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“Se vocé ndo pode descrever o
que vocé estd fazendo vocé ndo sabe o
que esta fazendo”.

W. Edwards Deming



RESUMO

A qualidade se tornou um ponto forte de competitividade entre as empresas. A
evolugédo deste conceito e as ferramentas que auxiliam em seu controle se mostram
importantes para a sobrevivéncia e o0 sucesso de qualquer organizacgéo; tanto nos setores
de servicos, quanto no de produtos. Juntamente com o conceito, as ferramentas da
qualidade e os métodos de controle e melhoria foram se desenvolvendo com o tempo.
Com a percepcdo de seus resultados pelas organizacGes, tais métodos passaram a se
tornar parte do seu cotidiano. Um produto sem defeitos, ja ndo era mais suficiente para
satisfazer os clientes e garantir o sucesso das empresas. A melhoria continua, com
qualidade assegurada em toda a cadeia produtiva tornou-se uma forma de alcancar certa
vantagem competitiva no mercado.As organizagdes tentam destacar-se das demais,
garantindo a satisfacdo de seu cliente final e atendendo suas exigéncias. A empresa
abordada neste trabalho atua no segmento de construgéo civil, fazendo da qualidade sua
maior vantagem competitiva. Para chegar a este patamar, necessita que todos 0s seus
setores, bem como os elementos que compdem a cadeia produtiva falem a mesma lingua
— motivo pelo qual um sistema de gestdo € tdo relevante. Quando se refere a qualidade,
ndo se pode deixar de mencionar sobre normas. A ABNT ISO 9001:2008 promove a
adocdo de uma abordagem de processo para 0 desenvolvimento, implementacdo e
melhoria da eficicia de um sistema de gestdo da qualidade para aumentar a satisfacdo
dos clientes pelo atendimento aos seus requisitos (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
NORMAS TECNICAS, 2008).Este trabalho procura levantar os requisitos minimos
para a implantacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade baseado nos padrbes
estabelecidos pela norma ABNT ISO 9001:2008 e relatar as agdes tomadas para tal.

Palavras-chave:Qualidade; Padronizacdo; Norma; 1SO 9001:2008.



ABSTRACT

Quality has become a strong competitive edge between companies. The evolution of
this concept and the tools that assist in its control are important for the survival and
success of any organization, both in the service sector, as in the product sector. Along
with the concept, the tools and methods of quality control and improvement have been
developed over time. With the perception of their results by organizations, such
methods began to become part of their daily lives. A product without defects was no
longer enough to satisfy customers and ensure the success of companies. Continuous
improvement, with assured quality throughout the supply chain has become a way to
achieve some competitive advantage in the market. Organizations try to stand out from
the others ensuring the satisfaction of their final customer and meeting their demands.
The company discussed in this paper operates in the construction industry, making
quality its greatest competitive advantage. To reach this level, it requires that all its
sectors, as well as the elements that make up the supply chain, speak the same language
— reason why a management system is so relevant. In regards to quality, one cannot fail
to mention standards. 1ISO 9001 promotes the adoption of a process approach to
developing, implementing and improving the effectiveness of a quality management
system to enhance customer satisfaction by meeting its requirements (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2008). This paper aims at raising the
minimum requirements for the implementation of a Quality Management System based
on standards set forth by the ISO ABNT 9001:2008 norm and reports the actions taken
for such.

Key-words:Quality, Standardization, Norm, 1ISO 9001:2008
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1 INTRODUCAO

A permanente busca pela competitividade faz com que as empresas necessitem
mudar para sobreviver, pois aléem do aumento significativo da concorréncia, 0s
consumidores estdo exigindo uma maior qualidade e variedade a um custo menor e em
menos tempo. Como consequéncia, passaram a rever a forma como as quais
administram seus negdcios e produzem seus produtos. Com isso, a fim de melhorar o
atendimento ao cliente, a produtividade, a agilidade, os niveis de desperdicios e a
qualidade dos seus produtos, muitas empresas tém procurado desenvolver novas
técnicas ou mesmo fazer uso de ferramentas ja existentes, para apoiarem a tomada de
decisdo.

Para tal, uma das preocupacdes é na manutencao da eficiéncia de producdo. Para
priorizara formalizacdo e monitoramento dos processos, passaram a investir em
Sistemas de Gestdo da Qualidade.As normas ISO 9000 que tem como objetivo oferecer
critérios minimos para a implantacdo deste € um exemplo de certificacdo almejada por
muitas empresas exatamente para expressar as competéncias de fluxos operacionais.

No Brasil, as normas 1SO 9000 tiveram intensa difusdo na década de 90, época
de grande busca pela certificacdo, originada por exigéncias dos clientes e do mercado
externo. Haja vista que a certificacdo oferece um diferencial aos produtos e servigos,
pois atesta a qualidade de sua producéo e do sistema de gestdo da qualidade.

Em Goiéas as normas ISO 9000 foram difundidas mais tardiamente, mais no final
da década de 90, quando por meio de uma politica de incentivos do governo para
atracdo de industrias nacionais e estrangeiras para o Estado formou-se uma nova cultura
da qualidade, a quebrar barreiras técnicas-comerciais e a aumentar vantagens
competitivas.

A Montelo Construtora (Razdo Social TJP Construtora Ltda.) empresa a qual
tem varias obras na regido, sendo a moaioria obras residenciais, e algumas comerciais
e industriais. Na procura por melhorar seu padrdo de qualidade e satisfacdo de seus
clientes, a empresa busca implantar a ABNT, ISO 9001:2008 e PBPQH-nivel A.
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1.1 JUSTIFICATIVA E IMPORTANCIA DO TEMA

Este trabalho justifica-se através de uma série de vantagens que a empresa tem
apos implantar a 1SO 9001:2008, algumas delas sdo a  possibilidade de ampliar
mercados, 0 aumento do nivel de organizacdo interna, o controle da administracdo e a
produtividade. Levando dessa forma a reducdo de custos e do nimero de erros e
melhora a credibilidade, alguma licitacdes j& comecam a solicitar a certificacdo das
empresas para participacao.

A adesdo ao PBQP-H tem como um dos grandes beneficios a possibilidade de
conquista de financiamento em instituices de crédito publicas (como Caixa Econémica
Federal e Banco do Brasil) e privadas e a participacdo do programa ‘“Minha Casa,
Minha Vida”, do Governo Federal. Estes 6rgdos publicos tém o PBQP-H como preé-
requisito para concessdo de beneficios.

1.2  OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho é o conhecimento dos requisitos para
implementacdo da ISO 9001:2008 e do PBQP-H , em uma empresa de Construcao
Civil, documentacdo necessaria, € como proceder desde o inicio até a certificagdo.

1.2.1 Objetivos Especificos

e Verificar através da bibliografia qual a importancia da qualidade e da
padronizacao dos produtos, como foi a evolugdo durante a histéria mundial.

e Verificar atraves de uma pesquisa de campo quais 0S passos seguir para
implementar a 1SO 9000 e PBQP-H, em uma construtora.

e Verificar através de uma pesquisa de campo quais as maiores dificuldades em
implantar o sistema 1SO 9000 e PBQP-H,;

e Verificar se ha resultados positivos no canteiro de obras

e Verificar qual o retorno para empresa apos a implementacéo
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2 METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa bibliografica e de campo. Bibliogréafica, porque para a
fundamentacdo tedrico-metodoldgico foi realizada investigacdo sobre os assuntos em
livros, artigos e sites na internet, material disponivel ao publico em geral (VERGARA,
1998). E a0 mesmo tempo € uma pesquisa de campo, pois € realizada no local onde

ocorre ou ocorreu o fenbmeno, ou seja, na prépria Montello Construtora
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3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 O METODO CARTESIANO

Ha um consenso historico de que a “Idade Média tenha se caracterizado pelo
predominio de certo obscurantismo” (SILVA; INFORSATO, 2000, p.172), o homem
com seu pensamento teocéntrico era bastante influenciado pela Igreja Catdlica e seus
“argumentos irrefutaveis” e o povo simples camponés com suas crengas € supersticoes.

Novas idéias apareceram dando origem a uma transformacéo na visao de mundo
do homem, mostrando que vérias verdades foram aceitas sem antes nunca serem
contestadas, um exemplo disso foi 0 argumento exposto por Copérnico, de que o0 Sol € 0
centro do universo. Surgia assim a ciéncia moderna que se ‘“caracterizava pelo método
experimental e matematico” (SILVA; INFORSATO, 2000).

Neste contexto surge Descartes, “preocupado com a confusdo em que se
encontrava o pensamento cientifico de sua época”. Descartes, que de tudo duvidava,
buscou um método de encontrar as “certezas”, € a unica certeza que ele chegou era de
seu pensamento (Penso, logo existo) (SILVA; INFORSATO, 2000).

Observando as cidades Descartes (1996) em seus pensamentos chegou a
conclus@es que viriam mudar todo 0 modo de fazer as coisas. Ha grandes diferencas nas
coisas que sdo criadas por um Unico homem, para as coisas em que varios pdem a mao,
é como observar um prédio por si so, e toda uma cidade, com sua estranha disposi¢édo
dos prédios e as ruas curvas e desiguais. Percebe-se também essa discrepancia na
criagdo das leis; as que foram criadas por apenas um homem, 0 quanto estas eram bem

mais regulamentadas que as que eram criadas a partir de uma “incomodidade”.

[...]JE verdade que ndo vemos demolirem-se todas as casas de uma cidade s6 com o
propdsito de refazé-las de outra forma e de tornar as ruas mais belas, mas ndo é
incomum ver muitos mandarem derrubar as suas para reconstrui-las [...] (DESCARTES,
1996, p.17).

Com este trecho fica claro que o autor ndo pretendia propor uma reforma de
tudo. Mas que ele poderia, apos ter atingido um nivel de razéo, reformular as suas
verdades. No livro o Discurso do Método, Descartes (1996, p.22) procura criar um

caminho, que se seguido levaria 0 homem ao verdadeiro conhecimento de tudo:
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[...] Foi isto que me levou a pensar que cumpria procurar algum outro metodo que,
compreendendo as vantagens desses trés, fosse isento de seus defeitos. E, como a
multiplicidade de leis frequentemente fornece desculpas aos vicios, de modo que um
Estado é muito mais bem regrado quando, tendo pouquissimas leis, elas sdo
rigorosamente observadas; assim, em vez desse grande nimero de preceitos de que a
I6gica é composta, acreditei que me bastariam 0s quatro seguintes, contanto que
tomasse a firme e constante resolucdo de ndo deixar uma Unica vez de observa-los [...].

O primeiro preceito € o da evidéncia:

[...] O primeiro era de nunca aceitar coisa alguma como verdadeira sem que a
conhecesse evidentemente como tal; ou seja, evitar cuidadosamente a precipitacdo e a
prevencdo, e ndo incluir em meus juizos nada além daquilo que se apresentasse tdo
clarae distintamente a meu espirito, que eu ndo tivesse nenhuma ocasido de pé-lo em
davida [...] (DESCARTES, 1996, p.23).

O segundo preceito estabelecido por Descartes (1996, p.23) € o da analise, ou
seja, “dividir cada uma das dificuldades que examinasse em tantas parcelas quantas
fosse possivel e necessario para melhor resolvé-las”.

O terceiro preceito é o da sintese, “ordem dos pensamentos”, procurar conhecer
todos os objetos, comecando pelos mais simples e continuando até chegar aos mais
complexos (DESCARTES, 1996). Analisar as substancias simples e em seguida juntar
duas dessas, formando uma terceira que nada mais é que a sintese das anteriores.

O quarto e ultimo preceito é o da enumeracdo e revisdo (DESCARTES, 1996).
As coisas propostas, primeiro devem ser conhecidas sem a ajuda das seguintes e as
seguintes devem ser demonstradas apenas pelas primeiras. Assim 0 autor espera
construir suas verdades e que essas fossem imunes a controvérsias.

A busca da verdade na ciéncia mostra que o método s6 pode ser comprovado a
partir da identificacdo de causas raizes. E o primeiro passo para a padronizacdo é um

plano de acédo consistente sem anomalias no processo final.

3.2 EVOLUCAO DA QUALIDADE:

Do latim Qualitas, o conceito de qualidade ‘“aparece na primeira vez
historicamente através do filésofo Aristoteles (384-322 AC), na sua obra ‘Estudo das
Formas Geométricas’ (SILVA FILHO, 2012). Este termo ¢ e pode ser utilizado em
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uma infinidade de situacdes, € um termo subjetivo, que varia conforme a pessoa, 0
Servigo e a situagdo empregada.

Para, Crosby (1984), qualidade ¢ definida como “conformidade com os
requisitos”, estes necessitam ser definidos e especificados claramente de maneira que
possam ser “compreendidos".

Qualidade para, Deming (1990), é a perseguicdo as necessidades dos clientes e
homogeneidade dos resultados do processo. Essas necessidades mudam e deve-se estar
preparado para acompanhar essas mudangas.

Segundo Juran (1992, p.09) a qualidade possui duas definicGes importantes:

[...] As caracteristicas do produto consistem uma dessas definicbes. Aos olhos dos
clientes, quanto melhores as caracteristicas do produto, mais alta a sua qualidade.

A auséncia de deficiéncias é outra importante definicdo de qualidade. Aos olhos dos
clientes, quanto menos deficiéncias, melhor a qualidade [...].

A I1SO define qualidade como “A totalidade das caracteristicas de um produto
ou servico que suportam suas habilidades de satisfazer uma necessidade estabelecida ou
implicita.”.

