia. Os
audifores ndo devem auditar o seu préprio trabaltho.

As responsabilidades e os requisitos para planejamento e para execugdo de audiforias e para relatar
0§ resuitados e manutencdo dos registros (ver 4.2.4) devem ser definidos em um procedimento
documentado.

A diregdo responsédvel pela drea a ser audifada deve assegurar que as ag8es para efiminar ndo-
conformidades e suas causas sejam lomadas sem demora indevida. As alividades de
acompanhamento devem incluir a verificagdo das aglies fomadas e ¢ relato das resuffados de

verificacio (ver 8.5.2).



Para implementar este item a empresa deve, obrigatoriamente, instituir um
pracedimento que defina a forma de planejamento, conducdo e registro de auditarias
da qualidade, conduzidas por um time de colaboradores treinados e qualificados para
essa atividade. E vélido ressaltar que os auditores internos néo padem auditar suas
atividades, evitando assim qualquer conflito de interesse.

E recomendavel a utilizacdo de uma lista de verificacio pelos auditores a fim de
facilitar a formulacdo das perguntas, evitar o esquecimento de algum item da norma
e registrar as evidéncias de conformidade e nao conformidade.

As nao-conformidades identificadas durante a auditoria devem ser registradas e
encaminhadas aas responsaveis pela determinacao das acgdes carretivas (8.5.1). A
verificagdo da implementacdo e eficidcia das acgbes implementadas podera ser
realizada na préxima auditoria ou em uma auditoria de “follow-up® com esse
propaosito.

Este requisita se aplica a todos as modelos de referéncia citados neste trabalho.

8.2.3 Medicdo e monitoramento de processos

A organizago deve aplicar métodos adequados para manitoramento e, quando apficdvel, a medigio
dos processos do sistemna de gestio da qualidade. Esses métodos devem demonstrar a capacidade
das processcs em alcangar o$ resuffades plangiados. Quando os resulfados planejados néo séo
alcangados, devem ser fomadas comrecbes ¢ agbes corretivas, como apropriado, para assegurar a
canformidade do produta.”

Além dos processos especificos para medi¢do e monitoramento do produto
{(8.2.4), os demais processos do sistema de gestdo da qualidade também devem ser
monitorados. Como exemplo podemos citar o processo comercial (7.2), que pode ser
monitarade por meio de indicadores especificos como vendas no periode ou % de
vendas realizadas por propostas efetuadas.
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Além de indicadores especificos (5.4), os resultados das medigdes da
satisfacdo dos clientes e das auditorias intemas da qualidade servem para medir a
eficiéncia dos processos do SGQ.

Este requisitc ndc se aplica aos modelos baseados na versdo 94 da ISQ.

8.2.4 Medicdo e monitoramento de produto

“A organizacédo deve medir e monitorar as caracteristicas do produto para verificar que 0s requisitos
do produto s3o atendidos. Isso deve ser realizado em estagios apropriados do processo de realizagéo
do produto de acorgdo com as providéncias planejadas (ver 7.1).

A evidéncia de conformidade com 08 critérios de aceitacdo deve ser mantida. Os registros devem
indicar a(s) pessoa{s) awtorizada(s) a liberar o produto {ver 4.2.4).

A liberagéo do produto e a enfrega do servigo ndo devem prosseguir alé que todas as providéncias
planejadas (ver 7.1) tenham sido safisfatoriamente concluidas, a menos que aprovado de oulra
maneira por uma autoridade pertinente e, quando aplicdvel, pelo cliente.”

Para atender a este item a empresa deve identificar os pontos de inspecéo,
durante os processos de realizacdo do produto (7.5.1), e instituir as atividades de
verificagda e/ou monitoramento para assegurar que os produtos atendam aos
critérios de aceitacdo durante e apds sua producdo. As verificagbes devem ser
registradas para evidenciar a confarmidade da produto com ¢s critérias de aceitacio.

