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“[...] “Aonde fica a saida?”, Perguntou
Alice ao gato que ria.

“Depende”, respondeu o gato.

“De qué?”, replicou Alice;

“‘Depende de para onde vocé quer ir..."
[...]” (L. Carroll — Alice no pais das

maravilhas)
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VIEIRA, Alice Duarte Soares. Simplificacdo do entendimento da
aplicabilidade da ISO 9001 na construcao civil como ferramenta para
engenheiros recém-formados — Um estudo de caso. Monografia (Trabalho de
Concluséo do Curso) — Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia do
Tocantins, Palmas, 2021.

RESUMO
E perceptivel a crescente concorréncia do mercado de trabalho no ambito da
construcdo civi. Como consequéncia disso, tem-se a iminente necessidade de
aprimoracdo dos conhecimentos dos profissionais, apresentada como um diferencial
para o concorrido mercado. A utilizagdo da norma ISO 9001:2015 em sistemas de
gestdo da qualidade das empresas, surge como uma promissora ferramenta para
promover atrativo aos clientes e gestores, oferecendo mudancas e agregando
organizacdo e qualidade as etapas construtivas, servicos e produtos. Esse trabalho
buscou, inicialmente, através de revisdo bibliogréfica, apresentar os conceitos,
beneficios e aplicagcdes da ISO 9001:2015. A empresa com sistema de gestdo da
qualidade certificada objeto de estudo escolhida foi de cunho habitacional. Em fase
posterior, foram realizadas visitas a empresa, permitindo o a visualizacdo da pratica
dos requisitos normativos que envolvem um sistema de gestédo da qualidade e todos
0s processos e documentacdes que o agregam. Foi possivel identificar, com o
estudo, os diferentes setores que o0 sistema abrange e o0 cuidado com as
documentacfes que o compde. Ao término do trabalho, foi elaborada uma cartilha
de implantagdo da ISO 9001:2015 em obras habitacionais, com ilustragbes e
exemplos de informac¢des documentadas a serem seguidas, visando a simplificacao
do seu entendimento. Bem como, consideragdes baseadas nas percepc¢des obtidas

guanto aos beneficios, desafios e resultados obtidos.

Palavras-chave: 1ISO, Qualidade, Processos, Informacao documentada, Cartilha.



VIEIRA, Alice Duarte Soares. Simplifying the understanding of the applicability
of 1ISO 9001 in civil construction as a tool for newly graduated engineers — A
case study. Monografia (Trabalho de Conclusdo do Curso) — Instituto Federal de

Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Tocantins, Palmas, 2021.

ABSTRACT
The growing competition in the labor market in the field of civil construction is
noticeable. As a result, there is the imminent need to improve the knowledge of
professionals, presented as a differential for the competitive market. The use of the
ISO 9001:2015 standard in companies’ quality management systems appears as a
promising tool to promote attractiveness to customers and managers, offering
changes and adding organization and quality to the constructive stages, services and
products. This work sought, initially, through a literature review, to present the
concepts, benefits and applications of ISO 9001:2015. The company with a certified
guality management system, chosen as the object of study, was housing. At a later
stage, visits were made to the company, allowing the visualization of the practice of
the normative requirements that involve a quality management system and all the
processes and documentation that add it. It was possible to identify, with the study,
the different sectors that the system covers and the care taken with the
documentation that composes it. At the end of the work, a booklet for the
implementation of ISO 9001:2015 in housing projects was prepared, with illustrations
and examples of documented information to be followed, with a view to simplifying its
understanding. As well as considerations based on the perceptions obtained

regarding the benefits, challenges and results obtained.

Palavras-chave: 1ISO, Quality, Processes, Documented information, Booklet.
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1 INTRODUCAO

A industria moderna passou a adotar a gestdo da qualidade de forma
quase unanime, apds serem comprovados o aperfeicoamento da eficiéncia e
desempenho organizacional com a sua implantacdo, tendo em vista o diferencial
oferecido ndo apenas no produto final, mas também nos processos envolvendo o
seu desenvolvimento (DAS, PAUL, E SWIERCZEK, 2008; PSOMAS, et al., 2011,
RODRIGUEZ MANTILLA, et al., 2020). As empresas atuam em um ambiente
complexo, com intensas mudancas tecnologicas e constantes alteragcdes nos
padrdes de exigéncias dos consumidores. Este cenario conturbado faz com que elas
tenham que se adaptar constantemente para nao perderem espaco no mercado
(MAEKAWA; CARVALHO; OLIVEIRA, 2013).

O Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) é definido por Souza (2012)
como uma estrutura organizacional, cuja a principal funcdo é administrar e assegurar
a qualidade nas empresas ao que tange a melhoria continua de seus procedimentos
operacionais e métodos de gestdo. Orientando e definindo detalhes de execucéo e
desempenho, bem como as responsabilidades respectivas de cada setor envolvido.

Segundo Maekawa et al. (2013), instrumentos tecnolégicos e gerenciais
precisam ser desenvolvidos e implantados em conjunto ao SGQ. Os mesmos serao
diretamente responsaveis pela melhoria continua, 0 que resultara em vantagens
competitivas para as organizacoes, de modo que, seus objetivos sejam alcancados,
guando as exigéncias propostas pelo sistema em questdo forem efetivamente
realizadas.

Para facilitar a padronizagcdo do SGQ s&o desenvolvidas normas
internacionais, estabelecidas por organizagées como a Organizagao Internacional de
Normalizacdo (ISO). As mesmas auxiliam na implantacdo do sistema, sua
permanéncia e consequentemente, o progresso da qualidade e eficiéncia dos
processos. A Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) & a responsavel
pelo gerenciamento dessas normas no Brasil (DUARTE, 2020).

A norma internacional do SGQ, ISO 9001, revisada pela ultima vez no ano
de 2015, estabelece parametros essenciais para que uma empresa consiga
satisfazer os seus clientes, através do fornecimento de servigos e/ou produtos
consistentes (MELICHAROVA, 2018; SOUZA, 2012).
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Atualmente, a norma ISO 9001:2015, permite a implementacdo de um
SGQ bem definido, pois se tornou uma norma de alto padrdo, estabelecendo
excelentes resultados no ambito da qualidade. Mas € importante ressaltar que, as
empresas ainda apresentam dificuldades no que diz respeito a gestdo desse
sistema, tornando a sua eficacia algo raro no mercado nédo s6 da construcéo civil.
Por isso, Vicente Falconi (2013), explicita a necessidade das empresas em atentar-
se seus esforgos na direcao do funcionamento real do sistema.

Ao que envolve a industria da construgéo e o funcionamento esperado de
um SGQ, sua eficacia engloba a associacdo de profissionais, equipamentos,
materiais e maquinas que, em conjunto, formam uma estrutura dindmica e complexa,
com peculiaridades que a diferencia dos demais tipos de industrias (ARAUJO;
MEIRA, 1998).

Dessa forma, € notéria a necessidade de expansédo do SGQ no ambito da
construcéo civil, como forma de controle e gerenciamento desta estrutura complexa.
Por isso, esse trabalho tem como foco simplificar a implantacdo do SGQ pautado na
ISO 9001:2015, analisar, de forma pratica, o uso mais frequente da norma na
induUstria da construcdo voltado para construcdes residenciais, fortalecendo o tema
Gestao da Qualidade através da disseminacgao de informacao organizada e util como

meio de conteudo e direcionamento académico para futuros profissionais.

2 PROBLEMA DE PESQUISA

Para atender as exigéncias do competitivo mercado de trabalho, faz-se
necessario que os profissionais busquem qualificacdes, inovacdes e capacitacbes
periddicas. Isso acontece pelo rapido desenvolvimento da Engenharia Civil, que
permite modificacbes e modernizacbes dos seus conceitos e tecnologias,
apresentando novos padrdes e concepcgdes gerenciais (ROHAN et al., 2006).

Segundo Depexe e Paladini (2007), nos ultimos anos as empresas
construtoras estdo buscando certificacbes para seus sistemas de gestdo da
gualidade, baseando-se fundamentalmente na ISO 9000 e no PBQP-H. No entanto,
durante o processo de implantacdo e certificacdo do sistema, as empresas
enfrentam uma série de dificuldades, nas quais inclui-se a necessidade de

profissionais capacitados para a gestdo desse sistema.
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Desta maneira, sera realizado um estudo de caso de uma incorporadora
na cidade de Palmas (TO), em que serdo analisadas as documentacfes que
envolvem o SGQ, a sua certificacdo e os desafios sofridos pela mesma para a
devida qualificacao do sistema.

A partir do estudo de caso apresentado, este trabalho propbe-se a
responder o seguinte questionamento: Como simplificar o entendimento da ISO
9001 para que engenheiros civis recém-formados possam fazer uso dessa

ferramenta como um diferencial no mercado de trabalho?

3 JUSTIFICATIVA

Um sistema de qualidade bem estruturado abrange aspectos técnicos e
demandas do mercado consumidor, através da constante busca a satisfacdo do
cliente ao procurar um bem ou servico, proporcionando as empresas, novas
conquistas de mercado, e fazendo com que as mesmas se mantenham
competitivas. Como consequéncia, as organizacbfes passaram a enxergar na
gualidade algo de extrema importancia para o periodo atual, visto que, ela apresenta
um ciclo de aprendizagem no qual busca-se a melhoria continua, atendendo as
exigéncias dos clientes e reduzindo a incidéncia de desperdicios, falhas e custos
durante o processo construtivo (CARPINETTI, 2016).

Com o desenvolvimento da globalizacdo, a falta de qualidade e
produtividade na construcao civil se tornaram problemas cada vez mais expostos.
Fator este que obrigou as empresas a se adaptarem as modificagcdes e novas
técnicas, encontrando solucdes para as exigéncias do mercado (BATISTTI, 2018).
Ainda de acordo com a autora, Mariana Batistti (2018), por desempenharem um
papel estratégico no crescimento econdmico, as empresas da construcdo Ccivil
comecaram a Se preocupar com esses problemas encontrados, levando em
consideracao que o conceito de satisfacdo dos clientes foi sofrendo alteracdes com
o decorrer dos anos. Pois, estes passaram a ter acesso a mais informacdes sobre
materiais e formas de edificar. Exigindo assim, das empresas a qualidade e precgo
justo de seus produtos e servicos, aliada as certificagdes, como a 1SO 9001:2015.

Portanto, um SGQ bem definido desempenha um papel de gestao
fundamental para o acompanhamento durante todo o processo construtivo e 0 seu

planejamento, definindo parametros de execucdo, treinamentos e capacitagdo de
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funcionarios, evitando falhas e desperdicios e, consequentemente diminuindo os
gastos com retrabalhos das organizacoes.

A importancia do SGQ foi percebida também através da vivéncia do
pesquisador em estagio supervisionado, onde foram possiveis acompanhar etapas
construtivas em obras residenciais e que, diversas vezes o controle desses
procedimentos operacionais, e/ou a falta dele, fizeram diferencas e alteraram
cronogramas fisicos e financeiros antes delineados pela gestéo.

O trabalho justifica-se entdo, pelo problema encontrado e exposto acima,
sendo visivel a necessidade de um SGQ eficaz para a industria da construcédo, bem
como o0 uso da ISO 9001:2015 como ferramenta préatica ndo s6 para a melhoria do
sistema, mas também apresentando-se como uma boa ferramenta de atuacdo no

mercado de trabalho.

4 OBJETIVOS

4.1 Objetivo Geral

Este estudo tem como finalidade simplificar o entendimento da aplicagéo
da norma I1SO 9001:2015 em construgdes habitacionais para que os engenheiros

civis recém-formados a utilizem como ferramenta diferencial no mercado de trabalho.

4.2 Objetivos Especificos

 Cotejar sob o ambito do Sistema de Gestdo de Qualidade,
especificidades relacionadas aos parametros exigidos pela norma ISO 9001:2015
para a implementacéo de um sistema;

* Analisar dados e resultados de uma empresa com SGQ implementado
e certificado através de estudo de caso;

» Desenvolver cartilha com indicagbes para futuras implementacdes de

um Sistema de Gestdo da Qualidade para engenheiros civis recém-formados.
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5 REVISAO DE LITERATURA

5.1 Avrealidade atual da industria da construcao civil no pais

A sintese de desempenho econdémica mais recente realizada pelo Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2018), sob perspectiva dos resultados
do Sistema de Contas Nacionais (SCN), apresenta um crescimento de 1,8% do
produto interno bruto (PIB). Mas, apesar deste crescimento apontado, a inddstria da
construcdo tem mantido, desde 2014, uma série de resultados negativos, no que diz
respeito & economia do pais.

O gréfico 1, apresenta a contribuicdo negativa da industria da construcao,

Grafico 1 - Variacdo, em volume, do valor adicionado bruto a pre¢os basicos,
segundo as atividades econémicas no ano de 2018 (%)

no PIB brasileiro no
Construgéao -3,0 I
ano de 2018.

Administracao, defesa, saude e 0,1
educacgdo publicas e seguridade social

IndUstrias extrativas 0,4

Atividades financeiras, de seguros 1,0
e servicos relacionados

Agropecuaria 13
IndUstrias de transformacéao 14
Valor adicional bruto a precos 1,8
basicos

Informac&o e comunicacéo 1.8
Transporte, armazenagem e correio 2,1
Comércio 2,6
Atividades Imobiliarias 3,3

Outras atividades de servi¢cos 3,5

Eletricidade e gas, agua, esgoto,

atividades de gestédo de residuos 3.7

Fonte: Adaptado IBGE, Diretoria de Pesquisas, Coordenacdo de Contas Nacionais.
A Pesquisa Anual da Industria da Construcéo (PAIC), efetuada pelo IBGE,

Nno mesmo ano, em um comparativo aos anos anteriores até 2009, revela uma queda

de 9,7% na geracao de empregos a partir da construcdo. Fator este que, reflete nédo
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s6 nos materiais, equipamentos e ferramentas, mas também na mé&o de obra e
competitividade do mercado.

No inicio dos anos 2000, a globalizacdo e a competitividade mundial
trouxeram a tona novos modelos organizacionais, que afetaram o mundo do
trabalho. As empresas passaram a contar, e exigir cada vez mais, com a
profissionalizacdo de seus funcionarios, para uma gestdo organizacional mais
empenhada. Afetando e melhorando diretamente os seus resultados. Fazendo com
que, a busca por especializacdes e uma carreira individual aumentasse (CHANLAT,
1995; VELOSO, 2012).

Neste mesmo periodo, e diferente do visto atualmente, o mercado se
encontrava aquecido, e muitos empregos na industria da constru¢do estavam sendo
gerados. Portanto, havia grande demanda por profissionais da area. Culminando
entdo, por uma procura e atracdo dos estudantes para o curso de Engenharia Civil,

que lancava profissionais no mercado de trabalho de forma crescente (LINS, 2015).

A consequéncia principal de todo o exposto acima, tornou o mercado de
trabalho escasso para o engenheiro civil. Pinto et al (2004) apontam crises politicas,
econdmicas e sociais como principais fatores para a situacao critica da industria da
construcdo civil. Os autores manifestam ainda, a preocupacdo dos estudantes de
engenharia com o cenario atual, sendo um fator de desinteresse pelo curso e motivo
de migracéo destes alunos para outras areas e/ou efeito de muitos recém-formados

nao estarem atuando profissionalmente como engenheiros.

Por isso, € notério que o mercado de trabalho da Engenharia Civil tem se
tornado mais competitivo. Ndo apenas pela, ainda grande, discrepancia entre a
quantidade de profissionais disponiveis e vagas de emprego ofertadas, mas
também, pela crise enfrentada atualmente pela induUstria da construcdo. Como
resultado, as empresas tem exigido mais de seus colaboradores, buscando
profissionais capacitados, e, consequentemente incitando 0s engenheiros recém-

formados a almejarem qualificacfes e diferenciais para o mercado.
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5.2 Aspectos histéricos da gestao da qualidade

De acordo com Vasconcellos (2012), o conceito e definicdo de qualidade
foi discutido e redefinido ao longo da histéria do mundo. Filésofos famosos, variavam
e divergiam opinido, remetendo a qualidade a condicdo natural que diferenciava as
coisas entre si, e a esséncia que conduzia para a exceléncia. No entanto, é
coincidente a constatacdo do amadurecimento e evolucdo da Gestdo da Qualidade
no mundo atual. E, o seu conceito genérico, hoje, esta relacionado a trés fatores

(figura 1).

Figura 1 - Conceito Basico de Qualidade

Aumento de ;‘ Satisfagio

Produtividade '_ do Cliente Qualidade

Fonte: MELLO, Carlos Henrique Pereira. Gestdo da Qualidade. Ed. Academia Person. 2010, p. 4.

No mundo, a qualidade surgiu antes de Cristo, no Egito, a partir de
exigéncias do rei da babilbnia. Este, se preocupava com a durabilidade e
funcionalidade das habita¢cGes. Posteriormente, a qualidade foi vista na China antiga,
Franca e Revolucao Industrial que aconteceu na Europa.

Durante o periodo que abrangeu a Revolucao Industrial, em conjunto com
a Primeira e Segunda Guerra Mundial, houveram mudancas tecnoldgicas, e diversos
impactos no processo produtivo. Tanto pelo uso de mecanizagdo, quanto pela
producdo em massa, caracteristica da época. Como forma de garantir a qualidade
dos produtos entregues, aliada a essas novas alteracdes, surgiu entdo os chamados
“‘inspetores da qualidade”, que representavam o inicio real da inspecdo de controle
de qualidade, denominando o que posteriormente seria conhecida como “Garantia
da Qualidade” (VASCONCELLOS, 2012).

Segundo o mesmo autor, o conceito de Gestdo de Qualidade Total
comecou a ser utilizada inicialmente no Japéo, onde percebeu-se a necessidade de
controle ndo s6 dos produtos finais, mas também dos processos produtivos que o
envolviam. Desta forma, péde-se minimizar perdas, prevenir defeitos e agregar valor

aos produtos, caracteristicas que incorporam vantagem competitiva as empresas.
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Com a ampliacdo da busca pela qualidade e a crescente globalizacdo dos
mercados, em meados dos anos 80, fez-se necessario que, as organizacdes de
ambito mundial definissem um padréo internacional de qualidade.

Vasconcellos (2012), descreve o acontecimento.

Nesse momento, a International Organization for Standardization, 1SO, cria
a familia de normas ISO 9000 cujo foco é equalizar normas de
gerenciamento da qualidade que englobam a cadeia produtiva como um
todo, por meio de um conceito, que relaciona a qualidade a satisfacdo de
requisitos pelas caracteristicas inerentes do produto ou servigo. No Brasil,
esse organismo internacional é representado pela Associacao Brasileira de
Normas Técnicas, ABNT, que, entre suas prerrogativas, traduz e distribui as
normas I1SO.

Criada em 1906, a International Organization for Standardization (ISO), é
uma federacdo mundial dos organismos nacionais de normalizagcdo. A mesma teve
sua origem a partir da unido entre a organizacdo International Federation of the
National Standardizing (ISA) e United Nations Standards Coordenating Committee
(UNSCQ).

A 1SO foi fundada em 23 de fevereiro de 1947. Porém, seu ponto de
partida inicial aconteceu em outubro de 1946, com a realizagéo de uma conferéncia,
na qual reuniram-se, no Instituto de Engenheiros Civis de Londres, 65
representantes de 26 paises. Atualmente, a sede da ISO esta localizada em
Genebra, na Suica, e a mesma conta com a participacdo de 140 paises (MARIANI,
2006).