Mas ao contrario do que muitos pensam, ISO ndo é uma sigla, e sim, uma

derivagdo da palavra grega “is0s”, que significa igualdade.

ISO é 0 nome de uma organizacdo ndo governamental — ONG — que tem seu
escritorio central em Genebra (Geneva, Switzerland).

A empresa se chama 1SO — International Organization for Standardization , atualmente,
ela é a maior empresa de desenvolvimento e publicacdo de normas internacionais, no
momento desse artigo, a ISO estava presente em 162 paises. Para se ter informacGes
mais atualizadas, consulte a propria pagina da ISSO.

Conforme Gurgel Junior e Vieira (2001, p.327) “a qualidade como objeto de
atencdo gerencial pode ser identificada desde os primordios da atividade manufatureira,
desde que predominava a produgdo em carater artesanal”. Os artesdos além de ter o
contato direto com o cliente e suas expectativas, acompanha toda producdo desde a
entrada de materiais até o seu p6s-venda (SILVA, 2009).

A primeira etapa da Era da Qualidade surgiu com o0s conceitos da
“Administracdo Cientifica” de Taylor sobre estudo das tarefas e do controle do chdo de

fabrica, seguido pela idéeia de divisdo do trabalho e linha de montagem (padronizacao)
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introduzida por Henry Ford (MARTINS; SACOMANO, 1994). O sistema produtivo é
transformado, alterando as dimensdes de competicdo para “qualidade, custo,
flexibilidade e confiabilidade e rapidez na entrega” (BUFFA; SARIN, 1987; CORREA;
GIANESI, 1993 apud MARTINS; SACOMANO, 1994, p.159).

“O uso intenso de maquinas para auxiliar a producdo em massa e a forte
preocupacao com a uniformidade dos produtos deram origem a atividade de inspe¢ao”
(GURGEL JUNIOR; VIEIRA, 2001, p.327), que consistia na separacio dos produtos
defeituosos para impedir a comercializacdo. A inspecdo era uma filosofia de acdo que
buscava corrigir os erros cometidos, mas ndo analisavam as causas dos erros.

Conforme o autor, o controle de qualidade do produto final marcou a Segunda
Etapa da Era da Qualidade, pesquisadores afirmavam que era impossivel que duas pegas
fossem iguais, levando a uma nova postura diante do conceito de variabilidade. Passou-
se a controlar o grau de variacdo suportavel durante todo o periodo de producéo e nédo

apenas no final, através de um controle estatistico por amostragem.

O Controle Estatistico de Producdo (CEP) se difundiu durante a Segunda
Guerra. Através da necessidade de um alto volume de material bélico e com a escassez
e/ou deficiéncia da mao de obra que ocorreu a necessidade da utilizacdo das técnicas
estatistica para monitoramento e reducdo dos defeitos (SOARES, 2001).

Os métodos utilizados possibilitavam o teste e a inspe¢do de uma amostra em
vez de toda uma populacdo de componentes, isto tornava as opera¢fes mais rapidas e
mais econémicas (WERKEMA, 1995). Por estes motivos a Segunda Guerra foi um
catalisador para a aplicacdo do controle da qualidade nas empresas americanas.

Conforme Ishikawa (1997, p.13):

[...] A Segunda Guerra Mundial foi o catalisador que tornou possivel a aplicacdo do
gréfico de controle em diversas industrias dos Estados Unidos, quando foi provado que
a mera reorganizacdo dos sistemas de producdo era inadequada para atender as
exigéncias das condicdes do periodo da guerra. Com a utilizagdo do controle de
qualidade, todavia, os Estados Unidos conseguiram produzir suprimentos militares mais
baratos e em grande quantidade [...].

O controle de qualidade chegou ao Japdo, totalmente devastado pela derrota na
guerra, trazido pelos americanos que se depararam com grandes falhas no sistema

telefonico japonés e assim, sem fazer quaisquer ajustes em seu modelo, comecaram a
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ensinar as industrias japonesas. Como os resultados foram positivos, 0 método
americano ultrapassou o setor de telecomunicac6es (ISHIKAWA, 1997).

Surge uma nova preocupacédo: a garantia da qualidade como forma de prevenir
problemas (GURGEL JUNIOR; VIEIRA, 2001) — a qual é a Terceira Etapa da Era da
Qualidade. Para Ishikawa (1997, p.20), “todos os processos envolvidos no
desenvolvimento, no planejamento e na elaboracdo de um novo produto precisam ser
colocados sob controle”. Dessa forma, todos os envolvidos no processo em questdo
necessitam participar do controle de qualidade. “Um estado ideal de controle de
qualidade ¢ quando o controle ndo precisa de verificagdo (inspecao)” (ISHIKAWA,
1997, p.43).

O Controle da Qualidade passou a ser visto como uma ferramenta
administrativa, o planejamento e execucdo passaram a fazer parte das atividades do alto
comando das empresas. Algumas praticas gerenciais foram adotadas com o objetivo de
prevenir falhas através do uso de ferramentas que iam além das técnicas estatisticas,
como por exemplo o Ciclo CICLO PDCA de Deming.

“A preocupagdo com os custos de producdo e a incorporagcdo do conceito da
satisfagio do cliente representaram um substancial avango” (GURGEL JUNIOR;
VIEIRA, 2001, p. 328). Juran (1991) propde uma abordagem que torna mensuravel a
qualidade de produtos e servicos, correlacionando-a aos custos de retrabalho, mao-de-
obra para o reparo, perdas financeiras associadas a insatisfacdo do consumidor, entre
outro fatores, definidos como evitaveis. Em contrapartida, os custos inevitaveis referem-
se a prevenc¢do, inspecdo, amostragem e outras atividades ligadas ao Controle da
Qualidade. A pratica da prevencdo na gestdo dos processos produtivos resulta em um
maior nivel de qualidade, comprovado pela reducdo do desperdicio.

Ainda nesta etapa, mais especificamente em 1961, inspirado fundamentalmente
nos trabalhos de Philip Crosby teve origem o programa Zero Defeitos, que tinha como
filosofia fazer certo o trabalho na primeira vez. Para isso foi dado énfase a aspectos
motivacionais e & iniciativa dos funcionarios atraves de treinamentos, estabelecimento
de metas e divulgacéo dos resultados da qualidade (CROSBY, 1984).

Os produtos comecam a romper fronteiras internacionais e 0s padrdes técnicos
passam a ser exigidos. A qualidade prometida passa a ser questionada, neste contexto
surgem as normas de organizacao do sistema produtivo das empresas (SILVA, 2009).
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A alta administracdo passa a ver e a perseguir a qualidade como uma ferramenta
estratégica que permitird a sobrevivéncia da organizacdo neste mercado competitivo
(GURGEL JUNIOR; VIEIRA, 2001).

No Brasil com a abertura de mercado no inicio da década de 90 e com a
globalizacdo da economia, sistemas de gestdo oriundos do Japdo passaram a ser
adotados. Foram criados prémios e programas com o objetivo de disseminar a
Qualidade em todas as instituicfes. Ainda nesta década cresceu a utilizagdo das técnicas
Seis Sigma para garantir a estabilidade de processos, com o objetivo de reduzir o
namero de erros a quase zero.

Para Leusin et al (2010) hoje, independentemente do ramo de atividade, o termo
qualidade passou a fazer parte do jargao das organizacdes. A principal diferenca entre a
abordagem do inicio do século XX e a atual é que nao adianta fazer o melhor produto
com os melhores processos, se para o cliente isto ndo agrega em nada, se o cliente ndo
tem esta percepcao de exceléncia.

Conclui-se que é preciso que a qualidade seja percebida pelos clientes e ndo

apenas como ferramenta de producao.

3.3 PADRONIZACAO DE PROCESSOS

Conforme as empresas vao amadurecendo, “elas adotam a padronizagdo em
beneficio mutuo de clientes e fornecedores” (JURAN, 1992, p.112). De acordo com
Campos (2004, p.24) “padronizagado € o cerne do gerenciamento”. Para o autor, padrdo €
0 instrumento que indica a meta e 0s meios para se executar o trabalho e permite que
cada um possa assumir a responsabilidade pelo desempenho de seu trabalho.

Todo trabalho importante em uma empresa pertence a um processo. Ishikawa
(1997) define processo como sendo um conjunto de fatores de causa provocantes de
efeito ao alcance de caracteristicas de qualidade. No CBOK (2009, p.30) encontra-se
que processo € “um conjunto definido de atividades ou comportamentos executados por
humanos ou maquinas para alcangar uma ou mais metas”. No PMBOK (2008, p.38)
tem-se que processo ¢ “um conjunto de agdes e atividades inter-relacionadas que séo
executadas para alcancar um produto, resultado ou servico predefinido”.

Os estudos de Taylor sobre a racionalizacdo do trabalho marcou o inicio da
pratica da padronizacdo. Os processos produtivos e as operagdes comecam a Ser

analisados com o objetivo de eliminar tarefas que ndo agregam valor, através do estudo
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dos métodos de trabalho. Dessa forma, tornou-se possivel repassar as atividades a cada
operador individualmente, especificando o modo, o periodo e 0s meios para execugdo
(CHIAVENATO, 2003).

Um dos motivos de sucesso das empresas japonesas nas décadas de 80 e 90
foram elas terem entendido o gerenciamento de processos, fato que deu vantagens frente
as empresas americanas.

Para, Motgomery (2004), qualquer processo, independente do seu grau de
planejamento e controle tera certa variabilidade. A padronizacdo visa reduzir essa
variabilidade sem prejudicar a flexibilidade do processo, além de permitir a
previsibilidade e manutencdo dos resultados.

Campos (2004, p.49) afirma que “o fluxograma ¢ o inicio da padroniza¢dao”.O
autor indica que eles sdo feitos para visualizar processos e operacfes. De forma geral a
padronizacdo possibilita as organizacGes a racionalizacdo e maximizacdo dos recursos
produtivos, garantindo maior eficiéncia nas operagdes, que consequentemente funciona

como vantagens competitivas sustentaveis.

34 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Os itens de controle sdo caracteristicas mensuraveis por meio das quais um
processo € gerenciado. As principais causas que afetam os itens de controle do processo,
e que podem ser medidas e controladas, sdo denominadas itens de verificacdo. Os itens
de controle sdo estabelecidos sobre o resultado do processo e, portanto definem
responsabilidade. J& os itens de verificacdo sdo determinados sobre as causas do
processo e entdo definem autoridade. Os bons resultados dos itens de controle sdao
garantidos pelo acompanhamento dos itens de verificacdo (WERKEMA, 1995).

Campos (2004, p.75) define itens de controle como “caracteristicas numéricas
sobre as quais € necessario exercer o controle (gerenciamento)”. Para o autor somente o
que ¢ medido ¢ gerenciado, o que ndo ¢ estd a deriva. Segundo ele, existem “itens de
controle que se deseja manter e existem itens de controle que se deseja melhorar”.

Werkema (1995) conceitua um problema como sendo o resultado indesejavel de
um processo, ou seja, € um item de controle que ndo atinge o nivel desejado. Para
Campos (2004) problema é a diferenca entre o resultado atual e a meta.

A partir da década de 50, com base em conceitos e praticas existentes, foram

estruturadas ferramentas estatisticas, técnicas que podem ser utilizadas com a finalidade
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de definir, mensurar, analisar e propor solucdes para problemas que eventualmente séo
encontrados e interferem no bom desempenho dos processos de trabalho. Essas
ferramentas permitem quantificar e qualificar as informagGes geradas, o que implica em
decisbes baseadas em fatos e na melhoria da qualidade.

Em seguida serdo apresentadas algumas das ferramentas da qualidade.

3.4.1 Folha de verificacdo

Segundo Werkema (1995), a folha de verificacdo (Figura 1), € um instrumento
de padrdo de qualidade que objetiva promover a estruturacdo do procedimento de
captura de dados.

Para Silva (2011), a folha de verificacdo também pode ser conceituada como
formulério de checagem, onde as informacdes sdo anotadas e podem variar conforme a
necessidade do usuario.

Os itens a serem verificados para a observacdo do problema ja estdo impressos,
com o objetivo de facilitar a coleta e o registro dos dados. Normalmente é construida
ap6s a definicdo das categorias para a estratificacdo dos dados. Toda Folha de
Verificacdo deve ter espaco para data e hora da verificacdo e para o nome do
responsavel pela mesma. A correta coleta de dados é o ponto de partida para a tomada

de acOes corretas.



Figura 1 - Ficha de Verificacdo de Servico

FVS - Ficha de Verificacdo de Servico
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Fonte — Montelo Construtora

3.4.2 Diagrama de Pareto
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Segundo Montgomery (2004, p. 109), “o grafico de Pareto ¢ simplesmente uma

distribuico de frequéncia (ou histograma’ como podemos ver na Figura 2 um exemplo

de Diagrama de Pareto para melhoria de Relatorios, ‘de dados atributos, organizados

por categoria. Os graficos de Pareto sdo largamente usados em aplicacdes nao

industriais de métodos de melhoria da qualidade”.

Werkema (1995, p.71) afirma que o “Grafico de Pareto ¢ um grafico de barras

verticais que dispOe a informacéo de forma a tornar evidente e visual a priorizagéo de

temas. A informagdo assim disposta também permite o estabelecimento de metas

num¢éricas viaveis de serem alcancadas”.

O Gréfico de Pareto é um grafico de barras que evidencia de forma visual qual o

problema deve ser priorizado. De acordo com a Regra de Pareto, 20% de um conjunto
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de variaveis independentes sdo responsaveis por 80% do resultado, com isso percebe-se

0 quanto é importante a distin¢do entre causa e efeito.