Na versdo 2000 do SiQ-C refere-se aos materiais e servigos de execugdo
controlados, ou seja, a empresa deve estabelecer procedimentos de inspecéo e
monitoramento das caracteristicas dos materiais e dos produtos resultantes dos
servicos de execucdo controlados, além de estabelecer um procedimento
documentado para inspecao final da obra antes da sua entrega, de mado a confirmar
a sua conformidade as especificacGes e necessidades do cliente quanto ac produto
acabado.
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Este requisito refere-se aos itens 10.1, 10.2 e 10.3 do SiQ-C verséo 94 e
requisito 5 e 8.3 do PSQ-QUALIHAB.

Requisito 8.3: Controle de produto ndo-conforme

“A organizagédo deve asseqgurar que produfos gue ndo estejam conforme com os requisitas do produto
sefa identificado e controlado para evitar sey uso ndo intencional ou entrega. Os controles e as
responsabilidades e autoridades relacionadas para lidar com produtos ndo-conformes devem ser
definidas em um procedimento documentado.

A organizagdo deve fratar com produfos ndo-conformes por wma ou mais das evem ser mantidos
registros sobre a natureza das ndo-conformidades e qualquer agdo subsegilente formada, incluindo
concessdes obtidas (ver 4.2.4).

Quando o produto néo-conforme for corrigido, esse deve ser reverificado para demonstrar a
conformidade com 08 requisitos.

Quando a néo-conformidade do produto for detectada apés a entrega ou inicio de seu uso, a
organizacéo deve tomar as a¢bes apropriadas em rela¢fo aos efeitos, ou potenciais efeifos, da n&o-
conformidade.”

Esse € um dos itens da norma que exige a elaboragdo de um procedimento
documentado. Na prética, esse procedimento deve contemplar os controles para
identificacdo e segregacdo de produto ndo conforme, desde a matéria-prima até o
produtc final, a fim de evitar seu uso ndo intencional e deve determinar as
responsabilidades pela determinacio e aprovacdo de acdo imediata, tomada para
eliminar ou minimizar os efeitos das ndo-conformidades.

Segundo COCHRAN (2002) os métodos de identificagdo de um produto ndo-
conforme padem assumir varias formas, a empresa € responsavel par decidir quais
as formas mais apropriadas para seu modo de operar. O sistema de identificacao

102



nao precisa ser convencional, o importante & que seja eficiente e de facil

entendimento pelo usudrio.

A segunda palavra utilizada pela norma é “controle® que segundo o autor
significa a somataria de todas 0s métodos que conduzem a dois desfechos: prevenir
que produtos ndo-conformes cheguem ao consumidor e eliminar a causa dos

pradutos ndc-conformes.

Para SOUZA (1997) guando ocorrer uma naoc-conformidade em qualquer
processo da empresa devem ser previstas trés agSes a serem tomadas:

e Adocéo de uma solucdo de identificacio e disposi¢do do itemn ndo-conforme;

¢ Adocado de uma solugdo de correcdo do item ndo-conforme, que torne
aceitavel a qualidade do .produto ou servigo, esta solug&o pode envolver reparos
no produto, retrabalho ou outra providéncia pertinente;

« A elaboragdo e implementacio de acBes corretivas que providencie a
investigacdo e eliminagédo das causas da ndo-conformidade, com objetivo de
eliminar a ndo-conformidade e prevenir sua repeticio ac longo do processo. |

A norma ainda exige que sejam mantidos registros que constem & descricio da
nao-conformidade, providéncia tomada, critérios para reverificagdo apds a néo-
conformidade haver sido corrigida e detalhes de concessaa, se houver.

Este requisito é exigido em tados os modelos citados neste trabalho.
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Requisito 8.4: Analise de dados

“A organizag&o deve determinar, coletar e analisar dados apropriados para demonstrar @ adequagio e
eficdcia do sisterna de gestdo da qualidade e para avaliar onde melhorias continuas da eficacia do
sisfema de gestio da qualidade podem ser realizadas. Isso deve incluir dados gerados como
resultado do monitoramento e das medicGes e de oulfras fontes pertinentes.