De acordo com MARIANI (2006), em 1985, percebeu-se a necessidade
de padronizacdo de qualidade entre os produtos exportados. Entdo, a Comunidade
Econdbmica Europeia agregou e homogeneizou regulamentos técnicos e normas
nacionais dos paises membros da ISO. Posteriormente, em 1987, foi criado o
Comité Tecnico ISO/TC 176, responsavel pela primeira versdo das normas sobre
sistemas de qualidade: a série ISO 9000. Com o passar dos anos, foram executadas
revisdes nas normas, sendo a mais recente datada no ano de 2015.

No Brasil, a ABNT € a representante ISO, reconhecida mundialmente. O
Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia (INMETRO), por sua vez, é
responsavel por determinar diretrizes para Organismos Credenciados de
Certificacdo. Estes, avaliam a conformidade, segundo norma, do sistema de

qualidade das entidades corporativas e emitem os certificados ISO.
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5.3 O Sistema de Gestao da Qualidade no Brasil

Nos dias atuas, empresas de médio e grande porte do mundo inteiro
estdo utilizando a ISO como diferencial para seus produtos e servicos. Segundo
dados do INMETRO, apenas no ano de 2019, foram emitidas 3572 certificagdes ISO
9001:2015 para empresas nacionais e estrangeiras.

Atualmente no Brasil, ainda segundo o INMETRO, foram emitidos e estdo
validos até a data de geracdo do relatorio, 9076 certificados segundo a norma, valor
referente as empresas dentro e fora do Sistema Brasileiro de Avaliagdo da
Conformidade (SBAC), conforme gréfico 2.

Gréfico 2 - Certificados validos no Brasil segundo INMETRO

10000

8.598
7500

5000

Quantidade

2500

478
ABNT NBR 1SO 9001:2015

No SBAC
Fora do SBAC

Fonte: Adaptado pagina na internet do INMETRO
Dados coletados até 25/03/2021

De acordo com a pesquisa realizada por Xavier (1995), as grandes
motivacbes que impulsionam as empresas brasileiras a aderirem um sistema de
gestdo de qualidade, e consequentemente a certificagdo segundo a série de normas

ISO 9000 sé&o: reconhecimento internacional (57%); atualizacdo do sistema de
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qualidade ja existente (27%); decisdo de cupula no ambito da corporacédo (26%); e
exigéncias contratuais (17%).

Como forma de incentivo as empresas a implantarem um sistema de
gestdo de qualidade segundo a série ISO 9000, o governo do pais utilizou, na
década de 90, o Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade (PBQP) e
empresas estatais, que possuiam grande poder de compra, a exigir de seus
fornecedores uma certificacéo ISO 9000.

No ano de 1998, o Ministério do Planejamento e Or¢camento, instituiu o
PBQP. Posteriormente, em 2000, o mesmo é conhecido nacionalmente como
Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H), pois este
passou a integrar o Plano Plurianual (PPA), englobando areas de Saneamento e
Infraestrutura Urbana.

O PBQP-H é um instrumento do Governo Federal, que tem como foco
principal a organizacao do setor da construcao civil através da melhoria da qualidade
do habitat e a modernizacdo produtiva. Objetivo que € garantido a partir da
avaliacdo da conformidade das empresas de servicos e obras, capacitacdes,
normalizacdes, tecnologias e todos 0s setores que envolvem o processo construtivo.
Criando isonomia competitiva e solucBes baratas que possam reduzir o déficit
habitacional no pais.

O PBQP-H proporciona melhorias nos processos de qualidade e promove
aliancas entre o governo, empresas privadas e publicas, incentivando as
incorporadoras e construtoras a aderirem-se, de maneira voluntaria, ao programa.

No ambito da construcao civil, surge como propulsor do PBQP-H, o
Sistema de Avaliagdo da Conformidade de Empresas de Servicos e Obras (SIiAC).
Este projeto avalia a conformidade do sistema de gestdo da qualidade das empresas
de servicos e obras, através de especialidades técnicas de execucdo, servicos
especializados e gerenciamento da atuagdo das empresas, com base na série de
normas ISO 9000. Envolvendo tanto o processo de projeto quanto os procedimentos
e ensaios para controle de aquisicdes e materiais.

Aliada ao Sistema de Gestdo da Qualidade e impulsionada pelo SIAC,
apresenta-se a NBR 15575 (ABNT, 2013) no Brasil. A também conhecida como
Norma de Desempenho (ND), empenha-se as exigéncias dos usuarios quanto aos
seus edificios habitacionais e sistemas, estabelecendo requisitos e critérios no que

diz respeito a seguranca, habitabilidade e sustentabilidade.
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A norma ABNT NBR
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ISO 9001 utilizada atualmente no Brasil, foi

elaborada no Comité Brasileiro da Qualidade (ABNT/CB-025), e € uma adocao

idéntica & 1ISO 9001:2015 criada pelo Comité Técnico ISO/TC 176. Desde a sua

criagdo em 1987, a ISO 9001 passou por varias versdes e adequacdes, conforme

apresentado na tabela 1.

Tabela 1 - Evolugéo da ISO 9000

1946 1947 1987 1994 2000 2015
Apds a Surge a ISO - Com basena Astrésnormas Anormapassa Versdao mais
segunda guerra Internacional norma da SO 9000 a ser conhecida atual da
mundial, Organization for britanica ampliamseu  como ISO 9001 norma.
representantes Standardization, “BS5750”, a conceito de e adiciona a Adiciona
de 25 paisesse  com sede em ISO langou o Sistema de gestdo de gestdo de
reuniramem  Genebra, Suica.  conjunto de Gestdo de processos, riscos, novas
Londres, com normas Qualidade. deixando terminologias,
objetivo de denominado explicito o uso reducdo de
criar uma ISO 9000 do PDCA. oito para sete
organizacao (9001, 9002 e principios da
internacional 9003), que qualidade.
para facilitar a estabelecia
coordenacgao. modelo de
gestdo de
qualidade.

Fonte: Adaptado de DUARTE (2020)

As evolugdes sofridas pela norma com o tempo, permitiram que uma

organizacdo pudesse entender

e gerenciar processos inter-relacionados e

interdependentes do seu sistema, ao fazer uso de ferramentas como o ciclo PDCA e

a mentalidade de risco, elevando o desempenho global da organizagéo e,

possibilitando o alinhamento e integracdo do seu sistema de gestdo de qualidade
com requisitos de outras normas.
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5.4.1 Contexto da Organizacao

Inicialmente, a norma ISO 9001:2015 estabelece um direcionamento a
respeito da necessidade de compreensao do contexto da organizacdo em que 0O
Sistema de Gestdo de Qualidade esta inserido, apontando a analise de cenarios de
ambientes externos e internos como fator primordial.

No ambiente interno, sdo tracados objetivos que levam em consideracao
as partes interessadas e, posteriormente sdo analisados pontos fortes e fracos da
organizacdo que afetam o cumprimento destes. No ambiente externo, a norma
atenta-se a importancia da analise de fatores politicos, sociais, culturais e
econdmicos que podem impactar nos objetivos tracados pela empresa, bem como

sua missdo, visdo, valores e consequentemente seu direcionamento estratégico.

5.4.2 Gestao de Riscos e Oportunidades

Apéds a andlise de todo o contexto da organizagdo, a horma orienta a ser
realizada uma gestdo de riscos e oportunidades. Os riscos sado identificados,
analisados, avaliados e tratados de trés formas diferentes: aceitos, mitigados e
eliminados. E, as oportunidades surgem como resultado de uma situacao favoravel

ao atingimento de um resultado pretendido.

5.4.3 Partes Interessadas

No que diz respeito as partes interessadas, a ISO 9001:2015 as
caracteriza como pessoas ou organizacfes que podem afetar e/ou serem afetadas,

por uma deciséo ou atividade, e ainda evidencia:

Devido ao seu efeito ou potencial efeito sobre a capacidade da organizagéo
para prover consistentemente produtos e servicos que atendam aos
requisitos do cliente e aos requisitos estatutarios e regulamentares
aplicaveis.

A norma especifica, de forma genérica, requisitos técnicos para que um
sistema de gestdo da qualidade comprove o cumprimento de requisitos
estabelecidos pelos clientes, aumentando a satisfagdo do mesmo e procurando a

melhoria continua do sistema, conforme ilustrado na figura 2.
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Figura 2 - Modelo de um sistema de gestdo baseado em processo

Melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade

Clientes  Jo _ _ _ __ Responsabilidade Clientes
(e outras da direcdo (e outras

partes f % partes

interessadas) _« interessadas)
Gest3o de Melhoria, anélise —_———
Riscos e melhoria
Requisitos Entrada > Realizacdo do Produto Saida Satisfacao
Produto
Legenda

€= — =» Atividades que agregam valor

——» Fluxo de informacdo
Fonte: Adaptado ISO 9000 (2005)

5.4.4 Escopo do SGQ

O escopo do Sistema de Gestdo da Qualidade determina qual é o
propésito da empresa, ou o0 que a empresa esta oferecendo. Estabelecendo limites e
a aplicabilidade deste Sistema, em conjunto com as questdes externas, internas, 0s
requisitos das partes interessadas e os produtos e servigcos da organizacdo (ABNT
NBR ISO 9001, 2015).

A nova versao da norma, salienta-se ainda a obrigatoriedade do escopo e
a necessidade de ser mantido como informac¢ao documentada, portanto deve conter:
elaboracao, aprovacgéo, data e revisdo ao qual ele pertence. E, acrescenta que, em
casos de requisitos da norma que nao forem aplicaveis, a organizacdo deve

apresentar justificativa.
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Figura 3 - Composicdes do Escopo

Questoes
Internas

Partes Questdes
Interessadas Externas

ESCOPO

Produtos e Requisitos
Servigos aplicaveis

Fonte: Adaptado ISO 9001 (2015)

6 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Afim de cumprir os objetivos propostos, a metodologia aplicada visa
adquirir fundamentos e dados que permitam expor 0s beneficios e desafios da
utilizagdo da ISO 9001 implementada em um SGQ do ambito da construgéo civil.
Para isso foram elencados o0s seguintes procedimentos seguidos de suas

respectivas atividades intrinsecas (Figura 4 e 5).

Figura 4 - Fluxo da pesquisa: 12 etapa

PRIMEIRA ETAPA CONHECIMENTO PREVIO
FUNDAMENTACAO

DEFINIGAO DO TEMA

ESTUDO SOBRE O TEMA -
REVISAO BIBLIOGRAFICA

Fonte: Préprio Autor
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A primeira etapa consistiu em um conhecimento prévio do assunto para
assim ser definido o tema, seguido de levantamento bibliografico e estruturacdo da

pesquisa para primeira fase e defesa do Trabalho de Concluséao de Curso (TCC I).

Figura 5 - Fluxo da pesquisa: 22 etapa

SEGUNDA ETAPA
ESTUDO DE CASO VISITA A OBRA

COLETAE ANJ:\L!‘SE DE DADOS DE
INFORMAGOES DO SGQ

§

ENTREVISTA

.

| RELATORIO DE INTERFERENCIAS |

4/ 3 %

| ANALISE CRITICA | | SUGESTOES | | cONCLUSAO |

Fonte: Préprio Autor

A segunda etapa é um estudo de caso composto por coleta e analise de
dados de informagfes documentadas do SGQ, seguida de entrevistas com a gestao
e os colaboradores da incorporadora, realizados ap0s visita a obra, andlise critica do
SGQ atual, sugestédo de solucdes baseadas na aplicacdo da ISO 9001 e concluséo

da pesquisa e defesa do TCC II.

7 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

A pesquisa classifica-se como aplicada e exploratoria, quanto a sua
finalidade e objetivos, pois aprofunda-se a solu¢cdo de um problema especifico
através da proposicdo de problemas enfrentados, com a sua consequente aplicagédo
pratica.

No que diz respeito a abordagem, ela -caracteriza-se como

prioritariamente qualitativa, uma vez que sera feita uma analise critica decorrente da
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percepcdo da gestdo e dos colaboradores, a partir das suas visbes sobre o ambito
investigado e das principais interferéncias encontradas.

A técnica de pesquisa é a observacdo dos acontecimentos do SGQ da
incorporadora estudada, sua analise, interpretacdo e aplicagdo de melhorias do
sistema, e das ndo conformidades apresentadas no decorrer da certificacdo e
recertificacdo baseadas na ABNT NBR ISO 9001:2015.

8 CARACTERIZACAO DA INCORPORADORA OBJETO DE ESTUDO

O caso do estudo utilizado para o desenvolvimento da presente
investigacdo corresponde a uma incorporadora que iniciou suas atividades em 2011,
com sua sede matriz instalada em Goiania/GO com atuacao nos diversos setores da
engenharia civil. Atualmente, sua sede estéd localizada no Plano Diretor Sul da
cidade de Palmas, Tocantins.

Com o intuito de melhorar cada vez mais a qualidade de seus servi¢os
decide pela implantacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade tendo como
referencial normativo o Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade no Habitat
PBQP-H e a NBR ISO 9001:2015. O SGQ da incorporadora objeto de estudo é
certificada desde 2017, possuindo em sua bagagem de sistema 4 auditorias
externas e certificacdo de nivel A, obtido quando a empresa cumpre 100% dos
requisitos da norma SIiAC.

Atualmente, a empresa em questdo conta com 3 edificios entregues, 1
obra em processo construtivo, 2 futuros empreendimentos em fase de
desenvolvimento de projetos e 101 funcionarios registrados, conforme organograma

apresentado na figura 06, sendo:

e 10 funcionarios para o setor administrativo, divididos nas seguintes
funcdes: auxiliar de servigcos gerais, office-boy, financeiro, recursos
humanos e compras.

e 17 funcionarios para o setor de pds-obra, divididos nas seguintes fungdes:
auxiliar de engenharia, estagiario, pedreiro, pintor, ajudante e vigia

e 74 funcionarios para a obra atual em processo construtivo, divididos nas
seguintes funcdes: engenheiro civil, auxiliar de engenharia, estagiario,

mestre de obra, pedreiro, eletricista, armador, encanador, carpinteiro,
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ajudante, operador de betoneira, operador de elevador cremalheira, técnico

de seguranca, almoxarife e vigia.

Financeiro
Téc. Seg. Trab. Engenheiro T T eI Office-boy; .
Almoxarife; Aux. de Serv. Gerais
Aux. de Engenharia; 1
Estagiario \ Compras Op. de Elev. Cremalheira;
Mestre de Obra —p Op. de Betoneira;
| Vigia
Enc. Armador Enc. Carpinteiro Enc. Pedreiro Enc. Encanador Enc. Eletricista Enc. Pintor
Armador Carpinteiro Pedreiro Encanador Eletricista Pintor

|

l
Ajudante
Figura 6 - Organograma da incorporadora

Fonte: Arquivos da empresa

A escolha da incorporadora se deu pelo fato de ser um caso em que foi
possivel acompanhar toda a documentacdo do SGQ, sua certificacdo e manutencao
do sistema, bem como o livre acesso as obras da construtora, € a comunicacao

entre a gestao e os colaboradores envolvidos.
9 VISITA A INCORPORADORA

O processo de visitas a obra e a sede da incorporadora permitiu 0 acesso
as informagfes documentadas da empresa, e todo o ambito diario do funcionamento
do SGQ, bem como seus processos internos até o armazenamento dessas
documentacgoes.

As visitas tiveram o intuito de promover o contato direto do pesquisador
com a gestado e os colaboradores, propiciando o conhecimento sobre o andamento

das construcdes e as demandas que envolvem o SGQ.
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Durante as visitas foram realizadas entrevistas com a equipe de gestédo e
0s colaboradores, que serdo apresentadas neste trabalho. As entrevistas foram
caracterizadas como parcialmente estruturadas, pois tem o objetivo de obter
informagdes sobre o0 SGQ com questbes previamente antecipadas, mas permitem
liberdade ao entrevistado para discorrer sobre 0 assunto através da sua Visao

distinta.

10 APRESENTACAO E ANALISE DE DADOS

10.1 Documentacoes

Em relacdo as informacdes documentadas envolvidas no processo de
construcdo e manutencdo do SGQ, foram focados aqueles que constam nos
registros dos relatorios emitidos pela empresa certificadora apés a realizacdo das
auditorias externas, desde a sua primeira certificacdo, até a mais recente efetuada
no ano de 2020, conforme tabelas 2, 3 e 4. As documenta¢fes estdo organizadas
entre documentos normativos, procedimentos gerais e controle de registros,
respectivamente, e estao apresentadas em ordem de maior recorréncia de utilizacao
em auditorias externas. Em seguida, estdo expostos nos graficos 3, 5 e 7, a
frequéncia de utilizacdo destas documentacgdes, e nos graficos 4, 6 e 8, a frequéncia

de ndo conformidades apontadas durante a realizacdo das auditorias externas.

10.1.1 Documentos Normativos

Tabela 2 - Documentos Normativos
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Controle de Informag¢des documentadas do SGQ

Legenda

N&o
Titulo, Tipo de Documento ou

Codigo Identificacdo Utilizagdo da documentacdo nas
auditorias externas

Conforme

2017 2018 2019 2020

MQ | Manual da Qualidade

PQ Politica da Qualidade

CDO |Cronograma da obra

PO Procedimentos Operacionais

CSe |Controle de Servicos

Fonte: Préprio autor

Grafico 3 - Frequéncia de documentos normativos solicitados nas auditorias

100% 100% 100% 100%

Ano de 2017 Ano de 2018 Ano de 2019 Ano de 2020

®m Ano de realizacdo da auditoria externa

externas

Fonte: Préprio autor
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Gréfico 4 - Frequéncia de documentos normativos solicitados nas auditorias

20%

0% . 0% 0%

Ano de 2017  Anode 2018  Anode 2019  Anode 2020
®m Ano de realizacdo da auditoria externa

externas com nao conformidades

Fonte: Préprio autor

e Manual da qualidade

E um documento normativo que apresenta o0 SGQ da empresa e define o
modo como a padronizacdo dos procedimentos é utilizada nos diversos setores
produtivos, visando o atendimento aos requisitos dos clientes.

Com a atualizagdo da norma ISO 9001:2015, o manual da qualidade
deixou de ser um documento obrigatério da empresa. No entanto, os auditores
indicam sua elaboracdo ou permanéncia para controle e acompanhamento das

documentacdes utilizadas pelo SGQ, bem como o histérico do sistema na empresa.
e Politicada qualidade

Enunciado que declara a visdao da empresa em relagdo ao atendimento

dos mandatarios da norma ISO.
e Cronogramadaobra

O cronograma da obra € um documento que contém o planejamento
atualizado das etapas construtivas, em conjunto com 0 seus respectivos avangos e

periodos de tempo esperado.
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e Procedimentos operacionais

Os procedimentos operacionais sdao documentos que padronizam cada
servico de carater construtivo executado, respeitando as normas especificas

existentes e vigentes de cada processo de execugao.
e Controle de servigos

Sdo documentos preenchidos como forma de acompanhamento e
inspecédo dos servicos de carater construtivo executados. Utilizados para conferéncia
da conformidade da execucdo dos procedimentos operacionais, estabelecendo
rotinas na execucdo dos servicos, de acordo com requisitos e determinacdes
estabelecidos por norma. Entre as auditorias externas, apenas no ano de 2018, o

auditor apontou ndo conformidades nos controles de servicos.

10.1.2 Procedimentos Gerais

Os procedimentos gerais sdo uma categoria de documentos que visam
estabelecer politicas e diretrizes gerais aplicaveis para orientacdo das atividades da

empresa.