Figura 2 — Diagrama de Pareto para Melhoria de Relatérios
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Fonte — Controle de Qualidade da Empresa

3.4.3 Metodologia de Gestdo: CICLO PDCA

Desenvolvido na década de 30 pelo americano W. Shewhart e divulgado no
Japdo por Deming o CICLO PDCA é considerado uma ferramenta importante nos
processos de Controle de Qualidade Total (TQC), pelo fato de ter por objetivo
promover a melhoria de um processo ou atividade (CAMPQOS, 1999).

Campos (2004, p.26) também afirma que:

[...] Gerenciar e essencialmente atingir metas, ndo existe gerenciamento sem metas. Para
se atingir metas de melhoria é necessario estabelecer novos padrBes existentes [...]
Portanto, gerenciar é estabelecer novos padrdes, modificar os padrbes existentes ou
cumpri-los [...]
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O método para a pratica do gerenciamento ¢ o CICLO PDCA (CAMPQOS, 2004).
Segundo Deming (1990) o ciclo CICLO PDCA deve ser a base para a melhoria
continua de um processo.

O uso do CICLO PDCA na analise de problemas permite o claro entendimento
do mesmo, evitando decisdes precipitadas e permitindo a escolha pelo melhor caminho
(LEUSIN et al., 2010).

Este método de controle é composto por quatro etapas que produzem oS
resultados esperados de um processo (DEMING, 1990), a figura 3 apresenta 0 modelo
do ciclo e os quatro passos para 0 alcance do sucesso da atividade ou processo

analisado:

Figura 3— Ciclo CICLO PDCA

Padronizar e Treinar
no Sucesso

o Localizar problemas e estabelecer metas

Analise de Fendmeno
Tomar Agéo

) o 9 Analise de Processo
Corretiva no

Insucesso e Estabelecer PA

Verificar o alcance meta@ Conduzir a execugao PA

Fonte: Instituto de Desenvolvimento Gerencial (INDG), (2012).

[...] Plan (Planejamento): esta etapa consiste em estabelecer metas e estabelecer o
método para alcancgar as metas propostas.

Do (Execucdo): executar as tarefas exatamente como foi previsto na etapa de
planejamento e coletar dados que serdo utilizados na proxima etapa de verificacdo do
processo. Na etapa de execucdo sdo essenciais educacao e treinamento no trabalho.
Check (Verificagdo): A partir dos dados coletados na execucdo comparar o resultado
alcancado com a meta planejada.

Act (Agir): Etapa que consiste em atuar no processo em fungdo dos resultados obtidos,
adotando como padrédo o plano proposto, caso a meta tenha sido atingida ou agindo
sobre as causas do ndo atingimento da meta, caso o plano ndo tenha sido efetivo [...]
(LEONEL, 2008, p.7).

De acordo com Campos (2004), o CICLO PDCA é utilizado para a solugdo de
problemas e atingir metas de forma continua. Este método € composto por oito etapas
(Figura 4): identificagdo do problema, observacdo do problema, analise do processo,

plano de acdo, acdo, verificacdo, padronizacdo e conclusdo. Para auxiliar o método sdo
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utilizadas ferramentas de acordo com a complexidade do problema que variam de

ferramentas basicas até avangadas.

PDCA

Figura 4— Método de Solucao de Problemas em 8 Etapas.

FLUXOGRAMA

FASE

OBJETIVO

Identificagao do

Definir claramente o problema e

problema reconhecer a sua imporntancia.
Investigar as caracteristicas especificas

Observacédo do problema com uma visdo ampla e
sob varios pontos de vista.

Analise Descobrir as causas fundamentais.

Plano de agéao

Conceberum plano para bloguear as
causas fundamentais.

D Agdo Bloguear as causas fundamentais.
Verificagao Verificar se o bloqueio foi efetivo.
NA O blogueio foi
efetivo?

Padronizagao

Prevenir contra o reaparecimento do
problema.

00,900, 0,006

Conclusao

Recaptular todo o processo de solugao
do problema para trabalho futuro.

Fonte: Lesse (2002) apud. Campos (2004).

De acordo com Campos (2004) quanto mais informacbes (fatos, dados,

conhecimentos) forem agregadas ao método, maiores serdo as chances de alcance da

meta e maior sera a necessidade da utilizacdo de ferramentas apropriadas para coletar,

processar e dispor estas informagdes durante o giro do CICLO PDCA. Vale destacar

que o aumento da sofisticagdo das ferramentas empregadas devera ocorrer em fungéo do

aumento da capacidade de alcance das metas.

Conforme Leusin (2010) é necessario que a filosofia do melhoramento continuo

seja compartilhada por todos os colaboradores e que todos conhecam profundamente o

processo.
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3.5 SISTEMA DE GERENCIAMENTO DA QUALIDADE: ISO

Com a intensa competicdo entre as organizagdes ultrapassando fronteiras, com a
diminuicdo das barreiras comerciais e com a elevacdo do grau de exigéncia dos
consumidores, as organizagdes se viram obrigadas a reverem suas estratégias e a
atualizar seu modelo de gestdo (PINTO; CARVALHO; HO, 2006).

Esse aumento constante da competitividade e a globalizacdo da economia
induzem as organizacdes a buscarem alternativas para se manterem no mercado.
Conforme Biasioet al. (2011) a primeira iniciativa para busca da melhoria continua é a
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade melhorando o processo.

[...] Mauriti (2001) define sistema de gestdo da qualidade (SGQ) como um conjunto de
recursos e regras minimas, implementado de forma adequada, com o objetivo de
orientar cadaparte da empresa para que execute de maneira correta e no tempo devido a
sua tarefa, em harmonia com as outras, estando todas direcionadas para o objetivo
comum da empresa: ser competitiva (ter qualidade com produtividade) [...] (BIASIOet
al., 2011).

[...] Carvalho e Paladini (2005) afirmam que, em meio a expansdo da globalizacéo,
surgiu 0 modelo normativo da InternationalOrganization for Standardization (1SO)
para a area de Gestdo da Qualidade, a série 9000, Sistemas de Garantia da Qualidade.
[..] (PINTO; CARVALHO; HO, 2006, p.192).

A 1SO é uma organizacao ndo governamental (ONG) internacional voltada para
o desenvolvimento de normas.Seu objetivo ¢ “promover o desenvolvimento da
padronizacdo e de atividade correlacionadas, de forma a possibilitar o intercambio
econdmico, cientifico e tecnologico” (LEUSIN et. al, 2010, p.68). Cada pais membro
possui, junto aos comités da ISO, uma entidade nacional como representante (VALLS,
2004).

De acordo com o site da EMBRAPA:

[...] O Instituto Brasileiro de Normas Técnicas (INMETRO) representa o Comité
Brasileiro de Certificagédo - CBC (criado pela resolugdo CONMETRO n.8 de 24/08/92)
na ISO e, assim possui, além das responsabilidades atribuidas a seus membros, a de
divulgar, avaliar e preservar a aceitacdo, o uso e integridade da marca 1SO [...].
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Conforme Leusinet al. (2010) a ABNT é considerada o unico forum de
normalizagdo, em dmbito nacional. Além de ser responsavel pela producdo de normas é
a ABNT a Unica e exclusiva representante no Brasil da ISO. O Comité Brasileiro da
Qualidade (CB-25) é o comité da ABNT responsavel pela elaboracédo e divulgacao das
normas de gestdo da qualidade.

As normas da familia NBR 1SO 9000, foram desenvolvidas para apoiar todas as
organizagdes, “independentemente do seu tipo, do seu porte e do produto que fornecem”
(ABNT, 2008).

De acordo com Oliveira, 2006, ha uma grande defasagem entre o sistema
de normalizacdo do Brasil e dos paises desenvolvidos, nos quais a margem para
decisbes acerca de seguranca, rigidez, durabilidade, conforto e etc. S&o muito menores,
0 que certamente concentra nas maos dos profissionais habilitados, as decisfes voltadas
para a introducdo de procedimentos e racionalizacdo, inovacdo tecnoldgica,
desenvolvimento de novos componentes e materiais e novas formas de gestéo .

Segundo Leusin et al. (2008) as normas da familia ISO tém como propdsitos
resolver as dificuldades de interpretacdo e implementacdo dos requisitos da norma,
adequar as normas as necessidades dos setores de servico e consequentemente do
cliente, desenvolver a gestdo orientada por processos e voltada para melhoria continua,
além de, possibilitar a implementacdo integradas de multiplos sistemas de gestao.

Baseado nesses propdsitos tem-se as seguintes normas aprovadas:

= NBR ISO 9000 (ABNT, 2005) — Sistemas de Gestdo da Qualidade —

Fundamentos e Vocabulario: Descreve os fundamentos de sistemas de gestao
da qualidade e estabelece a terminologia para estes sistemas.

= NBR ABNT, ISO 9001 (ABNT, 2008) — Sistema de Gestdo da Qualidade -

Requisitos: Especifica requisitos para um Sistema de Gestdo da Qualidade,
onde uma organizacdo precisa demonstrar sua capacidade para fornecer
produtos que atendam aos requisitos do cliente e aos requisitos
regulamentares aplicaveis, e objetiva aumentar a satisfacdo do cliente.

= NBR ISO 9004 (ABNT, 2010) — Sistema de Gestdo da Qualidade — Diretrizes

para melhoria do desempenho: Fornece orientacdo as organizages para o
alcance do sucesso sustentado através de uma abordagem da gestdo da
qualidade.
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3.5.1 NBR ABNT, ISO 9001

A NBR ABNT, ISO 9001 ndo inclui requisitos especificos para outros sistemas
de gestdo, entretanto, € possivel a uma organizacdo adaptar seus sistemas de gestdo
existentes para estabelecer um sistema de gestdo da qualidade que cumpre com 0s
requisitos desta  Norma (ABNT, 2008).

Em Leusinet al. (2010, p.76) encontra-se:

[...] Anorma NBR ABNT, ISO 9001 contempla oito principios de gestdo da qualidade:
foco no cliente, lideranga, envolvimento de pessoas, abordagem de processos,
abordagem sistémica da gestdo, melhoria continua, abordagem factual para tomada de
decisoes e relacionamento mutuamente benéfico com fornecedores [...].

Esta norma é dividida em oito secdes e j& na introducdo encontra-se a sugestao
de que “a adocdo de um sistema de gestdo da qualidade seja um decisdo estratégica”
(ABNT, 2008, p. VI).

Como a intencdo da ABNT, ISO 9001:2008, € poder ser aplicada a qualquer
tipo de empresa, essa norma nao tem, em momento algum, a intengdo de “uniformizar a
estrutura do sistema de gestdo”, deixando aos gestores de cada empresa, desenhar seu
préprio sistema. Esta norma também ndo tem a intencdo de padronizar nenhum tipo de
documentacdo. Embora alguns documentos e registros sejam obrigatorios, nem o seu
contetdo nem o seu formato devem seguir nenhum padréo, o que devem, é atender aos
requisitos por ela preconizados (ABNT, 2008).

Também, na introducdo encontram-se trechos que trata da importancia da
abordagem de processos e da compatibilidade com outras normas, ndo deixando de
frisar que estes sdo pontos fortes da versdo 2000 (LEUSIN et al., 2010).

A Secdo 1 trata sobre o Objetivo da norma, que € de “especificar os requisitos de
um sistema de gestdo da qualidade, quando uma organizacdao” (ABNT, 2008, p.1)
“necessita demonstrar sua capacidade de fornecer produtos ou servigos de acordo com
os requisitos do cliente” e quando pretende, por meio da aplicagdo desse sistema,
aumentar a satisfagéo do cliente (LEUSIN et al., 2010, p.77).

A Secéo 2, denominada de Referéncias normativas, trata dos vocabularios e dos
fundamentos de um sistema de gestdo da qualidade (LEUSIN et al., 2010).

A Secéo 3 sub titulada Termos e definigdes, referencia a ABNT NBR 1SO 9000
para os termos e definigdes (ABNT, 2008).
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A Secdo 4 tem o nome de Sistema de gestdo da qualidade (ABNT, 2008)
apresenta os requisitos gerais de um sistema de gestdo da qualidade. De acordo com
Leusin et al. (2008, p.78) “os principais elementos desta se¢do contemplam a
elaboracdo do manual da qualidade, o controle de documentos e o controle de registros
da qualidade™.

Conforme a ABNT (2005, p.2) a organizacao deve:

a)determinar 0s processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade e sua
aplicacdo por toda a organizacéo (ver 1.2),

b)determinar a sequéncia e interacdo desses processos,

c)determinar critérios e métodos necessarios para assegurar que a operacgao e o controle
desses processos sejam eficazes,

d)assegurar a disponibilidade de recursos e informacdes necessarias para apoiar a
operacgdo e 0 monitoramento desses processos,

e)monitorar, medir onde aplicavel e analisar esses processos, e

F)implementar acfes necessarias para atingir os resultados planejados e a melhoria
continua desses processos.

O documento anterior também descreve sobre o que deve conter na
documentacao da qualidade:

a)declaracdes documentadas de uma politica da qualidade e dos objetivos da qualidade,
b)um manual da qualidade,

c)procedimentos documentados e registros requeridos por esta Norma, e

d)documentos, incluindo registros, determinados pela organizacdo como necessarios
para assegurar o planejamento, a operacdo e o controle eficazes de seus processos
(ABNT, 2008, p.2).

Antes de emitidos, os documentos devem ser aprovados. Os mesmos devem
passar por analises e quando necessario devem ser atualizados e até reprovados.
Informacdes sobre alteracBes e sobre a versdo e revisdo atual devem ser facilmente
identificadas. Os documentos devem estar de facil acesso e permanecer legiveis. Os
documentos de origem externa devem ser identificados e sua distribuicdo deve ser
controlada. E, por fim, quando da retencdo de qualquer documento, este deve ser
identificado. (LEUSIN et al., 2010).

