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RESUMO

O presente trabalho apresenta, inicialmente, uma visdo geral da evolugéao
dos sistemas de gestdo da qualidade, identificando as ferramentas mais
significativas que integram o processo. Além disso, descreve a sistematica de
gestdo dos programas de avaliagdo da conformidade no Brasil, juntamente com a
visdo de organizagdes que participam do processo. Na sequéncia, apos analisar a
assimilagdo dos procedimentos de gestdo da qualidade pelo setor da construgao
civil, sdo estudados os seus desdobramentos e as dificuldades que as empresas
construtoras vém encontrando em sua implantacdo. Os fatores que tém gerado
maiores obstaculos ao processo de qualificagcdo das empresas construtoras sao
identificados a partir do cotejamento das normas especificas para a construgao civil
com a norma genérica, reconhecida internacionalmente, e com os resultados de
pesquisas em relatérios de auditorias de certificagdes do programa “Sistema de
Qualificagdo de Empresas de Servigos e Obras da Construgao Civil’, avaliando-se

especificamente o impacto do programa na gestao de materiais de construgao.



ABSTRACT

This paper presents an overview on the evolution of quality management
systems, identifying the most significant tools that integrate the corresponding
process. Moreover, it describes management systematic programs for conformity
evaluation in Brazil, in view of the organizations that participate of the process. By
analyzing the assimilation of quality management procedures on the civil construction
sector, this work considered unfolding and difficulties that construction companies
find as they are implanted. The factors that generate significant obstacles to the
qualification process are identified by comparing the specific standards for the civil
construction and the generic one, recognized internationally, and from research
based on certification audit reports for the program “Qualification System for Civil
Construction Companies”. Furthermore, the impact on the management program for

construction materials was also considered on this paper.
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1. INTRODUCAO
1.1. OBJETIVOS
1.1.1. Objetivo Geral

Analisar a evolugao dos programas de gestado da qualidade que vém sendo
adotados por empresas construtoras, levando em conta as necessidades e o0s
desejos dos clientes, e avaliar a contribuigdo desses programas para o aumento da
produtividade e a preservagdo ambiental, com a padronizacdo de produtos,
processos e procedimentos, a eliminacdo do desperdicio e do retrabalho e a

melhoria dos materiais de construgao e do produto final.
1.1.2 - Objetivos Especificos

e Pesquisar, na literatura, como se deu, ao longo do tempo, o
desenvolvimento dos sistemas de gestdo da qualidade, no cenario
mundial, abordando a evolugédo das metodologias de normas, certificagoes
e acreditacdo e a forma como esses conceitos foram introduzidos e
adotados no Brasil.

« Avaliar a aceitagdo dos programas de gestdo da qualidade pelo setor da
construcgéo civil e as dificuldades encontradas em sua implementagao.

« Estudar as normas especificas para a construgao civil, em cotejo com a
norma reconhecida internacionalmente.

e Pesquisar e analisar as nao-conformidades constatadas em auditorias de
certificacdo, a fim de identificar que aspectos tém gerado maiores
dificuldades para a implementagdo do SGQ nas construtoras e seus
impactos sobre os materiais cimenticios.

e Acompanhar os desdobramentos da implantagao dos SGQ em empresas
construtoras, avaliando o nivel de interesse e satisfagcdo dos responsaveis
por sua condugao.

« |dentificar os pontos passiveis de melhoria nos programas de qualidade,

indicando as mudangas necessarias e como executa-las.
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1.2 - JUSTIFICATIVA

Entre todos os setores da industria, a construcao civil foi, historicamente, a
area que mais resistiu a adogdo de programas de gestdo da qualidade. Por isso
mesmo, protegida pela passividade dos clientes e pelo alto retorno do capital
investido, a industria entregava ao mercado produtos cuja qualidade deixava muito a
desejar.

Nos ultimos anos, entretanto, aconteceram mudancgas significativas no setor,
com o surgimento de novos concorrentes, novos materiais e também gestores
sintonizados com a realidade de um mercado muito mais exigente em termos de
qualidade, na medida em que o proprio consumidor final se tornou mais consciente
dos seus direitos. Por outro lado, as exigéncias relativas a redugao de custos e
prazos tém exigido das empresas construtoras um amadurecimento gerencial,
fazendo em muitos casos com que o foco dos sistemas de gestdo se desloque da
gestdo financeira para a racionalizagdo da produgéo. Freqlientemente o caminho
escolhido tem sido a implementagao de sistemas de gestdo e garantia da qualidade
(Albuguerque e Cardoso, 1998)

Essas mudangas, avaliadas e diagnosticadas em empresas construtoras,
indicam que a industria da construgao civil estd assimilando novos conhecimentos e
tecnologias, adotando padrbées mais elevados de qualidade, consolidando,
difundindo e estabelecendo parametros consensuais entre produtores,
consumidores e especialistas e corrigindo distor¢ées que, além de onerar o produto
final, representavam desconforto e insatisfagao para o cliente final.

Ao buscar continuamente um paradigma mais alto, a industria da construgao
civil ganha maior eficiéncia e eficacia, contribui para melhorar a qualidade dos
materiais e as condigdes de seguranga no trabalho e conquista, assim, a aprovagao
e o reconhecimento da sociedade.

Como citado acima, frequentemente o caminho escolhido pelas empresas
construtoras para aprimorar seus sistemas de gestado, particularmente no que diz
respeito a melhoria da qualidade do produto final — a edificacdo — bem como para
reducao de custos, do retrabalho e da qualidade de vida dos seus empregados, tem
sido a implementagao de sistemas estruturados de garantia e gestao da qualidade.

Com efeito, esses sistemas tém mostrado um impacto significativo na racionalizagao
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da producéo, tanto no sentido de melhorarem a logistica e o controle de processos
nos canteiros de obras, como no sentido de apontarem para a melhoria da gestdo do
processo de projeto e desenvolvimento de produtos, com uma lenta, porém
promissora, introdu¢ao de principios da engenharia simultanea. Além disso, esses
sistemas tém permitido a melhoria da capacitagao dos operarios e sub-contratados,
elevando o nivel de qualificagdo da m&o-de-obra do setor (Fabricio, 2002).

Como sera mencionado mais amplamente na proxima seg¢do do presente
trabalho, nos ultimos anos houve um significativo engajamento das empresas
construtoras na introdugao de sistemas de gestdo da qualidade, particularmente
aqueles referenciados na ISO 9001, como é o caso do SIC Construtoras, que foi
substituido pelo o Sistema de Avaliacdo de Conformidade de Empresas
Construtoras (SIAC), no ambito do Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade (PBQP-H). Esse expressivo engajamento das empresas nessa
implementacdo parece ter sido possivel em fungdo ndo s6 de uma certa
conscientizagdo dos empresarios do setor, mas também em funcdo de uma
articulagdo multi institucional, que envolveu organismos de classe, agentes
representativos dos diversos elementos da cadeia de producédo de edificagdes, o
governo (nos seus varios ambitos) e os organismos de financiamento habitacional.

Depois de alguns anos de existéncia desses sistemas, alguns trabalhos da
literatura recente — comentados no proximo capitulo — tém analisado o processo de
implementagao dos sistemas de gestao da qualidade nas empresas construtoras. No
entanto, a maior parte desses trabalhos utilizou, como método de pesquisa, 0s
estudos de casos, envolvendo entrevistas com profissionais das empresas e,
eventualmente, analise da documentagao e/ou observagcdes nos canteiros de obra.
Nao se tem noticias de trabalhos da literatura recente que focam os sistemas de
gestdo da qualidade a partir dos relatérios de auditorias feitas pelos organismos de
certificagcdo. A analise das n&o conformidades observadas por ocasido das
auditorias dos sistemas de qualidade pode dar subsidios para a analise das
dificuldades e limitacdes dos sistemas implementados nas empresas. E nesse

contexto que foi desenvolvido o presente trabalho.
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2. REVISAO DA LITERATURA

2.1. QUALIDADE

2.1.1. Conceito

A qualidade pode ser definida como a capacidade que tem determinado
servigo de atingir seus objetivos, atendendo aos requisitos do cliente ou, conforme
Juran (1993), “qualidade é adequagao ao uso”. Para Shiseru Mizuno, “Um produto
nao precisa necessariamente ter a melhor qualidade possivel: o Unico requisito &
que o produto satisfaga as exigéncias do cliente para seu uso”. Também é de
Mizuno a afirmacédo de que “A qualidade de um produto compreende todas suas
caracteristicas, ndo apenas suas qualidades técnicas”. De qualquer modo, a
qualidade esta sempre associada ao atendimento do interesse do cliente, de modo a
elevar o seu grau de satisfagdo com o produto ou servico.

Os diversos autores considerados “classicos” convergem em caracterizar
como caracteristicas intrinsecas ao conceito de qualidade: (a) o fato de que as
caracteristicas do produto devem ir ao encontro as necessidades dos clientes (Juran
e Gryna, 1991); (b) deve-se obter uma homogeneidade nos produtos oferecidos, a
partir dos métodos de controle de processos (Deming, 1990); (c) deve existir
conformidade entre os requisitos de projeto e o produto fornecido, ou seja,
conformidade entre execugao e caracteristicas definidas em projeto (Miguel, 2001).

Garvin (1988) deu uma importante contribuicdo ao conceito de qualidade ao
sistematizar as chamadas “dimensbes” desse conceito: as suas caracteristicas
(atributos basicos e especificagdes técnicas que definem as caracteristicas basicas
dos produtos), desempenho (caracteristicas operacionais basicas), confiabilidade
(entendida como a probabilidade do produto cumprir com seus requisitos de
desempenho em condi¢gdes operacionais definidas e em um tempo especificado),
conformidade (grau de concordancia com as especificagbes), durabilidade
(entendida como uma medida da vida util do produto), estética (entendida como a
reagao inicial positiva ou ndo quanto ao produto), qualidade observada (percepgao

subjetiva do cliente com relagao ao produto) e atendimento ao cliente.
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A qualidade também esta associada a reducédo de desperdicios, retrabalhos
e erros e, portanto, a custos. Se o pregco de um produto ou servigo € inadequado,
mesmo que se trate de insumo de alta qualidade, pode gerar insatisfacéo no cliente.
Outras caracteristicas de interesse do cliente também sao relevantes: auséncia de
defeitos, falhas e perdas, adequagdo ao uso, condicbes de armazenagem,
confiabilidade, orientagao e treinamento adequados e eficiéncia no atendimento, que
implica em receber o servigo ou produto no prazo fixado e na quantidade correta.

No caso especifico de edificagdes, Souza et al. (1995) ressaltam o fato de
que o conceito de qualidade deve ser desdobrado, do edificio como um todo, para
seus elementos, instalacbes e componentes. Dessa forma estabelece-se uma
sequéncia légica de raciocinio, na qual sdo definidos para os distintos subsistemas
prediais quais sao os requisitos de desempenho. A partir dai sao definidos critérios
de desempenho e métodos de avaliagdo da qualidade dos distintos componentes.

Por outro lado, ressalta-se o fato de que a qualidade do produto final
edificagcao sera a resultante de uma abordagem sistémica de todo o ciclo de vida de
uma edificacdo, considerando a percep¢ao das necessidades dos usuarios, a
definicgdo de um programa de necessidades, o planejamento do empreendimento, o
desenvolvimento dos projetos, a selecéao e inspecdo dos materiais utilizados, o
controle de processos nos canteiros de obras, e o estabelecimento de requisitos
para o uso, operacado e manutengao das operacoes.

Nesse sentido, e de maneira mais sintética, Andery (2006) considera como
fatores chave na obtencao da qualidade do produto final “edificagdo” a qualidade no
desenvolvimento do produto e a qualidade na execucdo. A qualidade no
desenvolvimento do produto sera desdobrada em varios fatores, entre eles a
qualidade do programa do empreendimento, a qualidade das solugdes projetais, a
qualidade na apresentacao dos projetos e dos servigos associados a ele, incluindo
requisitos como custo e prazo. A qualidade na execugao leva em conta requisitos
que sdo incorporados no Sistema de Avaliagdo de Conformidade para Empresas
Construtoras, como se vera no presente trabalho.

Henry e Melhado, apud SANTOS (2003) ressaltam que a obtencdo da
qualidade deve levar em conta uma efetiva integragdo entre todos os agentes da
cadeia produtiva, o que € especialmente valido no caso da integragcdo projeto —
producdo. E nesse sentido que passa a ganhar importancia os Planos de Qualidade

dos Empreendimentos (PQE), que transcendem os sistemas de gestdo da qualidade
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as empresas construtoras e passam a ser um plano diretor da qualidade do
empreendimento, considerando os varios agentes e empresas envolvidas (SANTOS,
2003). Essa afirmacgéao é corroborada pelo comentario de Fabricio (2006), que afirma
que a simples existéncia de sistemas de gestdo da qualidade nos diversos agentes
nao garante, a priori, a qualidade do empreendimento, e a gestdo da qualidade de
cada empreendimento ndo pode ser tratada de forma individualizada por cada um
dos agentes produtivos. Como afirma o autor, “é preciso que tais sistemas e a
atuagao de cada integrante do processo de produgdo sejam integrados de forma a
garantir um todo harménico e coerente”. Na mesma linha de raciocinio, Oliveira e
Amorim (2004) ressaltam que a garantia da qualidade do produto final (edificagado)
deveria estar associada a um conjunto de agdes sistematicas e integradas
envolvendo toda a cadeia de producéo e que poderiam estar definidas nos planos de

qualidade dos empreendimentos.

2.1.2. Breve histoérico

As primeiras preocupacgdes relacionadas com a qualidade foram observadas,
no Brasil, em meados dos anos 80, com foco direcionado estritamente ao produto
final, em areas especificas da industria e em poucas empresas. Nos anos seguintes,
entretanto, o crescimento da competitividade iria impor as empresas, como condigao
de sua permanéncia no mercado, a busca de inovagdes que gerassem o incremento
da produtividade, a reducédo de custos e maior controle de qualidade dos produtos.
As técnicas de gestdo e o conceito de qualidade total, antes adotados apenas na
linha de producéo, estenderam-se entdo ao conjunto da organizagéao.

As normas de gestdo da qualidade I1SO, editadas em 1987 e consolidadas
nos anos 90, tornaram-se uma referéncia internacional, e alguns aspectos, como
posicionamento estratégico com foco no mercado e no cliente, mudaram os
paradigmas das organizagdes, posicionando-as em patamar mais alto, diante da
abertura econd6mica do pais face ao novo ambiente globalizado da economia.
Teixeira (2000) observa que a necessidade de competir em termos globais e obter
maior participagdo no mercado internacional acelerou a conquista de certificados
ISO 9000.

Introduzindo inovagbes administrativas e difundindo experiéncias e

informacdes que viriam consolidar a gestdo da qualidade em nosso pais, 0
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Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade, criado pelo Governo federal no
inicio dos anos 90, significou um ponto de convergéncia, como relatado por Paula e
Melhado (2005).

Posteriormente, ja no final dos anos 90, o Governo federal instituiu o
Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade do Habitat — PBQP-H, lastreado
na ISO 9000 e voltado para a construgao civil. O programa, abordando aspectos de
gestdo que envolvem processos, servicos e materiais, veio em apoio a um setor
carente de qualidade e foi um reflexo do que vinha ocorrendo em outras areas da
industria. Embora, para algumas construtoras, seja um programa compulsorio,
acabou por induzir as demais empresas da construgao civil a buscarem sistemas
mais eficazes de gestdo. Segundo Paula e Melhado (2005), o setor publico agiu,
assim, como indutor de um processo evolutivo, enquanto o setor privado assumia o

compromisso de adotar os sistemas propostos.

2.1.3. Gestéo da Qualidade Total (GQT)

O GQT ou TQC, sigla originaria de “Total Quality Control”, designa o modelo
gerencial introduzido no Japao do apds-guerra. Sua proposta € controlar e melhorar
continuamente todos os processos, assim como o desempenho global do sistema,
envolvendo todos os niveis da administracdo e visando basicamente a atender e
superar as expectativas dos clientes.

Os pressupostos tedricos do GQT ja estavam inseridos na tese Principios de
Administragdo Cientifica, de Frederick Taylor, publicada em 1911. Walter Shewhart,
autor de Economic Control of Quality of Manufactored Product, de 1931, partia do
principio de que a produtividade aumenta quando se reduz a variagdo dos
processos. Para demonstrar sua tese, Shewhart desenvolveu um grafico de controle
baseado nas leis da probabilidade e nos conceitos estatisticos de amplitude, média
e desvio-padrao.

A partir dos anos 50, a JUSE — Japanese Union of Scientist and Engineers -
sob a orientagao de consultores americanos (William E. Deming, Joseph M. Juran e
outros), desenvolveu estudos e pesquisas que marcaram importante transicdo nas
atividades de controle da qualidade no Japao. A GQT mudou de enfoque, passando

do controle estatistico dos processos industriais para uma visdo mais ampla,
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englobando todo o sistema gerencial que atua no planejamento, controle e melhoria
da qualidade.

No pds-guerra, o aumento da qualidade foi o componente principal que
propiciou os produtos japoneses tornarem mais competitivos internacionalmente
(THOMAS, MAROSSZEKY, KARIM, DAVIS e MCGEORGE 2002). Assimilando e
aperfeicoando os novos conceitos, 0s japoneses alcangaram grandes avangos
tecnoldgicos, tornando-se um dos paises mais competitivos do mundo. As idéias de
Kaoru Ishikava, professor da Universidade de Toéquio e famoso pela criagdo do
Diagrama de Ishikawa (ou diagrama de espinha de peixe, que correlaciona causas
potenciais de problemas identificados em determinado servigo), sempre estiveram a
frente da revolugao japonesa da qualidade. Sua filosofia estabelecia que a qualidade
total era alcancada através de cinco preceitos: Qualidade, Custo,
Entrega/Atendimento, Moral e Segurangca. Também é sua a frase: “Melhor ter
gerentes com qualidade do que gerente da qualidade”.

Na década de 60, Philip B. Crosby, Diretor de Qualidade da Martin
Company, assumiu o encargo de desenvolver para o Exército norte-americano um
missil sem qualquer erro ou falha em sua documentagdo. Cumprida essa tarefa, o
ideal de “defeito zero” passou a ser uma bandeira para a industria norte-americana.

Crosby explicava assim a qualidade:

“Qualidade significa conformidade com os requisitos, e s6. Se vocé comecar
a confundir qualidade com elegancia, brilho, dignidade, amor ou qualquer
outra coisa, vai perceber que todo mundo também tem outras idéias. N&o
fale sobre boa ou mé& qualidade. Fale sobre conformidade e né&o-
conformidade. Se vocé ndo gosta dos requisitos, providencie para que sejam
oficialmente mudados. Se vocé nao ficar firme nesta atitude, todo mundo
acaba definindo seus préprios padrdes, e a ultima pessoa no fim-de-linha
termina por decidir o que sai da empresa’.

A partir da década de 80, com os trabalhos realizados pela Fundagao
Christiano Ottoni, da Escola de Engenharia da Universidade Federal de Minas
Gerais, e por outras entidades e consultores independentes, a GQT comeca a ser

implantada no Brasil.
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2.2. NORMALIZACAO

2.2.1. Conceito

Normalizagdo € um sistema que organiza as atividades de criagédo e
utilizacado de regras que irdo contribuir para o crescimento econémico e social. A
normalizagcdo é também o método que aborda, ordenadamente, determinada
atividade, estabelecendo, com a participacdo de todos os interessados, regras que
ajustem os interesses coletivos e promovam a padronizagdo e a otimizagcdo da
sociedade.

As normas, documentos que instituem as regras e diretrizes de
padronizacao, sao estabelecidas por consenso, em uma comunidade técnica ou
nao. Aprovadas por uma entidade reconhecida, esta passa a fornecé-las, para uso
comum e repetitivo, visando a obtengdo de elevado nivel de ordenagdo em
determinado contexto. As normas, portanto, sdo também documentos técnicos que
fixam padrdes reguladores, com o objetivo de garantir a qualidade de produtos
industriais, a racionalizacdo da producdo, o transporte e o consumo de bens, a
seguranca das pessoas e a uniformidade dos meios de expressao e comunicagao.