Tabela 3 - Procedimentos Gerais
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Controle de Informacdes documentadas do SGQ

Titulo, Tipo de Documento ou

Legenda
Conforme Néo
Conforme

Utilizacdo da documentacéo nas
auditorias externas

2019

Coeige Identificagao
2017
PG Controle de Documentos e Registros da
Qualidade
PG | Auditoria Interna
PG Projetos
PG | Aquisicbes
Controle de Dispositivos de Medicao e
PG :
Monitoramento
PG Controle de Produto N&o Conforme,
Acdo Corretiva, Preventiva e de Melhoria
PG Recursos Humanos e Departamento

Pessoal

Fonte: Préprio autor

Gréfico 5 - Frequéncia de procedimentos gerais solicitados nas auditorias externas

100% 100%

100%

100%

Ano de 2017 Ano de 2018

Ano de 2019

Ano de 2020

B Ano de realizacdo da auditoria externa

Fonte: Préprio autor
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Gréfico 6 - Frequéncia de procedimentos gerais solicitados nas auditorias externas

14% 14%

m o m > %

Anode 2017 Anode 2018 Anode2019 Anode 2020

® Ano de realizacédo da auditoria externa

com nao conformidades

Fonte: Préprio autor

e Controle de documentos e registros da qualidade

Este documento tem o objetivo de orientar a elaboracéo e controle dos
documentos e registros do SGQ, apresentando as etapas para a criagcdo das
documentacbes e o0s devidos responsaveis pelos processos de aprovacdo e

manutencao das mesmas.
e Auditoria interna

O procedimento geral de auditoria interna tem o objetivo de verificar se 0s
respectivos resultados estdo em conformidade com os requisitos do SGQ, assim
como avaliar a eficacia do sistema. O documento estabelece diretrizes quanto a este

processo de avaliago.
e Projetos

Este documento orienta a elaboracdo, analise de projetos e controle de

suas alteracdes.

e Aquisicdes

7

O objetivo principal do procedimento geral de aquisicbes é orientar a

compra de materiais e contratacdo de servicos controlados, assim como o
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recebimento e armazenamento de materiais e servicos conforme requisitos de
aguisicao e exigéncias de qualidade da empresa e do cliente. Conforme analisado
na tabela 3, nos anos 2017 e 2018, foram apontadas ndo conformidades de acordo
com os relatérios de auditorias externas. Mas, no ano 2020, a ndo conformidade foi

corrigida.
e Controle de dispositivos de medi¢do e monitoramento

A documentacdo em questdo tem a finalidade de conduzir um plano de
acOes para o controle dos dispositivos de medicdo e monitoramento utilizados

quanto a calibracdo ou verificacao.

e Controle de produto ndo conforme, acdo corretiva, preventiva e de

melhoria

Este documento orienta e estabelece diretrizes quanto ao tratamento das

acoOes corretivas, preventivas ou de melhorias, e controle de produto ndo conforme.
e Recursos humanos e departamento pessoal

O procedimento geral acima, organiza a sisteméatica para contratacdo de
pessoal qualificado, definindo as fun¢cdes que executam, atividades que afetam a

qualidade do produto e prover treinamento quando necessario.

10.1.3 Controle de registros

Documentos que visam estabelecer o histérico de evidéncias do SGQ,
cumprindo o que determina os requisitos e bem como demais formas de registros
exigidos pela norma ISO 9001:2015.
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Tabela 4 - Controle de registros

Controle de Informacdes documentadas do SGQ

Cddigo

Titulo, Tipo de Documento ou
Identificacdo

Legenda
Conforme Néo
Conforme

Utilizacdo da documentacéo nas
auditorias externas

CRQ

Lista Mestra de Controle e Distribuicao de
Documentos

2017

CRQ |Lista de Presenca em Treinamento
CRQ | Manual do Proprietario
CRQ | Quadro de Competéncias
CRQ | Gestéo de riscos
CRQ | Andlise de entorno
CRQ | Controle Tecnolégico
CRQ | Lista Mestra de Controle de Projetos
CRQ | Controle de Equipamentos Calibrados
CRQ | Controle de Equipamentos Verificados
CRQ |Indicadores de Sustentabilidade
CRQ | Pesquisa de Satisfacdo de Clientes
CRQ | Termo de Recebimento de Obra
CRQ | Qualificacdo de Fornecedores
CRQ | Acao Corretiva, preventiva ou de Melhoria
CRQ | Auditoria Interna
CRQ | Ficha de avaliacao e histdrico do colaborador
CRQ | Ata de Analise Critica do SGQ
CRQ |Inspecéo de Manutencdo de Equipamentos
CRQ | Riscos na execucéo das etapas construtivas
CRQ | Rastreabilidade do Concreto
Inspecao Final da Obra e Termo de
CRQ ;
Recebimento
CRQ | Entrega de Equipamentos e Ferramentas
CRQ | Plano de Qualidade da Obra
CRQ | Planilha de Objetivos e Metas da Qualidade
CRQ | Requisitos da Obra
CRQ | Ata de Analise Critica de Projetos
CR Solicitagdo de Manutenc¢éo e Verificacdo Pos
Q
Obra
CRQ Relatério mensal de avaliacdo de

fornecedores

Fonte: Préprio autor
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72,41% 79,31%
, 0

65,52%
I ] I

Ano de 2017 Ano de 2018 Ano de 2019 Ano de 2020

®m Ano de realizagdo da auditoria externa

Grafico 7 - Frequéncia de controle de registros solicitados nas auditorias externas

Fonte: Préprio autor

Grafico 8 - Frequéncia de controle de registros solicitados nas auditorias externas
com néo conformidades

0
10% 2%

H m > 0%

Ano de 2017 Ano de 2018 Ano de 2019 Ano de 2020

B Ano de realizacdo da auditoria externa
Fonte: Préprio autor

e Listamestrade controle e distribuicdo de documentos

Neste controle de registro estdo inseridas as informac¢dées documentadas
do SGQ, incluindo seu cédigo de identificacdo, seu titulo, sua revisédo, incluindo o

controle de alteragOes, forma de armazenamento e preservagao, tempo de retencao
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e disposicdo. Indica quantas coOpias estdo em cada setor da empresa (para
documentos controlados), indicar com onde este documento esta sendo utilizado, se

existe controle de copias e onde ele esta disponivel para consulta.
e Listade presenca em treinamento

Controle de registro interno da empresa, utilizado como comprovacgao de
treinamento de novos funcionarios. Documento em que estdo apresentadas 0 nome
do novo colaborador, sua funcdo, data de realizacdo do treinamento e principais

assuntos e topicos abordados.
e Manual do proprietério

Este documento tem como objetivo principal orientar e expor ao
proprietario informacbes a respeito do seu empreendimento, e apresentar
prescricdes estabelecidas pelo Cédigo de Defesa do Consumidor e Cadigo Civil

Brasileiro, entre outras normas, sobre operagéo, uso e manutencéo das edificacoes.
e Quadro de competéncias

O quadro de competéncias € um documento composto por todas as
funcbes da empresa, expostas com suas respectivas principais atribuicoes,
escolaridade, experiéncia e habilidades exigidas para ocupacao dos cargos.

e (Gestdo deriscos

Riscos sdo eventos incertos que podem afetar o projeto e o andamento
dos empreendimentos positivamente ou negativamente. A gestdo dos mesmos é
apresentada por este documento e agrupada por seu grau de impacto, probabilidade

de ocorréncia e resposta ao risco.
e Anadlise de entorno

A analise de entorno € um documento que apresenta uma analise de todo
0 aspecto do terreno em volta do empreendimento, em conjunto com suas

caracteristicas, que abrangem desde areas e vias urbanas, a propriedades do solo.

e Controle tecnoloégico
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O controle de registros em questdo apresenta as atividades de controle,
critérios de checagem, procedimentos, periodo de realizacéo e responsavel por cada
sistema e materiais.

e Listamestrade controle de projetos

Controle de registro responsavel pela organizacdo dos projetos, bem

como a monitoracao de suas revisdes e projetos obsoletos.
e Controle de equipamentos calibrados

Documento que controla e registra a calibracdo de equipamentos que
serdo utilizados como base para a calibragdo dos equipamentos entregues aos

colaboradores e utilizados na construcdo do empreendimento.
e Controle de equipamentos verificados

Documento que acompanha a calibragdo dos equipamentos entregues
aos colaboradores, os identificando no ato da verificagéo e entrega.

e Indicadores de sustentabilidade

Controle de registro que estabelece e acompanha parametros
antecipadamente definidos de sustentabilidade por trabalhador, sdo eles: Geracao

de residuos, consumo de energia e agua.
e Pesquisa de satisfacao de clientes

Previamente sdo definidos indicadores esperados de satisfacdo dos
clientes a respeito dos servicos e produtos entregues pela empresa. Esses
indicadores sdo alcancados a partir do documento que registra e questiona 0s
clientes quanto ao cumprimento do esperado pelos mesmos e a relacao entre eles e

a empresa.
e Termo de recebimento de obra

Documento assinado pelo proprietario, em que o mesmo declara o
recebimento de todas as chaves do imével e se compromete a cumprir com suas

obrigacées como novo proprietario.

e Qualificagcéo de fornecedores
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Documento utilizado para controle de informacdes cadastrais e
qualificacéo a respeito dos fornecedores de produtos e servigos. Controle de registro
que avalia os principais requisitos dos fornecedores e cumprimento de suas

demandas com a empresa.
e Acdo corretiva, preventiva ou de melhoria

Controle responsavel pelo registro das ndo conformidades evidenciadas
nas auditorias. Neste documento sdo apresentadas as disposicdes que serdo
adotadas imediatamente frente a ndo conformidade apontada, investigadas as
causas de ocorréncia e descritas as ac¢fes corretivas, preventivas ou de melhoria

como solucdo das mesmas.
e Auditoria interna

Responsavel pela programacéo da auditoria interna, o controle de registro
acompanha e estabelece pontos importantes a serem seguidos durante a sua

realizacdo, contendo em sua composicao check lists e lembretes.
e Fichade avaliacao e historico do colaborador

Controle de registro com dados e documentos pessoais de cada
colaborador e suas referéncias profissionais, escolaridade, habilidades e

treinamentos.
e Atade andlise critica do SGQ

Atas que registram e controlam as reunides com foco no SGQ, em que
sdo analisados os resultados das auditorias anteriores, a situacdo das néo
conformidades evidenciadas, mudancas que possam afetar o sistema e
recomendacdes para melhorias, avaliacgdo do desempenho dos processos,

fornecedores, politica, objetivos da qualidade, treinamentos e eficiéncia do sistema.
¢ Inspecao de manutencao de equipamentos

Documento que garante a realizacdo de inspe¢do de manutengcdo de
equipamentos e estabelece métodos de verificacdo dos mesmos. Neste controle de
registro sdo reladas as caracteristicas reprovadas dos equipamentos, quando

houver.
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e Riscos naexecucao das etapas construtivas

Este documento apresenta 0s riscos na execugao das etapas construtivas
por funcéo de colaborador, em conjunto com a consequéncia que o empreendimento
ird enfrentar caso o risco seja efetuado, seguido de medidas preventivas e acbes

corretivas para cada um.
e Rastreabilidade do concreto

Controle de registro que mapeia o concreto utilizado no empreendimento,
indicando a data da concretagem, lote do concreto, slump, local especifico de
aplicacdo de cada caminh&ao betoneira (em caso de concreto usinado), o maior Fck

obtido e a aprovacéo ou ndo do concreto apés rompimento de 28 dias.
e Inspecdo final de obra e termo de recebimento

Assinado pelo proprietario ou responsavel legal, este documento
comprova a realizagdo de vistoria de cada unidade presente no empreendimento,
analisando itens de cada ambiente da futura habitacéo e declarando ndo haver itens

a serem reparados.
e Entrega de equipamentos e ferramentas

Documento assinado por cada colaborador ao receber um equipamento
ou ferramenta da empresa, se responsabilizando pelo zelo, conservacdo e
devolucéo apos o uso, e se comprometendo a pagar indenizacdo em caso de perda,

extravio ou inutilizacéo proposital, conforme 1° Art. 462 da CLT.
e Plano de qualidade da obra

Documento que apresenta o empreendimento, os dados da empresa
construtora, a estrutura organizacional da obra, com as principais atribuices de

cada funcéo e as atividades do SGQ com seus respectivos responsaveis.
e Planilhas de objetivos e metas da qualidade

Documento que estabelece e acompanha objetivos do SGQ, através de

indicadores previamente estabelecidos.

e Requisitos da obra
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Este documento relata, define e analisa 0s principais requisitos
regulamentares e legais, e exigéncias do cliente, incluindo os requisitos de entrega

da obra e assisténcia técnica.
e Atade analise critica de projetos

Controle de registro que avalia a conformidade e viabilidade dos projetos

utilizados na obra.

e Solicitacdo de manutencéao e verificacdo pés-obra

7

Documento utilizado para atendimento ao cliente, € uma solicitacdo
preenchida pelos proprietarios para realizacdo de manutencdo ou verificacdo de

servigcos pos entrega da obra.
¢ Relatorio mensal de avaliacdo de fornecedores

Controle que registra e avalia os fornecedores de produtos e servigos

mensalmente, conforme o seu desempenho de entrega, prazos e qualidade.

10.1.4 Analise de documentacdes

Com as tabelas e gréficos apresentados a respeito das documentacdes
utilizadas nas auditorias externas, foi possivel perceber que, os documentos
normativos sdo mais cobrados durante as auditorias e, os documentos chamados de
procedimentos gerais e controle de registros tiveram mais variagées no decorrer do
processo de certificacdo e recertificacdo da empresa estudo de caso. Com o0s
graficos de apresentacdo as ndao conformidades encontradas, e a comprovacao da
diminuicdo das mesmas, é perceptivel o comprometimento da incorporadora com a

melhoria continua, exigido no item 10.3 da norma ISO 9001:2015.

10.2 Entrevistas

As entrevistas foram parcialmente estruturadas, apresentadas ao final
deste trabalho nos apéndices A e B, em forma de questionario adaptado para

funcionarios da gestdo da empresa e colaboradores, respectivamente. Os
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guestionarios estdo expostos na integra, abaixo dos apéndices e foram realizados
pelo préprio pesquisador, tiveram como foco principal o ponto de vista de um
representante de cada setor da incorporadora a respeito da importancia do SGQ na
empresa como um todo, e 0s servi¢cos realizados por eles para que, conforme a
norma ISO 9001:2015 espera, estes possam contribuir para a permeancia e eficacia

do sistema, apresentando também as dificuldades enfrentadas para tal.

10.2.1 Entrevista a gestao

Foram entrevistados representantes da gestdo: engenheiro de execucao,
responsavel pelo setor de planejamento, almoxarife, responsavel dos recursos
humanos, responsavel de compras, estagiario, mestre de obras e técnico de

seguranca.

10.2.1.1 Andlise das entrevistas a gestéo

A primeira questao respondida foi a respeito do que cada gestor entendia
como SGQ. Entre as respostas obtidas, observou-se que todos os entrevistados
tinham em suas percepc¢des individuais, a necessidade de controle dos processos
gue envolvem a construcao civil, interferindo diretamente na execucdo e produto
final. As opiniBes apresentadas corroboram com Souza et al. (1995), que defende a
ideia de gestdo como coordenagcdo de todos 0s processos que interferem no
empreendimento, igualando os e buscando atingir os objetivos da empresa.

O segundo questionamento respondido teve o intuito de levantar as
principais ferramentas utilizadas nos empreendimentos pelos diferentes setores da
empresa. Entre as ferramentas citadas estdo: controle de servigos, cronograma,
aquisicdo de material (qualificagdo), rastreabilidade de materiais, controle
tecnolégico, entrega de materiais, EPI's e EPC’s, ficha de colaborador, gestdo de

suprimentos e procedimentos operacionais.

Na terceira questdo, quando questionados sobre a importancia da gestao
da qualidade em um empreendimento, as respostas foram semelhantes e seguiram

a linha de que um SGQ garante a qualidade dos processos e do produto final, se
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tornando algo necessario para otimizacdo da produtividade, reducdo de custos e
também para a integracdo entre os setores, também defendidos por Souza et al.
(1995).

Abaixo, no grafico 9 e 10, estdo expostas as opinides dos funcionarios da
gestdo ao que tange a autoclassificagdo dos seus conhecimentos a respeito da
gestdo da qualidade como um todo e seus conhecimentos sobre a 0S processos
especificos das suas fungdes, respectivamente.

Grafico 9 - Autoclassificacdo de conhecimento geral sobre SGQ

Fonte: Préprio autor
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Gréfico 10 - Autoclassificacdo de conhecimento especifico da fungéo exercida

Fonte: Préprio autor

Entre as dificuldades apontadas pelos entrevistados estdo: a cultura de
aceitacéo dos outros setores para com o SGQ, organizacao, alto custo, méao de obra
qualificada e integracao dos funcionarios. Como solucdo para essas dificuldades, os
entrevistados sugeriram o uso de novas tecnologias e investimentos, auxiliando o
que, segundo a norma ISO 9001, seria um funcionamento eficaz e eficiente do

sistema, identificando e gerenciando atividades interligadas.

10.2.2 Entrevista aos colaboradores

As entrevistas com os colaboradores permitiram uma observacao direta
dos funcionarios de execucdo com seus servigos diarios. Entre os colaboradores
entrevistados, destacam-se: armadores, carpinteiros, pedreiros, encanadores e
eletricistas.
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10.2.2.1 Analise das entrevistas aos colaboradores

Inicialmente foi perguntado a eles, se 0s mesmos sabiam para que serve
0 SGQ e posteriormente sobre qual a importancia desse sistema. As respostas
unanimes, disseram que sim. Os motivos variavam em: indicacdo de pontos
positivos e negativos, garantia da qualidade do servico, perfeccionismo,
padronizacdo e diminuicdo de problemas futuros.

Sobre o funcionamento do processo de execucdo de cada funcao,
percebeu-se que os colaboradores seguem o seguinte processo: No inicio do dia o
mestre de obras passa 0 que sera feito, em seguida sédo analisados 0s projetos,
EPI's, EPC’s, ferramentas e equipamentos que serao necessarios para a execugao

do servigo, para assim comecarem a execucao.

A respeito do controle de servicos e a sua padronizacdo, todos os
funcionarios apontaram que a execucao é controlada e que existe padronizacdo a
ser seguida. Mas, ainda ha algumas dificuldades apresentadas, como por exemplo a
organizacdo dos materiais fornecidos por alguns terceiros e o desempenho de

outros funcionérios.

11 CARTILHA PARA IMPLANTACAO DA ISO 9001:2015 EM OBRAS
HABITACIONAIS

A cartilha apresentada a seguir busca fornecer aos engenheiros civis
recém-formados a simplificacao do entendimento da norma ISO 9001:2015, expondo
requisitos normativos para a implantagcdo da norma em obras habitacionais. Todas
as informacdes contidas nesta cartilha foram retiradas da norma em conjunto com as

documentacdes utilizadas pelo SGQ da incorporadora objeto de estudo de caso.

11.1 Contexto da organizacao — Item 4
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A principio é preciso estabelecer o contexto da empresa, demonstrando
como a mesma vai atender as necessidades e expectativas das partes interessadas,
como serd a gestdo de riscos e oportunidades e como ela ira agregar essas
informagdes aos processos. Para tal, indica-se inicialmente a realizagdo de uma

analise estratégica da empresa, envolvendo os itens solicitados por norma,

Figura 7 - Pontos abordados pela andlise estratégica

PONTOS FORTES PONTOS FRACOS

AMEACAS

conforme figura 7.