A Secdo 5 trata da Responsabilidade da dire¢do e as “ferramentas que permitem
garantir a capacidade de analise da funcionalidade do sistema e na sua melhoria
continua” (LEUSIN, 2010, p.79).
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Os objetivos da qualidade devem ser mensuraveis e coerentes com a politica da
qualidade. Estes objetivos devem ser divulgados para todos os niveis da organizacéo e
para os stakeholders (LEUSIN, 2010).

Conforme Leusin (2010, p.80) a secao 6, Gestdo de Recursos, “inclui como
principais elementos a nocao de provisdo de recursos, recursos humanos, competéncia,
conscientizacdo e treinamento, infraestrutura e ambiente de trabalho”.

A Secdo 7, Realizacdo do produto é a mais extensa, ela compreende a ideia de
“planejar e desenvolver para a realizagdo do produto”. Trata dos processos relacionados
a clientes, como determinar requisitos relacionados ao produto, a analise critica dos
mesmos e como serd comunicacdo com o cliente. Descreve sobre o planejamento, a
entrada, a saida, as andlises, as verificacdes, as validacbes e o controle de alteracdes do
projeto e durante o desenvolvimento do produto (ABNT, 2008).

Esta secdo também trata da questdo da aquisicdo, desde a escolha dos
fornecedores ao recebimento dos produtos adquiridos. Trata do controle da producéo e
fornecimento do servico, do dever da organizacdo de estabelecer providéncia para 0s
processos de producdo e prestacdo de servico, da necessidade de identificacdo e da
rastreabilidade do produto. Trata do dever da organizacdo de preservar a propriedade do
cliente, de preservar o produto durante o processamento até a entrega e que a
organizagdo deve assegurar que 0 monitoramento e a medicédo estdo sendo feitas e deve
assegurar o perfeito estado dos equipamentos usados para tal (ABNT, 2008).

A Secdo 8, Monitoramento e medicdo, “tem como objetivo o acompanhamento
dos resultados através de monitoramento interno” (LEUSIN et al., 2010, p. 81) que
engloba:

A. Satisfacdo dos clientes: uma forma de medicdo de desempenho do sistema
de gestdo da qualidade, a organizacdo deve determinar o método para
monitorar a percepcao do cliente e como usar estas informagdes (LEUSIN et
al., 2010);

B. Auditorias internas: devem acontecer em intervalos planejados, tem a
intencdo de verificar a conformidade do sistema com o planejado. Devem
assegurar objetividade e imparcialidade (LEUSIN et al., 2010).

Conforme Leusinet al. (2010, p. 82) os requisitos dessa norma
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[...] visa prevenir a ocorréncia de ndo conformidades em qualquer fase do ciclo de
producdo de um bem ou servico, desde o planejamento até a entrega, instalacéo,

assisténcia técnica e demais atividades pos-venda [...].

Ainda segundo Leusinet al. (2010) dentre as razdes que levam as empresas a
implementar um sistema de gestdo da qualidade, 0 modismo é o pior caminho, pois é
necessario a conscientizacdo de todos os colaboradores, divulgacdo periddica dos
resultados, com as atividades de controle e acompanhamento, resumindo é necessario o

comprometimento da alta administracéo.
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4 A 1SO 9000 APLICADA A CONSTRUCAO CIVIL

41 PROCESSOS CONSTRUTIVOS

As normas da série 1SO 9000, quando bem aplicadas nas construtoras, implicam
rigoroso controle ndo somente dos processos construtivos, mas também dos processos
administrativos - planejamento da obra, treinamento e qualificagdo dos funcionarios,
processo de venda do imovel etc. Neste caso especifico, diferencia-se a idoneidade da
construtora que incorpora ao seu processo de venda (e o submete a auditoria do
organismo de certificacdo) a garantia de que dispée do capital para concluir o
empreendimento, com a qualidade e o prazo prometidos.

A ISO 9000 aplicada a construcdo civil entende que a qualidade comeca no
projeto do imdvel, passa pela sua construcdo e processo de venda (prometer apenas o
que pode cumprir) e estende-se a assisténcia técnica pés-venda. Ela também estabelece
que a empresa deve publicar suas intengdes, tanto para seus acionistas como para

clientes, fornecedores, funcionarios e sociedade.

4.2  ASPECTOS A OBSERVAR NO PLANEJAMENTO E CONDUCAO DE UM
PROCESSO DA QUALIDADE

Os itens abaixo devem ser sempre observados para a obtencdo do certificado de
qualidade

o O corpo diretivo-gerencial das empresas tem formagdo majoritariamente
técnica, mais precisamente em engenharia. Esse fator ndo representa um problema, ao
contrario; mas deve ser considerado, pois a tendéncia do engenheiro é a de buscar
solucdes em tecnologia. Quando se trata de Sistema de Gestdo da Qualidade, as
solugdes sdo gerenciais e necessariamente passam pelas pessoas.

o O relacionamento chefe/subordinado nos canteiros ndo €, normalmente,
propicio a participacdo dos funcionarios no processo (cultura do setor e desnivel social).

o O setor esta comegando a ser exposto a concorréncia internacional. Essa
exposicdo se traz os custos sociais da globalizagdo, traz também os beneficios do
crescimento profissional e pessoal. Nos segmentos que ja tém experiéncia de operar no

mercado global, aspectos como certificagdo da méao-de-obra, preocupacdo com a
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rotatividade, indices de desempenho “classe mundial”, gerenciamento da cadeia de
fornecedores e padronizacao sao bastante conhecidos e difundidos.

o Na maioria das empresas, 0 processo construtivo ndo é padronizado, mas
sim improvisado. O numero divulgado pela OEI, Organizagdo dos Estados Libero
americanos, que indica um desperdicio da ordem de 30% nos processos construtivos é,
certamente, exagerado, se considerarmos como desperdicio somente 0s materiais ndo
utilizados e perdidos. Mas é timido, se considerarmos como desperdicio uma série de
perdas que sdo entendidas como parte do processo: retrabalho, re-programacdes,
paradas por falta ou recebimento de materiais, excesso de estoque (intermediarios
inclusive), falta de qualidade dos materiais fornecidos, horas improdutivas nos canteiros

etc.

43  ARMADILHAS DURANTE A IMPLANTACAO DA ISO 9000

Devemos ficar atentos a problemas recorrentes em Vvarias empresas na
implementacédo da ISO, de acordo com Jodo A. Mattei (1998) como os seguintes:

o Depositar a responsabilidade pela implantagdo em uma Unica pessoa, por
exemplo, o gerente da qualidade. O programa deve ser "da empresa" e conduzido por
todos os gerentes, como parte de suas responsabilidades;

. Criar um pequeno comité para discutir os assuntos relacionados com o
programa, e tomar decisGes. As pessoas que conduzem 0S processos devem estar a
frente do projeto, participando de discussdes e solucdes, garantindo assim seu
CcoOmpromisso;

o N&o definir prazo para concluir o projeto, incluindo a ndo definicdo de
prazos intermediarios, onde seja possivel aferir o progresso da implantacéo;

. Focar a empresa "por departamentos" em vez de "processos";

o Comecar o programa escrevendo procedimentos (departamentais) de
"como deveria ser" a empresa. O primeiro passo deve ser "planejar" o sistema da
qualidade e definir as estratégias de como ele serd "aculturado™ definitivamente;

o Acreditar que o programa termina com a certificagdo. Na verdade, o
processo de melhoria continua serd colocado em marcha apds a certificagdo, quando
efetivamente comecaré o programa;

o Criar expectativas nao realistas;
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o A diretoria da empresa ndo patrocinar o projeto, ou deixar de patrocina-lo
durante seu desenvolvimento. Um projeto desse porte, que envolve mudancas culturais,
ndo é realizado rapidamente e precisa do apoio incondicional da dire¢&o;

o . Né&o aplicar recursos de forma adequada, com especial atengcdo aos
recursos humanos envolvidos e disponiveis para o programa;

o N&o ter metodologia comprovadamente eficaz, que seja capaz de
fornecer a disciplina e 0os métodos necessarios para romper com a antiga forma de

raciocinio.

4.4  1SO 9001 E MELHOR QUE SO 9002?

A norma NBR 1SO 9000-1 (ndo a 9001) tem dois objetivos basicos:

. Esclarecer principais conceitos relativos a qualidade;

o Fornecer diretrizes para selecdo e uso das normas da familia NBR 1SO
9000, incluindo as de Gestéo e Garantia da Qualidade 9001, 9002 e 9003.

Ou seja, a escolha da norma aplicavel (9001 ou 9002) nao é uma simples opcao
da empresa, e sim uma escolha objetiva baseada em critérios técnicos. E os critérios sdo
muito claros:

Se a construtora tiver que garantir para seus clientes a conformidade com os
requisitos especificados durante o Projeto, Desenvolvimento, Producdo, Instalacdo e
Servicos associados, ela deverd adotar a NBR ISO 9001. Se tiver que garantir a
conformidade com os requisitos especificados durante a Producéo, Instalacéo e Servicos
associados deverdo adotar a NBR ISO 9002. A escolha, portanto, € bastante simples. Se
no ato da venda o projeto ja estiver realizado (venda na planta, por exemplo) e a
empresa ndo precisa demonstrar ao cliente sua capacidade de projetar, a norma aplicavel
sera a NBR 1SO 9002. Este é o caso da imensa maioria das construtoras, que definem
um projeto baseado nas tendéncias e pesquisas de mercado e iniciam a comercializacao
e a construgdo simultaneamente.

Caso néo exista um projeto no ato da venda, e a discussdo com o cliente incluir
as especificagbes do projeto (transformacdo de idéias e expectativas em desenho
técnico), a construtora devera adotar a NBR 1SO 9001. Esta relagcdo é aplicavel,
normalmente, na venda de uma unidade sob encomenda, situacdo que envolve, por

exemplo, escritorios de arquitetura e Ambas as normas sdo idénticas, “ipsis litteris” ,
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com excecdo de um elemento (capitulo), o que trata de "controle de projetos”. E 6bvio
que toda construtora deve ter controle absoluto sobre os projetos desenvolvidos,
independentemente de sua relacdo contratual com seus clientes. A 1SO 9002 prevé esse
fato no requisito 4.6.2, garantindo assim aos clientes dessas construtoras que o0 projeto
também estd sob controle, mas ndo estd em negociacdo. Qualquer interpretacdo
diferente dessa (oficial das normas publicadas) é pura "jogada de marketing”, um
esforgo para tentar se diferenciar e convencer o publico comum de que a 9001 é melhor

que a 9002. Falamos com experiéncia de ja ter implementado ambas as normas.
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5 COMO IMPLEMENTAR A ISO 9000 NAS CONSTRUTORAS

> 1° Passo: diagndstico inicial

Um bom processo comega pelo diagndstico da empresa. Esse diagnostico deve
ter foco nos processos e pessoas, € seu resultado deve prover os responsaveis diretos
pelo desenvolvimento do sistema da qualidade de informagdes necessérias para entender
as barreiras a ser transpostas, detalhando-se as fases seguintes do projeto: treinamento,
capacitacOes e definicao da equipe de implantacao.
> 2° Passo: treinamento

O processo de implementacdo da ISO 9000 deve ser o mais participativo
possivel. No entanto, devemos identificar as pessoas-chave da empresa e depositar nelas
a responsabilidade pelo desenvolvimento do projeto. Essas pessoas precisam ser
treinadas para a adequada interpretacdo dos requisitos 1ISO 9001 ou 9002 (dependendo
da norma aplicadvel em relacdo aos processos da empresa). Outras habilidades que
deverdo ser providenciadas sdo também: a alta administracdo devera ser preparada para
conduzir 0 processo participativamente, delegando sem abdicar de suas
responsabilidades; as pessoas da equipe deverdo estar preparadas para fazer uso
constante de fluxogramas, descricdo de procedimentos voltados aos usuarios (ndo ao
aprovador ou auditor), ferramentas estatisticas; um grupo de pessoas da empresa devera
ser posteriormente preparado para que as auditorias internas (segundo a norma NBR
ISO 10011) sejam conduzidas adequadamente; a equipe de implantacdo devera ter
conhecimento, ao menos genérico, do contetdo das dezenas de normas da familia ISO
9000, para poder julgar sua adequagéo ao projeto da empresa.
> 3° Passo: desenvolvimento do sistema

Este passo deverd ser conduzido com ampla participacdo dos funcionarios
envolvidos. O que basicamente se deve fazer nesta fase é definir uma politica da
qualidade condizente com as demais politicas da empresa. Entender os processos atuais
(administrativos inclusive) questiona-los a luz de requisitos internacionais da qualidade
e dos objetivos da politica adotada, definir a estrutura da documentagdo do sistema a ser
formalizado, descrever e aprovar os procedimentos.
> 4° Passo: implementacédo do sistema

A implementacdo do sistema documentado sera mais efetiva quanto maior for a
participacdo das pessoas no processo de desenvolvimento do sistema citado na etapa

anterior. O treinamento dos funcionarios, nesta fase, deve seguir a hierarquia da
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empresa (diretores treinam gerentes e engenheiros, que treinam mestres e encarregados,
que treinam funcionarios). Apds implementado o sistema, este devera passar por uma
auditoria interna como forma de checar a aderéncia dos procedimentos as praticas da
empresa.