S&o objetivos da normalizagéo:

e reduzir os procedimentos de fabricagdo e os tipos de produtos e
sistematizar as atividades produtivas, trazendo, em consequéncia, a
reducao de servicos e seus custos indiretos, em beneficio do consumidor.

« favorecer a troca de informacéo entre fornecedores e clientes, garantindo
a confiabilidade em suas relagdes.

« possibilitar a afericdo da qualidade de produtos e servigos, garantindo a
protecao do consumidor.

e reduzir a diversidade de regulamentos instituidos pelos diversos paises
para produtos e servicos, contribuindo para a suspensao das barreiras

comerciais.

A normalizacdo favorece o desempenho das empresas, ao estimular a

competitividade nos mercados e a conscientizacdo dos consumidores, que passam
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a exigir produtos certificados. Assim, cresce cada vez mais o numero de itens com
certificagdo instituida compulsoriamente.

A normalizagdo, em cada comunidade, pode ser praticada segundo varios
niveis: normas de empresas ou de associagdes e normas regionais, nacionais e
internacionais. Os niveis estao sintetizados na figura 1.

As normas de empresas ou grupo de empresas sao geradas com a

finalidade de padronizar a producéo, as compras e outras atividades. Exemplos:

« Normas UL — Underwriters Laboratories

« Normas Petrobras.

As normas de associagdes sido editadas com a finalidade de estabelecer

parametros a serem praticados pelos associados. Um exemplo:

« Normas da Sociedade Americana para Ensaios e Materiais - ASTM

Ja as normas regionais sao editadas no interesse de paises de um mesmo

continente. Exemplos:

e Normas do Comité Mercosul de Normalizagao
¢ Normas da Comissdao Pan-Americana de Normas Técnicas — COPANT

e Normas do Comité Europeu de Normalizagao - CEN

As normas nacionais sao definidas por uma autoridade reconhecida, com a
concordancia das diversos instancias envolvidas, tais como: governo, comunidade
cientifica, empresas e consumidores. Algumas entidades de diversos paises,

responsaveis pelo estabelecimento de normas:

e Associacao Brasileira de Normas Técnicas — ABNT
e Associagao Alema de Normas Técnicas — DIN

« Instituto Argentino de Normas Técnicas — IRAM

e Associagao Francesa de Normalizagdo — AFNOR

e Comité de Normalizacao Industrial Japonés — JISC

 Instituto de Normalizagdo Nacional Americano — ANSI
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« Instituto de Normalizagéo Britanico — BSI

As normas internacionais pressupdéem cooperagao e acordos entre varios

paises com interesses comuns e sao adotadas em nivel mundial. Exemplos:

« Normas da Organizagédo Internacional de Normalizagdo — 1ISO
« Normas da Comissao Eletrotécnica Internacional -IEC

Normas
Internacionais

(1SO)

Normas Nacionais
(ABNT)

Normas de Empresa
(Petrobras)

Figura 1 — Piramide da normalizacao

A primeira tentativa de adogdo de normas técnicas com abrangéncia
internacional ocorreu em 1906, com a criagcdo da Comissdao de Eletrotécnica
Internacional — IEC, e 20 anos depois, em 1926, foi criada a ISA - Federagao
Internacional de Normalizag&o, que s6 ganhou maior expressdo a partir de 1942,
com o grande esforgo de normalizagéo técnica na area da engenharia mecanica.

Em fevereiro de 1947, com o apoio das Nagdes Unidas, delegados de 25
paises reuniram-se em Londres para criar uma entidade que fixasse normas

técnicas essenciais de ambito internacional. Um dos propdsitos centrais era o de
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auxiliar os paises em desenvolvimento nas suas relagées comerciais e tecnoldgicas
com os paises desenvolvidos, e as regras deveriam abranger todos campos do
conhecimento.

A entidade entado criada recebeu a designagao de International Organization
for Standartization - Organizacao Internacional para Normalizagcao. Entretanto, como
as suas iniciais variavam em func&o da lingua (ex: 10S no inglés e OIS no francés),
optou-se pela sigla ISO, originaria do grego isos, que significa igual.

O objetivo geral das normas ISO é promover, na esfera internacional, o
desenvolvimento das atividades relacionadas a normalizagdo, para estimular o
comercio internacional de processos, servigos e produtos, eliminar barreiras técnicas
e incrementar a cooperagao tecnoldgica, cientifica, intelectual e econémica entre os
paises.

Como parte desse processo, sdo publicadas regularmente as Normas
Internacionais ISO, que constituem referéncias consensuais lastreadas em
transparéncia e imparcialidade. Desde 1947, ja foram publicadas mais de 13 mil
normas internacionais, abrangendo desde o setor agricola até a codificacao digital e
passando por equipamentos médicos, industriais, de hotelaria etc. Obter a
certificacao de que obedecem aos requisitos dessas normas é recurso utilizado por
empresas do mundo inteiro para comprovar a confiabilidade dos seus processos,

servigos e produtos e demonstrar que adotam uma gestédo de qualidade eficaz.

2.2.2. Normas Relacionadas a Qualidade

As normas relacionadas a qualidade originam-se basicamente de duas
areas: programas de confiabilidade em armamentos militares e programas de
seguranga de instalagdes e equipamentos nucleares. Nos anos 50, quando se
iniciou a chamada “Guerra Fria”, a qualidade dos equipamentos bélicos no Ocidente
ainda deixava muito a desejar.

As industrias bélicas, mais preocupadas com o volume da producédo do que
com a qualidade dos equipamentos e servigos, nao tinham suficiente confiabilidade
para dar seguranga aos militares, que questionavam a capacidade dessas empresas
para produzir armamentos sem ameagcar sua integridade.

O Departamento de Defesa dos Estados Unidos da América, reconhecendo

os beneficios produzidos pelo programa de gestdo que revolucionou e tornou
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competitiva a industria japonesa, instituiu no final da década de 50 os Requisitos de
Programa de Garantia de Qualidade, passando a exigir dos fornecedores o rigoroso
cumprimento das normas.

Ao mesmo tempo, os paises que trabalhavam com artefatos nucleares
comegaram a desenvolver e adotar normas que garantissem a seguranca das
instalagbes. Com o agravamento da Guerra Fria, nos anos 60, a OTAN -
Organizagédo do Tratado do Atlantico Norte produziu e impds a seus fornecedores
um conjunto de normas destinadas a garantir a confiabilidade e eficiéncia dos
equipamentos que adquiria.

Essas normas receberam o nome de AQAP (Allied Quality Assurance
Procedures — Procedimentos de Garantia de Qualidade da OTAN). Mais tarde,
observando as vantagens advindas da aplicagdo das normas da AQAP, o governo
inglés recomendou que os procedimentos fossem estendidos a todos os setores
industriais.

No final da década de 70, o BSI - British Standard Institute estabeleceu as
normas BS 5750, uma evolucdo dos procedimentos AQAP, e na mesma época foi
criado o ISO TC 176 (Technical Committee da ISO para a qualidade). Em 1987, a
ISO formalizou a série de normas 9.000, a partir das normas BS 5750.

A ISO 9.001, como parte do mesmo sistema, € uma norma que trata
exclusivamente do tema Qualidade, que passou a ser cada vez mais o0 grande
diferencial competitivo, tanto no comércio internacional quanto nos mercados de
cada pais.

Diversos paises europeus adotaram rapidamente essas normas, traduzindo-
as para o idioma de cada um e adotando numeracéo propria, mas sempre de forma

a lembrar a numeracao original da ISO.

2.2.3. Norma ISO 9.001

Na moderna sociedade industrializada, a crescente busca de qualidade de
vida tornou as certificacbes ISO cada vez mais cobicadas em todas as cadeias
produtivas, e, independentemente do pais em que € concedida, a confianga na
certificacao é o fator fundamental.

Por isso mesmo, sdo rigorosos o0s critérios impostos aos organismos

acreditadores e certificadores e cuidadosas as diretrizes estabelecidas entre as
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partes, para assegurar a visibilidade do processo de certificacdo, a uniformidade na
avaliacdo dos sistemas de gestdo da qualidade e a eficiéncia da rede de
certificadores.

Hoje, as normas ISO mais conhecidas mundialmente sao as da série 9.000,
que se converteram em referéncia internacional em programas de qualidade, e ja
existem mais de 560 mil organizagbes certificadas segundo os requisitos desta
norma. Uma das razdes dessa solida reputacdo mundial é o fato de o sistema ser
genérico e aplicavel a qualquer organizagao, grande ou pequena, tanto da area da
producao quanto de servigos ou mesmo do setor publico.

A primeira norma ISO da série 9000 foi lancada na década de 80,
exatamente quando comegou a se caracterizar o movimento de globalizagdo da
economia, e estabeleceu uma cadeia de requisitos que permitiu as organizagdes a
adogao de um unico programa de gestao da qualidade. Até entao, clientes, setores e
paises estabeleciam diferentes sistemas de qualidade, obrigando as organizagdes a
implantarem diversos programas, se quisessem atender a demanda de diferentes
clientes.

Publicada em 1986, essa norma sofreu sua primeira revisdo em 1994, para
dar énfase a requisitos especificos da gestdo da qualidade. E, ao final do ano 2000,
com modificacdes substanciais em relacdo as anteriores e foco na qualidade da
gestao, foi editada nova versao, conhecida como ISO 9001:2000.

A versao 2000, além de contemplar toda a organizagao, da énfase a gestao
institucional e incorpora exigéncias como a gestdao de recursos humanos, as
expectativas e os niveis de satisfacdo do cliente e os resultados institucionais.

A versao de 1994 valorizava requisitos como a calibracido de instrumentos, a
elaboragcdo e rastreabilidade de documentos e outras exigéncias que geravam
elevado volume de dados e papéis. Além disso, continha uma série de trés normas,
com requisitos relacionados a aspectos distintos da organizagéo. Ja a versao 2000
reune todos os requisitos em uma unica norma.

Outras caracteristicas da versao 2000 que merecem destaque:

o estabelece apenas seis requisitos especificos de procedimentos
necessariamente documentados: controle de documentos, controle de
registros, auditoria interna, controle de produtos ndo conformes, acgao

corretiva e acao preventiva (a versao de 1994 abrangia 17 requisitos).



27

e contempla o principio da retroalimentacédo do ciclo PDCA, estimulando a
comunicacgao e retroalimentacdo com o cliente. Os processos criticos para
a realizagdo do produto devem ser identificados. (PAULA e MELHADO,
2005)

e € compativel com outros sistemas de gestdo e, em especial com os
requisitos relacionados a gestdo ambiental, estabelecidos pela ISO
14000.

e pode ser aplicada a qualquer tipo de organizagdo empresarial, publica, do
terceiro setor e outras.

« estabelece o conceito de que a qualidade € obtida através das pessoas.

e pode ser aplicada ao conjunto ou a setores da organizagao.

e valoriza o atendimento, concedendo-lhe os mesmo créditos dados a
qualidade dos processos, servigos e produtos.

« da énfase a melhoria continua, a satisfagcado do cliente e aos indicadores

de desempenho.

O objetivo basico da ISO 9.001:2.000 é gerar a confiangca de que o
fornecedor esta em condi¢cdées de entregar, de forma consistente, bens ou servigos
que atendam as expectativas do cliente e estejam de acordo com as especificagdes
aplicaveis a cada caso. A era da qualidade colocou o cliente como um ator de
grande poder nos processos e produgao, sendo que ele torna-se responsavel pela
manutencao (ou extensao) da empresa no mercado (BRANCO, 2004).

Em termos conceituais, a norma ISO 9001 na sua versao de 2000 aproxima-
se mais, quando comparada as suas versdes anteriores, dos sistemas de gestdo da
qualidade baseados no conceito de qualidade total (CURTIN UNIVERSITY, 2000).
Com efeito, na versdo de 2000 da norma sao consideradas exigéncias normativas
que garantam que o foco do sistema de gestdo, particularmente na realizagdo do
produto, esteja colocado na satisfacdo das necessidades dos clientes e
stakeholders. Além disso, a norma prioriza o conceito de melhoria continua, tido
como um dos pilares dos sistemas de gestdo da qualidade. Por outro lado, vale
ressaltar que o conceito de Gestdo pela Qualidade Total € mais amplo que o
conceito de garantia da qualidade preconizado pela ISO 9001: entre outros
aspectos, a norma concentra sua atencdo nas atividades e processos mais

diretamente relacionados com o sistema de desenvolvimento de produtos e
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producao, enquanto que o Total Quality Management pode se configurar como um
sistema de gestdo mais amplo (CURTIN UNIVERSITY, 2000.)

Do ponto de vista conceitual, aspecto fundamental da ISO 9001 é a sua
abordagem por processos, inserida no contexto do ciclo PDCA. A énfase é dada no
controle de processos, como preconizado por grande parte da literatura da area
(veja-se, por exemplo, Campos, 1992, Slack et al. 1997). Nesse sentido, ao se
reportar @ abordagem por processos, a implementacdo do sistema de gestao
permite a concatenagao entre os distintos processos, ou seja, a ligagao feita entre os
processos individuais, abordados de maneira sistémica (SANTANA, 2006). Por outro
lado, a ISO 9001 também se aproxima dos conceitos de gestdo pela qualidade total
na medida em que a empresa certificada deve estabelecer requisitos do produto
declarados e néo declarados pelo cliente, ou seja, implicitos, a partir de uma analise
critica das necessidades dos clientes, compatibilizando desejos e expectativas dos
clientes com as possibilidades técnicas, financeiras e legais da empresa fornecedora
dos produtos e servigos (CORDEIRO, 2006)

Pressupde-se que a organizagao certificada adota abordagem sistémica em
sua gestdo da qualidade e que seu negdcio € gerenciado de forma que as
necessidades dos clientes sejam sempre compreendidas e atendidas. Vale observar
que a conformidade ISO 9.001 ndo declara diretamente a conformidade do produto,

mas assegura a constancia nos processos de produgéo.

2.2.4. Operacgéo Internacional da ISO 9001

Os Organismos Acreditadores (Credenciadores) e outras entidades
interessadas nos programas de qualidade lastreados nas normas da entao série 1ISO
9.000 criaram, em nivel mundial, o IAF — International Accreditation Forum, o Férum
Internacional de Acreditacdo, com sede na Suica. O |IAF e seus associados
trabalham em conjunto para promover a consisténcia e confiabilidade do processo
de certificagdo e acreditagdo I1ISO 9.000, a fim de que os clientes recebam sempre
bons produtos de todas as organizagdes filiadas.

O tema “Credibilidade das Certificacbes de Sistema de Gestdo” tem sido
objeto de debates em todo o mundo. A ISO e o IAF, preocupados com essa matéria,
criaram, em 2002, um grupo de trabalho permanente, batizado de IAG (1ISO 9.000

Advisory Group), para analisar regularmente o que ocorre nos diversos paises e



29

definir acbées que aprimorem e déem maior credibilidade aos processos de
certificagcado de sistemas de gestdo, em nivel mundial.

A representacdo da ISO no grupo se da por meio de seus comités técnicos
ISO/TC 176 (Quality Management and Quality Assurance) e o ISO/CASCO
(Committee on Conformity Assesment). Além disso, participam do grupo
representantes do IAF (associagdes de industrias, de organismos de acreditagéo e
representantes de entidades internacionais de consultores, auditores e especialistas
em treinamento). Nesse curto periodo, o IAG ja desenvolveu trabalhos e pesquisas
cujos resultados reforcaram a eficacia e a confiabilidade do sistema. Entre as

publicagbes mais recentes, destacam-se:

e Documento “ISO 9.000 — O que significa para quem compra?”
e Guia do consumidor.

« Documento “Boas Praticas de Auditorias”.

Uma representacdo esquematica dos organismos consultivos do IAG é

mostrada na figura 2.

IAF - Associagao ISO/TC176 - Associagdes
de Industrias Nacionais de Normalizacao
IAF - Organismos ISO/TC176
de Acreditacao Comité Técnico

" 1AG ©

ISO/CASCO (Comité de
Avaliagao da Conformidade)

IAF - Organismos
de Consultores

ISO/COPOLCO
(Comité de Consumidores)

IAF - Organismos
de Auditores

Figura 2 — IAG-ISO 9000, Grupo Consultivo
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2.3. AVALIACAO DA CONFORMIDADE

2.3.1. Conceito

A avaliagdo da conformidade é um processo sistematizado, com regras
pré-definidas e permanente acompanhamento, para garantir adequado grau de
confianca de que um produto, processo ou servico, ou ainda um profissional,
atende aos requisitos pré-estabelecidos em normas ou regulamentos (INMETRO /
CONMETRO, 2002).

Essa avaliacdo tem como objetivo fundamental atender as preocupagdes
sociais, transmitindo ao consumidor a confiangca de que o produto, processo ou
servigo estd em conformidade com os requisitos especificados, sem que isso se
torne um 6nus para a produgao ou exija recursos superiores aos que a sociedade se
dispée a investir. Resumindo, o objetivo é proporcionar confianga, atender as
necessidades do cliente e exigir dele o minimo possivel de recursos (INMETRO /
CONMETRO, 2002). Trata-se, portanto, de poderosa ferramenta para o
desenvolvimento industrial, 0 comércio interno e externo e a protecado e defesa do
consumidor.

A avaliagdo da conformidade pode ser voluntaria ou compulséria. E
voluntaria quando a iniciativa € do fornecedor, que procura agregar valor aos seus
processos, servigcos e produtos, incorporando uma vantagem competitiva em
relagdo aos concorrentes. E compulsoria quando uma entidade reguladora entende
que processos, servicos ou produtos podem ocasionar riscos a saude e a
seguranga dos consumidores, a0 meio ambiente ou trazer prejuizos econémicos a
sociedade.

A avaliacdo da conformidade envolve acdes como selecdo de normas e
padrdes, coleta de amostras, inspegdes, ensaios, auditorias do sistema de gestéo
da qualidade do fornecedor e acompanhamento do produto no mercado
(INMETRO, 2004). Além de impulsionar o desenvolvimento tecnoldgico sustentavel
e o crescimento do comércio interno e externo, essa avaliagao é fator de protecao
do consumidor e contribui para minimizar impactos ambientais na producéo,

utilizacdo e descarte de produtos.
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Sao varios, portanto, os aspectos que tornam justificavel a adogdo de um

programa de avaliagdo da conformidade:

e concorréncia mais equilibrada, quando processos, servicos e produtos
obedecem aos padrdes pré-estabelecidos.

« desenvolvimento tecnolégico, com melhoria continua da qualidade, que é
um dos objetivos basicos do programa.

o defesa do consumidor, por garantir que processos, servigos e produtos
atendam a requisitos pré-estabelecidos, permitindo-lhe aperfeigoar suas
decisdes quanto a aquisi¢ao, uso e descarte de produtos.

e estimulo ao comércio interno e externo, pois o mercado impde cada vez
mais programas compulsérios de avaliagdo da conformidade, na
comercializacdo de processos, servicos e produtos relacionados a saude,
segurancga e meio ambiente

e agrega valor ao produto, que, por se diferenciar dos concorrentes, reune

condi¢des de atrair consumidores cada vez mais exigentes.

Dependendo de quem tem a responsabilidade de decidir sobre sua

realizacao, a avaliacdo da conformidade pode ser classificada como:

« de primeira parte, quando realizada pelo proprio fabricante, fornecedor ou
por um representante dos seus interesses;

« de segunda parte, quando feita pelo comprador ou cliente, € conhecida
também como “qualificacado de fornecedores” e visa a elaboragcdo de um
cadastro de fornecedores ou a tomada de decisdo sobre um contrato;

e de terceira parte, quando realizada por organizagdo previamente
acreditada e independente tanto em relagcéo ao fabricante ou fornecedor
quanto ao cliente e, portanto, sem interesse direto na comercializagao do

produto ou servico.

A classificagdo da avaliagdo da conformidade esta sintetizada na figura 3.
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Organismo independente

3" Parte
Audita e certifica Prové
o fornecedor confianga
Fornecedor
a
1° Parte Auditoria de 22 Parte Comprador
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Relacao Comercial ¥
Expectativas

Figura 3 - Avaliacdo da conformidade por segunda e terceira parte

Toda avaliagdo de conformidade realizada por primeira ou segunda parte
pressupde uma relagdo de confianga, pois a organizagao que deseja demonstrar a
conformidade deve ter competéncia para fazé-lo e a entidade que ira evidenciar a
conformidade deve apoiar sua credibilidade na ética e na imparcialidade.