Fonte: Préprio autor

Nos topicos abaixo estédo apresentadas as informacgdes que precisam ser incluidas

no contexto da organizacdo, bem como a explicacdo para seu desenvolvimento:

e Missao - A razao de ser de minha empresa é..., nds existimos para...

e Visao - Como queremos que nossa empresa seja reconhecida?

e Valores - No que acreditamos? Com base no que decidimos?

e Partes Interessadas - Quais sdo as organizacgdes, 6rgaos, associacdes que
possuem algum tipo de interesse ou podem impactar no resultado do
negoécio?

e Expectativas - Quais sdo as expectativas das partes interessadas em
relagéo a sua organizagado?

e Pontos fortes - Quando olhamos para dentro da empresa destacamos como
pontos mais fortes:

e Pontos fracos - Quando olhamos para dentro da empresa destacamos como

pontos mais fracos:
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e Oportunidades - Quando olhamos para o mercado, fora da empresa,
destacamos como boas oportunidades:

e Ameacas - Quando olhamos para o mercado, fora da empresa, destacamos
como possiveis ameacas:

e Analise do contexto da organizacdo — Com base em todas as informacdes
concluimos que o contexto atual é ...

e Direcionamento estratégico — A empresa busca...

e Escopo — O escopo deve declarar os tipos de produtos e servigos ofertados e
prover justificativa para qualquer requisito na norma que a organizacao

determinar que néo seja aplicavel ao escopo do seu SGQ.

Sugere-se a realizacdo da analise estratégica da empresa anualmente, de
forma que ela seja mantida e/ou alterada conforme as modificagbes da mesma,
permitindo a adicdo de informacdes pertinentes a empresa. Na figura 8 esta exposta

como exemplo prético, a analise estratégica da incorporadora objeto de estudo.

Figura 8 - Analise estratégica

PARTES INTERESSADAS EXPECTATIVAS
« Acionista « Obter resultado do investimento
« Funcionarios « Cumprimento das obrigacdes trabalhistas
« Fornecedores « Beneficios multuos na relacéo comercial
e Clientes « Confianca na relacédo comercial com qualdiade e prazo de entrega
« Governo e Sociedade « Cumprimento das obrigacdes legais e regulamentares
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LOGOMARCA
DA EMPRESA

Sistema de Gestdo da Qualidade
Analise Estratégica 2019/2020

CRQ.
Rev.

Item normativo 4

NEGOCIO

ESCOPO

Construcéo de imdveis residenciais e comerciais de médio/alto
padrdao em Palmas.

Projeto, desesnvolvimento e execucéo de obras civis de edificacdes.

MISSAO

VISAO

Criar e desenvolver empreendimentos imabilidrios com qualidade,
gerando solidas oportunidades de negdécio para investidores, e
ofertando produtos que se destacam por sua inovacéo, originalidade
e rentabilidade

Acreditamos que o profundo conhecimento do mercado imobilidrio,
aliado ao uso de tecnologias construtivas eficientes e sustentaveis,
aplicados na melhoria do desenvolvimento urbano, geram ativos que
atenddo aos desejos e necessidades de nossos clientes e
investidores. Para nos da Urban o seu sorriso muda tudo.

VALORES

FCS (FATORES CRITICOS DE SUCESS0)

* Pessoas: Atrair, reter e manter as melhores pessoas.

* Inovagao: Antecipar as novas tendéncias mundiais e as
expectativas e necessidades dos clientes.

- Etica: A utilizac&o dos padrées éticos e morais e a observacio das
normas legais em vigor garantem nossa credibilidade no mercado
imabiliario.

* Qualidade: Incorporacédo e desenvolvimento de tecnologias de
ponta para garantir a qualidade de nossos produtos e processos.

* Meio ambiente e Comunidade: Respeito ao meio ambiente e as
comunidades nas quais desenvolvemos nossos empreendimentos.

* Organizacéo + Controle e gestéo da Producéo
+ Solidez Financeira + Inovacéo

+ Cumprimento de Prazos - Equipe Técnica

ANALISE DO AMBIENTE GERAL

OPORTUNIDADES AMEACAS
* Inovacéo em tecnologias construtivas * Mé&o de obra qualificada « Concorréncia de mercado
* Reaquecimento do mercado imdbiliario * Inadimpléncia * Atrasos
+ Segmentacédo de publico + Adminsitracdo de iméveis ndo vendidos na planta

| POSICIONAMENTO ESTRATEGICO DA EMPRESA

PRINCIPAL (Primario)

SUPORTE (Secundario)

e Exceléncia operacional.

» Tecnologias construtivas

FOCO DE ATUACAO

VALOR PARA O CLIENTE

e Eficiéncia produtiva e minimizagao dos gastos;

e Desenvolvimento continuo de competéncias na construgéo de valor
para o Cliente;

e Diferenciacéo pelos sernvicos;

o Credibilidade
o Valorizacdo do Imovel

e Garantia de entrega
e Qualidade das obras

PONTOS FORTES

PONTOS FRACOS

e (Qualidade na execucéo das obras; « Pontualidade na entrega;
¢ Comprometimento da equipe * Solidez financeira

e Facilidade de negociar com fornecedores

o Credibilidade

e Capacidade de resolver conflitos

e Garantia de entrega do empreendimento

» Alta rotatividade da equipe de producéio
» Falhas de comunicacéo interna

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

11.2 Liderangca-Item 5

A nova versao da norma ISO 9001 de 2015 estabelece como requisito

gue os lideres consigam engajar seus liderados, traduzindo para eles a estratégia da

empresa. Por tanto, a norma espera que a lideranca unifique toda construgao do

SGQ através da delegacdo, garantindo o planejamento e a implantacdo das
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mudancas necessarias para a producdo ou realizagcdo dos servicos, promovendo

melhorias e assegurando o real funcionamento do sistema, focando em aumentar a

satisfagéo do cliente e a conformidade do produto.

Séo indicados entdo, praticas que comprovem a qualidade dos produtos e

servicos oferecidos pela empresa. Esta prestacdo de contas do SGQ pode ser

acompanhada nos resultados das andlises criticas da direcdo que, em sua maioria

contém:

e ENTRADAS PARA A ANALISE CRITICA

Resultados de auditorias anteriores - Relatar nao
conformidades, observacbes e oportunidades de melhorias
apontadas em auditorias anteriores. Fonte de dados: relatérios de
auditoria interna e externa e acdes corretivas, preventivas ou de

melhoria.

Situacao das acoes corretivas, preventivas e
acompanhamento de acdes oriundas de analises criticas
anteriores - Citar as ac0es corretivas e preventivas da empresa e
suas situacdes e/ou disposicées adotadas. Fonte de dados: Ata da
reunido anterior.

Mudancas que possam afetar o SGQ e recomendacfes para
melhoria - Citar se ha ou haverad alguma mudanca na empresa
gue afetara seu SGQ e recomendac¢des para melhoria do mesmo,
de processos, produtos ou servigos.

Retroalimentacf6es / Feedback ou Reclamacdes de Clientes -
Citar sugestdes, criticas ou reclamacfes de clientes, assim como
sua disposicdo e situacdo atual. Fonte de dados: Pesquisa de
Satisfacao de Clientes e Acgéo corretiva, preventiva ou de melhoria.
Desempenho dos Processos - Relatar como estdo os principais
processos da empresa, descrevendo seus pontos fortes, fracos ou
criticos.

Conformidade do produto - Relatar a situacdo dos
produtos/servigos da empresa quanto a conformidades e/ou nao

conformidades. Fonte de dados: Pesquisa de Satisfacdo de
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Clientes e Acao Corretiva, preventiva ou de melhoria. Fichas de
Controle de Servigos — CS’s.

e Politica e Objetivos da Qualidade - A Politica da Qualidade e
seus objetivos estdo adequados aos propoésitos da empresa, tém
sido alcancados e devem ser revisados? Fonte de dados: Planilha
de Objetivos e Metas.

e AvaliacOes de Fornecedores - Tém sido eficientes e agregado
valor a empresa? A forma de avaliagdo deve ser melhorada?
Temos colaborado para o0 desenvolvimento de noOssos
fornecedores? Fonte de dados: Qualificacdo de Fornecedores.

e Plano de Treinamento da Empresa - Que treinamentos e para
quais funcbes a empresa necessita? Quais 0s custos e quando
serdo realizados estes treinamentos? Quais o0s beneficios que

estes trardo a empresa?

e SAIDAS DA ANALISE CRITICA

e Melhorias da Eficacia do SGQ e de seus Processos, a serem
Implementadas - Indicar, ap6s a conclusdo da andlise critica,
quais melhorias devem ser implementadas no SGQ para melhorar
sua eficacia, assim como melhorias de processos. Nao esquecer
de indicar também os responsaveis pela implementacdo e pelo
monitoramento dessas melhorias, além dos prazos para que as
mesmas ocorram.

e Melhoria do produto com relacdo aos requisitos do cliente -
Identificar melhoria que possam ser acrescentadas ao produto em

relacdo aos requisitos especificados pelo cliente.

e Comunicacdo dos resultados da reunido - Disponibilizar aos
funcionarios da empresa com responsabilidade no SGQ cépia
dessa ata, a fim de que os mesmos sejam comunicados dos

resultados e a¢des prevista para melhoria do SGQ da empresa.

11.2.1 Foco no cliente — Item 5.1
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A satisfacdo das expectativas do cliente é o foco do SGQ da empresa.

Seus requisitos e expectativas sdo identificados, determinados e analisados atravées

de toda a documentacdo que compde uma obra, podendo ser apresentados no

memorial descritivo, requisitos da obra, pesquisa de satisfacdo do cliente e

solicitacdo de manutencdo. Seguem exemplos de algumas dessas documentacdes e

informacdes importantes para seu desenvolvimento:

e Memorial descritivo

Localizacdo do empreendimento;

Numero de unidades e vagas de garagem (se houver);

Descricdo do condominio e de suas unidades (se houver);

Area do terreno;

Sistema de vendas;

Incorporacao;

Realizacéo;

Unidades autdnomas ou apartamentos (se houver);

Caracteristicas da unidade por ambiente (apresentando tipo de
piso, rodapé, soleira, parede, teto, bancadas);

Apresentacdo das areas comuns (se houver);

Equipamentos e materiais (apresentando informacbes de
elevadores, instalacdes, esquadrias, ferragens, metais, loucas,
pinturas, fachadas, ceramicas, informacbes referentes a
construcdo, apartamento decorado e normas gerais apds entrega

da obra).

e Requisitos da Obra

1. Definicdo dos requisitos da obra

Tabela 5 - Definicdo dos requisitos da obra

Requisitos da Obra Especificados Pelo Cliente
(Relatar os principais requisitos ou exigéncias do cliente, incluindo os requisitos de entrega
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da obra e assisténcia técnica. Fonte de dados: Editais de licitacdo, Contratos, Planilhas,
Projetos, e demais documentos pertinentes).

Os principais requisitos da obra séo:
1. Orcamento da obra.
2. Planejamento da obra.
3. Memorial Descritivo.
4. Projetos executivos.
5. Legislacéao vigente.
6. Fornecedores.

As exigéncias dos clientes:
1. Entregar obra no prazo.
2. Qualidade no acabamento.
3. Pés obra (Manual do Proprietério e assisténcia p6s obra no prazo da garantira)

Requisitos da Obra N&o Especificados Pelo Cliente, Mas Necessarios ao Uso
Especificado

(Relatar os requisitos do cliente que nao foram especificados pelo mesmo em editais de
licitacdo, contratos, planilhas, projetos e demais documentos pertinentes, mas necessarios
a utilizacao).

Exemplo: Qualquer requisito que os Clientes possam apresentar serd contido nos
contratos de compra e venda firmados entre as partes.

Requisitos Regulamentares e Legais

(Relatar os principais requisitos regulamentares e legais para a execucao e utilizacdo da
obra que ndo estdo especificados em editais de licitacdo, contratos, planilhas, projetos e
demais documentos pertinentes).

Exemplo: Projetos Executivos, ART's, Memorial Descritivo, Cronograma, Planilha
Orcamentaria, Contratos, Licenca Ambiental, Atendimento as modificacbes apontadas pela
NBR ISO 9001:2015.

Requisitos Adicionais Determinados Pela Construtora e Demais Informacdes
Importantes

(Relatar os requisitos adicionais determinados pela construtora para serem implementados
na obra, caso o tenham, e demais informagfes importantes e imprescindiveis & execucao
da obra).

Exemplo: Implantacdo do SGQ, o qual prevé o controle de todos 0s servicos que serao
executados e a inspecdo dos materiais utilizados.

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

2. Analise critica dos requisitos da obra

Tabela 6 - Analise critica dos requisitos

Analisar Criticamente Todos os Requisitos Definidos
(Analisar criticamente todos os requisitos definidos para a obra, apontando os pontos
criticos e riscos da obra).

Exemplo: Concreto armado;

Execucéo das esquadrias da fachada (Pele de Vidro),

Execucédo das paredes internas de bloco de gesso, o controle seré realizado pela CS;
Fundacao com estaca hélice continua.

Garantir que a empresa tenha capacidade de atender aos requisitos especificados e
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que o0s contratos e propostas estejam adequados aos requisitos analisados e
definidos.

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

3. Definicdo de meios de comunicacdo com os clientes

Tabela 7 - Definicdo de meios de comunicagao com os clientes

Contratos, Emendas, Informacdes Sobre a Obra, Reclamagfes e Sugestdes

(Relatar como deve ocorrer a comunicagdo com os clientes referente a contratos,
emendas de contrato, servicos adicionais, informagfes sobre a obra, reclamacdes e
sugestdes)

Exemplo: A comunicacdo com cliente sera por email, telefone para que as dividas em
relacdo a obra sejam eliminadas, quando o cliente solicitar alguma informacdo ou
reclamacéo que for considerada pertinente a mesma sera registrada no atendimento ao
Cliente.

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

e Solicitagcdo de manutencéo e servigos pos-obra

Figura 9 - Exemplo de solicitagdo de manutencéo

Sistema de Gestao de Qualidade CRQ
LOGOMARCA

DA EMPRESA Atendimento ao Cliente Rev.
Item Informativo 7
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Titulo: SOLICITACAO DE MANUTENGCAO

DADOS BASICOS:

AUTOR DA SOLICITACAO:

PREDIO: APARTAMENTO: | ORDEM DE SERVICO N°.:
TELEFONE:
E-MAIL: | DATA:

DESCRICAO DA SOLICITACAO:

1-

2-

ITENS QUE PROCEDEM E DEVERAO SER CORRIGIDOS:

RESPONSAVEL:

RECOMENDAGAO PARA CORRECAO DOS SERVICOS A SEREM EXECUTADOS:

OBSERVACOES DO CLIENTE

ITENS NECESSARIOS PARA EXECUCAO DOS SERVICOS:

MATERIAIS:

FERRAMENTAS:

MAQUINAS/ EQUIPAMENTOS:

MAO-DE-OBRA: ( ) DIRETA () TERCEIRIZADA

PREVISAO DE INICIO DO SERVICO:

PREVISAO DE FINALIZACAO DO SERVICO:

DATA PARA O CLIENTE RECEBER O SERVICO:

ITENS RELACIONADOS A FINALIZACAO DOS SERVICOS:

COM RELAGAO AOS ITENS DAS SOLICITAGOES, ESTAO FINALIZADOS:  SIM () NAO ()

OBSERVACOES:
DATA: RESPONSAVEL:
Titulo; RELATORIO FOTOGRAFICO

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

11.2.2 Politica da qualidade — Item 5.2

7

A politica da qualidade é um texto que se adequa aos propédsitos da
empresa, aos requisitos do cliente e do produto, buscando garantir a melhoria
continua para a satisfacdo de seus clientes, apresentada como exemplo na figura
10.
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A norma estabelece como requisito a difusdo desta politica aos diversos
niveis da organizacdo. Por isso, € preciso estar definido como esta difusdo sera
realizada. Em sua maioria, a politica esta disponivel no site da empresa, emails, em
cartazes nos diferentes ambientes da construtora, € exposta em reunifes periddicas

e/ou palestras e em treinamentos realizados para os colaboradores.

Figura 10 - Exemplo de politica da qualidade

Sistema de Gestido da Qualidade PQ
Politica da Qualidade Rev.

Politica da Qualidade:

“Execucao de obras civis e de infraestrutura,
atendendo os requisitos e a satisfacao do
cliente através da melhoria continua,
garantindo a credibilidade e posicionamento
estratégico no mercado.”

Representante da Direcdo Diretor Data

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

11.2.3 Papéis, responsabilidades e autoridades organizacionais — Item 5.3

A norma ISO 9001:2015 ressalta que é necessario assegurar que as
responsabilidades e autoridades para papéis pertinentes sejam atribuidas,
comunicadas e entendidas na organizacdo. Pensando nisso, sugere-se a realizacéo
de uma matriz de autoridade e responsabilidade, como exemplo apresentado na

tabela 8.
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Tabela 8 - Exemplo de matriz de autoridade e responsabilidade

ITEM DIRETORIA [PRODUCAO| SGQ
Politica e objetivos da qualidade E/A P
Manual da Qualidade A
Andlise critica do SGQ R
Planejamento do SGQ R/A R/E
Definicdo de responsabilidades e A £
autoridades para SGQ
Necessidades, proviséo e plano de
, A P E/R
treinamento.
Avaliagéo e selecéo de fornecedores R
Controle de dispositivos de medicao P R
Monitoramento da satisfacdo dos clientes R
Auditorias internas do SGQ E
Medi¢cdo e monitoramento dos processos P R
Medic&o e monitoramento de servico R P
Controle, andlise e disposicao de servigos 5 R b
néo conformes.
Determinacao das causas das nao
conformidades i i R
Avaliagcéo da necessidade de acdo 5 5 R
corretiva/preventiva
A=Aprova E=Elabora/revisa R=Realiza P=Participa

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

As responsabilidades no SGQ estdo definidas na documentacdo do
sistema e sdo comunicadas na implementacéo desta com o apoio do organograma
funcional j& exposto neste trabalho (Figura 6).

As habilidades sao verificadas na contratagcdo por meio de entrevista,
analise da carteira profissional em atividades anteriores e testes (operacionais e/ou
de funcao), se apropriadas e comprovadas, logo apoés € realizada a homologacéao do
contrato de experiéncia e registradas na Ficha de Avaliagdo e Historico do
Colaborador. As responsabilidades e autoridades estdo definidas no Quadro de
Competéncias, ambos documentos exemplificados nas figuras 11 e 12,

respectivamente.



Figura 11 - Exemplo de ficha de avaliacéo e historico do colaborador

LOGOMARCA Sistema de Gestao da Qualidade CRQ
DA EMPRESA Ficha de Avaliacdo e Historico do Colaborador n?ﬂi}f_ﬂg
STATUS: ( )ATIVO OU( ) NAOD ATIVO TIPO: { ) FICHADO OU{ ) PRESTADOR DE SERVICO

Dados Pessoais

Nome:

Enderego: Cidade:

Fone: Celular:

Estado Civil: Data de Nascimento:

Cargo Pretendido: Data da admissio:
Documentos Pessoais

CPF: RG:

PIS: Titulo de Eleitor:

CNH: Categoria:

Pai:
Filiagao Mae:

Referéncias profissionais

Empresa:

Fone:

Periodo de: Ate:

Motivo da saida:

Observagoes:

Escolaridade

Formagdo:

Instituigdo de Ensino:

Nota 1: Aos colaboradores que ndo tiverem como comprovar escolaridade e que o nivel de escolaridade
necessario para a fungo for alfabetizado sera aplicado o CRQ 33 teste de aptidio. Anexar Comprovante de
Escolaridade ou Teste de Aptiddo.