> 5° Passo: selecdo e contratacéo da entidade certificadora

Operam no Brasil 23 entidades certificadoras das quais 12 reconhecidas pelo
Inmetro. As certificadoras sdo entidades reconhecidas pelos governos, razdo pela qual
temos entidades reconhecidas apenas pela Comunidade Européia ou pelo governo
brasileiro (Inmetro). A opcdo € da propria certificadora, que deve submeter-se aos
critérios do Para uma empresa brasileira que, por exemplo, exporta toda a sua producéo
para a Alemanha, a certificacdo por uma entidade reconhecida oficialmente apenas pelo
governo alemdo certamente € muito mais significativa do que ser reconhecida apenas
pelo governo brasileiro. Assim, tal escolha deve considerar o mercado de atuagdo atual
e futuro, informacdo contida na estratégia da empresa. Para um segmento como o da
construcdo civil, que sera inserido nos proximos anos na concorréncia internacional,
aconselhamos a escolha de uma entidade reconhecida pelo Inmetro e, também, ao
menos, pela entidade credenciadora americana, 0 RAB. organismo credenciador oficial
do Pais (Inmetro, no Brasil) para passar a ser reconhecido por este.

Os processos de auditoria e certificacdo sdo muito semelhantes em todas as
entidades, pois a norma-base para a certificacdo é a mesma. As empresas candidatas a
certificacdo devem exigir alguns pré-requisitos da entidade a ser contratada para realizar
a auditoria de 32 parte (certificagéo):

o Que a entidade certificadora seja reconhecida pelos governos dos
mercados onde a empresa atua, pretenda atuar e onde seus clientes atuem;

o Que a entidade aceite realizar a analise da documentacao no escritério da
contratante (importante para que a atividade seja adequadamente realizada e as davidas,
sanadas por ambas as partes);

o Que a entidade opere com auditores préprios e ndo subcontratados.
Muitas certificadoras tém, a titulo de reduzir custos fixos, subcontratado profissionais
"part-time" para a realizacdo das auditorias, fato injustificavel a considerar o valor do
homem/dia cobrado. Esses profissionais, em suas horas "vagas”, sdo normalmente
consultores e muitos tém oferecido seus servi¢os durante a realizacdo da auditoria,

transformando a contratante em refém;
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o Que a entidade certificadora ndo possua consultoria, a fim de evitar

"conflito de interesses”, que mesmo ndo ocorrendo, deixa margem a davidas
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6 ISO DIS 9001:2015 x 1SO 9001:2008 - COMPARANDO E ANALISANDO
AS MUDANCAS

Como acontece a cada cinco anos, de acordo com as diretivas da ISO, as suas
normas passam por um processo de revisdo para determinar se devem ser mantidas,
alteradas ou descontinuadas. A atual norma ISO 9001:2008 passou por esse processo
em 2011 e, conforme a vontade manifestada pelos paises membros do Comité Técnico
ISO/TC176. A ISO é um forum internacional de normalizacdo composto por paises
associados, entre os quais se inclui o Brasil, que produz suas normas baseadas em
amplo consenso entre esses paises. A ABNT € a entidade brasileira que nos representa
oficialmente na ISO. O Comité Brasileiro da Qualidade — CB-25 da ABNT é o
representante exclusivo do Brasil no ISO/TC176, encarregado das Normas de Gestdo da
Qualidade da I1SO e, portanto, a Unica fonte oficial de informacdes sobre o processo de
revisao das normas. Nenhuma outra entidade tem a atribuicdo de representar nosso pais
nos foruns internacionais da ISO.  Com o presente trabalhno em andamento em 30 de
setembro de 2015 foi publicada a ABNT 1SO 9001,2015,com essa sendo valida apartir
de 30 de outubro de 2015,mas como o Processo de certificacdo da enpresa Montelo foi
feito com a norma da ABNT ISO 9001,2008. O trabalho foi realizado com a mesma
norma, mas temos a seguir um breve comparativo.

Mesmo a aprovagédo da 1SO 9001:15sendo em setembro de 2015. A regra de
transicdo ainda ndo esta clara, mas segundo informac@es nao oficiais, sera estabelecido
um prazo de transi¢do em que a 1SO 9001:08 e ISO 9001:15 irdo conviver.

Fazendo uma comparagdo com nlmeros, € possivel ter uma visdo da
abrangéncia das mudancas entre as duas versfes da ISO 9001:2015 e da ISO
9001:2008, as comparacGes numeéricas e analises que vamos fazer a seguir podem ser
visualizadas na Figura 5, consideram:

. Quantos requisitos (itens ou sub-itens) da versdo 1SO DIS 9001:2015 sao
totalmente novos, quantos foram alterados e quantos foram mantidos em relacdo a 1ISO
9001:2008: os requisitos (itens e sub-itens) foram quantificados considerando frases
inteiras de algum item da norma e/ou sub-itens identificados numericamente ou com
letras;

o Quantos requisitos (utilizando o mesmo conceito anterior) da ISO

9001:2008 foram eliminados: pois isso tera impacto na revisdo do Sistema de Gestdo da



40

Qualidade — SGQ, uma vez que ird requerer uma analise para retirada do sistema ou

eventualmente manter determinada pratica, mesmo ndo sendo requerida;

. Qual a quantidade de palavras tem em cada uma das versdes da norma,

conforme o software word, pois temos as duas normas digitadas;

IMPORTANTE: quanto fazemos todas essas comparacfes acima, estamos
considerando na ISO 9001:2008 as clausulas 4 a 8 e na 1SO 9001:2015 as clausulas de 4

a 10, pois s&o os itens que efetivamente tem requisitos. Vide abaixo

Figura 5- 1S09001:2008/ 1SO9001:20015

150 9001:2008

0. Introdugdo

1. Escopo

2. Referéncia Normativa

3. Termos e Definicdes

4.  Sistema de Gestdo da Qualidade ~
5. Responsabilidade da Diregdo

6.  Gestdo de Recursos b~ Requisitos =~

7. Realizagdo do Produto

8.  Medigdo, Andlise e Melhoria

15O DIS 9001:2015

0. Introdugdo
1. Escopo
2. Referéncia Normativa
3. Termos e Definicoes
~ 4.  Contexto da Organizagdo
5. Lideranga
6.  Planejamento do Sistema de Gestdo da Qualidade
7. Suporte
8.  Operagdo

9.  Avaliagdo de Desempenho

~ 10. Melhoria

Fonte:www.actconsultoria.com.br/artigos-iso-9001/iso-dis-90012015-x-is0-90012008-comparando-e-

analisando-as-mudancas-com-numeros/
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6.1 COMPARANDO E ANALISANDO AS MUDANCAS EM NUMEROS

Quantos requisitos (itens ou sub-itens) da versdo ISO 9001:2015 os quais sdo
totalmente novos, quantos foram alterados e quantos foram mantidos em relacéo a 1SO
9001:2008 (Figura 6):

Figura 6- Comparacdo das mudancas 1SO9001:2008/ 1SO9001:20015

COMPARAGAO DAS MUDANGAS DA SO 9001:2008 EM RELACAO A SO DIS 9001:2015
5 . Quantidade e % de Itens/ Sub-itens
CLAUSULA DA NORMA 1SO DIS 9001:2015 Maio.14 -
Novos |Alterados | Mantidos | TOTAL
— 14 2 7 23
4. Contexto da Organizagao 1% % 0% 100%
8 4 14 26
5. Lid
e % | 15% | 54% | 100%
8 12 3 23
6. Planejamento do Sistema de Gestao da Qualidade % 2% % 100%
5 i 15 8 18 41
RTINS 7% | 20% | 44% 100%
8. Goeracsio 19 24 55 98
i 19% | 24% | 56% | 100%
e 7 13 21 41
9. Avaliagao do Desempenho 7 2% 1% 100%
2 5 10 17
10. Melhori
ki 12% | 29% | 59% | 100%
73 68 128 269
TOTAL
21% 25% 48% 100%

Fonte:://lwww.actconsultoria.com.br/artigos-iso-9001/iso-dis-90012015-x-is0-90012008-

comparando-e-analisando-as-mudancas-com-numeros/

o E importante entender que, como a estrutura de clausulas das duas
normas é diferente quando consideramos que o requisito foi mantido, ndo significa que
possui a mesma identificacdo nas duas versées e nem 0 mesmo texto, mas sim, que a
exigéncia da 1SO 9001:2008 foi mantida e inserida na nova estrutura da ISO DIS
9001:2015.

o Analisando de forma simplista, podemos concluir que 48% do que existe
na ISO DIS 9001:2015, ja existia na ISO 9001:2008, porém para analisar o impacto das
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mudangas nos Sistemas de Gestdo da Qualidade atuais, é preciso considerar outros
fatores, como:

. A sequéncia das clausulas da 1ISO DIS 9001:2015 estd estruturada
obedecendo ao conceito de PDCA (Plan, Do, Check, Action), conforme tabela abaixo.
Considerando os dados da tabela, podemos observar que nas clausulas de planejamento
(Plan) tivemos o maior impacto de requisitos novos e alterados, que foi de 63% (40%
+ 23%), sendo que estes requisitos estdo relacionados diretamente a estratégia do
negocio, responsabilidades da Direcdo/ Lideranca, planejamento do SGQ e atividades
de suporte (competéncia, comunicacdo, conscientizagcdo e documentacdo do sistema).
Implantar estes requisitos de forma robusta, sera a esséncia do trabalho de adequacéo a
nova versdo e que com certeza tera um grau de dificuldade maior. Os requisitos de
planejamento respondem por 42% de todos os requisitos da nova versao (113/ 269).

o Outro nimero interessante é que 27 requisitos da 1ISO 9001:2008 foram
eliminados, ou seja considerando que o sistema atual tem 269 requisitos, praticamente
10 % do sistema novo tera que ser alterado ou avaliado no sentido de manter ou ndo no
SGQ. Nossa recomendacdo € que, salvo alguma situacdo especifica, se busque a
eliminacdo das préticas desses requisitos, como: ndo definir um Representante da
Diregdo, eliminar procedimentos, manual da qualidade e outras, pois existem razdes
consistentes para eliminacdo desses requisitos e que encaminhardo a organizacao para

uma pratica mais robusta de gestdo da qualidade.
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7 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

O projeto iniciou-se em marco de 2014 com a aprovagédo do Termo de Abertura
do Projeto, que expunha a o porqué do projeto, qual o objetivo e quem seria o
responsavel pela sua implantacéo.

A Montélo Construtora atua no segmento de construcdo civil, oferecendo
servigos de gerenciamento e execu¢do de Obras de Construcdo Civil, atuando em obras
Residenciais, Comerciais e Industriais.

O Objetivo do Projeto era certificar a empresa quanto ao PBQP-H (Programa
Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat), que é definido como um Sistema
de Gestdo da Qualidade especifico para a construgdo civil e é regido pela portaria
numero 582 (5 de dezembro de 2012) e segue o0s principios da norma ISO 9001.

O PBQP-H, é instrumento do Governo Federal, tem como meta organizar o setor
da construcdo civil em torno da melhoria da qualidade do habitat e a modernizagéo
produtiva, através da qualificacdo de construtoras, mdo de obra, fornecedores de
materiais e servicos, entre outros.

A adesdo ao PBQP-H tem como um dos grandes beneficios a possibilidade de
conquista de financiamento em institui¢cGes de crédito publicas (como Caixa Econdmica
Federal e Banco do Brasil) e privadas e a participacdo do programa ‘“Minha Casa,
Minha Vida”, do Governo Federal. Estes orgdos publicos tém o PBQP-H como pré-
requisito para concessdo de beneficios.

Além disso, a adesdo ao PBQP-H propicia a uma empresa participar de
licitacdes municipais e/ou estaduais, além de proporcionar um padrdo de qualidade dos
empreendimentos. Empresas do setor devem se formalizar e comprovar padrbes de
qualidade a medida que crescem para que participem dos incentivos criados pelo
Governo Federal, como, por exemplo, o programa “Minha Casa Minha Vida”.

Como o Gerente do Projeto e o dono da empresa, possuiam conhecimentos
especificos deste programa e das normas 1SO 9001 o projeto foi realizado internamente,
ou seja, todos os documentos foram criados pelos proprios colaboradores e foi definido
que haveria um momento em que seria contratado um consultor para dar treinamentos e
validar todos os documentos antes da auditoria de certificacao.

Por tratar-se de um programa evolutivo, possui 3 niveis diferentes: Adesdo (D),
Nivel B e Nivel A. No inicio do projeto a empresa possuia O nivel ‘D’ do Sistema de

avaliacdo da conformidade de empresas de servicos e obras da construcgéo civil (SIAC) e
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ja havia feito a declaracdo de prorrogacdo. O nivel ‘D’ do SiAC ¢ uma declaragdo de
adesdo, ficando a empresa de servicos e obras responsavel legalmente pela veracidade
do conteudo das informagfes prestadas, ndo sendo necessario realizar a auditoria na
empresa para emissdo do certificado no nivel ‘D’, a finalidade dessa declaracéo € firmar
0 compromisso que a empresa tem em implementar um sistema de gestdo da qualidade
em suas obras, que deve ser enviada ao SIAC.

E importante lembrar que a Declaragdo de Adesdo tem validade de 6 meses,
sendo possivel sua prorrogacdo por igual periodo; e a empresa pode participar do
processo de Declaracdo de Adesdo apenas uma unica vez.. Portanto a empresa era
obrigada a evoluir seu nivel.