Para se ajustar aos padrdes internacionais, as avaliagées da conformidade
devem ser realizadas por entidade acreditada, ou seja, que possui o reconhecimento
formal, concedido por organismo autorizado, de que foi avaliada segundo guias e
normas nacionais e internacionais e tem competéncia técnica e gerencial para
realizar tarefas especificas de avaliagdo da conformidade de terceira parte. Os
organismos responsaveis pela marca de acreditagdo devem possuir politicas e
procedimentos para o controle do uso da mesma (SALLES, MARQUES e
VIMERCATTI, 2006).

Resumindo: o organismo autorizado acredita Organismos de Avaliagcdo da
Conformidade que, por sua vez, reconhecem a conformidade de sistemas de gestao,

produtos, processos, servigos ou pessoas.

2.3.2. Certificacao

A certificagdo, principal mecanismo de avaliagdo da conformidade, é

composta basicamente por uma série de normas e um conjunto de processos de
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avaliacdo. A certificacdo nao deve ser vista como uma solugdo para todos os
problemas da qualidade e muito menos como um sinbénimo de qualidade, zero
defeito ou nivel de classe mundial (OHASHI e MELHADO, 2005). A certificagao é
realizada por uma terceira parte, ou seja, por entidade que nao tem interesse direto
nos negocios e esta acreditada para executar uma ou mais modalidades de
avaliagcdo da conformidade.

Vale ressaltar que a atividade de certificagdo produz importantes beneficios

para a coletividade:

e informa aos consumidores que o produto ou servico de seu interesse
atende as normas técnicas especificas e foi produzido de acordo com as
posturas ambientais e/ou sociais, dando-lhe maior segurancga para decidir.

e assegura aos fornecedores um mercado mais justo e homogéneo, no qual
a inteligéncia de marketing € que fara a diferenga, e facilita a abertura de
novos negocios de exportagdo, ao superar barreiras técnicas existentes
em outros mercados.

o agiliza e facilita as compras feitas pela Administragcdo publica, pois

produtos e servigos passam a ter caracteristicas e qualidade uniformes.

As certificacdes obedecem a modelos especificos, e a A ISO — CASCO,
Comité de Avaliagdo da Conformidade da ISO, pesquisou e relacionou os oito
padrées mais aplicados no mundo. No Brasil, esses modelos foram adotados pelo
CONMETRO para fins de certificagdo compulsoria, mas estdo sendo utilizadas

também nas certificacdes voluntarias. Sao elas:

1 - Ensaio de tipo. O produto é ensaiado através de amostra, utilizando-se

métodos de ensaios reconhecidos, que irdo caracterizar sua conformidade a uma
norma especifica. O certificado deve evidenciar que os resultados se referem a uma

Ou mais amostras.

2 - Ensaio de tipo e verificacdo de amostras coletadas no comércio. Permite

a verificacdo sistematica da conformidade de produto cujo tipo foi certificado.
Através do acompanhamento continuo, o ensaio pode caracterizar que a produgao

mantém a conformidade.



3 - Ensaio de tipo e verificacdo de amostras coletadas na propria fabrica.

Permite verificar se a producédo continuada mantém a conformidade com o produto

originalmente aceito.

4 - Ensaio de tipo e verificacdo de amostras coletadas no mercado e na

prépria fabrica. Trata-se de uma combinacéo das certificagdes 2 e 3.

5 - Ensaio de tipo e avaliacdo e aprovacdo do sistema de controle da

qualidade do fabricante com acompanhamento e ensaios em amostras. Este modelo

permite acompanhar as iniciativas do fabricante para controlar a qualidade da
producdo e sua manutengao ao longo do tempo, através de auditorias dos sistemas
de qualidade e de ensaios de verificagdo com amostras coletadas no comércio e na
fabrica. O Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat , PBQP-H,
desenvolvido pelo Governo federal para a certificacdo evolutiva na construgao civil,

adota este padréo.

6 - Avaliacdo e aprovacao do sistema de qualidade do fabricante. Centrado

na aptiddo da organizagdo para fabricar produtos em conformidade com
especificacbes técnicas, este modelo abrange o sistema de gestdo, os
procedimentos de producdo e as instalagcbes, fundamentando a certificacdo de

sistema de gestao da qualidade baseada nos requisitos da norma ISO 9001.

7 - Ensaio de lote. Modelo que avalia e ensaia amostras de cada lote da

producao, verificando se estdo em conformidade com as especificacbes ou as

normas técnicas.

8 - Ensaio total. Inclui todos os produtos, para constatar sua conformidade

com as especificagdes ou normas técnicas.

O esquema mostrado na figura 4, a seguir, resume a organizagao

institucional do processo de certificagéo, lastreada nas normas ISO de gestéo:
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IAF (Agente de Acreditacao)
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v

Orgiao de Acreditagéo (INMETRO Brasil)
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r

Certificadora
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Organizagao
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vy

Clientes (Foco)

Figura 4 — Cadeia da Certificacdo — Promove Confianca

A certificacdo ndo gera inovagdo, mas, por valoriza-la, juntamente com os
agentes da cadeia produtiva, €, ao mesmo tempo, consequéncia da evolugéo
tecnolégica e organizacional e uma alavanca do desenvolvimento, estimulando o
mercado a buscar e criar novos paradigmas. A certificacdo da qualidade € um
instrumento de validagdo de um sistema de gestdo da qualidade, segundo alguns
requisitos previamente determinados que possibilitam a uma organizagao estruturar-
se segundo os principios basicos da qualidade (OSHASHI e MELHADO, 2005).

2.4. SISTEMA BRASILEIRO DE AVALIACAO DA CONFORMIDADE — SBAC

2.4.1. Constituicao

Constituido por entidades publicas e privadas que exercem atividades
relacionadas a metrologia, normalizagdo, qualidade industrial e avaliacdo de
conformidade, o Sistema Brasileiro de Avaliacdo da Conformidade — SBAC inclui o
Sistema Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial —
SINMETRO. Criado em 1973, o SINMETRO tem a funcdo de desenvolver, em
ambito nacional, uma infra-estrutura de servicos capacitada para promover a
avaliagao da conformidade de processos, servigcos e produtos.

O Conselho Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade
Industrial — CONMETRO, presidido pelo ministro do Desenvolvimento, Industria e
Comeércio Exterior, € o férum politico do SINMETRO. Participam dele diversos

ministérios e também a Confederacdo Nacional da Industria - CNI, Associacao
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Brasileira de Normas Técnicas - ABNT e o Instituto Brasileiro de Defesa do
Consumidor - IDEC. Seus comités técnicos, que reunem representantes de diversos
segmentos da sociedade, estabelecem as politicas e diretrizes para o setor.

O Instituto Nacional de Metrologia e Qualidade Industrial — INMETRO é

uma autarquia federal que exerce, entre outras, as seguintes funcodes:

e Organismo Acreditador — € o unico organismo acreditador reconhecido
pelo SINMETRO e internacionalmente autorizado a exercer a fungéo.

o Secretaria Executiva do CONMETRO e dos seus comités técnicos.

e Supervisiona os Organismos de Fiscalizacdo — delega a area de
metrologia legal aos IPEMs estaduais (Institutos de Pesos e Medidas) e
exerce a fiscalizagao,

. Orgdo oficial de credenciamento de Organismos de Certificacdo de

Sistemas de Gestao e outros.

No ambito do SBAC, os Organismos Acreditados, ou seja, as entidades que

conduzem e concedem a avaliagao da conformidade, sao:

e OCS - Organismos de Certificagdo de Sistema da Qualidade Acreditados:
conduzem e concedem a certificagdo com base em normas de gestao da
qualidade (NBR ISO 9.000);

e OCP - Organismos de Certificagcdo de Produtos Acreditados: conduzem e
concedem a certificagéo voluntaria ou compulséria de produtos, com base em
normas nacionais, regionais e internacionais ou em regulamentos técnicos;

e OCA — Organismos de Certificagcdo de Sistema de Gestdo Ambiental:
conduzem e concedem a certificagdo com base nas normas de gestao
ambiental (NBR ISO 14.000)

e OCO - Organismos de Certificacdo de Obra conduzem e concedem a

certificagao com base nas normas SiAC.

Além desses, diversos organismos atuam em areas especificas:

e OPC - Organismos de Certificagao de Pessoal Acreditado (auditores);

e OTC - Organismos de Treinamento Credenciado (formacao de auditores);
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e OIC — Organismos de Inspecao Acreditados;

e OVD - Organismos de Verificagdo de Desempenho.
Também sao acreditados laboratérios de ensaios e de calibracdo de

instrumentos.

A estrutura do SINMETRO ¢é apresentada na figura a seguir.

Con

CONMETRO - CBAC. CBM. CCAB. CBN. CBTC

selho

reditacédo
% Organismos de Certificagao Acreditados,
Organismos de Inspegao Acreditados e
Laboratérios de Calibragcao e de Ensaios

Pro

Certificacao, Inspecao, Etiquetagem,
Declaracao do Fornecedor e Ensaios

ducéo
Fiscalizagao, Educacao p/ Consumo,
Verificagdo da Conformidade
Figura 5 — Estrutura do SINMETRO

A Associacdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT, entidade privada e
sem fins lucrativos reconhecida pelo Governo brasileiro como unico Forum Nacional
de Normalizacdo, € o o6rgado responsavel pela normalizacdo técnica. A ABNT
desempenha papel relevante no SBAC, como responsavel, em conjunto com a
sociedade, pela emissdo de normas técnicas de sistema e gestdo, produtos,
processos, servicos ou pessoal.

A norma I1SO 9.001:2.000 foi traduzida pela ABNT, através do seu comité
técnico CB-25, e emitida, com a chancela do SINMETRO, como NBR ISO
9.001:2.000. Essa norma define requisitos para o sistema de gestdo da qualidade
em uma organizagao que pretenda demonstrar sua capacidade de fornecer produtos

que atendam as demandas dos clientes e, ao mesmo tempo, desenvolva processos
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de melhoria continua do sistema e de garantia de conformidade. O ciclo da
certificacdo, embasado nesta norma, esta apresentado na figura 6.

Por intermédio dos seus organismos acreditados, o INMETRO havia emitido,
até 2005, para organizagdes brasileiras, mais de 7.400 certificados lastreados na
norma NBR ISO 9.000:2.000. Em Minas Gerais, o numero de certificados havia
chegado a 489, total ainda muito baixo, tendo em vista a express&do econémica do
Estado no conjunto da Federagdo. Considerando o Cddigo Nace (Comunidade
Européia) de atividades, € a seguinte a distribuicdo de organizagdes certificadas

(acima de 500) no Brasil:

e Industria de transformacao - eletrénica e 6tica: 710
e Produtos metalicos: 1.102

e Transportes e armazenagem: 640

e Construcéo civil: 853

« Atividades imobiliarias e prestacao de servigos: 1.205

> AUTORIDADE
REGULAMENTADORA CONMETRO
l E NORMALIZADORA [«
!
» ACREDITADORA [a---------------] IAF

1 ,

CERTIFICADORA

A

A 4

EMPRESA
g CERTIFICADA

v

EMPRESA
CLIENTE

A

v

CONSUMIDOR

LEGENDA: ------ Politicas e Diretrizes
———  Supervisao/Determinacao
.................. Retroalimentagao

Figura 6 — Sistema de Certificacdo (Grupo Aprimoramento das Certificacdes)
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2.4.2. Aprimoramento das Certificacdes

Para preservar a credibilidade do sistema e identificar possiveis deficiéncias
no processo brasileiro de certificagao de sistema de gestdo da qualidade, o Comité
Brasileiro de Avaliacdo da Conformidade e o INMETRO, em parceria com a
ABNT/CB-25, criaram um grupo permanente para discutir e definir agdes de melhoria
continua do sistema, da mesma forma como o IAF e o ISO criaram o IAG.

Formado em 2003, o grupo, coordenado pelo delegado brasileiro no TC-
176 da I1SO, que é também o representante deste comité no IAG, desde entédo
tem realizado dois encontros anuais. O Encontro Brasileiro tem a seguinte

composigao:

e INMETRO

« ABNT/CB-25

« CBAC

e Organismos de certificagao

e Organismos de treinamento

e Organismos de registro de auditores

e Empresas certificadas

Recentemente, foram incorporados ao grupo representantes de entidades de
consumidores e da ABNT / CB-38 (Comité Brasileiro de Gestdo Ambiental) gestor da
ABNT NBR ISO 14.000, norma de gestdo ambiental.

As recomendagbes aprovadas nesses encontros abrangem amplo espectro

de ag¢des, tais como:

e Disseminacdo do documento ABNT/ISO “Boas Praticas de Auditorias”

o Diretrizes para qualificagdo de auditores e especialistas.

e Monitoramento do desempenho de auditores através de pesquisa do
ABNT/CB-25 em todas as organizacoes certificadas.

o Estabelecimento, pelo INMETRO, de um sistema de “consequéncias”

quanto ao desempenho inadequado dos Organismos de Certificacdo e/ou

seus auditores, no processo de certificacao.
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« Estabelecimento, pelos organismos de certificacdo, de um Cdédigo de
Etica, que deve contar com a ades&o dos auditores.

e Documento que orienta o comprador institucional sobre a importancia da
NBR ISO 9001:2000, juntamente com diretrizes para selegdo e
contratagcdo de servigos de consultoria, treinamento e certificacdo de
sistemas de gestao da qualidade.

e Divulgagao das interpretagdes dos requisitos da NBR ISO 9.001/2000
emitidas pelo ISO TC-176 e ABNT CB-25 com vistas ao entendimento

uniforme desses requisitos por auditores e consultores.

2.5. A VISAO DAS ORGANIZACOES

2.5.1. A decisao de se qualificar

A decisao de implantar um sistema da qualidade é sempre uma opcéao
estratégica da alta direcdo das organizagbes e tem por fundamento a busca de
melhorias continuas, como diferencial competitivo em mercados globalizados. Além
do foco na competitividade, essas organizagdes atendem as exigéncias de
entidades publicas e clientes nacionais e internacionais, que impdem a implantagao
do sistema de gestdo como condigédo para sua permanéncia no rol de fornecedores,
por entenderem que ele é fundamental para garantir a qualidade de produtos e
servigos.

As organizagdes interessadas em adotar um modelo de gestado da qualidade
tém a sua disposicdo um sistema ja consolidado em mais de cem paises: a
certificacdo baseada na NBR ISO 9001:2.000, forma mais pratica de se organizar
para enfrentar os desafios do mercado.

Em busca da eficacia e da melhoria continua, que sdo premissas basicas, a
organizagao identifica os processos do negdcio, a melhor forma de integra-los e, em
seguida, passa a trabalhar para atingir seus objetivos estratégicos, que incluem os

requisitos do produto e a satisfagao dos clientes.
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2.5.2. Como as organizagbes véem a certificacao

Para saber o que pensam os executivos responsaveis pela gestdo de
programas de qualidade em empresas de grande porte, foi realizada uma pesquisa
sobre alguns dos principais aspectos relacionados ao processo de implantagao de
SGQ.

2.5.2.1. Metodologia

A pesquisa constou de palestras em plenario e entrevistas pessoais,
envolveu seis representantes de empresas de grande porte e foi realizada durante
os encontros do grupo permanente de “Aprimoramento das Certificagdes”,
realizados entre 2003 e 2006.

2.5.2.2. Resultados obtidos

Os resultados, ou seja, a visdo das organizagdes através dos seus
executivos da qualidade sao apresentados mediante a colocacao de afirmativas

relacionadas ao processo de implantagao do SGQ:

1 - Decidida a implantagao do sistema de gestdo da qualidade, o primeiro

passo € a contratagdo de consultores, 0 que exige alguns cuidados:

« avaliar a capacidade técnica das empresas e dos consultores antes
da contratagcdo, tomando como referéncia projetos que ja
realizaram.

e exigir que a metodologia de implantagdo inclua a proposta de
construcdo de um sistema proprio, adaptado a cultura da
organizacgao.

e assegurar que nao haja interpretacdes conflitantes, entre os
consultores, sobre normas e aspectos do sistema de qualidade,
tomando como parédmetro as interpretacbes disponiveis nas
paginas da ABNT/CB-25 e TC-176.



42

2 - Os casos de insucesso na implantagcao do SGQ estao, de modo geral,

relacionados as seguintes causas:

implantacdo do minimo necessario para a certificagao.

adocdo de padrdes técnicos pobres, com qualidade proporcional a
eles.

baixo comprometimento gerencial e ndo envolvimento da alta
diregcdo com as metas do SGQ.

foco na certificacdo e ndo na melhoria do sistema.

Implantado o SGQ, a organizagdo deve considerar os seguintes
aspectos, na escolha da certificadora que ira auditar e certificar o

sistema:

compromisso de agregar valor ao sistema de gestao da qualidade.
op¢ao clara pela ética.

ser reconhecida internacionalmente, se a empresa atua na area da
exportagao.

preco compativel.

Sendo a Auditoria elemento-chave para a eficacia de um sistema de
qualidade, as organizagdes esperam que ela atenda a algumas

expectativas importantes:

relatérios substanciais e que agreguem valor ao SGQ.

certificacoes idoneas e que gerem a confianga dos clientes.
auditores com nivel adequado e semelhante de qualificag&o.
certificadoras e auditores fiscalizados e avaliados de forma
integrada.

possibilidade de haver rodizio de certificadoras.

5 - A auditoria de certificacdo € o coroamento de um longo e exaustivo

trabalho e afeta todos setores da organizagdo, que espera desse

processo os seguintes resultados, entre outros:



» demonstrar aos clientes sua idoneidade.

e comprovar a consisténcia do seu sistema de gestdo da qualidade.

o atestar que o sistema de gestdo da qualidade agrega valor ao
negocio.

e evidenciar sua capacidade de atender aos requisitos dos clientes.

6 - Alguns pontos essenciais que as certificadoras devem observar:

\l
1

» qualificacdo apurada dos seus auditores.

« elaboracao de propostas comerciais claras.

e planejamento detalhado da infra-estrutura e do processo de
auditoria.

« fornecimento de informagdes sobre 0 processo a equipe de auditores.

« levantamento de informagdes cadastrais atualizadas.

O auditor é peca fundamental na credibilidade de todo o processo, e
por isso as certificadoras devem adotar, na sua formagdo e
aprimoramento, um rigoroso programa de treinamento. Além disso, ha
ocorréncias que podem afetar gravemente a credibilidade do

processo de auditoria:

e relacdes improprias entre o consultor e a certificadora ou entre o
auditor e a organizagao.

e baixa qualidade do auditor, constatada pelo desconhecimento de
normas, falta de informagdes sobre o setor, ma redagao etc.

o tempo insuficiente para a realizacdo da auditoria.

e registros que ndo caracterizam as “nao conformidades”.

e auditores que, durante o trabalho, assumem o papel de
consultores.

« falta de planejamento, da lista de verificacbes e das informacdes
sobre auditorias anteriores.

o excesso de informalidade.

« relatorios mal elaborados.



« verificagdes sem profundidade.

« envolvimento com areas que vao além do objeto do contrato.

« atrasos no envio dos relatérios dos auditores.

« auditoria descolada das estratégias da empresa.

e equipes formadas por generalistas, que ndo conhecem bem o

setor.

2.5.3. A visdo das organizacdes apos dois anos de certificadas

Com o objetivo, entre outros, de avaliar junto as organizagdes o nivel de
credibilidade das empresas certificadas, a ABNT / CB 25 promoveu, por indicagao e
orientacdo do Grupo Aprimoramento das Certificagdes (Encontro Guaratingueta —
2005), a Pesquisa de Credibilidade das Certificagdes ISO 9000, que abordou
também aspectos como desempenho e competitividade e crescimento das vendas
apos a certificagao.

Abrangendo um universo de 2927 empresas certificadas pelas normas ISO
9000, foram realizadas cem entrevistas via telefone, entre 01 e 08 de abril de 2005.
Os resultados, analisados a seguir, contém um erro amostral de 7,7 pontos
percentuais para p = 80% e coeficiente de confianga de 95%.