Habilidades

Treinamentos

Descrigdo: Data:

Aprovacgéo

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso
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O quadro de fungbes € um item normativo que apresenta todas as

funcbes presentes na empresa, com suas principais atribuicdes, escolaridade,

experiéncia, qualificacéo e habilidades exigivel para o cargo.
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Figura 12 - Exemplo de quadro de competéncias (Diretor geral)

LOGOMARCA Sistema de Gestdo da Qualidade CRQ.
DA EMPRESA Quadro de Competéncias Rev.02

Item normativo 7.2

Funcéo Principais Atribuicdes Escolaridade | Experiéncia | Qualificacio Habilidades

Prover os recursos necessarios ao
8GQ, orientar a elaboragdo dos
sistemas da empresa, aprovar sua

= Lideranga, motivacgao,
documentacgdo, declarar, documentar e P .
h - o tendéncia ao planejamento
divulgar a Politica e os Objetivos da o e
h o L } estratégico, feeling a
Qualidade, participar periodicamente a Treinamento .
o . - prospectar novos negoécios,
analise critica do SGQ, planejar os sobre as conhecimento para analisar &
Diretor Geral resultados e cobra-los nos diferentes | Nao exigivel | N&o exigivel | diretrizes da P .
) = aprovar novos  negocios,
setores da empresa, divulgar a fungéo e N . p
: P . saber lidar com situagdes de
importancia em atender aos requisitos SGQ. . .
: . conflitos pessoais.
contratuais, cobrar maior
comprometimento de seus

colaboradores, difundir a ideia do
gerenciamento por abordagem de
processos.

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

11.3 Planejamento — Iltem 6

A organizagdo deve determinar os objetivos da qualidade considerando
como prioridade as expectativas das partes interessadas, abordando riscos e

oportunidades para:

a) assegurar que o sistema de gestdo da qualidade possa alcancar seus

resultados pretendidos;

b) aumentar efeitos desejaveis;

c) prevenir, ou reduzir, efeitos indesejaveis;
d) alcancar melhoria.

Os objetivos da qualidade devem ser mensuraveis e consistentes com a
politica da qualidade, sendo necessario acompanhamento e analises periodicas nas

reunides de analise critica do SGQ, como exposto na figura 13.

Para este acompanhamento sdo utilizadas documentacdes que estao
mencionadas na figura 13 e apresentados exemplos das mesmas nas figuras

seguintes.
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LOGOMARCA
DA EMPRESA

Sistema de Gestéo da Qualidade

CRQ.

Objetivos e Metas da Qualidade

Rev.

Tabela 9 - Exemplo de objetivos e metas da qualidade

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso
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FREQ.

PROCESSO | OBJETIVO | INDICADOR META ACOMP RESPONSAVEL
Implementagdo | Comprovagéo de
Planejamento de Novas contragcao ou 1 Anual Diregao da empresa
Tecnologias aquisicdo

Nos pos entrega
das chaves /

Novos
empreendimentos
N Satisfagao dos CRQ. Pesquisa . = - 50% das
Alta Diregdo CIie?]tes de Satisfa?;éo 2 90% Satisfagdo unidades vendidas RD
e ou 50% do
cronograma de
execucao da obra
executado
Analisar
Fo_rnecedores a CRO. - 2 Nio )
Compras fim de ter os Acompanhamento Conformidades Mensal Responsavel de
p p
melhores do de Fornecedores por més Compras
mercado
regional.
Avaliar o
desempenho Cronograma da = 90%
Obra da obra e evitar | Obra x Controle de Cronograma Mensal Encarregado e RD
o desperdicio / Servigos previsto executado
retrabalho
Evitar o] (:Eigég;ggoéi?/e 100% dos
Obra acidente de N° de CAT Colaboradores da Mensal RD
Trabalho geradas / DSS Obra
Melhorar o
sistema de CRQ. Acdes
gestdo da Corretivas, 5 Néo
Qualidade qualidade com Preventivas e Conformidades/ Anual RD
menor nimero | Oportunidades de por Auditoria
de Néo Melhorias
Conformidades
Monitorar a
geracao dos 3
Sustentabilidade residuos V°|umeA gerado por 5m”por L
da Obra s6lidos gerados més / por trabalhaﬁdor por Mensal Estagiario
9 trabalhador em m? més
ao longo da
obra
Monit~orar a Consumo de
Sustentabilidade gestao dg energia mensal / 10b0 II;]W(:] por | o
da Obra consumo de por trabalhador em trabalhado por Mensa Estagiario
energia ao KWh més
longo da obra
Monitorar a
. gestéo de Consumo de agua | 15 m®de agua por
Sustentabilidade consumo de potavel / por trabalhador por Mensal Estagiario

da Obra

agua potavel ao
longo da obra

trabalhador em m®

mes
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SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE CRQ
LOGOMARCA . -
DA EMPRESA Relatdrio Mensal de Avaliacdo de Fornecedores REV. 02
Item informativo 8.4
Responsavel pelo controle: Data:
Obra:

Requisitos para avaliagao: atendimento ao prazo e rapidez de entrega, compatibilidade de itens e
quantidades entre o pedido e a nota fiscal, material com quantidade a requisitada, laudos ou
certificados de qualidade dos produtos fornecidos, suporte pds-venda, comunicacdo.

N2 Requisicdo/ Resultado Descricdo da Néo
Data . Fornecedor )
Solicitacdo/ Contratos C NC Conformidade

Figura 13 - Exemplo de acompanhamento de fornecedores

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

Figura 14 - Exemplo de ficha de entrega de equipamentos e ferramentas

Sistema de Gestdo da Qualidade CRQ.
DA EMPRESA Entrega de Equipamentos e Ferramentas Rev.02

Ao receber um equipamento ou ferramenta da Empresa (Nome da empresa), conforme abaixo
especificado, assumo o compromisso de usa-lo em trabalho, zelar pela sua guarda e conservagao durante
0 uso e ser responsavel por ele até devolvé-lo ao setor competente da empresa (almoxarifado). Em caso
de perda, extravio ou inutilizagéo proposital do devido a mal uso, autorizo a empresa, na forma prevista no
paragrafo 1° do Art. 462 da CLT, a descontar de meu salario, inclusive no que me couber a titulo de
indenizagdo por rescisdo de contrato de frabalho, importéncia correspondente de 05 (Cinco) vezes o ao
valor do equipamento ou ferramenta.

N° Data Colaborador Equip. /Ferram. Assinatura Visto

01

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso
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Figura 15 - Exemplo de ficha de entrega de EPI

LOGOMARCA Sistema de Gestao da Qualidade CRQ.
DA EMPRESA Ficha de Entrega de EPI Rev. 00
‘NOME FUNGAO:

Pelo presente, declaro que recebi da empresa (Nome da empresa), o EPI abaixo especificado, assumindo o compromisso de usa-lo em
trabalho, zelar pela sua guarda e conservacéo, devolvé-lo ao setor competente da empresa (almoxarifado) quando se tornar impréprio para o
uso ou por motivo de demissédo ou afastamento. Em caso de perda, extravio ou inutilizacdo proposital do EPI recebido, autorizo a empresa,
na forma prevista no paragrafo 1° do art 462 da CLT, a descontar de meu salario, inclusive no que me couber a titulo de indenizacéo por
resciséo de contrato de trabalho, importéncia correspondente ao valor do material.

De acordo (LI e entendi o texto acima):

Data ! !
Assinatura do Resp. Empresa Assinatura do Colaborador
Quant. Unid. Data da Maier!al Marca Meodelo Ca Ass. do Data “E Ass. Do colaborador
entrega fornecido colaborador devolugéo

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso
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Figura 16 - Exemplo de agao corretiva, preventiva ou de melhoria

LOGOMARCA Sistema de Gestio da Qualidade CRQ.
DA EMPRESA Agéo Corretiva, preventiva ou de Melhoria __ Eﬂ_’gﬂg
Local da NC: N°. da NC:
Data:
Resp. Pelo Preenchimento:

AUDITORIA INTERNA ( ) AUDITORIA EXTERNA ( ) OUTROS ( )

AP — AGAO PREVENTIVA () NC - NAO CONFORMIDADE (X) | OM- OPORTUNIDADE MELHORIA { )

[ Descrigio da NC — Relatar a ndo conformidade evidenciada. |

Descrigdo da Disposigao — Relatar a disposicio que deve ser adotada imediatamente frente & NC apontada.
( )Reclassificar ( )Reprovar ( )Retrabalhar ( ) Reparar
Re-inspegio (Caso a disposigio seja reparar ou retrabalhar): ( ) Aprovado { ) Reprovado

Investigagdo das Causas — Investigar por que a NC ocorreu, 0 que a ocasionou.

Agdes Corretiva ou Preventiva — Descrever a acdo corretiva, preventiva ou de melhoria que deve ser tomada para
que a ndo conformidade evidenciada ndo mais se repita. Caso ndo seja necessaria uma acdo, isto deve ser bem
Justificado.

Resp. Pela Implementagao Prazo de Implementagdo: Imediato

Evidéncia Objetiva — Relatar o que comprova a realizacio da acio proposta e sua eficacia.

Responsavel Pela Re-Inspegdo: Data: I I

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

Figura 18 - Exemplo de indicadores sustentabilidade (residuos)

LOGOMARCA Sistema de Gestao da Qualidade CRQ.39

DA EMPRESA Indicadores de Sustentabilidade Rev.00

Meta Tolerancia
5,00 Més em M® por 5,00 Meta M° prevista Obra: 600,00

Meta Total M> por
Trababalhador

’ r

Trababalhador

Residuos . ;| Total Acumulado
Meés descartados no | Trabalhadores na obra (B) Residuos por '[rabalhador emM Residuos por
Més em M** (A) (=A/B) Trabalhador M*
jun/20 0 20 0,00 0,00
juli20 0 32 0,00 0,00

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

Figura 17 - Exemplo de indicadores de sustentabilidade (energia)
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LOGOMARCA Sistema de Gestdo da Qualidade CRQ.
DA EMPRESA Indicadores de Sustentabilidade Rev.00
ACOMPANHAMENTO MENSAL CONSUMO DE ENERGIA
Meta Total Kwh por Meta Tolerancia Més . .
Trababalhador 100000,00 Kwh por Trababalhador 100,00 Meta Kwh prevista Obra: 100000,00
N . * Trabalhadores na obra _ Total Acumulado por
Més Consumo de energia em kWh* (A) (B) Consumo por Trabalhador em kWh (=A/B) Trabalhador
jun/20 75 20 3,75 3,75
jul’20 489 32 15,28 19,03
Fonte: Documentos da empresa estudo de caso
Figura 19 - Exemplo de indicadores de sustentabilidade (aAgua)
LOGOMARCA Sistema de Gestao da Qualidade CRQ.
DA EMPRESA . -
Indicadores de Sustentabilidade Rev.00
ACOMPANHAMENTO MENSAL CONSUMO DE AGUA
Meta Total M* por Meta Tolerancia Més
3 3 i .
Trababalhador 15,00 em M” por 150,00 Meta M” prevista Obra: 1500000,00
Trababalhador
. . 3 Consumo por Total A Iad
Més Consumo de agua potavel em M Trabalhadores na obra (B) Trabalhador em m® otal Acumulado por
(A) Trabalhador
(=A/B)
jun/20 2 20 0,10 0,10
jul/20 13 32 0,41 0,51

11.4 Apoio -Item 7

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

11.4.1 Recursos — Item 7.1

A empresa deve determinar 0S recursos necessarios para o0
estabelecimento, implementacdo, manutencdo e melhoria continua do SGQ. Esse
apoio a organizacao se sustenta com base em:

e Pessoas;

¢ Infraestrutura;

e Ambiente para operagéo de processos;
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Recursos de medi¢cdo de monitoramento;
Rastreabilidade de medicéo;

Conhecimento organizacional.

11.4.2 Competéncia — Item 7.2

Para determinar os critérios de competéncia, habilidades, treinamentos e

qualificagbes, a empresa estabelece e usa como parametro as definicbes contidas

no Quadro de competéncias, j4 exposto nesta cartilha.

Indica-se que a empresa adote uma politica de treinamento dos seus

colaboradores de acordo com o que determina o Quadro de Competéncias e o Plano

de Qualidade da Obra, o registro desses treinamentos deve ser anotado na Lista de

Presenca em Treinamento, exemplificada na figura 20.

e Informacfes que devem conter no Plano de Qualidade da obra:

Identificacdo da obra — (Endereco, cidade, CEP...);
Apresentacdo da obra — (Engenheiro responséavel, apresentacao
do SGQ);

Dados da empresa construtora — (Razdo social, endereco,
cidade...);
Estrutura organizacional da obra — (Organograma, funcoes,

principais atribuicdes);

Responsabilidades — (Apresentacéo das atividades do SGQ e seus
respectivos responsaveis);

Programa de treinamento especifico da obra — (Apresentacédo das
documentacdes utilizadas na obra e quais as funcdes precisam ser
treinadas para seus acompanhamentos);

Relacdo de servicos controlados — (Apresentacdo do servigo
controlado e seus respectivos procedimentos de execugao e
inspecéo);

Relacdo de materiais controlados — (Apresentacdo de materiais

controlados e seu procedimento de recebimento e inspecao);
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Processos criticos da obra — (ldentificar processos criticos de
execucao da obra e atendimento as exigéncias do cliente, incluindo
controle);

Especificidades quanto a manutencdo de equipamentos criticos —
(Identificar equipamentos que deverdo ter manutencédo preventiva
evitando paralisacdes e prejuizos a obra);

Destino de residuos produzidos pela obra - (Indicar destinos
adequados aos residuos solidos e liquidos produzidos pela obra,
respeitando o meio ambiente e observando legislacao local. Ex.:
Ter a autorizacdo legal para destinacdo de residuos nos 6rgaos
competentes);

Objetivos da qualidade especificos para a execucdo da obra —
(Metas e objetivos da qualidade);

Lista mestra de projetos — (indicar nome do arquivo, datas de
incluséo e ultima revisdo, numero da revisdo, descricdo da prancha
e situacao do projeto);

Requisitos da obra — (Apresentado acima nesta cartilha);



Figura 20 - Exemplo de lista de presenca em treinamento
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. - . CRQ.
LOGOMARCA Sistema de Gestao da Qualidade Rev.00
DA EMPRESA Lista de Presenca em Treinamento  yem nomatvo
Titulo do Treinamento:
Organizador: Visto:
Instrutor: Visto:
Local: Data: Horario: as
Nome do Participante Fungéo ou Cargo Visto do Participante

Programa do Treinamento — Relatar os principais assuntos ou topicos a serem abordados no treinamento.

Treinamento Eficaz? ( )Sim ( )} N&o Data: ! I

Responsavel Pela Avaliagio:

Observagoes | Evidéncia — Relatar observacdbes ou as evidéncias de que o treinamento realizado néo foi eficaz:

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

E valido ressaltar ainda, a importancia dos itens 7.3 e 7.4 da norma, que

dizem respeito a conscientizagdo e comunicacdo necessaria entre todos o0s

funcionérios que fazem parte da empresa.

A comunicacdo interna pode ocorrer em murais, cartazes, emails,

reunides de rotina e Seguranca do Trabalho e reunibes para tratar de assuntos

especificos. As informacdes sdo difundidas de acordo com critérios determinados

pela alta direcdo da empresa de acordo a pertinéncia da informacédo. As informacdes

externas de divulgagdo de empreendimentos sao livres e sdo expostas de acordo

com o publico do empreendimento.

11.4.3 Informag&o documentada — Item 7.3

A empresa deve estabelecer critérios e regras que abrangem toda

informacdo documentada necessaria para eficacia do seu SGQ, esses critérios sao

definidos e assegurados no PG — Controle de Documentos e registros da qualidade,
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0s registros pertinentes ao SGQ sao controlados pela Lista Mestra de Controle de

Registros e Documentos da Qualidade.
Informacéo documentada da empresa compreende:

e Declaracfes da Politica da Qualidade e Objetivos da Qualidade;

e Manual da Qualidade;

e Procedimentos Gerais;

e Controles de Registros da Qualidade;

e Controles de Servicos;

e Registros e quaisquer outros documentos necessarios provenientes de
origem interna ou externa que assegurem o planejamento, a operacdo e o

controle eficaz de seus processos.

E indicado & empresa a criagdo de um Portal SGQ, para que 0s requisitos
de controles necessarios de identificacdo, armazenamento, protecédo, recuperacao,
retencdo e disposicao dos registros possam ser observados. Este portal também é
utilizado como forma de controle e monitoramento das revisdes e disponibilizacéo de

toda a documentacéo pertinente ao SGQ.

Figura 21 - Exemplo de lista mestra de controle de informac¢do documentada

LOGOMARCA Sistema de Gestao da Qualidade RQ.
DA EMPRESA Lista Mestra de Controle de informagédo documentada Rev.03

Item normativo 4.

1. Documentos do Sistema de Gestédo da Qualidade

Orientacéo de Preenchimento: Aqui devem ser inseridos as informagbes documentadas do Sistema de Gestéo da Qualidade, incluindo seu
codigo de identificacao, seu titulo, sua reviséo incluindo o controle de alteragtes, forma de armazenamento e preservagao, tempo de retencao
e disposigao. Indica quantas copias estdo em cada setor da empresa (para documentos controlados), indicar com um X onde este documento
esta sendo utilizado (impressos) sem controlar a quantidade de copias (para os Controles de Registros da Qualidade — CRQ'’s ou Controles de
Servigos — CS's) ou se estiver disponivel para consulta on-line indicar como OL.

Nota 1: Os documentos principais do SGQ possuem em sue rodapé todas as disposigdes necessarias para o controle de informagdes como
determina o item 7.5.3.2 da norma.

INFORMAGOE S DOCUMENTADAS DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Codigo
eh 9 ) Titulo, Tipo de Documento ou |ldentificagido. | Rev. Armazenam. Protecdo Recuperagdo | Tempo de Retencido | Disposicido
se houver
MQ Manual da Qualidade 05 oL Portal SGQ Por nome Indeterminado Backup SGQ
PQ Politica da Qualidade 01 oL Portal SGQ Por nome Indeterminado Backup SGQ

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso



Figura 22 - Exemplo de controle de documentos e registros da qualidade

LOGOMARCA
DA EMPRESA

Sistema de Gestido da Qualidade

PG.

Controle de Documentos e Registros da Qualidade Rev.01

Objetivo: Orientar a elaboragao e controle dos documentos e registros do Sistema de Gestao da Qualidade — SGQ.
Documentos de Referéncia: Manual da Qualidade — MQ, NBR 1SQ 9001:2015 e PBQP-H.