A primeira e importante decisdo do projeto foi para qual nivel a empresa iria
subir, para o B ou para o A. O que difere um nivel do outro € a quantidade de servicos e
materiais que sdo controlados, ou seja, a porcentagem dos requisitos normativos que sao
atendidos. Enquanto o nivel A exige o controle de 100% dos servi¢os e materiais, 0
nivel B exige o controle de 40% dos servicos e 50% dos materiais. Na Declaracdo de
Escopo do Projeto esta definido que a empresa pleitearia a certificacdo do nivel A, e
conseqiientemente a certificacdo ISO 9001. Este fora feito com base no Termo de
Abertura e definia 0 cronograma, as atividades a serem desenvolvidas e as pessoas
envolvidas.

Com a Declaracdo de Escopo aprovada e seus marcos definidos, teve a reunido
de abertura do projeto onde o Sponsor (Dono) do projeto, apresentou a necessidade do
mesmo e falou sobre o que seria feito e qual a importancia da participacdo de cada
integrante.

Foi feito um levantamento e mapeamento dos Clientes e Fornecedores de cada
setor. As informacdes foram levantadas junto aos colaboradores. Foram feitas perguntas
com a intencéo de saber quais as informagdes que chegavam e como elas eram tratadas;
quais os documentos que chegavam e o0 que o setor fazia com eles; quais setores
mandavam qualquer insumo e quais recebiam algum tipo de produto.

Os dados foram verificados com todos os envolvidos. Baseado na afirmacdo de
gue cada cliente oferece um insumo que é transformado e entregue a um cliente em
forma de um produto, foi feito entdo pelo Gerente do Projeto 0 mapeamento da situagdo
atual do setor. Houve reunido com todos os envolvidos no processo, onde era
questionado o que eles faziam como faziam, por que faziam, para que faziam. Neste

momento as informagBes eram apenas anotadas, nenhuma anélise foi feita. Primeiro era
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necessario entender o funcionamento do setor. Houve também o acompanhamento de
cada processo, onde também foram feitas anotagdes.

Posteriormente, iniciaram-se 0s documentos exigidos pela norma, adequando-o
para que ndo fossem apenas documentos, mas que refletissem a cultura e o0 modo de
fazer da empresa. Foram criados o Manual da Qualidade, a Politica da Qualidade
(Figura 7) e os Objetivos da Qualidade (Figura 8). O Macro Fluxo da empresa foi

desenhado (Figura 9) baseado nas informacdes levantadas.

Figura 7- Politica da Qualidade

MONTELO

CONSTRUTORA

POLITICA DA QUALIDADE

“Realizar obras de engenharia buscando sempre aprimorar seus
processos, métodos construtivos e controle para obtencao de melhores
resultados, assegurando assim a satisfacdao de clientes e parceiros.”

Obs.: Copia impressa sem a assinatura e carimbo do RD € Cdpia Ndo Controlada
ANMQ 03 Versdo:
Fonte: Montelo Construtora
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Figura 8- Objetivos da Qualidade
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Figura 9— Macro Fluxo
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Houve um grande empecilho nesta etapa, pois o colaborador (a) que estava
sendo treinado (a) para ser o Responsavel da Direcdo do SGQ da empresa, aléem de ndo
ter nenhuma experiéncia com nenhuma ferramenta necessaria (MS Office) para
continuarmos com as documentacfes também ndo possuia interesse algum em aprender,
era totalmente desmotivado (a) e improdutivo (a). Para o sucesso do projeto e beneficio
da empresa, decidiu-se substituir-lo (a).

Foi quando nos deparamos com outro problema, ndo havia colaborador com o
perfil desejado, que aceitasse o salario oferecido para ocupar a vaga de estagiario. A
experiéncia do Sponsor e do Gerente de Projetos contou muito nesta etapa, pois 0
estagiario contratado fora ensinado e treinado desde o inicio. Um fator de sucesso do
projeto foi o interesse e pro atividade que 0 mesmo apresentou durante todo o projeto.

O desejo do Sponsor era que as rotinas da metodologia de Gerenciamento de
Projetos fossem incorporadas aos procedimentos operacionais da empresa. Nesse
comeco ndo todas, mas aquelas que garantissem uma melhor produtividade e qualidade
dos servigos, dos controles e da comunicacdo na empresa sem gerar muita dificuldade e
morosidade dos processos.

O préximo passo foi desenvolver os procedimentos operacionais e executivos da
empresa. Neste processo, foram usadas todas as informagdes levantadas e utilizadas
todas as anotacdes referentes aos setores. Foram feitas analises criticas das anotacdes,
desenhando novos fluxogramas e descrevendo os procedimentos operacionais.

Estes foram apresentados aos envolvidos para conhecimentos dos mesmos e
aprovacdo. Cada procedimento possui um fluxograma (Figuras 10 e 11) para definir as
responsabilidades, o passo a passo descrito e a indicar onde cada saida referente ao

procedimento seria encontrada.

Figura 10— Fluxograma PO.007

LABORATORISTA OBRA >

Verificar Identificar pecas
SLUMP do efou regides
concreto concretadas

PO.00T - RASTREABLIDADE
DO COMCRETO

Fonte: Montelo Construtora



Figura 11- Fluxograma PO.011

PO.011- CONTROLE DE NC
AC, AP e OM

USUARIOS DOS PROCEDIMENTOS QUALIDADE

Identificar e Acompanhar e
registrar NC, contralar Planos
AC E AP de Acdo

Cada procedimento atende a uma exigéncia da norma em termo de controle seja

de material e ou de servicos, durante o projeto foram descritos 21 procedimentos

Fonte: Montelo Construtora

operacionais, sendo eles

Tabela 1- Procedimentos Operacionais

SIGLA DESCRICAO
PO.001 [Controle de Documentos e Registros
PO.002 [Oportunidade de Negocio
PO.003 [Orcamento
PO.004 [Projetos
PO.005 [Planejamento da Obra
PO.006 [Controle de Equipamentos de Medicédo
PO.007 |Rastreabilidade do Concreto
PO.008 |Inspecdo de Servigos Executados
P0O.009 Preservacdo dos Servigcos Acabados
PO.010 |Pos Obra
PO.011 Controle de NC, AC, AP e OM
PO.012 Auditoria Interna da Qualidade
PO.013 [ Aquisicdes
PO.014 |Recebimento, Verificacdo e Armazenamento de Material
PO.015 [Contratacdo de Servicos Terceirizados
PO.016 |Admissdo
PO.017 | Mudanca de Funcdo
PO.018 [Avaliacdo das Habilidades para a Funcéo
PO.019 [Desligamento
PO.020 | Anélise Critica da Diretoria
P0O.021 [Controle de Equipamentos de Producgéo

O primeiro procedimento e o PO.001 e trata sobre como e feito o controle dos
documentos e dos registros da qualidade e onde eles sdo encontrados. O PO.002, trata

sobre como e registrada uma oportunidade de negocio, seja por parte de investidores,

Fonte: Montelo Construtora
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licitaches e ou iniciativa da prépria empresa. O PO.003, descreve 0 passo a passo de
como o orcamento deve ser elaborado. O PO.004, trata dos projetos, como estes devem
ser controlados e distribuidos, e de como deve ser feita a gestdo dos envolvidos. No
PO.005 esta descrito sobre o planejamento da obra, fluxo fisico-financeiro, cronograma,
orcamento ja definido. Estes, pode-se dizer que sdo procedimentos que comecam antes
da obra, mas nédo e por isso que podem ser deixados de lado com o comeco da obra,
precisam ser verificados e atualizados quando necessario durante o decorrer da obra.

O PO.006 ja trata sobre o controle dos equipamentos de medi¢do, enquanto o
PO.021, fala sobre o controle dos equipamentos de producdo. O PO.007 e sobre a
rastreabilidade do concreto, aqui que encontramos sobre o mapa de concretagem. O
PO.008 e sobre a inspecdo dos servigos executados, este procedimento fala que para os
servigos executados e controlados, existem procedimentos executivos descritos e fichas
de verificacdes. O PO.009 descreve como 0s servigos acabados devem ser preservados e
o PO.010, trata como deve ser realizado o pos obra, o relacionamento com o
proprietéario, pesquisa de satisfacdo, eventuais solicitacbes por parte do proprietario.
Estes procedimentos pode-se dizer que sdo relacionados diretamente com a obra.

Do P0O.013 ao PO.020, pode-se dizer que sdo procedimentos de apoio mas séo
exigéncias do SIAC pois interferem no resultado do produto final. O PO,013, trata das
aquisicoes, qualificacdo e selecdo de fornecedores, pedido de compra que exige a
especificacdo correta e a quantidade exata passada pelo responsavel para execucdo da
compra. O PO.014 trata sobre o recebimento, verificacdo da NF com o pedido de
compra, verificacdo do estado do produto, das especificacOes, das quantidades e de
como armazenar este material de forma segura e que facilite seu manejo. Os POS.015 e
016 tratam sobre contratacGes, a diferenca entre eles e que o primeiro e especifico para
contratacdo de terceiros, fala das documentacdes exigidas, de como sera efetuada as
medicdes e 0 pagamento, 0 segundo descreve como deve ser feita e os documentos
exigidos para a contratagdo de funcionarios. Depois de contratados os colaboradores
podem ser remanejados de acordo com a necessidade da empresa e ou podem ser
qualificados mudando assim de funcéo, seja qual for o ocorrido este procedimento se
encontra no PO,017. Os colaboradores também precisam ser avaliados (PO.018). Caso
necessaria a demissdo de um colaborador os passos encontram-se no PO.019.

O PO.011 trata sobre as ndo conformidades, acOes corretivas, acdes preventivas

e oportunidades de melhoria, sobre como e feito o controle disso e do plano de acdo. O
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PO.012 e sobre a auditoria interna e 0 PO.020 e onde trata das defini¢bes das datas das
reunides de analise critica, dos participantes, onde e apresentado o diagnostico do SGQ.

Como citado anteriormente o PO.008 trata sobre a inspecdo dos servicos
executados. Para cada servigo controlado foi criado um procedimento executivo e fichas
de verificacdo desses servicos. Ao todo foram criados 47 procedimentos executivos
(Tabela 2)

Tabela 2— Procedimentos executivos

SIGLA DESCRICAO
PES.001 Compactacao de Aterro
PES.002 Locacdo da Obra
PES.003 Implantacdo de Canteiro
PES.004 Escavacdo de solo
PES.005 Tubuldo a Céu Aberto
PES.006 Fundacdo — SAPATA
PES.007 Fundacdo Hélice Continua
PES.008 Execucdo de formas
PES.009 Armacao de Estrutura de Concreto
PES.010 Concretagem de peca estrutural
PES.011 Loucas e Metais
PES.012 Chapisco
PES.013 Revestimento em Arg. Int. Ext. e Teto
PES.014 Execucdo de Contrapiso
PES.015 Execucdo de Revestimento Ceramico Area Seca e Umida
PES.016A Execucdo Revestimento de Gesso (Gesso Corrido)
PES.016B Execucdo Revestimento de Gesso no Teto (Forro de Gesso)
PES.017 Exec. de Revest. Int. de &rea seca e Umida
PES.018 Impermeabilizacdo
PES.019 Cobertura em Telhado
PES.020 Pintura
PES.021 Pintura Texturizada

PES.022A Inst Elet. Tel. Ant. e Int. (A)

PES.022B Inst Elet. Tel. Ant. e Int. (B)

PES.023 Instalacdo Hidrosanitaria

PES.024 Instalacdo do Barrilete

PES.025 Producdo de Argamassa no Canteiro

PES.026 Producdo de Concreto no Canteiro

PES.027 Instalacdo de Batente de Porta

PES.028 Execucdo de Revest. de Piso Interno e Externo em Concreto Acabado
PES.029 Limpeza de Obra

PES.030 Assentamento de Esquadrias

PES.031 Pintura em esquadrias metalica

PES.032 Alvenaria Estrutural

PES.033 Execucdo de laje pré-moldada

PES.034 Execucdo de Drenos

PES.035 Marcacdo de Alvenaria e Alvenaria de Vedagéo
PES.036 Fundacdo - Estaca Strauss

PES.037 Fundacédo Estacas Brocas
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PES.038 Fundacdo - Estaca Raiz

PES.039 Massa Polimérica

PES.041 Fundacdo Radier

PES.043 Execucdo de Pecas Pré-Moldadas - Vergas e Contravergas
PES.044 Cobertura com Telhas Termoisolantes

PES.045 Estrutura de Telhado

Fonte: Montelo Construtora

Estes eram os procedimentos necessarios até entdo, que estavam definidos na
tabela de servigos controlados, mas a medida que novos servicos controlados fossem
aparecendo novos procedimentos seriam criados.

As fichas de verificagdo foram criadas baseadas nos procedimentos executivos e
nas normas existentes, sendo que cada procedimento executivo tem uma ficha de
verificacdo correspondente (Figura 1).

Os procedimentos executivos e as fichas de verificacdo foram passadas para o
Sponsor para analise e aprovacao.

Conforme as obras iam comecando era elaborado um Plano de Qualidade da
Obra (PQO). O que € uma espécie de manual da qualidade especifico para cada obra,
ele contem o Organograma da obra, a Lista de Materiais Controlados, Lista de Servicos
Controlados, Lista dos Procedimentos Executivos, Lista das FVS, Matriz dos
Treinamentos, que define quais treinamentos serdo ministrados e especifica para quais
colaboradores e quem sera o responsavel por ministrar treinamento. No PQO ainda
devem ser colocados quaisquer processos criticos, sejam eles por questdo de prazo
(planejamento - caminho critico), ou por ser executivamente critico (procedimento novo
ou inovador). Ou seja, qualquer processo que tenha potencial para gerar problemas, seja
por atraso ou erro.