Entre as empresas pesquisadas, 61% sao industrias, 7% da area comercial
e 32% da area de servigcos. Oito por cento delas sdao microempresas, 41% de
pequeno porte, 21% de médio porte e 19% de grande porte.

A pesquisa constatou que 32% das empresas foram certificadas por
exigéncia dos clientes e 20% buscavam a melhoria da qualidade. Quinze por cento
das empresas optaram pela certificagédo para melhorar o controle do processo, 13%
desejavam aumentar a padronizagao interna, 12% buscavam incrementar sua
competitividade e 11% objetivavam a melhoria da organizagao interna.

As empresas revelaram também as principais dificuldades que enfrentaram
para obter a certificacdo do sistema de gestdo da qualidade. Para 25% delas, a
maior dificuldade foi mudar a cultura interna, enquanto 21% enfrentaram a
resisténcia dos funcionarios. Para 13% das empresas, a dificuldade maior foi
capacitar os funcionarios, 8% apontaram a burocracia e outras 8% tiveram problemas
com a interpretacdo das normas, enquanto 13% declararam nao ter enfrentado

qualquer dificuldade.



Avaliando o seu desempenho e competitividade apds a certificagdo, 81%
das empresas reconheceram haver obtido melhorias, 18% informaram que o
desempenho e a competitividade se mantiveram estaveis e apenas um por cento
percebeu a piora de algum indicador.

Na avaliagdo das vantagens obtidas com a certificagcdo, a melhoria da
organizagao interna aparece em 22% das respostas, a melhoria da competitividade
alcancou 12%, a melhoria do controle de processo foi apontada por 11% e o
aumento da confianga dos clientes também por 11%.

Trés itens apareceram na pesquisa com o mesmo percentual de 9%: a
reducdo de custos, o aumento da padronizagdo interna e a capacitagdo dos
funcionarios. Ja a redugao dos desperdicios foi apontada por 8% das empresas.
Para 7% delas, o acesso a novos mercados e a melhoria continua foram os ganhos
mais importantes. E 6% apontaram como principal ganho a melhoria da qualidade.

Avaliando o aumento de sua aceitacéo e credibilidade junto aos clientes por
serem certificadas, 93% das empresas informaram que essa aceitacdo aumentou,
enquanto 6% nao perceberam qualquer ganho em credibilidade. Vale ressaltar que
todas as empresas que n&o registraram aumento de sua credibilidade trabalham
com clientes que nao exigem a certificacdo para adquirir produtos ou contratar
Servigos.

Com relagao aos critérios para a escolha dos organismos de certificagdo, em
50% dos casos as empresas levaram em conta o fator credibilidade, seguido do
preco, apontado por 23% das empresas. Em 10% dos casos, prevaleceu a indicagao
feita por outra empresa certificada, e em 6% a indicagdo foi feita por consultor
externo. Para 5% das empresas, o mais importante foi o suporte técnico qualificado,
e outras 5% escolheram um organismo de certificacéo especializado em sua area de
atuacdo. Finalmente, 4% das empresas levaram em conta a localizagdo dos
organismos.

Perguntadas sobre o meio que usaram para implantar o sistema de gestao
da qualidade, 30% das empresas revelaram haver contratado uma consultoria
externa, 16% mobilizaram recursos humanos préprios € em 54% dos casos foram
utilizados os dois recursos. Quanto ao interesse em renovar a certificagcao, 98% das
empresas informaram que pretendem a renovagao e s6 2% disseram que nao

pretendem.
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A pesquisa levantou diversos outros aspectos, mas aqui se da destaque ao
tema das exportagdes, devido a sua atual relevancia para a economia brasileira.

No universo das empresas pesquisadas, 36% exportam e 64% nao
exportam. Entre as que exportam, 80,6% iniciaram as vendas ao exterior antes de
obter a certificacdo e 19,4% somente depois. Tomando apenas as que ja
exportavam antes da certificacdo, 48,3% declararam que suas exportacdoes
aumentaram, sendo que 64,3% delas atribuem o aumento das vendas externas a

certificagao.

2.6. QUALIDADE NA CONSTRUCAO CIVIL

2.6.1. Programa da Qualidade para a construcao civil

Programas de qualidade especificos para a construgdo civil s6 foram
desenvolvidos a partir da segunda metade dos anos 90, quando o Poder publico, em
Sao Paulo, utilizando seu grande poder de compra, obrigou os fornecedores a
adotarem determinados padrdes e criou o programa QUALIHAB. Com base na da
NBR ISO 9002:1994, o programa estabeleceu requisitos a serem cumpridos por
construtoras que se candidatassem a realizar obras para a Companhia de
Desenvolvimento Habitacional e Urbano de Sao Paulo.

Em dezembro de 1998, ao estabelecer o Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade do Habitat, PBQP-H, o Governo federal deixou claro que o objetivo
basico seria “apoiar o esfor¢co brasileiro de modernidade e promover a qualidade e
produtividade do setor da construcao civil, com vistas a aumentar a competitividade
de bens e servigos por ele produzido”.

Estruturado segundo um programa francés denominado QUALIBAT, a
versao inicial do PBQP-H baseou-se nos requisitos da NBR ISO 9002:1994, e a
partir de 2002 seu novo regimento seguiu a estruturacdo da NBR I1SO 9001:2000.
Diferentemente da ISO, esses programas previam uma implantagéo evolutiva, com a
qual as organizagdes se qualificavam gradualmente e em sucessivos niveis. Embora
constituisse uma iniciativa do Governo Federal, o programa nao estava inserido no
SINMETRO.

Com a adesao da Caixa Econdmica Federal ao PBQP-H, em 2000, muitas

construtoras, decididas a ingressar no programa, viram-se obrigadas a investir em
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qualidade, pois a CEF passou a exigir a certificacdo das empresas que se
candidatassem a financiamentos na area habitacional. As empresas construtoras se
viram obrigadas a evoluir de uma situagado na qual a qualidade (entendida como um
sentido amplo) eram negligenciadas, para uma situagao na qual se adotam posturas
de “prevencdo e erro e nao conformidades” e, em alguns casos, a dimensao
qualidade passa inclusive a compor a visdo estratégica das empresas (VIEIRA e
ANDERY, 2002).

Atualmente, é preciso produzir o melhor produto com a maior produtividade,
eficiéncia e economia possivel de acordo com as necessidades e desejos do cliente
(PAULA e MELHADO, 2005).

2.6.2. Sistema de Avaliacdo de Conformidade para construtoras

Entre os projetos integrantes do PBQP-H, o que mais se destacou foi o
denominado Sistema de Qualificacdo de Empresas de Servicos e Obras da
Construgao Civil — SiQ. Enquanto esteve em vigor, o SiQ apresentou ao setor um
unico regimento, que balizava as certificagdes e abrangia a area de execucgao de
edificagcoes, razao pela qual ficou sendo conhecido como SiQ Construtoras. As
empresas s podiam ser certificadas em um unico escopo: edificacdes.

A partir de 2005, o SiQ foi revisto e ganhou nova denominagao: Sistema de
Avaliacdo da Conformidade de Empresas de Servigos e Obras da Construcao Civil -
SiAC. Além disso, mudangas no processo de realizagao das obras deram origem a
outros regimentos e incluiram novos escopos, além das edificagbes. Nessa época,
surgem os regimentos relativos a obras de arte especiais, obras de saneamento e
obras viarias.

Entre as alteragcbes importantes introduzidas com o SiAC, destacam-se a
nova estrutura documental, a designagcado do INMETRO como entidade acreditadora
do sistema e sua integragdo ao SINMETRO, a definigdo de uma listagem minima de
materiais e servigos controlados e o estabelecimento de regras para a qualificagao
de auditores e técnicos especialistas.

A implementacdo da ISO 9001 ou de sistemas de gestdo da qualidade nela
referenciados tem sido objeto de varios estudos na literatura recente, com opinides
contraditérias entre os varios autores, como reportado por ANDERY, 2003 e
ROMANO, 2000. Assim, por exemplo, DISSANAYAKA et al. (2001), em uma



pesquisa sobre a implantagcdo da norma ISO 9001 em empresas construtoras de
Hong Kong e Australia, indicam que os resultados da implementagcdo desses
sistemas nao foram significativos, orientando-se sobretudo a otimizagdo da gestéo
interna das empresas, com pouco impacto nos canteiros de obras. Vale ressaltar
que a realidade técnica e gerencial das empresas construtoras desses paises € bem
distinta da realidade das empresas brasileiras.

Por outro lado, MELLES (1997) observa que a implementagéo da ISO 9001,
se feita dentro de uma cultura de efetivo compromisso com a qualidade, serve como
uma estrutura que da sustentacdo a implementacdo de outras formas de
racionalizacdo da construgdo, como € o caso da introducédo dos principios da Lean
Construction.

No caso especifico da realidade brasileira, diversos trabalhos da literatura
recente pesquisaram, normalmente por meio de estudos de caso, as dificuldades,
vantagens, desvantagens e beneficios da implementacdo do SiC Construtoras em
empresas do setor. Veja-se, por exemplo o trabalho de BRANCO et al. (2004), REIS
e ANDERY (1999), GUIDUGLLI et al. (2002 e 2004), ANDERY e VIEIRA (2002),
CARVALHO et al. (2004), SOUZA et al. (2004), VIVANCOS e CARDOSO (2000),
entre outros trabalhos.

Analisando em conjunto os trabalhos citados, algumas caracteristicas em
comum sao apresentadas, esquematicamente, na sequéncia.

Entre as principais dificuldades encontradas na implementacao dos sistemas

de gestao da qualidade, encontram-se:

« A dificuldade de se instituir uma efetiva cultura de qualidade na empresa,
onde as pessoas estejam efetivamente comprometidas com a melhoria dos
processos produtivos e a melhoria da qualidade do produto final, ndo vendo
o sistema como uma mera exigéncia burocratica. Nesse sentido, vale
ressaltar a observacao feita por Thomaz et al. (2002), no sentido de que
uma implementagdo de sucesso de programas de gestdo da qualidade
implica na criacao de uma cultura que possibilite o envolvimento de todos e
o ‘empowerment’ em todos os niveis da organizagéo.

« A dificuldade de interpretar os requisitos normativos, tranduzindo-os para

a realidade das empresas ao nivel de capacitacdo de sua mao de obra.
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A dificuldade de se estabelecer uma “politica de qualidade”, exigida pelo
sistema, que se traduza, na pratica, em ag¢des concretas, ndo funcionando
apenas como um ‘slogan’.

As dificuldades advindas da falta de tempo dos profissionais, envolvidos
com suas atividades no dia a dia.

Em alguns casos, a falta de obras, o que dificulta a implementagédo e
treinamento dos funcionarios no que diz respeito, sobretudo, aos
procedimentos de execucdo dos servigos e inspecao de materiais.

A burocracia intrinseca ao sistema, sobretudo no que diz respeito a

gestao da documentagao.

Por outro lado, entre os principais beneficios advindos da implementacao do

sistema de gestao da qualidade, encontram-se:

A implementagdo de um efetivo sistema de controle de processos que
confere estabilidade e previsibilidade aos mesmos, reduz a
heterogeneidade dos resultados e permite a implementagdo de ag¢des de
melhoria.

A padronizagdo dos procedimentos permite que a tecnologia construtiva
passe a ser, efetivamente, “propriedade intelectual” das empresas, ou
seja, permite que o conhecimento tacito se transforme em conhecimento
explicito.

O controle de processo permitiu, em grande numero de empresas, a
reducdo do retrabalho e do desperdicio de materiais.

O sistema de gestado da documentagéo com frequéncia passou a ser uma
importante ferramenta gerencial, na medida em que as empresas, ao
registrarem as ocorréncias dos processos produtivos, passam a agir
“sobre fatos e dados”.

Em muitos casos foi verificado que como o sistema de gestao exige a
clara definicdo das responsabilidades dos profissionais, observa-se uma
melhoria no fluxo de informacdes entre os escritérios e as obras, bem

como uma descentralizagdo na tomada de decisoes.
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e A implementagdo dos sistemas de gestdo permitiu em muitos casos a

criacdo de um “clima de estabilidade gerencial” que desperta para a
introducao de novas formas de racionalizagdo da producao.
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3. METODOLOGIA DA PESQUISA

3.1. COMPARACAO ENTRE SISTEMAS NORMATIVOS

A fim de caracterizar as concordancias e diferengas entre os requisitos das
normas ISO e SIAC foi elaborado um cotejamento comentado entre as duas normas. As
avaliagbes estdo apresentadas no item 4.2.2 deste trabalho e visam preparar o
entendimento da pesquisa principal que apresenta os resultados da pesquisa em

auditoria que tiveram a norma do PBQP-H como referéncia.

3.2. AVALIACAO DE RESULTADOS DE AUDITORIA

3.2.1. Metodologia

A pesquisa foi realizada durante os meses de janeiro a margo de 2006 e
abrangeu auditorias realizadas, no periodo de julho e dezembro de 2005, por uma
certificadora acreditada pelo PBQP-H. Foram avaliadas cinqlenta auditorias de
certificacdo ou de manutencdo em empresas construtoras escolhidas
aleatoriamente. Na relacdo de auditorias foram identificadas algumas empresas
correlacionadas, pertencentes a dois grupos empresariais.

A anadlise indicou que as nao-conformidades dessas construtoras se
repetiam nas empresas do mesmo grupo empresarial, evidenciando a atuacao da
mesma consultoria ou da mesma equipe gestora do programa de qualidade. Por
isso, a fim de evitar distor¢des nos resultados, s6 foi considerada uma empresa de
cada grupo. Também foram desconsideradas auditorias realizadas por um auditor
que, por vezes, anotava duas nao conformidades para um mesmo requisito,
diferentemente da interpretacdo dos outros auditores. Ndo foram analisadas
auditorias que ndo eram referenciadas ao nivel A do SiQ-Construtoras. Para manter
a confidencialidade das auditorias e das empresas objeto da pesquisa, estas séo

identificadas apenas pela numeracao de 01 a 50.



3.2.1.1. Tipo de auditoria

Analisadas 14 auditorias de qualificacdo ao nivel A do SiQ Construtoras e 36
auditorias de manutencao, observou-se uma concentracdo de auditorias nos dois
ultimos meses do ano, fato notado também em outros tipos de certificagdes (ISO
9000:2000 e ISO 14000). Nao ha explicagao técnica para essa concentragdo, mas &
possivel imaginar que a aproximagao de um novo ano tenha alguma influéncia na

aceleragédo do processo de certificagdo. A seguir, € identificado o tipo de auditoria

em cada construtora.

Quadro 01 — Tipo de Auditoria

N° Orga- Auditoria Pesquisada N° Orga- Auditoria Pesquisada
Nizagaod | Qualificagdo | Manutengo NIzagao | Qualificagéo | Manutengéo

1 X 26 X

2 X 27 X
3 X 28 X
4 X 29 X

5 X 30 X
6 X 31 X

7 X 32 X
8 X 33 X
9 X 34 X

10 X 35 X
11 X 36 X
12 X 37 X
13 X 38 X
14 X 39 X
15 X 40 X
16 X 41 X

17 X 42 X
18 X 43 X
19 X 44 X

20 X 45 X
21 X 46

22 X 47 X

23 X 48 X

24 X 49 X
25 X 50 X
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3.3. PERFIL DAS CONSTRUTORAS

3.3.1. Porte das Construtoras Pesquisadas

Como a selegao foi aleatdria, pode-se estabelecer o porte médio das
construtoras que procuram a certificagcdo, levando-se em conta o numero de
colaboradores em escritorio e nos canteiros de obras. O numero variou entre 09 a
1792 colaboradores, ou seja, 0 universo pesquisado variou de micro-empresas a
empresas de grande porte. A média, entre as 50 construtoras, € de 122
colaboradores, uma evidéncia de que as que buscam a certificagao situam-se entre
empresas de pequeno e médio porte. Ha oito construtoras com mais de 200
colaboradores e 13 com menos de 30. Vale observar, ainda, que o0 maior numero
das construtoras pesquisadas esta sediado em Minas Gerais e, particularmente, em
Belo Horizonte, mas foram também pesquisadas empresas com sede no interior de

Minas Gerais e nos Estados de Sdo Paulo, Espirito Santo, Para e Maranhao.

Quadro 02 — Porte das Construtoras

N° Organizacéo ColatE)oradores da N° Organizacéio Colaboradores da
mpresa Empresa
2 10 22 14
3 70 23 57
4 24 24 18
S 60 25 34
0 21 26 53
/ 68 27 505
8 9 28 132
9 99 29 25
11 77 31 13
12 106 32 118
13 263 33 62
14 28 ) 18
15 263 35 64
16 90 36 232
17 1792 37 vy
18 30 38 154
19 35 39 17
20 47 40 46




N° Organizagao

Colaboradores da

Empresa
41 23
42 28
43 23
44 25
45 36

N° Organizagao Colall;cr:]rs;jeosr:s da
46 25
47 44
48 103
49 42
50 104

3.3.2. Ano de Qualificacédo das Construtoras

No universo da pesquisa, ha grande concentracdo de construtoras que

obtiveram a qualificacdo em 2004 e 2005 e, portanto, tiveram um tempo

consideravel para entender e assimilar o programa, desde a sua criagao. Em 2001,

ocorreram somente duas qualificagdes; em 2002, um total de sete; em 2003, nove

foram qualificadas; em 2004, o total chegou a 16; e em 2005 outras 16 construtoras

foram. Assim, constata-se que 64% se qualificaram no SiQ-Construtoras, nivel A,

nos dois ultimos anos.

Quadro 03 — Ano de Qualificacdo Nivel A das Construtoras

N° Qualificagao Nivel A N° Qualificagdo Nivel A
Orga- Orga-

nizagdo | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 nizagdo | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005
1 X 16 X
2 X 17 X
3 X 18 X
4 X 19 X
5 X 20 X
6 X 21 X
7 X 22 X
8 X 23 X
9 X 24 X
10 X 25 X
11 X 26 X
12 X 27 X
13 X 28 X
14 X 29 X
15 X 30 X
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N° Qualificagao Nivel A O:’\éjoa- Qualificagdo Nivel A
Orga-

nizagdo | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005
31 X 41 X
32 X 42 X
33 X 43 X
34 X 44 X
35 X 45 X
36 X 46 X
37 X 47 X
38 X 48 X
39 X 49 X
40 X 50 X

3.3.3. Requisitos Excluidos

O SiQ faculta as construtora a exclusao de requisitos (7.3.1 a 7.3.7 ou 7.3.8)
relacionados a projetos, dependendo da sistematica com que s&o contratados.
Observa-se que 64% das construtoras utilizam projetos desenvolvidos internamente
ou contratados de terceiros, além de projetos fornecidos por clientes (ndo solicitaram
exclusdo de requisitos). Por sua vez, 22% das construtoras s6 recebem projetos
contratados pelos clientes e 14% trabalham com projetos desenvolvidos

internamente ou através de contratos de terceiros.

Quadro 04 — Excluséo de Requisitos da Norma

Exclui item da norma Exclui item da norma
N° Orga- N° Orga-
nizagdo | Ngo | 7312 | 738 nizagdo | Nao | 7312 | 738
1 X 11 X
2 X 12 X
3 X 13 X
4 X 14 X
5 X 15 X
6 X 16 X
7 X 17 X
8 X 18 X
9 X 19 X
10 X 20 X
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N° Exclui item da norma 0N° Exclui item da norma
Orga- e
nizacio | Nao 7%1_7"‘ 7.3.8 N0 7%1_78 7.3.8

21 X 36 X

22 X 37 X

23 X 38 X

24 X 39 X
25 X 40 X

26 X 41 X

27 X 42 X

28 X 43 X

29 X 44 X

30 X 45 X

31 X 46 X

32 X 47 X

33 X 48 X
34 X 49 X

35 X 50 X

3.3.4. Nao-conformidades Ano 2005 e Ano Anterior

Em parte devido a grande rotatividade de colaboradores e ao uso de
canteiros temporarios e também em razdo de operarem com um expressivo
contingente de mao-de-obra sem qualificagdo apurada, as construtoras
encontram consideravel dificuldade para implementar o sistema de gestdo da
qualidade, mas a tendéncia é de que o numero de nao-conformidades diminua,
na medida em que o sistema de gestdo da qualidade das empresas va adquirindo
maturidade.