Fluxograma Descricao do Procedimento Responsavel
1. Identificar Processos e Descrevé-los
Identificar documentos e processos necessarios ao SGQ e descrevé-los, como Q
P S - - ualquer
por exemplo, Politica e Objetivos da Qualidade — PQ, Manual da Qualidade —
. : . colaborador da
MQ, Procedimentos Gerais — PG, Controles de Servigos — CS, Controle de empresa
Registros da Qualidade — CRQ e demais documentos internos e externos )
pertinentes.
2. Analisar Criticamente Documentos Elaborados Responsavel
Analisar os documentos elaborados quanto a sua adequagado técnica e |,
L : T i o - pelo processo e
Inicio administrativa, form?tagao {l_clentlflc:a{;a? e legibilidade) e atendimento ao SGQ. RD.
Nota 1: CS e CRA teréo rodapé com os parametros de controle do mesmo.
1.ldentificar 3. Aprovar Documentos Antes da sua Emissao
Processos e |«— |A aprovagdo se da com a assinatura ou visto do diretor da empresa nos
Descrevé-los documentos originais, sendo essa assinatura virtual ou digitalizada. Os
arquivos ficardo em um provedor da internet, www.portalsgg.com.br, contendo Diretor.
todos os documentos pertinentes ao SGQ de acordo com os seus processos e
2.Analisar requisitos normativos.
Criticamente Nota 2: Quando documentos forem reaprovados sera mantida a revisdo, mudando
Documentos apenas a data de sua alteracso.
Elaborados | | |4, Atualizar a Lista Mestra e Controlar Documentos
"1 Incluir ou atribuir informagdes do documento aprovado na Lista Mestra de
3.Aprovar Controle e Distribuigdo de Documentos — CRQ.03.1 e disponibiliza-lo para uso.
Documentos Nota 3: Documentos de origens interna e externa serdo controlados através do
Antes da sua CRQ.03.1nos item 2 e 3 — Lista Mestra de Controle de Documentos de Origens Interna e
Emissao Externa, tendo distribuicio controlada e estando disponivel em todos os locais onde s&o RD.
aplicaveis. Exemplo de documentos de origem externa: normas técnicas, projetos,
memoriais e especificagdes de clientes.
Nota 3.1: Projetos de obra serdo controlados pela lista mestra de projetos do PQO da
Aprovado? obra e ser&o liberados para uso somente com a identificacéo (assinatura e carimbo) do
responsavel pela obra neles.
o x 5. Disponibilizar Documentos para Uso Apds Aprovagao
v A documentagdo do SGQ esta disponibilizada no enderego eletronico
LA =50 rtalsgg.com.br, tendo seu acesso restrito por senha. No entanto, uma
Lista Mestra e WWW Po . g . . P i .
T copia da pasta SGQ' e;.ta Iccallzac.!a o Eomputador do RD,' atu.allzada
Documentos mensalmente pelo proprio RD. A distribuigdo de documentos é feita aos
usuarios através de copias controladas do documento aprovado nos locais
onde sdo utilizados. RD
5.Disponibilizar Nota 4: Registros da Qualidade s&o tipos especiais de documentos que néo necessitam )
Documentos ter as quantidades de copias controladas, somente a situacéo de reviséo das copias
para Uso disponibilizadas. Deste modo, CS’s e CRQ’s tém distribuigo controlada no CRQ 03.2,
com a marcagao de um X no local onde estéo disponibilizados.
Nota 5: Copias da Politica e Objetivos da Qualidade, Manual da Qualidade e
5z Procedimentos Gerais recebem a identificacéo “COPIA CONTROLADA”.
_— Nota 6: Para evitar o uso, documentos obsoletos séo descartados. Se necesséria sua
"'::is:;;lf retengfio, serfio identificados como tal com carimbo *OBSOLETO"
6. Revisar Documentos quando necessario
Nio Quando necessaria, a revisdo a fim de atualizar documentos é analisada
criticamente com os mesmos critérios utilizados na criagdo do documento e o
7. Controlar mesmo é submetido & nova aprovagéo. |
Registros Nota 7: Alteracdes nos documentos do SGQ sao identificadas através de um breve Qualquer
comentario no final dos documentos alterados, exceto para CS’'s e CRQ's cuja alteracéo colabqrador,
¢ & identificada no treinamento de implementag&o dos mesmos. responsavel pelg
Nota 8: Quando revisado, uma nova reviséo no documento deve ser identificada em seu | Processo e RD.
8. Analisar cabecalho por numerac&o sequencial a partir da numeracéo anterior.
Registros na Nota 9: A Politica e Objetivos da Qualidade & o PQO - Plano da Qualidade da Obra
Coleta terfio suas revisdes de conteldo identificadas pela data da aprovacio da dltima
alteragao.
Fim

7. Controlar Documentos Externos

O controle de registros externos é orientado no rodapé dos formularios
pertinentes.

Nota 10: Documentos do SGQ obtidos externamente terio controle conforme
parédmetros definidos no CRQ.03 item 3 — Lista Mestra de Controle de Documentos de

Responsavel
pela retengao do|
registro sob
supervisdo do

Origem Externa, contemplando identificacdo, armazenamento, protecéo, recuperacéo, RD.
tempo de retencéio e descarte.

8. Anahsa)r Registros na Coleta . RaSMsavel
O responsavel pela coleta dos documentos deve observar a legibilidade e pela coleta do
contelido. Se ndo preenchido adeguadamente, este deve ser devolvido registro

imediatamente a pessoa responsavel para correcio.

Data aprovacéo: 15/07/2014

i Assinatura do diretor

—
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11.5 Operacao —Item 8

11.5.1 Planejamento e controle operacionais — Item 8.1

Para o planejamento e controle da realizacdo dos servicos, espera-se que
a empresa siga as determinacfes do PG — Execucdo de obra, nele estdo definidos
requisitos para execucao, verificagdo, validacdo, monitoramento e inspecdes dos

servigos. Conforme ilustrado no fluxograma da figura 23.

Figura 23 - Fluxograma de procedimento geral de execuc¢éo da obra

5. Planejar a 10. Realizar
Inicio Obra (Org., Cron. » Inspecao Final
e Acomp.) da Obra
1. Determinar L
Requisitos do y
Contrato 11. Elaborar
6. Adquirir Manual do
I Recursos Proprietario
2. Analisar L
Criticamente os
Requisitos 7. Executar 12. Entregar a
. Obra
Servicos
3. Determinar ¢ A
Meios de .
Comunicacao 8. Inspecionar 13. Implantar
com o Cliente Servicos Melhorias
Executados
4. Elaborar Plano A
de Qualidade da | — 14. Prestar
Obra 9. Executar Assisténcia Pos-
Etapa Posterior Obra
Fim

Fonte: Documentos da empresa

11.5.2 Requisitos para produtos e servigos — Item 8.2

Os requisitos para processo comercial estao referenciados no item 8.2 da

norma objeto de pesquisa, cujo foco principal sdo produtos e servicos.
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e Comunicacdo com o cliente — Iltem 8.2.1

a) Prover informacdao relativa a produtos e servicos:

Fornecer caracteristicas do produto e a forma como o produto ou servi¢o

se apresenta.
b) Lidar com consultas, contratos ou pedidos, incluindo mudancas:

Atender as necessidades do cliente e suprindo duvidas pertinentes,
guanto a tamanhos, prazos de entrega e outras informacdes recorrentes
ao produto, geralmente estabelecidas e expostas em contrato de venda.
Eventualmente, sendo necessario lidar com emendas, ou alteracdes
requeridas pelo cliente, como por exemplo modificacdo de cores na

residéncia, modelos de revestimentos e etc.

c) Obter retroalimentacdo do cliente relativa a produtos e servicos, incluindo

reclamacdes do cliente:

Realizar pesquisas de satisfacdo do cliente quanto aos produtos e
servigos oferecidos, oferecendo espaco para reclamacfes e sugestdes.
Segue na figura 7 exemplo de controle de registro de pesquisa de

satisfacdo do cliente.



Figura 24 - Exemplo de pesquisa de satisfacéo do cliente

73

LOGOMARCA Sistema de Gestdo da Qualidade CRAQ.
DA EMPRESA Pesquisa de Satisfagédo do Cliente Rev.00

tem normativo 8.2.1

PESQUISA DE AVALIAGCAO DE SATISFACAO DO CLIENTE

+ LEGENDA
NA 1 2 4
. 28 péssimio & ruim 2 bom 22 excelents
Mao Se Aplica
Marque comumnumerode1ad para cada uma das colunas NOTA

ao lado de acordo com a avaliagio/satisfagiao do cliente

FATORES ADMINISTRATIVOS

1. Qualidade e infraestrutura do local de vendas para execucdo de
atendimentos.

2. Localizagdo do empreendimento.

3. lluminacdo do local de vendas esta adequada?

4. Climatizacdo do local de vendas esta favoravel ao trabalho e ao
atendimento aos clientes?

5. Qualidade dos materiais utilizados.

6. A qualidade da obra (caso tenha ocorrido alguma visita).

7. Apartamento decorado corresponde as expectativas?

8. Qualidade do atendimento dos funcionarios da empresa.

9. Confiabilidade em adquirir um apartamento na empresa.

ESPACO DESTINADO A COMENTARIOS, RECLAMAGOES E/OU SUGESTOES

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

d) Lidar ou controlar propriedade do cliente:

Quando o cliente fornece a matéria prima e a empresa a transforma em

produto para 0 mesmo, ou o0 cliente providencia um componente e a

empresa incorpora ao produto antes de entrega-lo. O Cliente pode prover

também  propriedade intelectual, por exemplo

informacoes,

documentagdes ou projetos prontos de propriedade do cliente que estarao

sob guarda da empresa. Se ndo acontecer nenhum dos exemplos citados,

o item 8.2.1 d) n&o se aplica.
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e) Estabelecer requisitos especificos para acdes de contingéncia, quando pertinente:

A empresa percebe riscos associados ao processo de venda e por esse
motivo estabelece acbes de contingéncia, caso aconteca mudangas por
parte do cliente ou problemas de prazos com entregas, fornecedores e
outros. Por isso, a empresa ajusta um plano “B” para garantir satisfacao

do cliente nessas situagoes.

e Determinacao de requisitos relativos a produtos e servi¢os — ltem 8.2.2

Normalmente quem determina os requisitos séo os clientes, através de e-
mails, pedidos de compra, solicitacdo de propostas comerciais ou orgcamentos, e
cabe a empresa fazer analise desses requisitos, atendendo aos pleitos para 0s

produtos e servicos que ela oferece e garantindo:

1) Quaisquer requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis;
2) Agueles considerados necessarios pela organizacao.
e Exemplo: Disponibilizar para venda apenas produtos validados, como

habitac6es com alvara de construcao expedido.

e Anadlise critica de requisitos relativos a produtos e servi¢cos — Item 8.2.3

A andlise critica garante que a empresa tem capacidade de atender aquilo
que a mesma esta se propondo a oferecer, seja produto ou servigo. A norma indica
entdo que a empresa analise se sera possivel a entrega e depois oferte ao cliente,
retendo como informacédo documentada os resultados da analise critica e quaisquer

NOVOS requisitos para os produtos e servicos.

e Mudancas nos requisitos para produtos e servi¢gos — Item 8.2.4

Todas as alteracbes devem seguir as determinacdes contidas no PG —
Controle de informacdo documentada e a distribuicdo das novas versdes das

documentacgbes devem ser orientados pela Lista mestra de controle de documentos
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e registros da qualidade. Ressaltando que, as pessoas pertinentes sejam alertadas

dos requisitos alterados.

11.5.3 Projeto e desenvolvimento de produtos e servigos — Item 8.3

e Planejamento de projeto e desenvolvimento — Item 8.3.1
O processo de elaboragéo de projetos precisa ser planejado e controlado
seguindo os requisitos e estagios de controle conforme determina a norma. Como
suporte sdo utilizados o PG — Projetos (figura 25), o Plano de qualidade da obra e as

anotacdes de modificagbes realizadas nos projetos.

Figura 25 - Fluxograma de procedimento geral (projetos)

Inicio
1. Planejar e 2. Definir 3. Analisar 4. Analisar e
AtuaI|z~ar Entradas de Saidas de Verificar Prc_>|etos
Elaboracao de ; : Desenvolvidos
. Projeto Projetos .

Projetos ou Recebidos

6. Controlar 5F; Validar

Projetos e suas rojetos

. Revisées ¢ Desenvolvidos | |
Fim ou Recebidos

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

e Entradas de projeto e desenvolvimento — Item 8.3.2
Para analise dos dados de entradas dos projetos e se preciso coleta de
mais dados, € necessario manter uma lista de verificacdo, que sera mantida como

registro.



Tabela 10 - Lista de verificacdo de entrada de dados dos projetos
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Questio

Analise

SIM

NAO

Descrigdo / Agdo / Comentarios

O Contrato, proposta ou licitacdo esta
disponivel?

Ha projetos similares disponiveis?

Ha requisitos especificos da corporacao?

- Indicac&o da VUP dos sistemas empregados no

projeto

Ha algum requisito para materiais ou
testes adicionais?

Ha reguisitos de manuais de orientacéo
e/ou requisitos essenciais a execucao do
projeto?

- Cumprimento dos requisitos estabelecidos pela
NBR 15.575
- Memorial de descritivo e de calculo

O cliente requer participacéo em alguma
etapa do projeto e desenvolvimento?

Entrada de dados foi aprovado?

Responsavel:

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

e Saida de projeto e desenvolvimento - Item 8.3.5

As saidas do processo de projeto sdo documentadas possibilitando a

verificacdo em relacdo aos requisitos de entrada e séo aprovadas ou revisadas para

posterior liberacdo, onde sdo executados controles e acdes por meio de sistemas de

computador, tanto para os desenhos, quanto para o desenvolvimento e estudos de

engenharia e simulag@es. A lista de verificagdo apresentada na tabela 11, € mantida

como registro para saida do projeto e € uma continuacéo da lista de verificacdo de

entrada.



Tabela 11 - Lista de verificacao de saida de projetos

Questio

Analise

5IM

NAO

Descrigdao / Agdo [ Comentarios

As informactes de entradas do
projeto estéo disponiveis?

O projeto atende as entradas do
projeto?

Os materiais de construcéo
especificados pelo projetista atendem
a0 Plano de Qualidade da Obra?

Os processos da obra sdo capazes
de atender os requisitos definidos?

O processo de manutencéo esta
garantido?

Ha critérios de aceitaco para o
projeto e obra?

As caracteristicas do projeto que sao
criticas ou essenciais para seu uso
foram identificadas?

As caracteristicas de requisitos legais
para uso seguro foram identificadas?

Saida do projeto aprovado?

Responsavel:

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

e Controle e mudancas de projeto e desenvolvimento — Itens 8.3.3 e 8.3.5
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E preciso monitorar todas as etapas de desenvolvimento e elaboracdo

dos projetos, incluindo suas mudancas, de forma a garantir a compatibilidade entre

eles e a viabilizacdo da execucdo. Para isso, sdo utilizados documentos de apoio

como, atas de reunido, analise critica e listas de verificacdo, validacdo e alteracbes

de projetos que controlem e identifiquem essas etapas e mudancas. Esses

documentos de apoio devem ser mantidos como registros do SGQ, expostas na

tabela 12.



Tabela 12 - Listas de verificacdo de controle e mudancas de projeto

ANALISE CRITICA DE PROJETO

(Abordar questionamentos de compatibilizagdo e viabilizagao da execugdo dos projetos).
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Anaélise

Questio

SIM

NAO

Descrigao / Agdo / Comentarios

Analise critica do projeto aprovado?

Responsavel:

VERIFICACAO DE PROJETO

Analise

Questio

SIM

NAO

Descrigdo / Agdo / Comentarios

Se necessario, 05 ensaios foram

executados?

Os requisitos adicionais de verificacio (se
houver) solicitados pelo cliente foram
realizados?

A atualizacBo do projeto foi atualizada
para incorporar 05 resultados da
verificacéo?

A verificagdo do projeto foi aprovada?

Responsavel:

VALIDAGAO DE PROJETO

Analise

Questéo

SIM

NAO

Descrigdo / Agédo / Comentarios

O projeto esta aprovado pelo cliente?

Os alvaras foram liberados?

O projeto foi vistoriado e aprovado?

A validagédo do projeto foi aprovada?

Responsavel:

ALTERAGCOES DE PROJETO

Analise

Questio

SIM

NAO

Descrigdo / Agédo / Comentarios

Houve necessidade de alteracdo do

projeto?

A alteracdo do projeto atende aos
requisitos de entrada, saida, analise
critica, verificacio e validacio?

Ha identificacéo da alteracéo do projeto?

Lista mestra de projetos.

A alteracéo do projeto foi aprovada?

Responsavel:

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso
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11.5.4 Controle de processos, produtos e servigos providos externamente — Item 8.4

Para desenvolver o sistema de controle de processos, produtos e servigos

providos externamente,

pode-se utilizar o procedimento geral aquisicbes e

recebimentos. O mesmo trata também dos critérios para avaliacdo, selecéao,

monitoramento de desempenho e reavaliacdo de provedores externos (Figura 26).

Inicio

Figura 26 - Fluxograma de aquisicfes

1. Requisitar
Materiais ou
Servigos

2. Realizar Coleta
de Precos no

Mercado ou —

Solicitar Material

1) Requisitar Materiais ou Servicos

Fim Servicos

6. Registrar a
Inspecao de
Materiais e

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

3. Aprovar 4. Realizar
Compraou __,  Compraou
Contratacao Contratacao

5. Receber,

Inspecionar,

. <«
“—| Armazenare
Manusear

O Engenheiro deve requisitar ao comprador 0s materiais necesséarios a

execucado da obra através da solicitacdo de material e servicos (figura 27). As

aguisicoes e contratacfes relacionadas ao fornecimento de servicos na obra

devem ser feitas pelo engenheiro e os contratos de prestacdo de servicos

devem ser aprovados pela Diretoria Executiva.

2) Realizar Coleta de Pregos no Mercado ou Solicitar Material em

Fornecedor Parceiro

Realizar a cotagcdo de precos do material no mercado com fornecedores de

materiais e/ou servi¢os qualificados através do Qualificacdo de fornecedores

(figura 28) e dos critérios estabelecidos nesse documento, registrar essa

cotacdo em campo especifico e, apos confirmacéo da diretoria, emitir Ordem

de Compra para fornecedor de material e/ou Servicos.

3) Aprovar a Compra do Material ou Contratagc&o do Servigo
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A compra do material ou a contratacdo de servigcos deve ser aprovada pela
direcdo da empresa ou pessoa designada para tal, através de autorizagao.

4) Realizar a Compra ou Contratacao
Informar ao fornecedor de material a aquisicao a ser feita usando a Ordem de
Compra emitida pelo Sistema e acompanhar a entrega do mesmo na obra.
Informar ao fornecedor de servico a sua contratacdo através da emisséo de
Contrato de Prestacdo de Servico, que deve ser assinado por este antes do
inicio do seu servi¢o na obra.

5) Receber, Inspecionar, Armazenar e Manusear Materiais Corretamente
Receber e inspecionar o material controlado adquirido conforme dados
especificados na Ordem de Compra inspecionando, identificando,
armazenando e manuseando conforme orientagcdes contidas na Tabela de
Materiais (figura 29), seguindo padrdes normativos.

6) Registrar a Inspecao de Materiais e Inspecéo de Servicos
A inspecdo dos materiais é realizada e registrada através do Carimbo de
Inspecéao (figura 30), na Ordem de Compra ou Nota Fiscal.

A inspecdo de servicos controlados € realizada e registrada por meio do
preenchimento do Controle de Servico (CS) especifico do servico

inspecionado.



Figura 27 - Exemplo de solicitagdo de material e servigo

LOGOMARCA Sistema de Gestao da Qualidade CRQ.
DA EMPRESA Solicitagédo de Material e Servigos Rev. 00
ENDEREGCO:
CEP: FONE:
Obra:
Data pedida: | Nlamero do Pedido:
Solicitac&o de Material e Servigos
. . Quanti- .
ITEM Mercadoria / Servigo dade Unidade
1 |Tinta PVA - Branco Neve 18L 2 Lata

OBSERVAGCAO

Assinatura de Responsdvel Aprovacio

Data aprovacao

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso
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Figura 28 - Exemplo de qualificacdo de fornecedores

LOGOMARCA DA SIST.EMAHDE GESTAO DA QUALIDADE CRQ

EMPRESA Qualificagéo de Fornecedorgs de Pr:_::dutos REV. 01
ltem informativo 8.4

1. IDENTIFICAGCAO DO FORNECEDOR

Razao social:

Nome fantasia:

CNPJICPF: Inscrigdo Estadual:

Enderego comercial:

CEP: Cidade: Estado:

Telefone: Email:

2. CRITERIOS DE QUALIFICACAO DE FORNECEDOR DE PRODUTOS: SIM NAO

A empresa faz parte da lista do PSQ? (em casa afirmativo, a empresa ja esta

Existe estrutura adequada para fornecer os produtos requisitados?

A capacidade logistica da empresa permite atender pedidos dentro do prazo?

Existe um responsavel direto para solucionar problemas (caso acontecam)?
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O fornecedor é certificado em alguma norma?