O projeto do canteiro deve estar anexo ao PQO, seguindo a NR 18. Este projeto
deve apresentar a disposicdo dos materiais, portanto deve ser atualizado sempre que
houver alteracdo na configuracdo do canteiro.

Deve haver na obra um mural da qualidade onde contem uma copia do projeto
de canteiro, a Planilha de Controle de Verificacdo de Equipamentos de Medicéo, a
Planilha de Controle de Manutencdo de Equipamentos de Producdo, a Politica de
Qualidade.

Os registros de verificacdo de servicos e materiais recebidos, além dos projetos
atualizados, procedimentos executivos aprovados, procedimentos operacionais relativos

aos processos de obra, também aprovados, as cautelas de EPI, cautelas de equipamentos
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de producdo (maquita, furadeira...), listas de presenca de treinamentos, todos os
documentos descritos no PQO, pelo menos ate a fase em que a obra se encontrava e
todos os documentos exigidos pela prefeitura (alvard de construgdo, projeto
arquiteténico aprovado...), deviam e eram mantidos na obra.

Os materiais armazenados no canteiro que ndo traziam informacdes suficientes
ou que eram muitos semelhantes foram identificados.

Os servicos executados ndo conforme, eram registrados nas FVSs e 0s prazos e a
correcdes eram lancados nelas mesmas. Quando verificado varios erros em um mesmo
servico, um Plano de Acéo era aberto para tratar daquele problema em separado. Esses
dados eram levantados pelo RD em FVSs antigas, em obras variadas e em observagoes
e sugestdes levantadas pelos colaboradores.

Nos primeiros dias as rotinas dos setores foram acompanhadas, 0s
procedimentos foram cobrados. Ocorreu, entdo, a primeira auditoria interna, esta sem a
presenca do consultor externo, com o proposito de verificar a aderéncia de cada setor as
novas rotinas. Foram evidenciadas as principais dificuldades:

1. Falta de projetos;

2. N&o era seguido o procedimento de Aquisicdo de materiais;

3. Dificuldades no preenchimento das Fichas de Verificagéo.

4. Falta de Identificacdo dos materiais

5. Falta de preenchimentos da Ficha de Verificacdo e Armazenamento de
Materiais (FVAM)

Assim como definido na Declaracdo de Escopo, apds 0s procedimentos estarem
prontos e aprovados, um consultor externo foi contratado, para analisar se a
documentacdo atendia todos os requisitos, sugerir ajustes, ministrar treinamento para 0s
colaboradores e fazer uma auditoria interna no Sistema de Gestdo da Qualidade.

Durante a vistoria do consultor alguns documentos foram revisados,
treinamentos de capacitacdo sobre a ISO foram realizados para o pessoal do
administrativo e para o pessoal das obras, as rotinas foram acompanhadas, planos de
acdo foram feitos. Apos esses ajustes o consultor nos deu um prazo para voltar e fazer
uma auditoria geral antes de recebermos a auditoria certificadora.

A Auditoria de Certificagdo ocorreu em agosto de 2014 e o orgédo certificador
escolhido foi ICQ Brasil, a empresa passou pela Auditoria, tivemos algumas néo

conformidades, mas nada que impedisse o éxito do projeto. A Montelo Construtora foi
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certificada no PBPQ-H nivel A e na ISO 9001/2008, seguem os certificados (Figura 12
el3)
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Figura 12— Certificado do PBPQ-H

7 EIca

—SENAT

e [§— BRASIL
CERTIFICADO DE CONFORMIDADE

O Instituto de Certificagao Qualidade Brasil
Certifica que a Empresa:

TJP CONSTRUTORA LTDA - EPP.

CNPJ: 14.648.385/0001-02

Avenida Minas Gerais, N° 86, Quadra B, Lote 07 A , Jundiai, Anapolis - GO
CEP: 75.110-770

Obra - Jibran: Rua Araponga, N° S/N, Bairro Jibran El Hadj, Quadra 27, Lotes 27 e 28, Anapolis -
GO. CEP: 75.131-550. ART: 1020140150551 - 1020140182073.

Implantou o Nivel:

A

Subsetor:
Obras de Edificagbes

Escopo:
Execucdo de Obras de Edificagdes

Através da Auditoria de Certificag@o, segundo a Portaria n.” 582 de 05 de dezembro de
2012, que estabelece os requisitos do Sistema de Avaliacao da Conformidade de
Empresas de Servi¢os e Obras da Construgao Civil - SIAC, comprovou-se
que as exigéncias do Programa PBQP-H para a especialidade técnica
execugdo de obras foram atendidas.

Data da Certificagdo: 15/01/2015 Validade do Certificado: 16/01/2016
Validade do Ciclo da Certificacdo: 15/01/2018 Certificado n°: CQO: 1228/2014

Goiania, 16 de Janeiro de 2015.

Lhiora i, 4858

ICQ BRASIL

Av. Araguais, n* 1544 Eg Albeno Franco, 3* andar
St Leste Vita Nova, CEP 74045070, Golnla/GO

N
. .

NIVELA

Fonte: Montelo Construtora
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Figura 13- Certificacao 1SO 9001/2008

icQ

BRASIL
CERTIFICADO DE CONFORMIDADE

O Instituto de Certificacao Qualidade Brasil
Certifica que a Empresa:

TJP CONSTRUTORA LTDA - EPP.

Avenida Minas Gerais, N® 88, Quadra B, Lote 07 A | Jundial, Anapolis - GO
CEP: 75.110-770

Implementou e mantém um:
Sistema de Gestao da Qualidade

segundo a norma

NBR ISO 9001:2008

Comprovado através de auditoria realizada pelo ICQ Brasil, tendo atendido aos
requisitos estabelecidos pela norma em questdo, no seguinte escopo:

Incorporacao de Obras Residenciais e Comerciais

Data da Certificacdo: 15/01/2015 Validade do Certificado: 16/01/2018

Validade do Ciclo da Ceﬂlﬂcacio: 15/01/2018 Certificado n°: CSQ: 532/2014

Ao, Gl §-B4,

ICQ BRASIL

Ay Asaguaa, n* 1544 B0 Albano Franco, 3 andar
St Leste Via Nova, CEP 74545070, Goldna/GO

Goiania, 16 de Janeiro de 2015.

o 5
- -

Fonte: Montelo Construtora
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A padronizacdo foi algo muito importante para a empresa. E para manter o
Sistema de Gestao, serd necessario muito esforco e comprometimento, principalmente
da diretoria, para que auxilie na conscientizagdo dos colaboradores quanto & necessidade
de seguir os procedimentos e na importancia da auditoria.

Com essas acgdes, busca-se a melhoria continua em todos o0s aspectos da
Execucdo das Obras, para que tenha sempre uma qualidade melhor e busque sempre um

alto nivel de exceléncia para com os clientes internos e clientes finais.
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8 PROPOSTA DE MELHORIA

Para garantir a aderéncia e a melhoria continua do Sistema de Gestdo sera
necessario envolver todos os que de alguma forma participam do processo,
principalmente os colaboradores operacionais, pois sdo eles quem devem cumprir 0s
procedimentos e portanto sdo eles quem percebem e vivenciam as dificuldades e o que
poderia ser melhorado. As pessoas necessitam entender a importancia de um Sistema de
Gestdo, devem se sentir parte da empresa e passarem a pensar de forma sistémica. E
necessario palestras e treinamentos sobre os Requisitos da Norma e como interpreta-los.

Seria interessante para a empresa formar auditores internos de tempos em
tempos, e reciclar os ja existentes, sempre alternando para que as auditorias mantenham
sua imparcialidade e os auditores estejam sempre conhecendo um processo novo.

Um dos grandes problemas encontrados e com as requisi¢cfes de materiais, seja
por falta de especificacdo ou por pedidos de ultima hora, ndo seguindo o procedimento.
Levando em conta essa afirmacdo, fica como oportunidade de melhoria aprimorar e
sistematizar essas requisicoes e intensificar o controle de materiais.

E preciso trabalhar os colaboradores de outras empresas, mais especificamente
com o pessoal responsével pelos projetos, para que 0S mesmos cumpram prazos e 0S
procedimentos feitos pela empresa. Melhorar comunicacdo interna da empresa, ndo sé
entre o0 escritério e a obra, mas também e principalmente a comunicacdo dentro da

prépria obra.
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9 CONSIDERACOES FINAIS

Durante a primeira parte do trabalho pode-se perceber que a padronizacao e a
qualidade estdo em evolucdo constante, e foi essa busca que deu origem as 1SO 9000,
pois as empresas estd sempre em busca de fazer o melhor e obter a maior margem de
lucro possivel.

Na segunda parte do trabalho notou-se que a implantacdo da ISO 9001, é um
pouco trabalhosa mas desde que todos na empresa estejam empenhados ndo é
complicado, e a partir da implantacdo na empresa Montelo consegue-se tirar algumas
conclusBes, o primeiro passo é saber o que a empresa quer padronizar e definir as
metas e a Politica de Qualidade, para isso depois deve-se escolher as pessoas -chave
mas estas ndo podem ter a responsabilidade da implantacdo do programa sobre ela, a
implantacdo deve ser conduzida por todos com suas respectivas responsabilidades.

Um ponto muito importante € ser realista, e ver como a empresa é, para fazer um
programa para aquela empresa, ndo adianta tentarmos implantar um sistema que nao
funcione de acordo com a empresa que estamos trabalhando, sendo que ao trabalhar
com a ISO devemos considerar a empresa como um todo e ndo trabalharmos com
departamentos e sim com processos.

Outro questdo a considerar € a definicdo de prazos e que devem ser cumpridos
para que a empresa possa aferir a implantacdo do sistema, e para que com isso a
empresa possa receber a certificacdo no tempo programado, sendo que apés a
certificacdo a empresa deve manter o programa efetivamente pois a certificacdo €
apenas o inicio e ndo fim.Pois a partir disso a empresa deve continuar com 0 processo
pois devera receber auditorias periodicamente.

E finalmente para um Sistema de Gestdo de Qualidade ser bem sucedido, €é
necessario total apoio e desenvolvimento da Diretoria, tanto no cumprimento dos

procedimentos como na cobranga e acompanhamento das metas, bem como financeiro.
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MONTELO

ANEXO DO MANUAL DA QUALIDADE

RENIEIGARAR
ANMQ 05

AN
1/1

Organograma

-

Comité da
Qualidade

Projetos I [ Orgamentos ] [ Suprimentos ] [ Obras ] [Gestﬁode Pessoas]

[ Financeiro ]

«_As caixas em vermelho ndo fazem parte do escopo da certificagio

ANMQ 03

COPIA CONTROLADA

Obs.: Copia impressa sem a assinatura e carimbo do RD & Copia Nao Controlada.

Versio



APENDICE B - LISTA DE SERVICOS CONTROLADOS

ANTET O Lista de »ervicos Controlados

ELABORADD POR 01 1.2
AFPROVADO POE DATA

1- Compactagio de Aterro

72 Logacke 4aObra

03 - Implantagie de Canteiro

(4- Escavacdo de solo

05 - Tubuldg 2 Céu Aberto

(06 - Fundagio — SAPATA

07 - Fimdacdo Héliee Continuza

05, Execusde, d= formas

02 Ammacio de Estrutura de Concrsto

10- Concretagem de pega estrutural

11- Lougas e histzis

12~ Chapizco

13— Bevestimente sm Agg. Int Ext 2 Teto

14 Execucan de Comtrapiso

13 Execugdp de Revestimente Cerimico Area Seca e Umida

16A - Execugio Fevestmente de Gesse (Gesse Corrido)

16B - Execugo Revestimente de Gessone Teto (Forre de Gesso)

17- Emgc. de Bevest Int de Zres seca e amida

13 — Impermezhilizacio

18-, Cobamua =m Telhado

20— Pmtura

P Toad

22A - InstElet Tel Ant e Int (A)

235 -Tnst Bl 1<l Ant ¢ Int. (B)

23 - Instalacdo Hidrosanitiria

23 Tustlacky do Baurlies

aa- Produgio de Argamasza no Canteiro

26 Produgdp de Concreto no Centetro

27 Instalacin de Batent= de Porta

28- Execugdn de Revestimente de Piso Intemo = Extemoe sm Concrete Acsbade

23 Limpsza de Obra
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30z Assentamento, de Esquadias

31-Pmhuz em esquadrizs metalica

32 Alvmara Estrutural

33- Exeougin de lze pré-meoldada

34 Exerusdq, de Drenos

33-Marracsp de Alvenaria e Alvenaria de Vedagio

36 Fundacio,- Extaca Stauss

31 Fundacie Estacas Brocas

3. Fundacho. . Extacs Ba

39 Mazza Polimérica

10 Jmstalacho d= Rede Eriganigsna

43 - Exerucdn de Pegas Pre Moldadas - Vergas e Contravergas

44 Cobertura com Telhas Termosolantes

435 Estrutura de Telhado




APENDICE C - PLANO DE ACAO

- - - - - = — - = - = Q u:-n- I.l!!!-I'I'I!.l =
- - aCEs COERETITE
wo o| PLANODEACAO O vekavemnona | 024
i 2 cenmechs
[DEPARTAMENTO { OBRA: JERDT |identificagdo| ¥ersio | DATA:
FORM 12 2000 | #33EEE
NAD CONFORMIDADE, PROBLEMA OU ASPECTO A SER MELHORADO:

Norma e requisito: NBR IS0 2001:2008 & SiACPBQP-H — 4.2.4: A Organizacio nio garantiy

o devido controls de seus registros. Fol evidenciado, ao final da obra, na obra Jibran avséncia dos
repistros da obra.