Entretanto, esse niumero pode aumentar devido a falta de empenho das
empresas em sua manutencao e ao crescimento do numero de funcionarios. Se o
numero de colaboradores de uma construtora é elevado nao significa, conforme
revela na pesquisa, que haja maior numero de nao-conformidades. Na maioria
dos casos, quando o sistema de gestdo da qualidade € implementado e nao se
faz sua manutencao, independentemente do numero de funcionarios, o trabalho
ja realizado acaba se perdendo e ocorre a necessidade de implementar novo

programa, desde o inicio.
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A média de nao-conformidades das construtoras, no segundo semestre
de 2005, foi de 2,5, e essas mesmas empresas apresentaram meédia de 3,3 nas
auditorias realizadas anteriormente. Deve-se observar que, para esta segunda
média, o numero de construtoras caiu para 37, pois 13 delas nao haviam sido
auditadas antes (foram auditadas diretamente para qualificacdo no nivel A).
Observa-se ainda que quatro construtoras apresentaram nao-conformidades de

auditoria de nivel anterior ao A ( D, C ou B).

Quadro 05 — Niumero de Nao-Conformidades

g ’c% N&o-Conformidades g ’c% NZo-Conformidades

ORF | 2°semestre | Auditoria O & | 2°semestre | Auditoria

Z < 2005 anterior Zz < 2005 anterior
1 04 26 07 -
2 01 02 27 01 02
3 03 0 28 03 01
4 02 03 29 02 -
5 0 05 30 10 07
6 04 0 31 03 -
7 07 04 32 02 0
8 09 05 33 02 10
9 03 07 34 01 -
10 04 06 35 01 03
11 0 0 36 0 04
12 04 09 37 0 0
13 02 11 38 02 03
14 0 - 39 0 03
15 0 0 40 02 0
16 01 - 41 04 -
17 05 0 42 02 05
18 0 03 43 05 03
19 03 01 44 03 .
20 01 08 45 03 01
21 04 03 46 0 0
22 02 04 47 02 08
23 05 - 48 0 -
24 0 - 49 01 03
25 02 0 50 04 -
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3.4. A VISAO DAS CONSTRUTORAS SOBRE AS NAO CONFORMIDADES

Complementando a pesquisa foram realizadas visitas, entre os meses de
abril e maio de 2006, a 8 empresas construtoras que responderam o questionario
apresentado no anexo Il. Foram também discutidos e avaliados os resultados das
pesquisas de nao conformidade nos requisitos do SiQ. A visdo das empresas serviu
de lastro para o desenvolvimento dos comentarios que sao apresentados nas

conclusoes sobre as ndo conformidades.



59

4. ANALISE DOS SGQ EM EMPRESAS CONSTRUTORAS

4.1. DIFICULDADES DA CONSTRUCAO CIVIL

Entre os diversos setores industriais, a construgcdo civil — por suas
caracteristicas peculiares e também por razées conjunturais — foi 0 que apresentou
maiores dificuldades de adaptacdo a programas de qualidade e produtividade, na
década de 80 e no inicio dos anos 90. Nessa época, o mercado apresentava certo
desequilibrio, com procura maior que a oferta e resultados econdmicos
compensadores, € por iSsO as empresas, com raras excegdes, nao se sentiam
motivadas para aderir a programas de qualidade e produtividade.

De modo geral, essas empresas ndo se preocupavam com a gestdo da
qualidade e se mantinham fiéis a cultura do improviso e da tentativa e erro: se um
processo ndo produzia os resultados esperados, bastava refazer o trabalho, pois os
consumidores pagariam por qualquer custo adicional. As empresas também nao se
preocupavam com a qualidade do produto, que, por ser escasso, nao sofria
questionamentos dos clientes quanto as suas caracteristicas. Um aspecto cultural
bastante disseminado é o fato de que os usuarios das edificagdes nao aplicam, com
relagdo a esse produto, as mesmas exigéncias de desempenho e qualidade que
exigem de produtos de outras industrias (VIEIRA e ANDERY, 2002).

Na década de 90, entretanto, a baixa competitividade das empresas
existentes e os elevados ganhos financeiros estimularam o surgimento de muitas
organizagdes, dando origem a uma nova realidade de mercado. Em fungao disso, as
empresas despertaram para a necessidade de modificarem suas praticas gerenciais,
pela adicdo de sistemas de gestdo e garantia da qualidade. (ANDERY e VIEIRA,
2002).

Vale ressaltar que as ferramentas da gestdo de qualidade foram
desenvolvidas para uma produgao seriada, tipica da industria de transformacao,
enquanto a construgéo civil trabalha com um produto que é sempre unico. Nao ha
producdo em cadeia, como em outros setores industriais, onde os produtos circulam
diante dos operarios e estes permanecem em sua base de trabalho. No canteiro de

obras, a edificacao é fixa e os operarios € que circulam.
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Assim, cada empreendimento da construgao era tratado como se fosse uma
nova fabrica, a qual ndo se aplicavam os projetos, especificagbes e condicionantes
da obra anterior. Na pratica, cada novo canteiro devia desenvolver suas ferramentas
préprias de qualidade, o que dificultava a adogédo dos programas disponiveis.

Além disso, ndo eram incomuns as modificacbes nos projetos e nas
especificagbes durante a execucdo da obra, para adapta-la aos modismos do
momento, aos novos materiais ou ao interesse do cliente, que via na obra um
produto unico. Na industria em geral, nada disso acontece, e por isso 0s programas

de qualidade, criados para outros setores, ndo abordavam esse tipo de producéo.

4.2. SIAC X NBR ISO 9001:2000

4.2.1. Comparativo entre as normas SIAC e NBR ISO 9001:2000

Tanto as normas NBR ISO 9001:2000 - Sistemas de Gest&do da Qualidade -
Requisitos quanto as do Sistema de Avaliacdo da Conformidade de Empresas de
Servigos e Obras da Construgao Civil - SIAC do Programa Brasileiro da Qualidade
e Produtividade do Habitat — PBQP-H especificam requisitos para um sistema de
gestdo da qualidade que podem ser usados pelas organizagdes / empresas
construtoras para aplicagao interna, para certificacdo ou para fins contratuais. O
SIiAC, publicado depois da NBR ISO 9001:2000, teve esta como base e procurou
manter a compatibilidade das duas normas, beneficiando a comunidade de
usuarios.

Ao contrario do SIAC, que estabelece requisitos complementares para tipos
de obras, a NBR ISO 9001:2000 nao inclui requisitos especificos para outros
segmentos de sistemas de gestdo. Os referenciais normativos do SiAC foram
divididos em quatro niveis de certificacdo — D, C, B e A — e 0s requisitos de cada
nivel sdo propostos de forma evolutiva, ou seja, quando a construtora atingir o Nivel
A significa que a norma foi totalmente implementada.

Para os demais niveis do SIAC, o numero de requisitos € reduzido,
permitindo que a empresa cumpra o cronograma de implementagdo evolutiva de
acordo com os referenciais normativos dos niveis D, C ou B e o requisito

complementar aplicavel nas condigdes e nos prazos do seu interesse. Ja no sistema
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de gestdo da qualidade NBR ISO, a organizacao, para se certificar, deve cumprir

todos os requisitos da norma de uma so vez.

As normas podem ser implementadas simultaneamente, sendo permitido a

realizacdo de auditorias simultanea. Para isso, o programa de gestao da qualidade

da construtora deve atender aos preceitos das duas normas.

Em sequéncia é apresentada uma comparacao entre as normas NBR ISO

9001:2000 e SIiAC, cotejando exigéncias e requisitos que devem ser observados na

auditoria de certificagéo.

4.2.2. Cotejamento entre os Requisitos da ISO e SIAC

Sao apresentados a seguir os requisitos exigidos pelas duas normas com

comentarios que avaliam as diferengas e vantagens.

Requisitos da norma NBR 1SO 9001:2000 que
devem ser verificados nas auditorias de
Sistemas de Gestao da Qualidade.

Requisitos do Regimento do SIAC que devem
ser verificados nas auditorias de Sistemas de
Gestdo da Qualidade.

1. Objetivos

1. 1. Generalidades

Esta Norma especifica requisitos para um sistema
de gestdo da qualidade, quando uma
organizagéo:

a) necessita demonstrar sua capacidade para
fornecer de forma coerente produtos que
atendam aos requisitos do cliente e requisitos
regulamentares aplicaveis, e

b) pretende aumentar a satisfacdo do cliente por
meio da efetiva aplicagdo do sistema, incluindo
processos para melhoria continua do sistema e a
garantia da conformidade com requisitos do
cliente e requisitos regulamentares aplicaveis.
Nota: Nesta Norma, o termo “produto” aplica-se
apenas a produto intencional ou requerido pelo
cliente.

1. 2. Aplicacéo

Todos os requisitos desta Norma s&o genéricos e
se pretende que sejam aplicaveis a todas as
organizagdes, sem levar em consideragao o tipo,
tamanho e produto fornecido.

Quando algum(ns) requisito(s) desta Norma nao
puder(em) ser aplicado(s), devido a natureza de
uma organizagao e seus produtos, isso pode ser
considerado para exclusao.
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Quando forem efetuadas exclusdes, reivindicagao
de conformidade com esta Norma ndo sera
aceitavel, a ndo ser que as exclusdes figuem
limitadas aos requisitos contidos na segao 7 e
que tais exclusdes nao afetem a capacidade ou
responsabilidade da organizagdo de fornecer
produtos que atendam aos requisitos dos clientes
e requisitos regulamentares aplicaveis.

4. Sistema de Gestdo da Qualidade (1SO)

4 Sistema de Gestao da Qualidade (SiAC)

4. 1. Requisitos Gerais

A organizagdo deve estabelecer, documentar,
implementar e manter um sistema de gestdo da
qualidade e melhorar continuamente a sua eficacia
de acordo com os requisitos desta Norma.

A organizagao deve :

a) identificar o0s processos necessarios ao
sistema de gestdo da qualidade e sua aplicacéo a
toda a organizagao (ver 1.2 );

b) determinar a seqiéncia e interagdo desses
processos;

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

d) assegurar a disponibilidade de recursos e
informagdes necessarias para apoiar a operagao
€ 0 monitoramento desses processos;

e) monitorar, medir e analisar esses processos, e
f) implementar agbes necessarias para atingir os
resultados planejados e a melhoria continua dos
processos.

Esses processos devem ser gerenciados pela
organizagdo de acordo com os requisitos desta
Norma.

Quando uma organizagdo optar por adquirir
externamente algum processo que afete a
conformidade do produto em relacdo aos
requisitos, a organizagdo deve assegurar o
controle desses processos. O controle de tais
processos deve ser identificado no sistema de
gestéo da qualidade.

Nota: Convém que 0Os processos necessarios
para o sistema de gestdo da qualidade acima
referenciados incluam processos para atividades
de gestdo, provisdo de recursos, realizagcdo do
produto e medigéo.

4.1. Requisitos gerais

Para implementar o Sistema de Gestdo da
Qualidade, a empresa construtora deve atender
em seu planejamento de implantagdo do SGQ os
requisitos abaixo descritos.

A empresa construtora deve:

a) realizar um diagnéstico da situagéo da empresa em
relagdo aos presentes requisitos no inicio do
desenvolvimento do Sistema de Gestao da Qualidade;
b) definir claramente o(s) subsetor(es) e tipo(s) de
obra abrangido(s) pelo Sistema de Gestdo da
Qualidade;

c) estabelecer lista de servicos de execugao
controlados e lista de materiais controlados,
respeitadas as exigéncias especificas dos Requisitos
Complementares para os  subsetores da
especialidade técnica Execucdo de Obras do
Sistema de Avaliagdo da Conformidade de
Empresas de Servigos e Obras da Construgdo Civil
(SIAC) onde atua;

d) identificar e gerenciar os processos necessarios
para o Sistema de Gestdo da Qualidade e sua
aplicacdo por toda a empresa construtora (ver
1.2);

e) determinar a seqiéncia e interacdo desses
processos;

f) estabelecer um plano de desenvolvimento e
implementacao do Sistema de Gestao da Qualidade,
estabelecendo responsaveis e prazos para
atendimento de cada requisito e obtencao dos
diferentes niveis de certificagao;

g) determinar critérios e métodos necessarios para
assegurar que a operagao e o controle dos processos
sejam eficazes;

h) assegurar a disponibilidade de recursos e
informagdes necessarias para apoiar a operagao e
monitoramento dos processos;

i) monitorar, medir e analisar esses processos;

j) implementar ac¢bes necesséarias para atingir os
resultados planejados e a melhoria continua dos
processos.

A empresa construtora deve gerenciar esses processos
de acordo com os requisitos deste referencial.

Quando a empresa construtora optar por adquirir
externamente algum processo que afete a
conformidade do produto em relagdo aos requisitos,
deve assegurar o controle desse processo.

O controle de tais processos deve ser identificado
no Sistema de Gestdo da Qualidade.
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Os requisitos da ISO sdo complementados pelos itens a, b, ¢ e f do SIAC,
aspectos importantes no inicio da implementacdo do sistema de gestdo da
qualidade. Eles poderdao ser alterados durante o andamento do processo,
considerando a Auditoria Interna. O SIAC exclui a nota de rodapé da NBR ISO, mas
o termo ‘convém’ indica que os processos, uma vez identificados, ndo podem deixar

de incluir atividades de gestdo, provisdo de recursos, realizagdo do produto e

medicao.

4. 2. Requisitos de Documentacéo (ISO)

4.2. Requisitos de documentacéo (SiAC)

4.2.1. Generalidades

A documentacdo do sistema de gestdo da
qualidade deve incluir:

a) declaragdes documentadas da politica da
qualidade e dos objetivos da qualidade;

b) manual da qualidade;

c) procedimentos documentados requeridos por
esta Norma;

d) documentos necessarios a organizagdo para
assegurar o planejamento, a operagdo e o
controle eficazes de seus processos, e

e) registros da qualidade requeridos por esta
Norma (ver 4.2.4).

Nota 1: Onde o termo “procedimento
documentado” aparecer nesta Norma, significa
que o] procedimento é estabelecido,
documentado, implementado e mantido.

Nota 2: A abrangéncia da documentagdo do
sistema de gestdo da qualidade pode diferir de
uma organizagao para outra devido:

a) ao tamanho da organizagdo e ao tipo de
atividade;

b) a complexidade dos processos e suas
interacoes, e

c) a competéncia do pessoal.

Nota 3: A documentagao pode estar em qualquer
forma ou tipo de meio de comunicacgao.

4.2.1. Generalidades

A documentacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade deve ser constituida de modo
evolutivo, de acordo com os niveis de certificacao
obtidos, devendo incluir:

a) declaragbes documentadas da politica da
qualidade e dos objetivos da qualidade;

b) Manual da Qualidade (ver 4.2.2) e Planos da
Qualidade de Obras (ver 7.1.1);

c) procedimentos documentados requeridos pelo
presente referencial;

d) documentos identificados como necessarios
pela empresa construtora para assegurar a efetiva
operacao e controle de seus processos;

e) registros da qualidade requeridos por este
referencial (ver 4.2.4).

Nota 1: Em todos os requisitos, sempre que
constar que a empresa construtora deve
estabelecer procedimento documentado, significa
que ela deve: elaborar, documentar, implementar
e manter estes procedimentos.

Nota 2: A abrangéncia da documentacdo do
Sistema de Gestdo da Qualidade de uma
empresa construtora pode diferir da adotada por
outra devido:

a) ao tamanho e subsetor de atuacéo;

b) a complexidade dos processos e suas
interacoes;

c) a competéncia do pessoal.

Nota 3: A documentagdo do Sistema de Gestéo
da Qualidade pode estar em qualquer forma ou
tipo de meio de comunicagao.

Neste requisito, o planejamento do sistema de gestdo da qualidade

mencionado na NBR ISO passa a ser referenciado no SIAC através dos Planos da

Qualidade de Obras — PQO. O PQO ¢ o diferencial que facilita a implementacao do

sistema de gestdo da qualidade nas construtoras.

Conforme comentado

anteriormente, as ferramentas dos programas de gestdo da qualidade foram




desenvolvidas considerando uma producdo seriada, tipica em

industrias de

transformacao, enquanto a construgéo civil trabalha com um produto unico. Quando

cada canteiro de obra desenvolve o seu préprio PQO, adaptado as suas condi¢oes,

sao suprimidas as dificuldades que as construtoras encontravam para se adequar a

NBR ISO.

4. 2. 2. Manual da Qualidade (1SO)

4.2.2. Manual da Qualidade (SIAC)

A organizagao deve instituir e manter um manual
da qualidade que inclua:

a) o escopo do sistema de gestdo da qualidade,
incluindo detalhes e justificativas para quaisquer
exclusoées ( ver 1.2);

b) os procedimentos documentados estabelecidos
para o sistema de gestdo da qualidade ou
referéncia a eles, e

c) a descri¢édo da interagdo entre os processos do
sistema de gestdo da qualidade.

A empresa construtora deve elaborar, documen-
tar, implementar e manter um Manual da
Qualidade que inclua:

a) subsetor(es) e tipo(s) de obras abrangido(s)
pelo seu Sistema de Gestdo da Qualidade;

b) detalhes e justificativas para quaisquer
exclusdes de requisitos deste referencial (ver 1.5);
c) procedimentos documentados instituidos de
modo evolutivo para o Sistema de Gestdo da
Qualidade ou referéncia a eles;e

d) descricdo da sequéncia e interagdo entre os
processos do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Diferentemente da ISO, o SIAC n&o exige que a empresa construtora inclua

o escopo do SGQ no Manual da Qualidade, mas ela deve indicar o(s) subsetor(es) e

tipo(s) de obra(s) abrangidos pelo sistema de gestdo da qualidade.

4. 2. 3. Controle de Documentos (ISO)

4.2.3. Controle de documentos (SiAC)

Os documentos requeridos pelo sistema de
gestdo da qualidade devem ser controlados.
Registros sdo um tipo especial de documento e
devem ser controlados de acordo com os
requisitos apresentados em 4.2.4.

Um procedimento documentado deve ser
estabelecido para definir os controles necessarios
para:

a) aprovar documentos quanto a sua adequacgao,
antes da sua emissao;

b) analisar criticamente e atualizar,
necessario, e reaprovar documentos;

C) assegurar que alteragcbes e a situagdo da
revisdo atual dos documentos sejam identificadas;
d) assegurar que as versfes pertinentes de
documentos aplicaveis estejam disponiveis nos
locais de uso;

e) assegurar que os documentos permanegam
legiveis e prontamente identificaveis;

f) assegurar que documentos de origem externa
sejam identificados e que sua distribuicdo seja
controlada, e

g) evitar o uso ndo intencional de documentos
obsoletos e aplicar identificagdo adequada nos
casos em que forem retidos por qualquer
propdsito.

quando

Os documentos requeridos pelo Sistema de
Gestdo da Qualidade devem ser controlados,
conforme o nivel de certificagcdo da empresa
construtora.

Um procedimento documentado deve ser
instituido para definir os controles necessarios
para:

a) aprovar documentos quanto a sua adequagao,
antes da sua emissao;

b) analisar criticamente e atualizar,
necessario, e reaprovar documentos;

c) assegurar que alteracbes e a situagcdo da
revisdo atual dos documentos sejam identificadas,
a fim de evitar o uso indevido de documentos néo-
validos ou obsoletos;

d) assegurar que as versbes pertinentes de
documentos aplicaveis estejam disponiveis em
todos os locais onde sdo executadas as
operagdes essenciais para o funcionamento
efetivo do Sistema de Gestao da Qualidade;

e) assegurar que os documentos permanegam
legiveis e prontamente identificaveis;

f) prevenir o uso nao intencional de documentos
obsoletos e aplicar uma identificacdo adequada
nos casos em que forem retidos por qualquer
propésito;

quando
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g) assegurar que documentos de origem externa,
tais como normas técnicas, projetos, memoriais e
especificagbes do cliente, sejam identificados,
tenham distribuicdo controlada e estejam
disponiveis em todos os locais onde sao
aplicaveis.