A andlise de dados deve fornecer informagdes relativas a:
a} satisfagdo de clienies (ver 8.2.1);
h) conformidade com os requisitas do praduto (ver 7.2.1);

¢) caracteristicas e tendéncias dos processos e produfos, incluindo oportunidades para agdes
preverntivas, e;

d) fornecedores.”

Para atender a esse item a empresa pode definir no propric manual da
qualidade ou desenvolver um procedimento efou uma planilha especifica que defina
as principais fontes de dados do SGQ: indicadores de desempenho de processas de
prestacdo de servigos, satisfacdo dos clientes, quantidadef/tipo de reclamagdes,
desempenho em auditorias do SGQ, agBes -corretivas/preventivas abertas x
implementadas x eficazes, desempenho de fomecedores, entre outras, e as
ferramentas estatisticas utilizadas para analise desses dados, a finalidade das
informacdes obtidas e periodicidade do levantamento / tratamento.

Este requisito se assemelha parcialmente ao item 20. Técnicas Estatisticas da
versao 94 do SiQ-C; no PSQ-QUALIHAB este requisito ndo se aplica.
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Requisito 8.5: Melharias

8.5.1 Melhoria continua

“A organizacdo deve continuamente melhorar a eficécia do sisfema de gestdo da qualidade por meio
do use da politica da qualidade, obfefivos da qualidade, resulfados de audilorias, analise de dados,
acdes correfivas e preventivas e analise critica pela direg8o”.

8.5.2 AcBes corretivas

“A organizagdo deve executar agbes comretivas para eliminar as causas de ndo-conformidades de
forma a prevenir sua repeticBo. As acbes corretivas devem ser apropriadas aos efeifos das ndo-
conformidades encontradas,

Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os requisitos para;
a) andlise critica de ndo-conformidades (incluindo reclamacies de clientes);
b} determinacgéo das causas de ndo-conformidades;

¢) avaliagdo da necessidade de agdes para assegurar que aquelas ndo-conformidades ndo ocorreréo
novamente;

d) determinacéa e implemertdagdo de agles necessdérias;
e} registro dos resulfados de acbes execufadas (ver 4.2.4) e;

f) andlise crifica de a¢lies corretivas executadas.”

8.5.3 Acdes preventivas

“A organizag8o deve definir agdes para eliminar as causas de ndo-conforridades potenciais de forma
a evitar sua ocomméncia. As agles preventivas devem ser apropyiadas aos efeitos dos problemas
potenciais.

Um procedimento documertado deve ser estabelecido para definir os requisifos para:
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a} definicdo de ndo-conformidades potenciais e de suas causas;

b} avaliacéc da necessidade de a¢Ges para evitar a ocorréncia de néo-conformidades;
¢) definicdo e implementagéo de agles necessarias;

d) regisiros de resulfados de aglies executadas (ver 4.2.4), e;

e) andlise oritica de agbes preventivas executadas.”

Na pratica, a empresa deve elaborar um procedimento para acBes corretivas e
preventivas que contemple a andlise das causas reais e potencias dos pontos
criticos da SGQ, identificados a partir da analise de dados (8.4) & que possibilite a
determinagdo de acdes, respectivos recursos e responsaveis para eliminagéo das
causas desses problemas e qualquer possibilidade de re-ocorréncia.

Q procedimento deve prever os instrumentos para registro das agdes corretivas
e preventivas. Esses formularios devem possuir campos para regisira das nao
conformidades e/ou problema potencial, andlise ¢ determinag¢@o da causa raiz do
problema, definicdo da ac@c corretiva ou preventiva, respectivos responsaveis,
prazos e recursos @ campo para acompanhamento da a¢do e constatagio da
eficacia apés implementacéo.

Na versdc 94 do SiQ-C estes requisitos equivalem aos itens 14.1 — Acgéo
corretiva e 14.2 — Agda preventiva.

No PSQ-QUALIHAB, o requisito 9.2 exige apenas a implementagao de a¢des
corretivas.