O corpo técnico do fornecedor € qualificado?

O fornecedor oferece garantia para os produtos?

O fornecedor possui frota propria para entrega dos produtos, responsabilizando-se

Foi disponibilizada uma amostra do produto para realizar teste/aplicacéo?

A empresa fornece os laudos dos produtos fornecidos?

Produto atende as especifidades requisitas?

Outros requisitos verificados conforme especificidade dos produtos ofertados pelo

3.LISTA DE PRODUTOS FORNECIDOS

POSSUI PSQ?

SIM

NAO

CERTIFICADO
ENVIADO?

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

Figura 29 - Exemplo de tabela de materiais

Tabela de Materiais

Instrugdes Para Utilizagéo: Material (indica o material a ser inspecionado); Orientagées Para Aquisi¢do (indica quais orientages devem ser
atentadas para a aquisi¢ao do respectivo material); O Que Inspecionar? (indicam quais caracteristicas devem ser verificadas nos materiais no
ato do seu recebimento); Como Inspecionar? (indicam quais s&o os métodos de verificagdo a serem utilizados na inspegdo de recebimento,
ou seja, como inspecionar as caracteristicas definidas); Quanto Inspecionar? (indica qual a quantidade deve servir de Quanto Inspecionar? na
inspecdo de recebimento do material); Aceitar Material Se... (indicam quais os Aceitar Material Se... da inspegdo de recebimento);
Responsavel / Registro (indica quem é o responsavel pela inspegdo do material e qual o registro a ser utilizado nessa inspegdo); Identificagdo
(indica como deve ser realizada a identificagdo do material no canteiro); Armazenamento (indica como deve ser realizado o armazenamento

do material no canteiro); Manuseio (indica quais os cuidados a serem tomados no manuseio do material no canteiro).

Obra:

Data:

Engenheiro Responsavel:

Visto:

Definigéo dos Materiais Controlados

ACO GUIAS E MONTANTES

AREIA/ BRITA/ SEIXO IT PORTA PRONTA

BLOCO CERAMICO/ TIJOLO MACICO LOUCAS E METAIS

BLOCO DE GESSO ANTA ASFALTICA - IMPERMEABILIZANTE

CAL HIDRATADA

MARMORES, GRANITOS E PEDRAS DECORATIVAS
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Fonte: Documentos da empresa estudo de caso
Figura 30 - Exemplo de carimbo de inspecao

INSPECAODEMATERIAL
OBRA:
ITEM C | NC | OBS.:
Quantidade
Especificacao

Prazo

Atendimento

Data; [/ /| Responsavel:

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

Os dados para aquisicdo de materiais devem ser orientados através de
especificacdes técnicas do cliente ou dos produtos, catadlogos técnicos ou outras
fontes. Quanto a aquisicao de servicos, o responsavel pelo contrato devera definir os
requisitos para a contratacdo. Os dados para aquisicao de servicos sao orientados
pelos engenheiros e responsaveis pela empresa, seguindo as normas técnicas e

requisitos legais aplicaveis.

11.5.5 Producéao e proviséo de servico — Item 8.5

A empresa precisa definir uma sisteméatica de identificacdo e
rastreabilidade de seus produtos, afim de evitar o uso nao intencional de produtos
ndo conformes na producdo, observando as caracteristicas contidas em registros
documentados, permitindo a localizacado fisica e o seu rastreio (itens 8.5.1 e 8.5.2).

Na tabela 12 esta exposto um exemplo de rastreabilidade de materiais.

Figura 31 - Exemplo de tabela de rastreabilidade de materiais

LOGOMARCA Sistema de Gestdo de Qualidade
DA EMPRESA Rastreabilidade de materiais
o
MES Descrigao do material Data de N .Nota N° Lote L?.c al d.e Fornecedor
chegada Fiscal utilizagao
6,3 BELGO 50 PRONTO OD A 19/01/2021 124383 J556100 i

o .
1427090, J544300, | V193s: 4° pav, laje

o 8,0 BELGO 50 PRONTO OD A 100012021 | 124383 |\ ° Lt o pﬁ::ziaj; pa

= [100BELGOS0PRONTOODA | 19/01/2021 | 124383 1497900 pllres & a0

Z [1250BELGOSOPRONTOODA | 19/01/2021 | 124383 [J555400, Jg60700 | *", ”elg_"’“"’a

< [16,00BELGO 50 PRONTOODA | 19/01/2021 | 124383 B509410 ) Ositi’i:;oa:)zv,
25,00 BELGO 50 PRONTOOD G| 19/01/2021 | 124383 2182082

escada 4% ao 5°
5,0 BELGO 50 PRONTO OD A 19/01/2021 124383 | 1766913, 1766923 [ree—




84

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso
e Propriedade pertencente a clientes e provedores externos — Item 8.5.3

A empresa precisa identificar, verificar, proteger e salvaguardar a
propriedade do cliente fornecida para uso ou incorporacdo ao servigo. O cliente é
informado sobre quaisquer desvios, incluindo perdas, danos e propriedade

inadequada para uso.
e Preservacao do servico — Item 8.5.4

A empresa deve garantir o correto manuseio, armazenamento e protecao
dos componentes do produto que estdo nos procedimentos documentados e sao
realizados pelas diversas areas responsaveis a fim de que estes nao se danifiquem

ou se deteriorem em todas as suas etapas de producéo.
e Atividades pés-entrega — Item 8.5.5

A empresa deve atender aos requisitos para atividades de poOs-entrega
associadas com os produtos e servi¢os. Tais requisitos sdo definidos nos contratos
de compra e venda, manual do proprietario, inspecédo final e demais registros e
documentos pertinentes na documentacdo do SGQ da empresa ja expostos nesta

cartilha.

11.5.6 Controle de saidas ndo conformes — Item 8.6

Todo servigo nédo conforme deve ser identificado no ato da conferencia e
controlado. O servico ndo conforme é deve ser avaliado e quando houver a
necessidade de retrabalho o mesmo é feito e conferido novamente para liberacdo de
nova etapa ou concluséo, esse processo deve ser realizado por meio dos Controles
de Servicos (figura 31) e padronizados pelos Procedimentos operacionais (figura
32).

Os materiais sdo conferidos e identificados, quando ha produto néo
conforme o mesmo é destinado a local apropriado identificado para impedir 0 seu

uso ou expedicao ndo intencional.
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Figura 32 - Exemplo de controle de servico (Compactacao de aterro)

LEGENDA: A: Aprovado; R: Reprovado

RNC: Relatorio de Ndo Conformidades

LOGOMARCA DA Sistema de Gestéo da Qualidade CSe.01
EMPRESA CONTROLE DE SERVICOS Rev. 02
OBRA: Resp. pelo preenchimento:
SERVIGO: Cse.01 COMPACTAGAO E ATERRO Local:
MATERIAIS APLICADOS
DESCRIGAO QUANTIDADE
! ! ! ! ! ! ! ! I I TOTAL
SOLO ESPECIFICO PARA ATERRO
EQUIPAMENTOS E FERRAMENTAS
QUANTIDADE DESCRICIAQ QUANTIDADE _ DESCRICAO
ENXADA COMPACTADOR MECANICO
CARRINHO DE MAO
PA
SOCADOR MANUAL
MAO-DE-OBRA
HORAS | HORAS HORAS ~
DATA CATEGORIA . - ° 2 OBSERVAGOES
INICIO | TERMINO HORAS |N" TRS TOTAIS Hi/m ¢
I I
! I
! !
! I
! I
PRODUGAO LiQUIDA
QUALIDADE
5 : ! I ! i !
ITEM DESCRIGAO TOLERANCIA INSPEGAD [RENSPECAD| INSPECAQ [RENSPECAD| INSPEGAC | FENSPECAD | NSPECAD INSPECAD
Colaboradores estéo utilizando EPI's conforme definido?
(PCMAT quando aplicavel ou normas de seguranga
1_|conforme NR-18).
Os equipamentos utilizados estdo conforme os
2 especificados no procedimento?
A espessura da camada compactada esta conforme Méx
3 procedimento? 30cm
Houve compactagdo manual das camadas,proximas dos Méx
4 elementos rigidos? 30cm
O nivelamento do aterro esta na cota solicitada em projeta?| £3cm
5
Houve limpeza do aterro?
6
OBSERVAGOES/RNC

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso
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Figura 33 - Exemplo de procedimento operacional (compactacéo de aterro)

Procedimento Operacional

LOGOMARCA !

DA Compactacao de Aterro

EMPRESA CSe 01-REV.00
ELABORAGAO: APROVAGAO:

(Engenheiro da obra)

{ X ) Original { ) Cdpia Controlada N.?

DATA:

1. Objetivo

+ Padronizar o servico de compactacdo de aterro.

2. Documentos de Referéncia
+ Planta de forma e fundacéo;
« Especificactes do projetista;
« Planta baixa do pavimento;

MR 18 (*Condicies e meio ambiente do trabalho na inddstria da construcio”).

3. Servigos Anteriores

« Vigas baldrames, caso o aterro seja em local interno.

4. Materiais|
« Solo especifico para aterro.

5. Ferramentas

5.1. Para o transporte e espalhamento do material

+» Enxada;
« Carrinho de méo;
« Pa

5.2. Para a compactagdo do aterro
+» Compactador manual;

+» Compactador mecénico, se houver necessidade.

6. Equipamentos de Seguranga
+ Capacete;

« Uniforme;
+ Botina
» Luvas;

» Protetor auricular. {Caso usar o compactador mecanico)

7. Procedimentos de Execugio

7.1. Consideragdes iniciais

» Calcular a cubagem do material do aterro, levando em conta o indice de

empolamento.



+ Repetir o processo até o nivel do aterro estabelecido em projeto.

7.2. Transporte e espalhamento do material
« Transportar o material a ser compactado até o local;
+ Realizar o espalhamento do material em camada de no maximo 30 cm.

7.3. Compactagdo de aterro

« Compactar a camada nas proximidades dos elementos rigidos, tais como: blocos,
pilares e vigas utilizando o socador manual;

« Se necessario, aplicar agua sobre a camada para atingir o grau de compactacao
especificado;

« Se necessario, executar na sequéncia a compactacao da camada na area restante

utilizando compactador mecanico;
B |
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Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

11.6 Avaliacdo de desempenho — Item 9

11.6.1 Monitoramento, medi¢&o, andlise e avaliagdo — Item 9.1

A organizacao deve planejar e aplicar os processos de medicdo, analise e
avaliacdo utilizando as técnicas de inspecdo de materiais e servigos prestados na
construcdo civil. Os resultados de tais processos sdo avaliados e as informacdes
sdo usadas para retroalimentar e planejar o SGQ e a conformidade dos servigos

prestados pela empresa.

Como uma das medicdes do desempenho do SGQ, a empresa precisa
monitorar informacdes relativas & percepcdo do cliente sobre o atendimento
satisfatorio dos requisitos, conforme o Pesquisa de satisfacdo do cliente, exposto

nesta cartilha.

11.6.2 Auditoria Interna — Iltem 9.2

A auditoria interna visa a verificacdo das atividades que estdo sendo
conduzidas e controladas em conformidade com o planejado e para determinar a
eficacia do sistema, e € realizada por pessoas da propria empresa ou de empresas
externas. O procedimento PG. — Auditoria Interna orienta a realizagdo de auditoria
interna do SGQ (figura 33).

Figura 34 - Fluxograma de procedimento geral de auditoria interna

Inicio 2. Planejar
Auditoria e 4. Elaborar
1_Programar 1, Es?alar 3. Re-aliz-ar RE|at(:)ri0.de
Auditoria Auditores Auditoria > Auditoria
Internos Interna Interna
. . [
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5. Acompanhar

Resultados
Fim

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso

11.6.3 Analise critica pela dire¢cdo — Item 9.3

A andlise critica pela direcao avalia o sistema da qualidade como um todo
a fim de verificar sua eficacia e implementacdo de acbes para melhoraria continua
dos processos e da satisfacdo do cliente, realizada anualmente, de preferéncia apos
auditorias internas e/ou externas, conforme informacdes contidas e expostas na ata
de analise critica do SGQ j& apresentada. A organizacdo deve reter informacao
documentada como evidéncia dos resultados de analises criticas pela direcao.

11.7 Melhoria - Item 10

As melhorias podem provir de qualquer processo do SGQ ou até mesmo
por sugestao de colaborador que pode identificar a necessidade de acdes corretivas,
preventivas ou de melhoria. Sendo procedente, o responsavel da area identifica a
acdo, realiza o estudo de causas e o planejamento de acdes necessarias, com 0

acompanhamento do responséavel pelo sistema.

12 CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho de conclusédo de curso apresentado se prop6s a simplificar o
entendimento da norma ISO 9001:2015, defendendo a sua utilizagdo no meio da
construcéo civil ndo apenas como um sistema de gestdo, mas também como um
diferencial no mercado de trabalho para profissionais da engenharia civil recém-
formados. Para isso, foi delineado todo o processo de estudo de caso e analise de
documentagcbes do SGQ certificado da empresa objeto de estudo e, por fim, a
criacdo da cartilha de implantacdo da norma em obras habitacionais, expondo

exemplos das documentagdes utilizadas.
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O maior desafio no desenvolvimento do trabalho se deu por conta da
timidez dos funcionarios, principalmente colaboradores, ao responderem o0s
questionérios durante as entrevistas. Fator este que interferiu, mesmo que pouco, na
percepc¢éo do pesquisador em relagéo ao real conhecimento dos mesmos ao que diz
respeito ao SGQ. Mas, ainda assim notou-se a participacdo de cada um deles no
sistema, e a influéncia das informacf6es documentadas que sdo acessiveis a eles.

Apesar dos desafios encontrados, as entrevistas possibilitaram o
engajamento da pesquisa, pois a empresa objeto de estudo de caso se mostrou fiel
a norma e aos processos baseados na mesma, fazendo jus a certificacdo entregue
ao seu sistema e permitindo a elaboracédo de uma cartilha com exemplos reais.

Com as visitas realizadas a empresa durante o desenvolvimento da
presente pesquisa, percebeu-se que de fato, como relatado nas entrevistas, 0 SGQ
€ ainda, um sistema que necessita de novas tecnologias devido a quantidade de
informacBes documentadas que a norma exige. O que consequentemente gera um
acumulo muito grande de papéis e dificili armazenamento dos mesmos,
necessitando de investimentos por parte da empresa para fornecer essas
tecnologias.

Mesmo com a necessidade do uso de novas tecnologias no SGQ, a
implantacdo da ISO 9001:2015 no processo de gestdo de obras habitacionais é
tanto iminente quanto necessaria para o aperfeicoamento dos processos que
envolvem a construcdo civil. Logo, cabe aos profissionais da engenharia civil

adequar-se a essa realidade ao ver os beneficios de sua implantacéo.
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APENDICE A — MODELO DE ROTEIRO DE ENTREVISTA A GESTAO

1. O que vocé entende por gestdo da qualidade?

2. Quais as documentacdes de gestdo da qualidade utlizadas nos

empreendimentos sob sua responsabilidade?

3. Qual a importancia da gestao da qualidade em um empreendimento?

4. Vocé se considera um profissional com nenhum, pouco, razoavel, bom, ou

Otimo conhecimento sobre gestao da qualidade?

5. E a respeito dos processos que englobam o seu servico no SGQ, vocé

considera o seu conhecimento pouco, razoavel, bom ou 6timo?

6. Quais as dificuldades encontradas por vocé para a manutencéo do SGQ?

7. O que pode ser feito para melhorar o SQG e as ferramentas utilizadas por

VOCE&?
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APENDICE B — MODELO DE ROTEIRO DE ENTREVISTA AOS
COLABORADORES

1. Vocé sabe para que serve 0 SGQ?

2. Qual a importancia de um SGQ?

3. Fale como funciona o processo de execugao dos seus servicos.

4. Seus servicos sao controlados?

5. Existe padronizagédo na execucao desses servigos?

6. Quais as dificuldades vocé enfrenta no ambito da qualidade?

7. O que pode ser melhorado no SGQ ao que engloba suas responsabilidades?
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14 QUESTIONARIOS RESPONDIDOS

Tabela 13 - Respostas colhidas por meio de entrevista aos funcionarios da gestao

Engenheiro Civil

Pergunta

Resposta do entrevistado

O que vocé entende por
gestdo da qualidade?

Setor da empresa responsavel por garantir que 0S processos,
etapas construtivas, insumos e ferramentas estejam em
conformidade com a norma de modo que o produto final seja
entregue no custo, prazo e qualidade.

Quais as documentacdes de
gestdo da qualidade utilizadas
nos empreendimentos sob sua
responsabilidade?

Controle de servi¢cos, Acompanhamento de cronograma,
Aquisicdo Material (qualificacéo) e Rastreabilidade de Material.

Qual aimportancia da gestao
da qualidade em um
empreendimento?

A gestédo de qualidade tem um papel de grande importancia
dentro da organizacgéo, ao implanta-la, pode-se garantir uma
otimizacdo, mapeamento, rastreabilidade, confiabilidade dos
processos, atividades, servicos e materiais aplicados. Gerando
uma reducao de custos operacionais, uma otimizacdo na
produtividade da equipe, menos retrabalho e consequentemente
uma maior competitividade no mercado.

Vocé se considera um
profissional com nenhum,
pouco, razoavel, bom, ou
6timo conhecimento sobre
gestdo da qualidade?

Otimo

E arespeito dos processos
gue englobam o seu servico
no SGQ, vocé considera o seu
conhecimento pouco,
razoavel, bom ou 6timo?

Otimo

Quais as dificuldades
encontradas por vocé para a
manutencéo do SGQ?

Uma das maiores dificuldades € a cultura (aceitagdo), que vai
desde o operacional até a diretoria.

O que pode ser feito para
melhorar o SGQ e as
ferramentas utilizadas por
vocé?

Utilizac&o de sistemas e tecnologias que desburocratizam as
documentacdes que devem ser geradas. Ex. aquisicao de
tabletes e sistemas de informacéo que auxiliam os processos.
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Resp. Planejamento

Pergunta

Resposta do entrevistado

O que vocé entende por
gestdo da qualidade?

Para mim, gestdo da qualidade é um dos trés pilares
fundamentais na industria da construcéo civil, estando ao lado do
prazo e do custo.

O modelo de gestédo da qualidade aplicado em uma obra é o que
possibilita a anélise e inspecao da cadeia de todas as variaveis
executivas antes, durante e ap0s a realizacdo de um
empreendimento. Isso garante a hierarquia de processos,
requisitos entre os procedimentos e a seguranca do projeto de
acordo com as normativas regulamentadoras regionais e
nacionais, tendo em vista projetos bem sucedidos.

Quais as documentacdes de
gestdo da qualidade utilizadas
nos empreendimentos sob sua
responsabilidade?

Planejamento de Obras, Cronograma da obra, Moldagem de
Corpos de Prova, Ensaios de Abatimento do Concreto — Slump
Test (controle tecnolégico).

Qual aimportancia da gestao
da qualidade em um
empreendimento?

Este método de gestdo é o que fornece aos usuarios de um
determinado projeto a garantia de vida util, conforto, seguranca,
acessibilidade e sustentabilidade por meio de avaliagdes e ensaio
das condi¢des fisicas e quimicas.

Vocé se considera um
profissional com nenhum,
pouco, razoavel, bom, ou
6timo conhecimento sobre
gestdo da qualidade?

Bom conhecimento em gestéo.

E arespeito dos processos
gue englobam o seu servigo
no SGQ, vocé considera o seu
conhecimento pouco,
razoavel, bom ou 6timo?

Bom conhecimento em processos.

Quais as dificuldades
encontradas por vocé para a
manutencéo do SGQ?