Nota: As empresas nao estdo obrigadas a
disponibilizar as normas técnicas porventura
citadas nos seus documentos, tais como
especificacdo de materiais e procedimentos para
execucao de servigos.

Neste requisito, o SIAC explica que “...assegurar que alteragdes e a situagao
de revisdo atual dos documentos sejam identificadas...”, ocorre, “a fim de evitar o
uso indevido de documentos n&o-validos ou obsoletos”. Define também os “locais de

uso” como “...locais onde sdo executadas as operagbes essenciais para o
funcionamento efetivo do sistema de gestdo da qualidade”.

O SIAC também especifica os “documentos de origem externa” para a
empresa construtora e isenta a empresa, em sua nota de rodapé, de disponibilizar
normas técnicas porventura citadas em seus documentos. A nao disponibilidade
destas normas técnicas vem sendo questionada por profissionais da construgao civil,
auditores e consultores de sistema de gestdo da qualidade, que afirmam ser

importante o acesso ao conhecimento técnico estabelecido pelas normas.

4. 2. 4. Controle de Registros (ISO)

4.2.4. Controle de Registros (SiAC)

Registros devem ser estabelecidos e mantidos
para prover evidéncias da conformidade com
requisitos e da operacao eficaz do sistema de
gestdo da qualidade. Registros devem ser
mantidos legiveis, prontamente identificaveis e
recuperaveis. Um procedimento documentado
deve ser estabelecido para definir os controles
necessarios para identificagdo, armazenamento,
protecdo, recuperagdo, tempo de retengdo e
descarte dos registros.

Registros da qualidade devem ser instituidos e
mantidos para prover evidéncias da conformidade
com requisitos e da operagéo eficaz do Sistema
de Gestado da Qualidade. Registros da qualidade
devem ser mantidos legiveis, prontamente
identificaveis e recuperaveis. Um procedimento
documentado deve ser instituido para definir os
controles  necessarios  para identificacao,
armazenamento, protegdo, recuperagao, tempo
de retencdo e descarte dos registros da
qualidade.

Devem também ser considerados registros
oriundos de fornecedores de materiais e servigos
controlados.

O SIAC enfatiza a necessidade de considerar os registros oriundos de

fornecedores de materiais e servigos controlados. Na NBR ISO, ndo ha referéncia
explicita a fornecedores e sub-contratados.
Os registros s&o os grandes responsaveis pela manutengdo do SGQ

referenciado a NBR ISO e SIAC. Programas de gestdo da qualidade anteriores ao
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advento da ISO tiveram dificuldades de ser mantidos por falta de uma ferramenta
que obrigasse a um monitoramento continuo. Os registros, aliados as analises

criticas, forcam o acompanhamento diuturno das atividades e procedimentos

relacionados ao sistema.

5. Responsabilidade da Dire¢éo (ISO)

5 Responsabilidade da direcdo da empresa
(SIAC)

5. 1. Comprometimento da Direcéo

A Alta Diregdo deve fornecer evidéncia do seu
comprometimento com o desenvolvimento e com
a implementacdo do sistema de gestdo da
qualidade e com a melhoria continua de sua
eficacia mediante :

a) a comunicacdo a organizagdo da importancia
em atender aos requisitos dos clientes, como
também aos requisitos regulamentares e
estatutarios;

b) o estabelecimento da politica da qualidade;

Cc) a garantia de que sao estabelecidos os
objetivos da qualidade;

d) a conducdo de andlises criticas pela Alta
Direcao, e

e) a garantia da disponibilidade de recursos.

5.1. Comprometimento da direcdo da empresa

A diregdo da empresa construtora deve fornecer
evidéncia do seu comprometimento com o
desenvolvimento e implementacao do Sistema de
Gestao da Qualidade e com a melhoria continua
de sua eficacia mediante:

a) a comunicagao aos profissionais da empresa e
aqueles de empresas sub-contratadas para a
execugao de servigos controlados da importancia
de atender aos requisitos do cliente, assim como
aos regulamentares e estatutarios;

b) o estabelecimento da politica da qualidade;

c) a garantia da disponibilidade de recursos
necessarios;

d) a garantia de que s&o estabelecidos os
objetivos da qualidade e de que seus indicadores
estdo sendo acompanhados (ver 5.4.1);

e) a condugdo das analises criticas pela direcéo
da empresa.

Neste requisito, como em outros do SIAC, a “alta diregdo” mencionada na

NBR ISO é substituida pela "dire¢cao”. “Alta diregdo” € pessoa ou grupo de pessoas

que dirige e controla uma organizagdo no mais alto nivel. A “diregdo” é entendida
como nivel operacional da construtora que eventualmente pode ser constituido pela
“alta direcao”. Observa-se que o SIAC explicita o comprometimento também da
direcdo das empresas sub-contratadas, quando realizam servigos controlados.
Menciona, ainda, o comprometimento da direcdo com o acompanhamento dos
indicadores referentes aos objetivos da qualidade. A NBR ISO nao explicita este

procedimento, que, entretanto, é utilizado pela grande maioria das organizagoes.

5. 2. Foco no Cliente (1ISO) 5.2. Foco no cliente (SIAC)

A Alta Direcdo deve assegurar que os requisitos
do cliente sdo determinados e atendidos com o
propdsito de aumentar a satisfagédo do cliente
(ver7.21.e8.2.1).

A direcado da empresa construtora deve assegurar
que os requisitos do cliente sdo determinados
com o propésito de aumentar a satisfagdo do
cliente (ver 7.2.1 e 8.2.1).

A direcao da empresa construtora deve assegurar
que os requisitos do cliente sdo atendidos com o
propodsito de aumentar a satisfagao do cliente
(ver7.21e8.2.1).
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Mudanca apenas na redagao do SiAC, ndo alterando o contexto.

5. 3. Politica da Qualidade (1SO)

5.3. Politica da qualidade (SIAC)

A Alta Direcdo deve assegurar que a politica da
qualidade:

a) é apropriada ao propésito da organizagao;

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

c) proporciona uma estrutura para
estabelecimento e analise critica dos objetivos da
qualidade;

d) é comunicada e entendida por
organizacéo, e

e) € analisada criticamente para manutengdo de
sua adequagéo.

toda a

A direcdo da empresa deve assegurar que a
politica da qualidade:

a) seja apropriada aos propositos da empresa
construtora;

b) inclua o comprometimento com o atendimento
aos requisitos e com a melhoria continua da
eficacia do Sistema de Gestao da Qualidade;

c) proporciona uma estrutura para
estabelecimento e analise critica dos objetivos da
qualidade;

d) seja comunicada nos niveis apropriados da
empresa construtora e de seus sub-contratados
com responsabilidades definidas no Sistema de
Gestao da Qualidade da empresa, segundo um
plano de sensibilizagdo previamente definido;

e) seja entendida, no grau de entendimento
apropriado, pelos profissionais da empresa
construtora e de seus sub-empreiteiros com
responsabilidade no Sistema de Gestdo da
Qualidade da empresa, conforme o seu nivel
evolutivo;

f) seja analisada criticamente para manutencgéo de
sua adequagao.

O SIAC determina que a politca de qualidade da construtora seja

implementada através de comunicagdo aos niveis apropriados e com grau de

entendimento adequado para os colaboradores da empresa construtora, sub-

contratados e sub-empreiteiros com responsabilidade no sistema de gestdo da

qualidade. A definicdo de um plano de sensibilizacdo também esta incluida no SIAC.

Apesar de ndo mencionados de forma explicita na NBR ISO, estes procedimentos sao

adotados por muitas organizagbes na implementagdo do sistema de gestdo da

qualidade.

5. 4. Planejamento (ISO)

5.4. Planejamento (SiAC)

5. 4. 1. Objetivos da Qualidade

A Alta Diregcdo deve assegurar que os objetivos
da qualidade, incluindo aqueles necessarios para
atender aos requisitos do produto ( ver 7.1 ), sdo
estabelecidos nas fungdes e nos niveis
pertinentes da organizagdo. Os objetivos da
qualidade devem ser mensuraveis e coerentes
com a politica da qualidade.

5.4.1. Objetivos da qualidade

A direcdo da empresa deve assegurar que:

a) sejam definidos objetivos da qualidade
mensuraveis para as fungdes e niveis pertinentes
da empresa construtora e de modo consistente
com a politica da qualidade;

b) sejam definidos indicadores para permitir o
acompanhamento dos objetivos da qualidade;

c) os objetivos da qualidade incluam aqueles
necessarios para atender aos requisitos aplicados
a execugao das obras da empresa (ver 7.1.1 h);
d) seja implementado um sistema de medi¢do dos
indicadores definidos;
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e) haja acompanhamento da evolucdo dos
indicadores definidos, para verificar o atendimento
dos objetivos da qualidade.

5. 4. 2. Planejamento do Sistema de Gestdo da
Qualidade

A Alta Diregdo deve assegurar que :

a) o planejamento do sistema de gestdo da
qualidade é realizado de forma a satisfazer aos
requisitos citados em 4.1, bem como aos objetivos
da qualidade, e

b) a integridade do sistema de gestdo da
qualidade é mantida quando mudangas no
sistema de gestdo da qualidade s&o planejadas e
implementadas.

5.4.2. Planejamento do Sistema de Gestdo da
Qualidade

A direcdo da empresa deve assegurar que:

a) o planejamento do Sistema de Gestdo da
Qualidade é realizado de forma a satisfazer aos
requisitos citados em 4.1, bem como aos objetivos
da qualidade;e

b) a integridade do Sistema de Gestdo da
Qualidade é mantida quando mudangas no
Sistema de Gestdo da Qualidade sao planejadas
€ implementadas.

5. 5. Responsabilidade, Autoridade e
Comunicacédo

5.5. Responsabilidade, Autoridade e
Comunicacéo

5. 5. 1. Responsabilidade e Autoridade

A Alta Direcdo deve assegurar que as
responsabilidades e autoridades sao definidas e
comunicadas na organizacao.

5.5.1. Responsabilidade e autoridade

A direcdo da empresa deve assegurar que as
responsabilidades e autoridades sao definidas ao
longo da documentacdo do Sistema e
comunicadas na empresa construtora.

Mudanca apenas na redagao do SiAC, sem alterar o contexto.

5. 5. 2. Representante da Direcéo (ISO)

5.5.2. Representante da dire¢cdo da empresa
(SIAQ)

A Alta Diregdo deve indicar um membro da
organizagdo que, independente de outras
responsabilidades, deve ter responsabilidade e
autoridade para :

a) assegurar que 0S processos necessarios para
o sistema de gestdo da qualidade sejam
estabelecidos, implementados e mantidos;

b) relatar & Alta Direcdo o desempenho do
sistema de gestdo da qualidade e qualquer
necessidade de melhoria, e

C) assegurar a promogao da conscientizagao
sobre os requisitos do cliente em toda a
organizagao.

Nota: A responsabilidade de um representante da
Diregdo pode incluir a ligagdo com partes
externas em assuntos relativos ao sistema de
gestao da qualidade.

A diregcdo da empresa deve indicar um membro
da empresa construtora que, independente de
outras responsabilidades, deve ter
responsabilidade e autoridade para:

a) assegurar que 0S processos hecessarios para
o Sistema de Gestdo da Qualidade sejam
estabelecidos de maneira evolutiva,
implementados e mantidos;

b) assegurar a promogdo da conscientizagdo
sobre os requisitos do cliente em toda a empresa;
c) relatar a diregdo da empresa o desempenho do
Sistema de Gestdo da Qualidade e qualquer
necessidade de melhoria.

O SIAC exclui a nota de rodapé da NBR ISO onde € sugerido que o

representante da direcdo assuma a responsabilidade pelos contatos externos

relacionados ao sistema de gestdo da qualidade Observe-se que a norma nao cria

essa limitagcdo ao representante da administragdo, deixando que a direcdo da

empresa defina essa responsabilidade.
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5. 5. 3. Comunicacdo Interna (ISO)

5.5.3. Comunicacdo interna (SiAC)

A Alta Diregdo deve assegurar que s&o
estabelecidos na organizagdo os processos de
comunicagcdo apropriados e que seja realizada
comunicacao relativa a eficacia do sistema de
gestéo da qualidade.

A direcdo da empresa deve assegurar que sao
estabelecidos internamente os processos de
comunicagdo apropriados e que seja realizada
comunicagao relativa a eficacia do Sistema de
Gestao da Qualidade.

5. 6. Analise Critica pela Direcéo

5.6. Analise critica pela direcéo

5. 6. 1. Generalidades

A Alta Diregdo deve analisar criticamente o
sistema de gestdo da qualidade da organizacéo, a
intervalos planejados, para assegurar sua
continua pertinéncia, adequacgao e eficacia. Essa
analise critica deve incluir a avaliagdo de
oportunidades para melhoria e necessidade de
mudancgas no sistema de gestdo da qualidade,
incluindo a politica da qualidade e os objetivos da
qualidade.

Devem ser mantidos registros das analises
criticas pela Alta Direcao (ver 4.2.4).

5.6.1. Generalidades

A diregao da empresa deve analisar criticamente
o Sistema de Gestdo da Qualidade, a intervalos
planejados, para assegurar sua continua
pertinéncia, adequagdo e eficacia. A analise
critica deve incluir a avaliagdo de oportunidades
para melhoria e necessidades de mudangas no
Sistema de Gestdo da Qualidade, incluindo a
politica da qualidade e os objetivos da qualidade.
Devem ser mantidos registros das analises
criticas pela direcdo da empresa (ver 4.2.4).

Mudanca apenas na redagao do SiAC, sem alterar o contexto.

5. 6. 2. Entradas para Andlise Critica (1SO)

5.6.2. Entradas para a analise critica (SIAC)

As entradas para a analise critica pela Diregao
devem incluir informagdes sobre:

a) resultados de auditorias;

b) realimentagao de cliente;

c) desempenho de processo e conformidade de
produto;

d) situagéo das agbes preventivas e corretivas;

e) acompanhamento das agdes oriundas de
analises criticas anteriores pela Diregao;

f) mudangas que possam afetar o sistema de
gestéo da qualidade, e

g) recomendagdes para melhoria.

As entradas para a analise critica pela direcéo
devem incluir informacgdes sobre:
a) os resultados de auditorias;

b) a situagao das acdes corretivas;
c) acompanhamento de acdes
analises criticas anteriores;

d) mudangas que possam afetar o sistema de
gestédo da qualidade;

e) recomendacdes para melhoria;

f) as retro-alimentagdes do cliente;

g) o desempenho dos processos e da analise da
conformidade do produto;

h) a situacdo das a¢des preventivas.

oriundas de

5. 6. 3. Saidas da Andlise Critica

As saidas da analise critica pela Dire¢ao devem
incluir quaisquer decisdes e agdes relacionadas a:
a) melhoria da eficacia do sistema de gestdo da
qualidade e de seus processos;

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

¢) necessidade de recursos.

5.6.3. Saidas da anélise critica

Os resultados da analise critica pela direcdo
devem incluir quaisquer decisbes e agdes
relacionadas a:

a) melhoria do produto com relagédo aos requisitos
do cliente;

b) necessidade de recursos;

¢) melhoria da eficacia do Sistema de Gestdo da
Qualidade e de seus processos.

Houve simples alteracdo da ordem de apresentagcdo dos itens, com

substituicdo no SIAC do termo “realimentagao do cliente” por “retro-alimentacdes do

cliente”. Nao ha nas normas essas definicbes, mas se nota que tém o mesmo

significado e intengao.
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6. Gestdo de Recursos (1SO)

6 Gestéo de recursos (SIAC)

6. 1. Provisdo de Recursos

A organizagéo deve determinar e prover recursos
necessarios para :

a) implementar e manter o sistema de gestédo da
qualidade e melhorar continuamente sua eficacia,
e

b) aumentar a satisfagao dos clientes mediante o
atendimento aos seus requisitos.

6.1. Provisdo de recursos

A empresa construtora deve determinar e prover
recursos, de acordo com os requisitos do nivel
evolutivo em que se encontra, necessarios para:
a) implementar de maneira evolutiva e manter seu
Sistema de Gestao da Qualidade;

b) melhorar continuamente a eficacia do Sistema
de Gestao da Qualidade;

c) aumentar a satisfagcdo dos clientes mediante o
atendimento aos seus requisitos.

Mudanga apenas na redagao do SIAC, mas sem alterar o contexto.

6. 2. Recursos Humanos (1SO)

6.2. Recursos humanos (SiAC)

6. 2. 1. Generalidades

O pessoal que executa atividades que afetam a
qualidade do produto deve ser competente, com
base em educacdo, treinamento, habilidade e
experiéncia apropriados.

6.2.1. Designacao de pessoal

O pessoal que executa atividades que afetam a
qualidade do produto deve ser competente com
base em escolaridade, qualificacdo profissional,
treinamento, habilidade e experiéncia
apropriados.

6. 2. 2. Competéncia, Conscientizacéo e
Treinamento

A organizagao deve :

a) determinar as competéncias necessarias para
0 pessoal que executa trabalhos que afetam a
qualidade do produto;

b) fornecer treinamento ou tomar outras agdes
para satisfazer essas necessidades de
competéncia;

c) avaliar a eficacia das agbes executadas;

d) assegurar que o seu pessoal esta consciente
quanto a pertinéncia e importancia de suas
atividades e de como elas contribuem para atingir
0s objetivos da qualidade, e,

e) manter registros apropriados de educacao,
treinamento, habilidade e experiéncia (ver 4.2.4).

6.2.2. Competéncia, conscientizagéo e
treinamento

A empresa construtora deve, em funcdo da
evolugcdo de seu Sistema de Gestdo da
Qualidade:

a) determinar as competéncias necessarias para
0 pessoal que executa trabalhos que afetam a
qualidade do produto;

b) fornecer treinamento ou tomar outras acdes
para satisfazer estas necessidades de
competéncia;

c) avaliar a eficacia das agbes executadas;

d) assegurar que seu pessoal esta consciente
quanto a pertinéncia e importadncia de suas
atividades e de como elas contribuem para atingir
os objetivos da qualidade; e

e) manter registros apropriados de escolaridade,
qualificagao profissional, treinamento, experiéncia
¢ habilidade (ver 4.2.4).

O SIAC inclui como competéncia a qualificacdo profissional, ndo incluida na

NBR ISO, mas adotada habitualmente pelas organizagdes.

6. 3. Infra-estrutura (ISO)

6.3. Infra-estrutura (SiAC)

A organizagao deve determinar, prover e manter a
infra-estrutura necessaria para alcangar a
conformidade com os requisitos do produto. A
infra-estrutura inclui, quando aplicavel :

a) edificios, espaco de trabalho e instalagdes
associadas;

b) equipamentos de processo (tanto materiais e
equipamentos, quanto programas de computador), e

A empresa construtora deve identificar, prover e
manter a infra-estrutura necessaria para a
obtengao da conformidade do produto, incluindo:
a) canteiros de obras, escritérios da empresa,
demais locais de trabalho e instalagdes
associadas;

b) ferramentas e equipamentos relacionados ao
processo de produgao; e
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c) servicos de apoio (tais como transporte e
comunicagao).

c) servicos de apoio (tais como abastecimentos
em geral, areas de vivéncia, transporte e meios
de comunicagéo).

Neste requisito o SIAC explicita os itens da infra-estrutura, apresentados de

forma genérica pela NBR ISO.

6. 4. Ambiente de Trabalho (ISO)

6.4. Ambiente de trabalho (SIAC)

A organizagao deve determinar e gerenciar as
condicdes do ambiente de trabalho necessarias
para alcangar a conformidade com os requisitos
do produto.

A empresa construtora deve determinar e
gerenciar as condigbes do ambiente de trabalho
necessarias para a obtengdo da conformidade
com os requisitos do produto.

Mudanca apenas na redacéo do SIiAC, sem alterar o contexto .

7 . Realizac8o do Produto (1SO)

7 Execucdo da obra (SiAC)

Execucdo da obra é a sequéncia de processos
requeridos para a obtengdo parcial ou total do
produto almejado pelo cliente, em fungdo da
empresa construtora ter sido contratada para
atuar apenas em etapa(s) especifica(s) de sua
producdo ou para sua produc¢ao integral.