As TABELAS 15 a 19 mostram de forma resumida a correspondéncia entre
requisitos da NBR 1SQ 2001:2000 compativel com os requisitos do SiQ-C — Anexo i,
NBR ISO 9001:1994, SiQ-C — Anexo Il e PSQ-QUALIHAB.
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TABELA 15 — Correspondéncia entre requisitos 1SO 9001:2000 (Segéo 4), ISO 9001:1894, SiQ-Ce
PSQ -QUALIMAB.

4. Sisterna de Gestao da Qualidade

4 1. Requisitos gerais 4.21

4.2 Requisitos de documentacéo

4.2.1. Generalidades 422

4.2.2. Manual da Qualidade 4.2.1 2.3 24
4.2.3. Controle de documentos 451+452+453 5 31
4.2.4. Controle de regisiros 4.16 16 3.2

TABELA 16 - Correspondéncia entre requisitos 1ISC 9001:2000 {Secdo 5), ISO 9001:1894, SiQ-C e
PSQ -QUALIHAB.

5, Responsabilidade da direcio

5.1. Comprometimento da direcao 411 1.1
5.2. Foco no cliente 4.3.2

5.3. Politica da Qualidade 4.1.1 1.1 1.3
5.4.Plangjamento

5.4.1.0bjetivos da qualidade 411 13
5.4.2. Planejamento do SGQ 423 21+22 21+22
5.5. Responsabitidade, autoridade e

comunicacio

5.5.1. Responsabilidade e autoridade 4.1.2.1 1.3 1.4
5.5.2. Representante da diregdo 4123 1.2 1.2
5.5.3. Comunicagéo intema

15.6. Analise critica pela direcdo
5.6.1. Generalidades 413 1.4 1.5
5.6.2. Entradas para andlise critica
5.6.3. Saidas para analise critica
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TABELA 17 ~ Correspondéncia entre requisitos SO 9001:2000 (Secao 6), ISO 9001:1994, SiQ-C e
PSQ -QUALIHAB.

il e gl el pl e i e

6. Gestdo de Recursos

|6.1. Provisdo de recursos 4122 1.3 1.4

[6.2. Recursos humanos

[6.2.1 . Generalidades 4122

6.2.2. Competéncia, conscientizacdo e 4.18 18 11
reinamento

[6.3. Infra - estrutura 49 914

[6.4‘ Ambiente de trabatho 49

TABELA 18 — Correspondéncia entre requisitos SO 9001:2000 (Secao 7), 1SO 9001:1994, SiIQ-C e
PSQ -QUALIHAB.

7. Realizacdo do Produto

7.1. Planejamento da realizagdo do 423 +4101 24+913 23
|produto

7.2.Processos relacionados aos clientes

7.2.1. Determinacao dos requisitos 43.2+444 3 42
Irelacionados a0 produto

7.2.2.Analise critica dos requisitos 432+433+434 3 4.2
jrelacionados ao produto

7.2.3.Comunicacio com o cliente 43.2

7.3.Projeto e desenvolvimento

7.3.1_Planejamento de projeto 442+443 9.1.2
Mdesenvolvimento

7.3.2.Entradas de projeto e 444

[desenvolvimento

7.3.3. Saidas de projeto e 445

|desenvolvimento

7.3.4.Andlise critica de projeto e 446 8.1.1 4.1
Jdesenvolvimento

7.3.5. Verificag3o de projeto e 447

ldesenvolvimento

7.3.6. Validacio de projeto e 448
jdesenvolvimento

7.3.7. Controle de alteraghes de projeto 449
le desenvolvimento

108



7.4, AquisicBo

7.4.1. Processo de aquisicdo 462 6.1+6.3 51+52+61+
62

7.4.2. informagbes de aquisicdo 463 6.2 51+52

7.4.3. Verificacdo do produto adquirido 4.64+4.10.2 6.4 + 10,1 5.1

7.5. Producio e fornecimento de

Servica

7.5.1, Controle de produgdo e 48+4156+418191+92+153+ 52+84

fornecimento de servico 19

7.5.2 Validacio de processos para 49

producdo e fomedimento de servico

7.5.3.ldentificacao e rastreabilidade 48+4105+412 12+81+82 33

7.5.4.Propriedade do cliente 47 7

7.5.5. Preservacdo do produto 4152+4153+ 15.1 + 152 8.1+82

4154 +4155
7.6.Controle de dispositivos de medicio 411.1+4.11.2 11

e monitoramento

TABELA 18 - Correspondéncia entre requisitos ISO 9001:2000 (Segio 8), ISO 9001:1984, SiQ-C e

PSQ -QUALIHAB.