ESTUDDO DETALHADD:

Drerante o processo de limpeza final da obra Jibran, o responsavel pela limpeza da obra n3o ==

atentos para a importancia da documentagdo que estava sendo descartada.

DETALHAMENTO DA ACAD ! CORRECAD RESPONSAYEL PRAZFDO

Agao Corretiva: Fevizar o procedimenta P00 - Controle
de Documentos e Registros, de modo a evitar a reincidéncia de Pedro Carvalho 1810312015
nio conformidades desza natureza.

Agao Corretiva: Treinar envalvidos no processo. Tiago Pina 2000382015

ASSINATURAS DE ABERTURA

DATA

RESFOMSAYEL FELA AGAOD

REFRESENTANTE D& DIREGAD DATA
ACOMPANHAMENTO DA AGAD (YERIFICAGAD DA INFLANTAGAD, ELIMINAGED DAS GAUSAS E
DATA YERIFICADO FPOR { SITUACAD

ASSINATURAS DE FECHAMENTO

EESFOHSHVEL FELA AGH0 DATA

FREFRESEHTANTE DA DIREGAHD
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APENDICE D - FVS

MONTELO

— marmiga:

Ukra:

CONCRETAGEM DE PECA ESTRUTURAL

Datadainspegio —

Ambiente ou trecho inspecionado —

TEM

METODO OE YERIFICAGED

TOLER. o | 02 | 03| 04 [ 05

DB [ o7 | o8 [09] 1

o

Werificar Ferramentas, equipamentos e EP's.

0z

Observar e as fArmas estio limpas, Averiguar e as
mestras estio na altura correta, caso edistiremn, avaliar
composicio da equipe de apoiofarmador,eletricista, ete).

03

‘Werificar o funcionamento do siztema de transporte,
com pelo menos duas horas de antecedéncia ao
recebimenta do concreto.

04

Fara concreto dosado em central proceder conforme
instrugdes pararecebimento de concreta dozado em
central. Fara concreto produzido em obra sequir az
recomendagdes do procedimento para produgio de
concreto em obra.

05

Verificar o umedecimento das Farmaz momentos antes
dolangamento do concreto, Se estiverem secas,
umedecé-las, mas sem provocar saturagio.

0g

Obzervar e nio acorre deslacamenta da armadura, das
Férmas ou das mestras por ocasido dolangamento e
adenzsamento. Em caso positivo, paralisar a
concretagem no local até garanti o correto
posicionamento do elemento deslocado.

ov

Hawvenda junta fria, proceder i inspegio conforme
orientagdes do projeto estrutural e do projetista, Stentar
para a ndo formagio de acdmulos porklEiEde

material sabre 3 Férma.

it

Apds concretado verificar o prumog dos Elementos
estruturais werticais [pilares).

ik

Apds concretado verificar se a cura estd sendo feita
sequndo as recomendagdes de projeto

Detectada a ocorrencia de brocas no  concreto,

10 | comunicar ao projetista estrutural, que definird critérios| -
de aceitabilidade e tolerancia.
1 [Limpeza final. -
Wisto —
Legenda finda ndo inspecionado Bprovadao Beprovado | Aprovado apds reinspeg.
Em branco u] = &
Ocorréncia de ndo conformidade e tratamento
[0 Dezcrigio do problema Solugio proposta [Dizposigao] Fieinspegio

_ocal dainspegio:

Inspecionado por:

Diata de abertura da FYS:

Data de fechamenta da FYWS
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APENDICE E - MANUAL DE DESCRICAO DE FUNCAO
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\ Codigo:
: MANUAL DE DESCRICAO DE FUNCOES
MONTELO ' ' MDF: 014
Cargo | PEDEEIRO
Responsabilidades:
Construir fundagoes;

Organizare preparamo local de trabalho na obra;

Construir fundagdes e estruturas des alvenaria;

Aplicar revestimenios e cQRIramzos,

Farticipar de reunites iécnicas;

Ler e interpretar projeitos e discutir com os chefes da o bra a melhor maneira de execugdo;
Garantir o uso racional de insumes & ferramenias evitande o desperdicio de materiaiz e
Assegurar a expressa observimcia das normas de seguranca ne trabalho em sua eguipe.

Competéncia:
Requisitos Minimos e Habilidodes:

- Qualificacdo prefissional: Pedreiro;

- Experiéncia profissional- Seis meses na fungdo;

- Escolaridade: Nao ha exigéncia;

- Habilidade: Trabalhar em equipe g iniciativa;

- Treinamenio: Para os procedimenios executives dos quais for participar.

Requisitos desejdveis:
-Conhecimenios em Segurangade Trabalhe;

-Conhecimentos gerais sobre ISOF001 e PEQFPH e
-Conhecimenios emSegurancade Trabalho.

*Quandoe o funciondrio a ser coniratado ndo preencher todos os requisitos estabelecidos ne MDF a
Diregdo podera emitir uma Cartaautorizando sua confratagdo.

Nota:Caso o Colaborador nio possua algum dosrequisitos minimoes, sle deverd ser supervisionado por outro de mesma
fungio durants 0 ssuperiodo d= experiéncia.




APENDICE F - PROCEDIMENTO OPERACIONAL

\ PROCEDIMENTO OPERACIONAL

MGNTELO Idemtificacio | Procssso

2011

CONTROLEDE NC AC APE OM ] 1

1.

2.

Ead

4.

IDBJETIVO

Controlarprodutos ou servigos ndo confonmes para evitar que os mesmos sejam entregues
e/ou utiizados pelos clientes. Identificar as nio conformidades reais e potenciais e definir as
comrecdes &'ou agdes comretivas ou prevertivas, visando eliminar as causas de ndo-confonmidades e
descrever a metodologia utilizada pela empresa para a condugio de melhona em seu sistema de
gestio da qualidade.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Eegistros de verficagdo ou monitoramento dos processos;
Eegistros de inspecio final do produto;
Eegistros de reclamacgées de clientes;

Boletim de Ocoméncia;

Eegistros de analise critica pela diregdo;

Felatorios de auditonas;

Eelatonios de Avaliagio da Satisfagio do Cliente;
Indicadores do Sisterma de Gestdo da Qualdade.

FLUXO DE RESPONSABILIDADES

g USUARIOS DOS PROCEDIMENTOS » QUALIDADE
g =
L
g¢ .
E® Identificar & Acompanhar &
E & registrar MC, controlar Planos
o E ACE AP de Agdo
c
-
-]
[
PROCEDIMENTOS

4.1. Identificar e Registar Nio Conformidade!, Acio Cometiva®, Acio Preventiva® e

Oportunidade de Melhoria®:

* Mao Conformidads & um dasvio am relagio a um padsio pré-sstabalacido;

* Aglio corretiva & umamedida para trater a cansa de uma no-conformidads qua jé ocomay, priorizando as que
ocorreramde forma recorrents;
* Uma agdo preventiva deve sar providenciada pam raduzir osriscos de ocoménciade umanio-conformidade;

* A Oportunidads de malhoria surgs da andlisedos procadimentos, quemesmo nio aprassntando nio-conformidadas,
pode ser malhorado visando a exceléncis nagastio da smprasa.

Obs.: Copia impressa sem carimb

0 e 2 assinatura do RD & Copia Néo Controlada.
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\ PROCEDIMENTO OPERACIONAL

MDNTELO Identificagao | Processo Versan | Folha

P01 CONTROLE DENC. AC. AP E OM 1 2

4.1.1 Caalguer funcionano da obrapode identificarwmanio-confonmidade, wna acio
preventiva ¢ ou wma oportunidade de melhora. Devendo a mesma ser
cormurnicada;

4.1.2 Aznio conformidades podem ocorrer e diferentes situagdes 2 para cada wma
existe wma fonma de registro e tratamento da mesma:

. As nio conformidades identificadas no recebimento dos matenais devem ser
registradas, seguindo o procedimento PO.014 - Fecebimento, Venficagio e
Armmazenamento de Matenal. O Engenheiro da Obra ou Mestre de Obra devem
adotar providéncias para eliminar a nio-confonmnidade detectada;

. Chaalquer ndo conformidade identificada no produto de propriedade do cliente
dewe serregistrada no FOEM.024 — Boletim de Ocoméneia, paraprovidéndas por
parte do Engenheiro da Obra;

. Asndo-conformmudades identificadas durante a vistona final da obra devem ser
registradas nos FOEM.O0T — Check List de Entrega da Obra, para Entrega da
Obra, e no FOERMOOZ - Tenmos de Vistona pelo funcionano responsavel. O
Engenheiro da Obra ouEncarregado da Assisténcia Técrnica devernanalizar a ndo-
conformida de para providéncias;

. Chialquer funcionaro da administragio pode identificar wma ndo-confonmidade,
senndo que a mesma deve serregistrada no FORM.012 - Plano de Agdo.

4.1.3 Asnido conformidades devemser analisadas constantemente e suas causas devem
ser commigidas, essa analise de causa e efeito ficaregistradane FOEM.012 - Plano
de Acdo, onde s3o apresentadas as causasidentificadas e o planejamento de seu
tratamento;

4.1.4 Oportunidades de melhona podem ser identificadas por meio de analize de
mdicadores da gqualidade, resultados de auditonias, analises de dados, agdes
corretivas e preventivas, analise critica pela direcdo e sugestdes de funcionanos,
cliente ou fomecedores, isso € registrado no FORM.012 - Plano de Acgio,
mchindo wmna identificagio do impacto destamelhona na qualidade do produto
final e quais beneficios resultario, planejando sua implantacio;

4.1.53 Apés o preenchimento do FORM.012 - Plano de Acio o mesmo € enviado ao
Bepresentante da Diregdo para analise e aprovagdo;

Acompanhar e Controlar Planos de Acia:

4.2.1 Cuando aprovado, o Representarte da Direg3o deve mumerar e cadastrar o Flano
de Aciona PLAN.006 — Planilha de Controle de Plano de Acdo;

aimplantacio daagio proposta, verificando se a mesma elimina a causa da nie-
conformidade;

4.2.3 Oacompanhamento & registrado no Plano de Agdo e o encemramento feito pelo
Beprezsentante da Diregdo, quando constatado que os trabalhos apresentam a

pressa sem carimbo e 2 assmatura de RD € Copia NEo Controlada



PROCEDIMENTO OPERACIONAL
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eficacia esperada. Caso ndo demonstre eficiéncia ou tenha encerrado o prazo,
dewve-se reiniciar todo o processo.

5. CONTROLE DE EEGISTROS

Osregistros da qualidade, gerados pelas atividades deste procedimento sdo contrelados da

seguinte forma:
+|
7 LOCAL DO TIFO DE ARQUIVO, TEMFPO DE
IDENTIFICACAO | 4 pOUIVO | PROTECAO ERECUPERACAO | RETENCAO | DESCARTE
T o
E‘Eﬁlﬁflﬁ Flano aru‘:?; n]da Em Pasta/ Organizada por nimero Parmansnts Mio descarta.
PLAN.006 - e
Planilha da Controls 3:‘?5‘ o digital Elstronico/Sanha Permansnts Mio descarta.
de Plano de Agéo
FOEM.OOE - Arquive da .
i E ta titul - Arguiv
e e e EE
1:tona

FORM.OOT — Arquivo da . .

T alidads Em pasta suspensacomtitulo - Arquivo
%&E&l&f ?]Eb ® indicativo =anes inativo

trega da Obra
FORM.OI4 - Arquive da . .
Bioletio de Qualidad Endliszti?:uspensacnmhtuln 5 anos raiT;D
Ocorréncia
O

6. HISTORICO

. MNioha.

Obs.: Copia mmpressa sem carmbo 2 assmatura do BD € Copia NEo Controladz.
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APENDICE G - TABELA DE TRACOS

Tabela de Tragos de Argamassa e Concreto

OBRA Folha:
MONTELO 11
COMPOSICAC PRATICA

TRAGCO CIMENTO AREIA BRITA AGUA

(Saco) (Padiola) (Padiola) (litros)
Concreto 25 MPA 1 2 25 27
Argamassa 1 8 - 45
Chagisco 1 Q - 50

Obs.: Os tragos poderio sofrer pequenas variacdes na sua composicio, devido d alteragio dos agregados.
Volume de 01 saco de cimento = 36L.
Padiola  L:40x 30 x30cm.



ELABORADOPOR:
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APENDICE H - LISTA DE MATERIAIS CONTROLADOS

Lista de Materiais Controlados

[PI-Cimente Fortand

(02- Concrsto Usmado

(3- Areia

(4-Brita

03- Ao para conereto armado

06-Lougas

(7-Batentzs

(8- Madetras

(%-Chapa de madeira compenszada

T7-Toole macico

11: Bloeg cerdmico

12-Eloco de concreto

13- Argamassa mdustrizlizada

14- Ceramica

13- Portas de hadeira

16-Ezquadrias

L-MManta mpermeabilizants

18- Tintas & Seladores

1%-Vidros para Construgio

20-Telhas Cerimicas

21-Telhas h=talicas

22-Telhaz de Fibrocimento

23-Materizis Elétricos

24-Tubos e conexdes hidraulicas

25-Bejunte

28 Gessp zcartonade

27-Vigotas de Conecreto

28-EP3

29-Tubos para Drenos

30-Hidromstros

31-CAL
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de Materiais Controlados

YERSAD

01

FOLHA

5 1y

32-Estape Pre-Fabnicada de Concreto

33:Gesspem Po

54-huetzis

35-Bancadas

36-hiaterizs Impermezbilizantes

T7-Eskuia para Telhado

38-Telhadp Termotsolantes

39-Telhzs d= Concrato

40-Argemazza Polimérica
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