7. 1. Planejamento da Realiza¢cdo do Produto

A organizagdo deve planejar e desenvolver os
processos necessarios para a realizagdo do
produto. O planejamento da realizagdo do produto
deve ser coerente com os requisitos de outros
processos do sistema de gestdo da qualidade (ver
4.1.).

Ao planejar a realizagdo do produto, a
organizacédo deve determinar o seguinte, quando
apropriado :

a) objetivos da qualidade e requisitos para o
produto;

b) a necessidade de estabelecer processos e
documentos e prover recursos especificos para o
produto;

c) verificagdo, validagao, monitoramento,
inspecdo e atividades de ensaio requeridos,
especificos para o produto, bem como os critérios
para a aceitacado do produto;

d) registros necessarios para fornecer evidéncia
de que os processos de realizagdo e o produto
resultante atendem aos requisitos ( ver 4.2.4).

A saida deste planejamento deve ser de forma
adequada ao método de operagao da organizagao.
Nota 1: Um documento que especifica os
processos do sistema de gestdo da qualidade
(incluindo os processos de realizagao do produto )
€ 0s recursos a serem aplicados a um produto,
empreendimento ou contrato especifico, pode ser
referenciado como um plano da qualidade.

Nota 2: A organizagdo também pode aplicar os
requisitos apresentados em 7.3 no desenvolvimento
dos processos de realizagdo do produto.

7.1. Planejamento da Obra
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7.1.1. Plano da Qualidade da Obra

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

a) estrutura organizacional da obra, incluindo
definicdo de responsabilidades especificas;

b) relagdo de materiais e servicos de execugéo
controlados, e respectivos procedimentos de
€Xecugao e inspegao;

c) projeto do canteiro;

d) identificagdo das especificidades da execucgao
da obra e determinacdo das respectivas formas
de controle; devem ser mantidos registros dos
controles realizados (ver 4.2.4);

e) identificagdo dos processos considerados
criticos para a qualidade da obra e atendimento
das exigéncias dos clientes, bem como de suas
formas de controle; devem ser mantidos registros
dos controles realizados (ver 4.2.4);

f) identificagdo das especificidades no que se
refere  a manutengdo de  equipamentos
considerados criticos para a qualidade da obra e
atendimento das exigéncias dos clientes;

g) programa de treinamento especifico da obra;

h) objetivos da qualidade especificos para a
execucdo da obra e atendimento das exigéncias
dos clientes, associados a indicadores;

i) definicdo dos destinos adequados dados aos
residuos solidos e liquidos produzidos pela obra
(entulhos, esgotos, aguas servidas), que
respeitem o meio ambiente.

7.1.2. Planejamento da execuc¢do da obra

A empresa construtora deve realizar o
planejamento, programagdo e controle do
andamento da execucgao da obra, visando ao seu
bom desenvolvimento, contemplando 0s
respectivos recursos.

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

O requisito “Realizagao do produto”, procedimento da NBR ISO, sofreu
mudancas significativas no SiAC, que inclui o Plano da Qualidade da Obra - PQO e
o Planejamento da execugéo da obra no mesmo procedimento

Neste requisito, que é o grande diferencial do SIAC, o Planejamento da
realizacdo do Produto da NBR ISO passa a ser Planejamento da Obra e Execugao
da Obra. O SiAC explicou, exemplificou e estabeleceu novos requisitos relacionados
a execugao da obra (produto). Criou o PQO, individualizado para cada canteiro e
abordado conforme a especificidade de cada obra, além de incluir procedimentos

importantes e n&o indicados na NBR ISO, como a necessidade de treinamento
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especifico dos colaboradores da obra e a definicdo de destino adequado para

residuos solidos e liquidos produzidos pelas obras.

7. 2. Processos relacionados a Clientes (1ISO)

7.2. Processos relacionados ao cliente (SIAC)

7.2. 1. Determinacédo de requisitos
relacionados ao Produto

A organizagéo deve determinar:

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

b) os requisitos ndo declarados pelo cliente, mas
necessarios para o uso especificado ou
intencional, onde conhecido;

c) requisitos estatutarios e
relacionados ao produto, e

d) qualquer requisito adicional determinado pela
organizagao.

regulamentares

7.2.1. Determinacdo dos requisitos
relacionados a obra

A empresa construtora deve determinar:

a) requisitos da obra especificados pelo cliente,
incluindo os requisitos de entrega da obra e
assisténcia técnica;

b) requisitos da obra nao especificados pelo
cliente, mas necessarios para o uso especificado
ou intencional;

c) obrigagdes relativas a obra, incluindo requisitos
regulamentares e legais;

d) qualquer requisito adicional determinado pela
empresa construtora.

7. 2. 2. Andlise Critica dos requisitos
relacionados ao Produto

A organizacdo deve analisar criticamente os
requisitos relacionados ao produto. Esta analise
critica deve ser realizada antes da organizagao
assumir o compromisso de fornecer um produto
para o cliente (por exemplo, apresentacdo de
propostas, aceitagcdo de contratos ou pedidos,
aceitagao de alteragbes em contratos ou pedidos)
e deve assegurar que:

a) os requisitos do produto estao definidos;

b) os requisitos do contrato ou de pedido que
difiram daqueles previamente manifestados estao
resolvidos, e

C) a organizagdo tem capacidade para atender
aos requisitos definidos.

Devem ser mantidos registros dos resultados da
andlise critica e das acgbes resultantes dessa
analise (ver 4.2.4).

Quando o cliente ndo fornecer uma declaragéo
documentada dos requisitos, a organizacdo deve
confirmar os requisitos do cliente antes da
aceitagao.

Quando os requisitos de produto forem alterados, a
organizagdo deve assegurar que os documentos
pertinentes sdo complementados e que o pessoal
pertinente é alertado sobre os requisitos alterados.
Nota: Em algumas situagdes, como vendas pela
internet, uma analise critica formal para cada pedido
€ impraticavel. Nesses casos, a andlise critica pode
compreender as informagdes pertinentes ao produto,
tais como catalogos ou material de propaganda.

7.2.2. Analise critica dos requisitos
relacionados a obra

A empresa construtora deve analisar criticamente
0s requisitos da obra, determinados em 7.2.1.

A analise critica deve ser conduzida antes que
seja assumido o compromisso de executar a obra
para o cliente (por exemplo, submissdo de uma
proposta, langcamento de um empreendimento ou
assinatura de um contrato) e deve assegurar que:
a) os requisitos da obra estéo definidos;

b) quaisquer divergéncias entre a proposta e o
contrato estdo resolvidas;

c) a empresa construtora tem capacidade para
atender aos requisitos determinados.

Devem ser mantidos registros dos resultados das
andlises criticas e das acgdes resultantes dessa
analise (ver 4.2.4).

Quando o cliente ndo apresenta seus requisitos
documentados, estes devem ser confirmados
antes da aceitacao.

Quando os requisitos da obra forem alterados, a
empresa construtora deve assegurar que o0s
documentos pertinentes sdo complementados e
que o pessoal pertinente é notificado sobre as
alteragoes feitas.

7. 2. 3. Comunicacdo com o Cliente

A organizacdo deve determinar e tomar
providéncias eficazes para se comunicar com 0s
clientes em relagéo a:

a) informagdes sobre o produto;

b) tratamento de consultas, contratos ou pedidos,
incluindo emendas, e

c) realimentagdo do cliente,
reclamacoes.

incluindo suas

7.2.3. Comunicagdo com o cliente

A empresa construtora deve determinar e
implementar meios de comunicagdo com o0s
clientes relacionados a:

a) tratamento de propostas e contratos, inclusive
emendas;

b) informacgdes sobre a obra;

c) retro-alimentagdo do cliente, incluindo suas
reclamacoes.
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Entre os requisitos relacionados ao produto na NBR ISO, destacam-se as

atividades de “pds-entrega”, que no SIAC sdo chamadas de “assisténcia técnica” e

incluidas nas “obrigacbes relativas a obra”. Na analise critica dos requisitos

relacionados ao produto, ocorreu uma simplificacdo dos requisitos no SIiAC,

excluindo pedidos feitos por clientes e a retirada da nota que menciona venda por

internet na NBR ISO, que ndo € usual nas empresas construtoras. O termo

realimentacdo do cliente na NBR ISO foi novamente substituido por retro-

alimentacdes do cliente, no SiAC.

7. 3. Projeto e Desenvolvimento (ISO)

7.3. Projeto (SIAC)

Para empresas construtoras que executam seus
projetos internamente ou sub-contratam os
mesmos, o requisito 7.3 deve ser aplicado dos
requisitos 7.3.1 ao 7.3.7. Para as que recebem
projetos de seus clientes aplica-se apenas o
requisito 7.3.8, devendo isso ser explicitado na
definicdo do escopo do Sistema de Gestao da
Qualidade, previsto no requisito 1.5.

7. 3. 1. Planejamento do Projeto e
Desenvolvimento

A organizagéo deve planejar e controlar o projeto
e desenvolvimento de produto.

Durante o planejamento do projeto e
desenvolvimento a organizagéo deve determinar:
a) os estagios do projeto e desenvolvimento;

b) a analise critica, verificagdo e validagdo que
sejam apropriadas para cada fase do projeto e
desenvolvimento, e

c) as responsabilidades e autoridades para
projeto e desenvolvimento.

A organizacao deve gerenciar as interfaces entre
diferentes grupos envolvidos no projeto e
desenvolvimento, para assegurar a comunicagao
eficaz e a designacgéo clara de responsabilidades.
As saidas do planejamento devem ser atualizadas
apropriadamente, na medida que o projeto e o
desenvolvimento progredirem.

7.3.1. Planejamento da elaboracéo do projeto
A empresa construtora deve planejar e controlar o
processo de elaboracdo do projeto da obra
destinada ao seu cliente.

Durante este planejamento, a
construtora deve determinar:

a) as etapas do processo de elaboracdo do
projeto, considerando as suas diferentes
especialidades técnicas;

b) a andlise critica e verificagdo que sejam
apropriadas para cada etapa do processo de
elaboracdo do projeto, para suas diferentes
especialidades técnicas;

c) as responsabilidades e autoridades para o
projeto.

A empresa construtora deve gerenciar as
interfaces entre as diferentes especialidades
técnicas (internas ou externas) envolvidas no
projeto para assegurar a comunicagao eficaz e a
designacao clara de responsabilidades.

As saidas do planejamento da elaboragdo do
projeto devem ser atualizadas, conforme
apropriado, de acordo com a evolugao do
projeto.

empresa

7. 3. 2. Entradas de Projeto e Desenvolvimento
Entradas relativas a requisitos de produto devem
ser determinadas e registros devem ser mantidos
(ver 4.2.4).

Estas entradas devem incluir:

a) requisitos de funcionamento e de desempenho;
b) requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis;
c) onde aplicavel, informagdes originadas de
projetos anteriores semelhantes, e

7.3.2. Entradas de projeto

As entradas do processo de projeto relativas aos
requisitos da obra devem ser definidas e os
respectivos registros devem ser mantidos (ver
4.2.4). Estas devem incluir:

a) requisitos funcionais e de desempenho;

b) requisitos regulamentares e legais aplicaveis;

c) onde pertinente, informagdes provenientes de
projetos similares anteriores;
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d) outros requisitos essenciais para projeto e
desenvolvimento.

Essas entradas devem ser analisadas
criticamente quanto a adequacdo. Requisitos
devem ser completos, sem ambiguidades e nao
conflitantes entre si.

d) quaisquer outros requisitos essenciais para o
projeto.
Estas entradas devem ser analisadas criticamente
quanto a sua adequagao. Requisitos devem ser
completos, sem ambigiidades e ndo conflitantes
entre si.

7. 3. 3. Saidas de Projeto e Desenvolvimento
As saidas de projeto e desenvolvimento devem
ser apresentadas de uma forma que possibilite a
verificagdo em relacdo as entradas de projeto e
desenvolvimento e devem ser aprovadas antes de
serem liberadas.

As saidas de projeto e desenvolvimento devem:

a) atender aos requisitos de entrada para projeto
e desenvolvimento;

b) fornecer informagdes apropriadas para
aquisicao, produgcdo e para fornecimento de
Servigo;

c) conter ou referenciar critérios de aceitagdo do
produto, e

d) especificar as caracteristicas do produto que
Sao0 essenciais para seu uso seguro e adequado.

7.3.3. Saidas de projeto

As saidas do processo de projeto devem ser
documentadas de uma maneira que possibilite
sua verificagcdo em relagdo aos requisitos de
entrada e devem ser aprovadas antes da sua
liberagao.

Sao consideradas saidas de projeto os memoriais
de calculo, descritivos ou justificativos, da mesma
forma que as especificagdes técnicas e os
desenhos e demais elementos graficos.

As saidas de projeto devem:

a) atender aos requisitos de entrada do processo
de projeto;

b) fornecer informagbes apropriadas para
aquisicdo de materiais e servicos e para a
execugao da obra, incluindo indicagbes dos
dispositivos regulamentares e legais aplicaveis;

c) onde pertinente, informagdes provenientes de
projetos similares anteriores;

d) onde pertinente, conter ou referenciar os
critérios de aceitagao para a obra;

e) definir as caracteristicas da obra que sao
essenciais para seu uso seguro e apropriado.

7. 3. 4. Andlise Critica de Projeto e
Desenvolvimento

Devem ser realizadas, em fases apropriadas,
analises criticas sistematicas de projeto e
desenvolvimento, de acordo com disposigdes
planejadas ( ver 7.3.1)

a) avaliar a capacidade dos resultados do projeto
e desenvolvimento em atender aos requisitos, e
b) identificar qualquer problema e propor as agdes
necessarias.

Entre os participantes dessas analises criticas
devem estar incluidos representantes de funcdes
envolvidas com o (s) estagio (s) do projeto e
desenvolvimento que esta(ao) sendo analisado (s)
criticamente. Devem ser mantidos registros dos
resultados das analises criticas e de quaisquer
acbes necessarias (ver 4.2.4).

7.3.4. Analise critica de projeto

Devem ser realizadas, em estagios apropriados e
planejados (ver 7.3.1), que podem ou nao
corresponder as etapas do processo de projeto,
analises criticas sistematicas do projeto para:

a) avaliar a capacidade dos resultados do projeto
de atender plenamente aos requisitos de entrada
do processo de projeto;

b) garantir a compatibilizagao do projeto;

c) identificar todo tipo de problema e propor agbes
necessarias.

As analises criticas de projeto devem envolver
representantes das especialidades técnicas
concernentes ao estagio de projeto que esta
sendo analisado. Devem ser mantidos registros
dos resultados das andlises criticas e das
subsequentes a¢des necessarias (ver 4.2.4).

7. 3. 5. Verificacao de Projeto e
Desenvolvimento

A verificagdo deve ser executada conforme

disposigdes planejadas (ver 7.3.1), para
assegurar que as saidas do projeto e
desenvolvimento  estejam  atendendo  aos
requisitos de entrada do projeto e

desenvolvimento. Devem ser mantidos registros
dos resultados da verificagdo e de quaisquer
acOes necessarias (ver 4.2.4).

7.3.5. Verificacao de projeto

A verificagdo de projeto deve ser executada
conforme disposi¢des planejadas (ver 7.3.1), para
assegurar que as saidas atendam aos requisitos
de entrada. Devem ser mantidos registros dos
resultados da verificacdo e das agdes necessarias
subsequentes (ver 4.2.4).
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7. 3. 6. Validacdo de Projeto e
Desenvolvimento

A validagdo do projeto e desenvolvimento deve
ser executada conforme disposi¢cdes planejadas
(ver 7.3.1), para assegurar que o0 produto
resultante é capaz de atender aos requisitos para
aplicagado especificada ou uso intencional, onde
conhecido. Onde for praticavel, a validagdo deve
ser concluida antes da entrega ou implementagao
do produto. Devem ser mantidos registros dos
resultados de validacdo e de quaisquer agdes
necessarias (ver4.2.4).

7.3.6. Validacao de projeto

A validacdo do projeto deve ser realizada, onde
for praticavel, para a obra toda ou para suas
partes.

Apresenta-se como conclusdao do processo de
analise critica, conforme planejado (ver 7.3.1), e
procura assegurar que o produto resultante é
capaz de atender aos requisitos para o uso ou
aplicagdo especificados ou pretendidos, onde
conhecidos.

Os resultados da validacado e as agdes de acom-
panhamento subsequiientes devem ser registradas
(ver 4.2.4). O registro do processo de validacao
deve incluir as hipéteses e avaliagbes aplicaveis
consideradas para garantir que o desempenho
pretendido sera atingido, particularmente quando
incluidas, no projeto, solugdes inovadoras.

Nota: Tal validacdo pode se dar com o uso de
medidas tais como: realizagdo de simulagdes por
computador; confecgcdo de maquetes, fisicas ou
eletrénicas; avaliagdo de desempenho; ensaios
em partes do produto projetado (fisicos ou
simulados); reunides com possiveis usuarios;
construcdo de unidades tipo; comparacdo com
projetos semelhantes ja construidos etc.

7. 3. 7. Controle de alteracdes de Projeto e
Desenvolvimento

As alteracbes de projeto e desenvolvimento
devem ser identificadas e registros devem ser
mantidos. As alteracbes devem ser analisadas
criticamente, verificadas e validadas, como
apropriado, e aprovadas antes da sua
implementacdo. A analise critica das alteragdes
de projeto e desenvolvimento deve incluir a
avaliagdo do efeito das alteragcbes em partes
componentes e no produto ja entregue.

Devem ser mantidos registros dos resultados da
analise critica de alteracdes e de quaisquer acbes
necessarias (ver 4.2.4).

7.3.7. Controle de alteracdes de projeto

As alteracdes de projeto devem ser identificadas e
registros devem ser mantidos. As alteracdes
devem ser analisadas criticamente, verificadas e
validadas, de modo apropriado, e aprovadas
antes da sua implementagéo. A analise critica das
alteragdes de projeto deve incluir a avaliagédo do
efeito das alteragdes no produto como um todo ou
em suas partes (por exemplo, interfaces entre
subsistemas).

Devem ser mantidos registros dos resultados da
analise critica de alteragdes e de quaisquer agdes
necessarias (ver 4.2.4).

7.3.8. Anadlise critica de projetos fornecidos
pelo cliente

A empresa construtora deve realizar analise
critica dos projetos do produto como um todo ou
de suas partes que receba como decorréncia de
um contrato, possibilitando a correta execugao da
obra ou etapas da mesma. A empresa construtora
deve prever a forma segundo a qual procede a
andlise critica de toda a documentagdo técnica
afeita ao contrato (desenhos, memoriais,
especificagdes técnicas). Caso tal analise aponte
a necessidade de quaisquer agdes, a empresa
construtora deve informar tal fato e comunicar ao
cliente propostas de modificacbes e adaptacbes
necessarias de qualquer natureza.

Devem ser mantidos registros dos resultados da
analise critica (ver 4.2.4).
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No requisito projeto e desenvolvimento, foi incluido no SIAC o item 7.3.8,

para construtoras que recebem os projetos de seus clientes. Ao mesmo tempo,

foram mantidos os requisitos 7.3.1 ao 7.3.7 para construtoras que executam projetos

internamente ou sub-contratam os mesmos. Nao houve alteragdes significativas no

SIAC em relagdo a NBR ISO, mas somente indicagbes quanto a aquisi¢gao de

materiais e servigos e compatibilidade de projetos. A validacdo de projetos é

explicada e exemplificada no SiIAC, mas ha certa dificuldade de entendimento e

implementagéo de todo o requisito 7.3, em razdo de suas caracteristicas genéricas.

Os registros destes requisitos usualmente sdo pobres em informagdes, confirmando

a dificuldade de sua implementacgao.

7. 4. Aquisicdo (ISO)

7.4. Aquisicao (SIAC)

7.4.1. Processo de Aquisicdo

A organizacdo deve assegurar que o produto
adquirido esta conforme com os requisitos
especificados de aquisicdo. O tipo e a extensao
do controle aplicado ao fornecedor e ao produto
adquirido devem depender do efeito do produto
adquirido na realizagdo subseqiente do produto
ou no produto final.