A falta de um ERP de gestéo integrado planejado/executado,
possibilitando o controle e a visualiza¢do por meio de gréficos,
tabelas e linhas de tendéncias.

O que pode ser feito para
melhorar o SGQ e as
ferramentas utilizadas por
vocé?

Investimentos e apostas em novas tecnologias da industria.
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Resp. Almoxarife

Pergunta

Resposta do entrevistado

O que vocé entende por
gestdo da qualidade?

E o controle de todos os processos da obra, passando também
pelo armazenamento de materiais.

Quais as documentacdes de
gestdo da qualidade utilizadas
nos empreendimentos sob sua
responsabilidade?

Entrega de materiais e supervisionamento (qualificacdo de
fornecedores).

Qual aimportancia da gestéo
da qualidade em um
empreendimento?

Saber a qualidade dos materiais.

Vocé se considera um
profissional com nenhum,
pouco, razoavel, bom, ou
6timo conhecimento sobre
gestdo da qualidade?

Pouco.

E arespeito dos processos
gue englobam o seu servigo
no SGQ, vocé considera o seu
conhecimento pouco,
razoavel, bom ou 6timo?

Otimo.

Quais as dificuldades
encontradas por vocé para a
manutencado do SGQ?

Na maioria das vezes a mistura de materiais utilizados na obra e
no pés-obra (desorganizacao).

O que pode ser feito para
melhorar o0 SGQ e as
ferramentas utilizadas por
vocé?

Organizagédo do almoxarife, um almoxarife maior e com mais
prateleiras. Mas estamos correndo atras disso.
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Resp. Recursos Humanos

Pergunta

Resposta do entrevistado

O que vocé entende por
gestdo da qualidade?

Qualidade €é o conjunto de caracteristica de um bem ou servigo,
desde sua producao até sua chegada ao mercado.

Quais as documentacdes de
gestdo da qualidade utilizadas
nos empreendimentos sob sua
responsabilidade?

Nas contratacdes o primeiro passo € examinar a ficha do
candidato, se ele tem experiencia em carteira, se essa
experiencia é recente ou ndo, fazer uma avaliacdo em todos
candidatos no inicio da contragao.

Qual aimportancia da gestao
da qualidade em um
empreendimento?

Fazer a integracdo, aonde o colaborador vai sai informado sobre
nosso sistema de qualidade, e como funciona o nosso sistema de
seguranca do trabalho.

Vocé se considera um
profissional com nenhum,
pouco, razoavel, bom, ou
6timo conhecimento sobre
gestdo da qualidade?

Bom.

E arespeito dos processos
gue englobam o seu servigo
no SGQ, vocé considera o seu
conhecimento pouco,
razoavel, bom ou 6timo?

Bom.

Quais as dificuldades
encontradas por vocé para a
manutencado do SGQ?

Armazenamento e organiza¢gdo de muita papelada.

O que pode ser feito para
melhorar o0 SGQ e as
ferramentas utilizadas por
vocé?

Investimento em novas tecnologias.
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Resp. Compras

Pergunta

Resposta do entrevistado

O que vocé entende por
gestdo da qualidade?

E o setor que controla a qualidade dos materiais e servigos na
execucédo da obra, utilizando apenas materiais de qualidade que
tenham certificado.

Quais as documentacdes de
gestdo da qualidade utilizadas
nos empreendimentos sob sua
responsabilidade?

Gestéo de Suprimentos.

Qual aimportancia da gestéo
da qualidade em um
empreendimento?

Grande valia, pois nos ajuda a classificar fornecedores e
materiais comprando apenas materiais de qualidade, que tenham
passado por testes especificos, para empregarmos mais
gualidade nos nossos empreendimentos.

Vocé se considera um
profissional com nenhum,
pouco, razoavel, bom, ou
6timo conhecimento sobre
gestdo da qualidade?

Bom.

E a respeito dos processos
gue englobam o seu servigo
no SGQ, vocé considera o seu
conhecimento pouco,
razoavel, bom ou 6timo?

Bom.

Quais as dificuldades
encontradas por vocé para a
manutencéo do SGQ?

Alto custo para implantac&do das normas e aceitacdo de todos os
colaboradores.

O que pode ser feito para
melhorar o SGQ e as
ferramentas utilizadas por
vocé?

Utilizagéo de novos sistemas de controle, para melhorar o
processo de controle das informagdes.
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Estagiério

Pergunta

Resposta do entrevistado

O que vocé entende por
gestdo da qualidade?

Gestao de qualidade é manter e controlar um servico ou um
produto com a qualidade que a empresa ou a marca exige.

Quais as documentacdes de
gestdo da qualidade utilizadas
nos empreendimentos sob sua
responsabilidade?

Controle de servico, procedimento operacional, controle
tecnolégico.

Qual aimportancia da gestéo
da qualidade em um
empreendimento?

E muito importante, pata manter a qualidade dos produtos
desenvolvidos.

Vocé se considera um
profissional com nenhum,
pouco, razoavel, bom, ou
6timo conhecimento sobre
gestdo da qualidade?

Razoavel.

E a respeito dos processos
gue englobam o seu servigo
no SGQ, vocé considera o seu
conhecimento pouco,
razoavel, bom ou 6timo?

Razoavel.

Quais as dificuldades
encontradas por vocé para a
manutencéo do SGQ?

A maior dificuldade hoje é a mao de obra sem qualificacdo ou
treinamento.

O que pode ser feito para
melhorar o SGQ e as
ferramentas utilizadas por
vocé?

Algo com féacil entendimento para registrar 0os processos da
producéo.
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Mestre de Obras

Pergunta

Resposta do entrevistado

O que vocé entende por
gestéo da qualidade?

E a gestfio dos processos que precisam ser feitos pra executar
uma obra.

Quais as documentacfes de
gestéo da qualidade utilizadas
nos empreendimentos sob sua
responsabilidade?

Sob minha responsabilidade € a vistoria dos servicos.

Qual aimportancia da gestao
da qualidade em um
empreendimento?

Controlar os servicos realizados, para garantir uma execugao
bem feita, que ndo demande tanto pds-obra.

Vocé se considera um
profissional com nenhum,
pouco, razoavel, bom, ou
6timo conhecimento sobre
gestdo da qualidade?

Bom.

E arespeito dos processos
gue englobam o seu servico
no SGQ, vocé considera o seu
conhecimento pouco,
razoavel, bom ou 6timo?

Bom.

Quais as dificuldades
encontradas por vocé para a
manutencdo do SGQ?

Lidar com pessoas é sempre um desafio (integracao).

O que pode ser feito para
melhorar o SGQ e as
ferramentas utilizadas por
vocé?

Tentar manter um bom relacionamento com os funcionarios, sem
esquecer da execugao.
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Técnico de Seguranca

Pergunta

Resposta do entrevistado

O que vocé entende por
gestéo da qualidade?

E 0 acompanhamento de todos os setores da empresa, de forma
a garantir a qualidade nos mesmos.

Quais as documentacfes de
gestéo da qualidade utilizadas
nos empreendimentos sob sua
responsabilidade?

A parte da seguranca faz vistoria em equipamentos, treinamentos
com os funcionérios, controle de entrega de EPI e EPC.

Qual aimportancia da gestao
da qualidade em um
empreendimento?

Permitir processos organizados, pra que nada fique de fora do
gue é esperado e evitando incidentes.

Vocé se considera um
profissional com nenhum,
pouco, razoavel, bom, ou
6timo conhecimento sobre
gestdo da qualidade?

Otimo.

E arespeito dos processos
gue englobam o seu servico
no SGQ, vocé considera o seu
conhecimento pouco,
razoavel, bom ou 6timo?

Otimo.

Quais as dificuldades
encontradas por vocé para a
manutencdo do SGQ?

O armazenamento das documentagdes.

O que pode ser feito para
melhorar o SGQ e as
ferramentas utilizadas por
vocé?

O ideal seria pensarmos em meios para que nao fosse
necessario a utilizacao de tantos papéis, pastas e coisas do tipo.

Fonte: Préprio autor
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Tabela 14 - Respostas colhidas por meio de entrevista aos funcionarios da gestao

Armador

Pergunta

Resposta do entrevistado

Vocé sabe para que serve o
Sistema de Gestédo da
Qualidade?

Sim. Para indicar pontos positivos e negativos da empresa.

Qual aimportancia de um
SGQ?

Para todas as coisas da empresa: Clientes, materiais, servigos.
Tudo.

Fale como funciona o
processo de execugao dos
Seus servigos.

Meu servico funciona pelo cronograma da obra, se t4 na fase de
armar pilar, a gente arma pilar, e seguindo o projeto.

Seus servi¢cos sao
controlados?

Sim.

Existe padronizagéo na
execucgao desses servigos?

Sim.

Quais as dificuldades vocé
enfrenta no ambito da
gualidade?

As vezes temos problemas com as ferragens. Porque como
compramos cortadas e dobradas, j4 aconteceu de vir tudo
misturado, ai pra achar o que é de que, é complicado.

O que pode ser melhorado no
SGQ ao que engloba suas
responsabilidades?

Acredito que a organizagéo dos fornecedores.
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Carpinteiro
Pergunta Resposta do entrevistado
Vocé sabe para que serve o
Sistema de Gestédo da Sim. Para garantir a qualidade do servico.
Qualidade?
Qual aimportancia de um Padronizar o que é feito, deixar tudo conforme o cliente quer e
SGQ? buscar melhorar.

Fale como funcionao
processo de execucdo dos
Seus Sservigos.

Primeiro a gente confere no projeto a estrutura que vai ser feita,
depois sobe o material e monta as formas.

Seus servigos sao

controlados? Sim.
Existe padroniza¢éo na :

~ . Sim.
execucgao desses servigos?
Quais as dificuldades vocé Dificuldade, acho que desformar sem danificar muito a peca de
enfrenta no ambito da madeira, pra poder reutilizar depois. Mas o pessoal aqui t4
qualidade? sempre fazendo pedido novo.

O que pode ser melhorado no
SGQ ao que engloba suas Acho que nada.
responsabilidades?
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Pedreiro

Pergunta

Resposta do entrevistado

Vocé sabe para que serve o
Sistema de Gestado da
Qualidade?

Sim. Para o servico ficar perfeito.

Qual a importancia de um
SGQ?

Deixar tudo bonito.

Fale como funciona o
processo de execucao dos
Seus servigos.

Eu executo o servi¢co que o mestre pedir. Depois pego o
equipamento e vou seguindo de acordo com cada servico. Hoje
estou subindo alvenaria.

Seus servi¢cos sao

Sim.
controlados?
Existe padroniza¢éo na sim
execucgao desses servigos? '
Quais as dificuldades vocé
enfrenta no ambito da Nenhuma.

gualidade?

O que pode ser melhorado no
SGQ ao que engloba suas
responsabilidades?

Tao contratando muito né, ai as vezes ajudante novato demora
um pouco pra trazer 0s materiais que precisa.
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Encanador

Pergunta

Resposta do entrevistado

Vocé sabe para que serve o
Sistema de Gestado da
Qualidade?

Sim.

Qual a importancia de um
SGQ?

Verificar se ta tudo padrao, certinho.

Fale como funcionao
processo de execucdo dos
Seus servigos.

No inicio do dia eu pego os projetos, vejo o que vai ser feito no
dia e depois pego os materiais que vou precisar pra executar.

Seus servi¢cos sao

Sim.
controlados?
Existe padroniza¢éo na sim
execucgao desses servigos? '
Quais as dificuldades vocé
enfrenta no ambito da Sim.

gualidade?

O que pode ser melhorado no
SGQ ao que engloba suas
responsabilidades?

Sem dificuldades.
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Eletricista

Pergunta

Resposta do entrevistado

Vocé sabe para que serve o
Sistema de Gestado da
Qualidade?

Sim. Para garantir

Qual a importancia de um
SGQ?

Evitar problemas futuros.

Fale como funcionao
processo de execucdo dos
Seus servigos.

Eu fago um check list de equipamentos, projetos e executo o
servigo.

Seus servi¢cos sao
controlados?

Sim.

Existe padronizagéo na
execucgao desses servigos?

Sim.

Quais as dificuldades vocé
enfrenta no ambito da
gualidade?

Sem dificuldades.

O que pode ser melhorado no
SGQ ao que engloba suas
responsabilidades?

Sem melhoras.

Fonte: Préprio autor
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relacionado a trés fatores:

Reducdo Aumento

de de
Custos Produtividade

Satisfacao
do Cliente

Historicamente a qualidade surgiu no Egito e posteriormente
na China, Europa, se fortalecendo no Japao e espalhando pelo
mundo todo. Com a ampliagcao da busca pela qualidade e a
crescente globalizacao dos mercados, em meados dos anos
80, fez-se necessario que, as organizacées de ambito mundial
definissem um padrao internacional de qualidade, a
International Organization for Standardization, 1S0O, cria a

familia de normas 1S0 9000.
rE

" ©

O conceito de qualidade foi discutido e redefinido ao longo da
historia do mundo por diferentes filosofos. Hoje ele esta

Conceito Basico de
Qualidade

Oqueeée?

Familia de normas que equaliza
normas de gerenciamento da
qualidade que englobam a cadeia
produtiva como um todo, por
meio de um conceito, que
relaciona a qualidade a
satisfacao de requisitos pelas
caracteristicas inerentes do

produto ou servicgo.



1SO 9001:2015

A norma estabelece os requisitos
do sistema de gestao de qualidade,
SGQ, permitindo que uma
organizacao possa entender e
gerenciar processos Inter-
relacionados e interdependentes do
seu sistema, elevando 0
desempenho global da organizacao
e, possibilitando o alinhamento e
integracao do seu sistema de
gestao de qualidade com requisitos
de outras normas.

Federacao mundial
dos organismos

nacionais de
normalizacao

1SO
Padronizam/
normas

OCC

Avaliam conformidade
do SGQ das empresas
e emitem certificados

Como funciona
no Brasil ?

ABNT

INMETRO

Instituto Nacional de

Metrologia, Qualidade
e Tecnologia

Associacao
Brasileira de

Normas Tecnicas

Representante ISO
no pais

Determinam
diretrizes para
organismos
credenciados de
certificacao (OCC)




Contexto da Organizacao - ltem 4

@
PARTES INTERESSADAS K

PONTOS FORTES PONTOS FRACOS

AMEACAS

A principio é preciso estabelecer o contexto da empresa, demonstrando como a mesma vai atender
as necessidades e expectativas das partes interessadas, como sera a gestdo de riscos e
oportunidades e como ela ira agregar essas informacbes aos processos. Para tal, indica-se
inicialmente a realizacdo de uma analise estratégica da empresa, envolvendo os itens solicitados por
horma.



: _ A norma ISO 9001 de 2015 estabelece como requisito que os lideres
leeranga ltem 5 consigam engajar seus liderados, traduzindo para eles a estratégia
da empresa. Por tanto, a norma espera que a lideranca unifique
toda construcdo do SGQ através da delegacdo, garantindo o
~ planejamento e a implantacdo das mudancas necessarias para a
- producao ou realizagcao dos servicos, promovendo melhorias e
assegurando o real funcionamento do sistema, focando em
aumentar a satisfacao do cliente e a conformidade do produto.

POLITICA DA QUALIDADE

l A politica da qualidade é
um texto que se adequa
aos  propositos  da
empresa, aos requisitos
do cliente e do produto,
COMUNICACAO buscando garantir a
melhoria continua para
a satisfacao de seus
clientes.

o v

‘A’ ~ & '-
AL N A

< .

RESPONSABILIDADES

A alta direcao deve assegurar que
as responsabilidades e autoridades
para papéis pertinentes sejam
atribuidas, comunicadas e
entendidas na organizacao.




Planejamento - Iltem 6

Ao planejar o sistema
de gestao da qualidade,
a organizagao deve
considerar requisitos,
determinar riscos e
oportunidades,

estabelecendo objetivos
da qualidade nas
fungaes, niveis e
processos pertinentes
necessarios para o
sistema, controlando a
necessidade de
mudancas  realizadas
para que essas
acontecam de maneira
planejada e sistematica.

1.

Determinar objetivos e
metas do SGQ

Objetivos mensuraveis e
consistentes »

£ e

Acompanhamento e analises
periodicas

Reunides de analise critica
Qualificagcao de fornecedores
Entrega de equipamentos
Controle de acoes corretivas
Indicadores de
sustentabilidade

Controle de mudangas d.o =y
SGQA

-
-

'

4




Apoio - ltem 7

I—P RECURSOS

« Pessoas

* Infraestrutura

* Ambiente para a operacao dos
processos

* Recursos de monitoramento

 Conhecimento organizacional
CONSCIENTIZACAO

: «(@»)
COMUNICACAO

INFORMAGAO DOCUMENTADA

Eu 56 fago se
S fuitreinado.

COMPETENCIA

As informacdes » Identificacao do documento ¢ Recuperacao
documentadas  Armazenamento  Tempo de retencao
devem conter - Responsavel pela protecdo + Disposicdo



" A norma especifica, de forma genérica, requisitos técnicos para que
Oper’agao — ltem 8 um sistema de gestdo da qualidade comprove o cumprimento de

requisitos estabelecidos pelos clientes, aumentando a satisfagcao do

I T Y mesmo e procurando a melhoria continua do sistema.

CLIENTES CLIENTES

= GESTAO DE x : E
MEDICAO, ANALISE
outras partes RISCOS LAD,

E MELHORIA outras partes
interessadas e

ENTRADA X
PRODUTO

LEGENDA
— Atividades que agregam valor

<= === Fluxo de informacao




A EMPRESA DEVE
Operacao - ltem 8 (.Q DEFINIR

REQUISITOS PARA:
it

EXECUCAO

No que diz respeito aos clientes, a empresa precisa
manter e preservar a comunicagao, cumprindo -
requisitos de qualidade dos produtos e servigos VERIFICAGAO
oferecidos a eles e, acompanhando e analisando
periodicamente por meio de informagao documentada a
satisfacao dos mesmos. VALIDAGAO
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MONITORAMENTO

INSPECOES DOS
SERVICOS




Avaliacao de desempenho - Iltem 9

A organizagcao deve planejar e aplicar os
processos de medicdo, analise e avaliacao,
utilizando as técnicas de inspecdo de materiais
e servicos. Os resultados de tais processos
sao avaliados e as informagoes sao usadas
para retroalimentar e planejar o SGQ e a
conformidade dos servigos prestados pela

empresa. s
xJ

Auditoria interna

A auditoria Interna visa a
verificacao das atividades que
estao sendo conduzidas e
controladas em conformidade com
o planejado para determinar a
eficacia do sistema, e é realizada
por pessoas da propria empresa
ou empresas externas, atentando-
se aos conflitos de interesse.



Melhoria - Item 10 ** ***

As melhorias podem provir de qualquer processo do SGQ, por sugestdo de funcionarios, clientes
ou fornecedores que identificam a necessidade de agoes corretivas, preventivas ou de melhoria.
Sendo procedente, o responsavel da area identifica a acdo, realiza o estudo de causas e o
planejamento de acOes necessarias, com o acompanhamento do responsavel pelo sistema.

Observacao:

A utilizacao desta cartilha
nao exclui o uso da norma. A
mesma serve também como
auxilio de entendimento da
monografia apresentada.




EXEMPLO PRATICO

Como garantir a qualidade do servico de montagem de formas ?

1 - Projeto de formas, 2 - Utilizar materiais e

estrutura e equipamentos
complementares certificados, e

concluido; ferramentas calibradas;

ﬁ& 3 - Padronizar o 4 - Inspecionar e
servico de montagem

documentar o servico
DOF de formas; executado;

9 - Efetuar devido
Documento de armazenamento da
Origem Florestal documentagao como
garantia de inspecao.