Medigdo, Analise e Melhoria

I8.1. Generalidades 410+4201+ 20
4.20.2
[8.2. Medicdo e monitoramento
8.2.1. Satisfacéo do cliente
8.2.2. Auditoria intema 417 17 10
.2.3. Medigio e monitoramento de 417 +4201+
Drocessos 4202
8.2.4. Medigdo e monitoramento do 4102+4103+ [101+102+103] 51+52+83
produto 4104 +4105+
4.20.1+4.20.2
8.3. Controle de produto ndo - conforme 4.13.1+4.13.2 13 8.1
[8.4. Andlise de dados 4201 +4.20.2
[8.5. Melhoria
8.5.1. Melhoria continua 4.1.3
8.5.2.Acdo comretiva 4141+4.142 14.1 9.2
8.5.3.Acho preventiva 4141 +4.143 14.2
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3.

METODOLOGIA

3.1. Introdugdo

Este capitulo tem por objetivo descrever a metodologia utilizada para a coleta
dos dados e informag¢des que serao apresentados no estudo de caso apresentado no

préxima capitulo deste trabalho.

3.2. Metodologia para coleta de dados e informagdes

Os dados e infarmagdes referentes ao SGQ da empresa apresentada no estudo
de caso foram coletados pela prépria autora j& que atuou dentro da empresa de
maneira direta durante o processo de implantacao de seu SGQ.

O levantamento de informagbes que tornasse possivel uma avaliag3o do grau
de implantagdo do SGQ foi realizado através dos dados levantados pela propria
empresa durante um diagnostico realizado em 20 de maio de 2001.

Os dados e informacdes apresentados no estudo de caso tém arigem nos
documentos internos da empresa estudada, podendo ser citados:
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relatérios internos da empresa onde séo registradas as andlises dos

dados referentes aos indicadores da qualidade da empresa;
» atas de reunido de analise critica do SGQ pela direcao;
s atas de reunido do comité da qualidade da empresa;
« relatérios de acdes corretivas efou preventivas;
+ relatdrios de auditorias internas.

Algumas informacgdes referentes ao SGQ puderam ser obtidas através dos
depoimentos de membros da diregdo e de funcionarios da empresa. Foram
considerados também registros gerados pelas obras em execuc&o durante o periodo da
pesquisa.

Os relatérios gerados peio QCC apontando as ndo-conformidades detectadas
durante as auditorias externas de certificagéo também foram de extremo valor durante ¢
processo de levantamento e coleta de dados e informactes sobre o SGQ da empresa
em estudo.
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4

ESTUDO DE CASO

4.1. Introducgao

O estudo de caso a seguir tem por objetivo apresentar um sistema de gestao da
qualidade, desenvolvidc em uma empresa de construgdo civil, que atende as
exigéncias da vers@o 2000 da ISO 9001, SiQ-C (anexo ll) e PSQ-QUALIHAB setor
obras.

A empresa apresentada neste estudo de caso foi escothida por se tratar de uma
construtora de porte médio, pertencente ac subsetor de edificacdes, que ja possuia
um SGQ adaptado a0s modelos de referéncia baseados na vers@o de 1994 da I1SO
9000 e apresentava interesse em adaptar seu SGQ a versdo 2000.

Portanto trata-se de uma empresa cujas caracteristicas sdo bastante similares a
da maioria das empresas de construgdo civil que hoje se preparam para a migracdo
da versdo 1994 para a versdo 2000. Assim sera possivel através da apresentacio
deste estudo de caso elaborar recomendacOes e orientagdes que possam ser
sequidas por outras empresas com caracteristicas semelhantes.
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