A organizacdo deve avaliar e selecionar
fornecedores com base na sua capacidade em
fornecer produtos de acordo com os requisitos da
organizagao. Critérios para selegdo, avaliagéo e
reavaliagdo devem ser estabelecidos. Devem ser
mantidos registros dos resultados das avaliagcbes
e de quaisquer agbdes necessarias, oriundas da
avaliagao (ver 4. 2. 4).

7.4.1. Processo de aquisi¢éo

A empresa construtora deve assegurar que a
compra de materiais e a contratagao de servigos
estejam conforme com os requisitos especificados
de aquisigao.

Este requisito abrange a compra de materiais
controlados e a contratacdo de servicos de
execugcao controlados, servigcos laboratoriais,
servicos de projeto e servigos especializados de
engenharia e alocagdo de equipamentos que a
empresa construtora considere criticos para o
atendimento das exigéncias dos clientes.

O tipo e extensdo do controle aplicado ao
fornecedor e ao produto adquirido devem
depender do efeito do produto adquirido durante a
execucgao da obra ou no produto final.

Para a definicho dos materiais e servicos de
execugao controlados, ver Requisitos
Complementares, em fungdo do subsetor da
certificacdo almejada.

7.4.1.1. Processo de qualificacado de
fornecedores

A empresa construtora deve estabelecer critérios
para qualificar (pré-avaliar e selecionar), de
maneira evolutiva, seus fornecedores. Deve ser
tomada como base a capacidade do fornecedor
em atender aos requisitos especificados nos
documentos de aquisigao.

Podera ser dispensado do processo de
qualificagéo o] fornecedor formalmente
participante do Programa Setorial da Qualidade
de produtos de seu subsetor industrial, e
atendendo os requisitos estabelecidos no Projeto
da Meta Mobilizadora Nacional da Habitagao.

A empresa construtora deve ainda manter
atualizados os registros de qualificagdo de seus
fornecedores e de quaisquer agbes necessarias,
oriundas da qualificagdo (ver 4.2.4).
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7.4.1.2. Processo de avaliacdo de
fornecedores

A empresa construtora deve estabelecer, de
maneira evolutiva, critérios para avaliar o
desempenho de seus fornecedores em seus
fornecimentos. Deve ser tomada como base a
capacidade do fornecedor em atender aos
requisitos especificados nos documentos de
aquisicao.

A empresa construtora deve ainda manter
atualizados os registros de avaliacdo de seus
fornecedores e de quaisquer agbes necessarias,
oriundas da avaliagao (vé 4.2.4).

7. 4. 2. InformacBes de Aquisicdo

As informacdes de aquisicdo devem descrever o
produto a ser adquirido e incluir, onde apropriado,
requisitos para:

a) aprovagdo de produto,
processos e equipamento;

b) qualificagdo de pessoal, e

c) sistema de gestédo da qualidade.
A organizagédo deve assegurar a adequagédo dos
requisitos de aquisicdo especificados antes da
sua comunicagao ao fornecedor.

procedimentos,

7.4.2. Informac@es para aguisicao

A empresa construtora deve assegurar, de
maneira evolutiva, a adequagao dos requisitos de
aquisicdo  especificados antes da sua
comunicagao ao fornecedor.

7.4.2.1. Materiais controlados

A empresa construtora deve garantir que os
documentos de compra de materiais controlados
descrevam claramente o0 que esta sendo
comprado, contendo especificagdes técnicas (ver
requisitos complementares aplicaveis ao subsetor
pertinente).

7.4.2.2. Servigos controlados

A empresa construtora deve garantir que os
documentos de contratacdo de servigos de
execucao controlados descrevam claramente o

que estda sendo  contratado, contendo
especificagdes técnicas (ver requisitos
complementares aplicaveis ao subsetor
pertinente).

7.4.2.3. Servigos laboratoriais

A empresa construtora deve garantir que os
documentos de contratagdo de servigos
laboratoriais descrevam claramente, incluindo
especificagdes técnicas, o que esta sendo
contratado.

7.4.2.4. Servigos de projeto e servigos
especializados de engenharia

A empresa construtora deve garantir que os
documentos de contratagao de servigos de projeto
e servicos especializados de engenharia
descrevam claramente, incluindo especificagdes
técnicas, o que esta sendo contratado.
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7. 4. 3. Verificagdo do Produto Adquirido

A organizacdo deve estabelecer e implementar
inspecdo ou outras atividades necessarias para
assegurar que o produto adquirido atende aos
requisitos de aquisicao especificados.

Quando a organizagdo ou seu cliente pretender
executar a verificagdo nas instalagbes do
fornecedor, a organizagao deve declarar, nas
informagdes de aquisicdo, as providéncias de
verificagdo pretendidas e o método de liberagao
do produto.

7.4.3. Verificagdo do produto adquirido

A empresa construtora deve instituir e
implementar, de maneira evolutiva, inspegao ou
outras atividades necessarias para assegurar que
o produto adquirido atende aos requisitos de
aquisicao especificados.

A empresa construtora deve estabelecer, de
maneira evolutiva, procedimentos documentados
de inspec¢ao de recebimento (ver 8.2.4) para todos
0s materiais e servigos de execucgao controlados.
Quando a empresa construtora ou seu cliente
pretender executar a verificagdo nas instalagoes
do fornecedor, a empresa construtora deve
declarar, nas informagdes para aquisicdo, as
providéncias de verificagdo pretendidas e o
método de liberagdo de produto.

Neste requisito, a aquisicdo para o SIAC abrangeu a compra de materiais

controlados e a contratacdo de servigcos controlados, servigos laboratoriais, de
projeto e especializados de engenharia, além da locagdo de equipamentos. A
selecdo, avaliagao e reavaliacdo de fornecedores, constantes da NBR ISO, foram
substituidas no SIAC por apenas Qualificacédo (pré-avaliar e selecionar). As
informagdes para aquisicdo estdo bastante detalhadas no SIAC, mas esta norma
excluiu a reavaliacdo de fornecedores, importante para o processo na aquisi¢do. O
SIAC dispensou também do processo de qualificagdo o fornecedor que participa do
Programa Setorial da Qualidade de produtos de seu subsetor industrial e atende aos
requisitos da Meta Mobilizadora Nacional da Habitagao. As empresas construtoras e
mesmo as certificadoras ndo estdo tendo acesso as informacgdes deste fornecedor,
de modo que o requisito permanece sem efeito. Na verificagdo do produto adquirido,
o SIAC complementa a NBR ISO, determinando que a empresa construtora deve
estabelecer procedimentos documentados de inspecdo de recebimento para os
materiais e servicos de execucdo controlados. Este requisito facilita o trabalho do

pessoal da obra. agregando valor ao sistema de gestdo da qualidade.

7.5. Producéo e fornecimento de Servi¢o (ISO)

7.5. OperacOes de producgéo e fornecimento de
servico (SIAC)

7. 5. 1. Controle de producdo e fornecimento
de Servico
A organizacao deve planejar e realizar a produgéo
e o fornecimento de servico sob condigbes
controladas.

Condigdes controladas devem incluir, quando
aplicavel:
a) a disponibilidade de informagdes que

descrevam as caracteristicas do produto;

7.5.1. Controle de operacdes

A empresa construtora deve planejar e realizar a
produgao e o fornecimento de servigo sob condi¢des
controladas. Condi¢des controladas devem incluir,
de modo evolutivo e quando aplicavel:

a) a disponibilidade de informagdes
descrevam as caracteristicas do produto;

b) a disponibilidade de procedimentos de
execuc¢ao documentados, quando necessario;

que
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b) a disponibilidade de instrugées de trabalho,
quando necessario;

c) o uso de equipamento adequado;

d) a disponibilidade e uso de dispositivos para
monitoramento e medicao;

e) a implementagéo de medi¢do e monitoramento,
e

f) a implementagdo da
atividades pds-entrega.

liberacdo, entrega e

c¢) o uso de equipamentos adequados;

d) a disponibilidade e uso de dispositivos para
monitoramento e medicao;

e) a implementagdo de monitoramento e medicao;
f) a implementagdo da liberagdo, entrega e
atividades pos-entrega;

g) a manutengao de equipamentos considerados
criticos para o atendimento das exigéncias dos
clientes.

No caso de obras do subsetor edificagbes, a
atividade de entrega inclui o fornecimento ao
cliente de Manual de Uso, Operagdo e
Manutengao, contendo as principais informagoes
sobre as condicbes de utilizacdo das instalagdes
e equipamentos bem como orientagbes para a
operagao e de manutengao da obra executada ao
longo da sua vida util. Para os demais subsetores,
tal fornecimento é facultativo, a ndo ser em
situagdes onde seja exigido pelo cliente.

7.5.1.1. Controle dos servigcos de execucao
controlados

A empresa construtora deve, de maneira evolutiva,
garantir que os procedimentos documentados afeitos
aos servicos de execugdo controlados incluam
requisitos para (ver Requisitos Complementares
aplicaveis ao subsetor pertinente):

a) realizacéo e aprovagao do servigo, sendo que,
quando a empresa construtora optar por adquirir
externamente algum servigo controlado ela deve:
a.1) definir o procedimento documentado de
realizagdo do processo, garantir que o fornecedor
o implemente e assegurar o controle de inspecao
desse processo;ou

a.2) analisar criticamente e aprovar o procedimento
documentado de realizagao do servigo definido pela
empresa externa sub-contratada e assegurar o seu
controle de inspecao.

Nota: caso o servigo seja considerado um servigo
especializado de execucio de obras e tenha sido
terceirizado, nao ha necessidade de
demonstracdo do procedimento de realizagao,
ficando a empresa construtora dispensada de
analisa-lo criticamente e de aprova-lo. A
existéncia do procedimento documentado de
inspegdo, conforme previsto nos Requisitos
Complementares aplicaveis ao subsetor, continua,
no entanto, sendo obrigatdria.

b) qualificagdo do pessoal que realiza o servigo ou
da empresa sub-contratada, quando apropriado.

O “Controle de producédo e fornecimento de servigo” constante da NBR ISO

€ chamado de “Controle de operacbes e controle dos servicos de execugao

controlados”, no SIAC. Neste, foram incluidas a necessidade de manutengao de

equipamentos considerados criticos para o atendimento as exigéncias dos clientes

e, para o subsetor de edificacbes, a necessidade do fornecimento ao cliente do




‘Manual de uso, operagcdao e manutengao”
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, quando da entrega da obra. Com esses

procedimentos, o SIAC continuou a complementar e exemplificar o requisito da NBR

ISO. Quanto ao servigo controlado adquirido externamente ou sub-contratado e aos

servigos especializados de engenharia, o SIAC apresenta novos requisitos, mas néao

exemplifica ou explica que servigcos podem ser considerados como especializados,

gerando duvidas nas empresas construtoras. Os documentos

referentes a

qualificacdo do pessoal que realiza o servico ou da empresa sub-contratada, se

aplicavel, também tem gerado discussdes e, em muitos casos, resisténcia das

empresas sub-contratadas em apresentar tais documentos.

7. 5. 2. Validacdo dos processos de producéo
e fornecimento de Servigo (ISO)

7.5.2. Validacao de processos (SIAC)

A organizacao deve validar quaisquer processos
de producdo e fornecimento de servico onde a
saida resultante ndo possa ser verificada por
monitoramento ou medicdo subseqlente. Isso
inclui quaisquer processos onde as deficiéncias
s6 figuem aparentes depois que o produto esteja
em uso ou o servigo tenha sido entregue.

A validagdo deve demonstrar a capacidade
desses processos de alcangar os resultados
planejados.

A organizacdo deve tomar
necessarias para €sses processos,
quando aplicavel:

a) critérios definidos para andlise critica e
aprovagao dos processos;

b) aprovagdo de equipamento e qualificagdo de
pessoal;

¢) uso de métodos e procedimentos especificos;
d) requisitos para registros (ver4.2.4 ) e

e) revalidagao.

as providéncias
incluindo,

A empresa construtora deve validar todos os
processos de produgéo e de fornecimento de servigo
onde a saida resultante ndo possa ser verificada por
monitoramento ou medi¢do subsequente. Isso inclui
0s processos onde as deficiéncias so fiquem
aparentes depois que o produto esteja em uso ou o
servico tenha sido entregue.

A validagdo deve demonstrar a capacidade

desses processos de alcangar os resultados
planejados.
A empresa construtora deve tomar as

providéncias necessarias para esses processos,
incluindo, quando aplicavel:

a) critérios definidos para analise critica e
aprovagdo dos processos;

b) aprovagdo de equipamento e qualificacdo de
pessoal;

c¢) uso de métodos e procedimentos especificos;
d) requisitos para registros (ver 4.2.4), e;

e) revalidagao.

A “validagao de processos” € aplicavel em poucos processos da construgao

civil e é apresentada no SIAC da mesma forma genérica que na NBR ISO.

7.5.3. Identificacdo e Rastreabilidade (1ISO)

7.5.3. Identificacdo e rastreabilidade (SIAC)

Quando apropriado, a organizagdo deve
identificar o produto por meios adequados ao
longo da realizagéo do produto.

A organizagdo deve identificar a situagdo do
produto no que se refere aos requisitos de
monitoramento e de medigao.

Quando a rastreabilidade é um requisito, a
organizagdo deve controlar e registrar a
identificagdo Unica do produto (ver 4.2.4).

Nota: Em alguns setores de atividade, a gestdo de
configuragdo € um meio pelo qual a identificagao
e rastreabilidade sdo mantidas.
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7.5.3.1. Identificacdo

Quando apropriado, a empresa construtora deve
identificar o produto ao longo da produgéo, a partir
do recebimento e durante os estagios de
execucao e entrega.

Esta identificacdo tem por objetivo garantir a
correspondéncia inequivoca entre projetos,
produtos, servigos e registros gerados, evitando
erros. No caso dos materiais estruturais, a
identificacdo tem também por objetivo a
rastreabilidade.

A situacdo dos produtos, com relagdo aos
requisitos de monitoramento e de medi¢ao, deve
ser assinalada de modo apropriado de tal forma a
indicarem a conformidade ou ndo dos mesmos,
com relacdo as inspecdes e aos ensaios feitos.
Para todos os materiais controlados, a empresa
construtora deve garantir que tais materiais nao
sejam empregados, por ela ou por empresa sub-
contratada, enquanto ndo tenham sido
controlados ou enquanto suas exigéncias
especificas ndo tenham sido verificadas.

No caso de situagdes nas quais um desses
materiais tenha que ser aplicado antes de ter sido
controlado, o mesmo deve ser formalmente
identificado, permitindo sua posterior localizagao e
a realizagcdo das correcbes que se fizerem
necessarias, no caso do nao atendimento as
exigéncias feitas.

Para todos os servigos de execugao controlados,
a empresa construtora deve garantir que as
etapas subsequentes a eles nao sejam iniciadas,
por ela ou por empresa sub-contratada enquanto
eles ndo tenham sido controlados ou enquanto
suas exigéncias especificas ndo tenham sido
verificadas.

7.5.3.2. Rastreabilidade

A empresa construtora deve garantir a
rastreabilidade, ou identificagdo Unica dos locais
de utilizacdo de cada lote, para os materiais
controlados cuja qualidade ndo possa ser
assegurada por meio de medicdo e
monitoramento realizados antes da sua aplicagao.
Devem ser mantidos registros de tal identificagéo
(ver 4.2.4).

Na identificacdo e rastreabilidade, o SIAC complementa e exemplifica o
requisito voltado para a construcao civil. A nota da NBR ISO, referente a aplicacao
da gestao de configuracdo nestes casos, ndo sendo aplicavel a construgao civil, é

excluida.
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7.5. 4. Propriedade do Cliente (ISO)

7.5.4. Propriedade do cliente (SIAC)

A organizacdo deve ter cuidado com a
propriedade do cliente enquanto estiver sob o
controle da organizacdo ou sendo usada por ela.
A organizagdo deve identificar, verificar, proteger
e salvaguardar a propriedade do cliente fornecida
para uso ou incorporag¢ao no produto. Se qualquer
propriedade do cliente for perdida, danificada ou
considerada inadequada para uso, isso deve ser
informado ao cliente e devem ser mantidos
registros (ver 4.2.4).

Nota: Propriedade do cliente pode
propriedade intelectual.

incluir

A empresa construtora deve ter cuidado com a
propriedade do cliente enquanto estiver sob seu
controle ou por ela sendo utilizada. A empresa
construtora deve identificar, verificar, proteger e
salvaguardar a propriedade do cliente fornecida
para uso ou incorporagao no produto. Caso a
propriedade do cliente seja perdida, danificada ou
considerada inadequada para uso, tal fato deve
ser informado ao cliente e devem ser mantidos
registros (ver 4.2.4).

Nota: Propriedade do cliente pode
propriedade intelectual.

incluir

Mudanca apenas na redagao do SiAC, ndo alterando o contexto.

7.5. 5. Preservacéo de Produto (ISO)

7.5.5. Preservacdo de produto (SIAC)

A organizagéo deve preservar a conformidade do
produto durante processo interno e entrega no
destino pretendido. Esta preservagao deve incluir
identificagao, manuseio, embalagem,
armazenamento e protegdo. A preservagao
também deve ser aplicada as partes constituintes
de um produto.

A empresa construtora deve, de maneira
evolutiva, garantir, para os materiais controlados,
a correta identificagdo, manuseio, estocagem e
condicionamento, preservando a conformidade
dos mesmos em todas as etapas do processo de
produgéo.

A empresa construtora deve preservar a
conformidade dos servicos de execugao
controlados, em todas as etapas do processo de
producéo, até a entrega da obra.

Essas medidas devem ser aplicadas, nao
importando se tais materiais e servigos estdo sob
responsabilidade da empresa construtora ou de
empresas sub-contratadas.

Para a preservagao do produto, o SIAC alterou o requisito da NBR ISO,

retirando as palavras embalagem, armazenagem e protegao, incluindo estocagem e

‘condicionamento”. A palavra correta para este caso seria “acondicionamento”.

Incluiu, de maneira positiva, a aplicagao da preservacao do produto, nao importando

se tais materiais ou servicos encontram-se sob a responsabilidade da empresa

construtora ou de empresas sub-contratadas.




7. 6. Controle de dispositivos de Medicéo e
Monitoramento (1SO)

7.6. Controle de dispositivos de medicéo e
monitoramento (SIAC)

A organizagdo deve determinar as medigbes e
monitoramentos a serem realizados e o0s
dispositivos de medicdo e monitoramento
necessarios para evidenciar a conformidade do
produto com os requisitos determinados (ver
7.2.1).

A organizacdo deve estabelecer processos para
assegurar que medigcdo e monitoramento podem
ser realizados e sdo executados de uma maneira
coerente com os requisitos de medigdo e
monitoramento.

Quando for necessario assegurar resultados
validos, o dispositivo de medicéo deve ser:

a) calibrado ou verificado a intervalos
especificados ou antes do uso, contra padroes de
medicdo rastreaveis a padrdes de medicao
internacionais ou nacionais; quando esse padrao
nao existir, a base usada para calibragcdo ou
verificagdo deve ser registrada;

b) ajustado ou reajustado, quando necessario;

c¢) identificado para possibilitar que a situagdo da
calibracdo seja determinada;

d) protegido contra ajustes que possam invalidar o
resultado da medigao, e

e) protegido de dano e deterioracdo durante o
manuseio, manutengéo e armazenamento.
Adicionalmente, a organizagdo deve avaliar e
registrar a validade dos resultados de medicdes
anteriores quando constatar que o dispositivo ndo
esta conforme com os requisitos. A organizagao
deve tomar agao apropriada no dispositivo e em
qualquer produto afetado. Registros dos
resultados de calibracado e verificacdo devem ser
mantidos (ver 4.2.4).

Quando usado na medicdo e monitoramento de
requisitos especificados, deve ser confirmada a
capacidade do software de computador para
satisfazer a aplicacdo pretendida. Isso deve ser
feito antes do uso inicial e reconfirmado, se
necessario.

Nota: Ver NBR ISSO 10013 — 1 e NBR ISSO
10012 — 2 para orientagao.

A empresa construtora deve determinar as
medi¢cdes e monitoramentos a serem realizados e
os dispositivos de medicdo e monitoramento
necessarios para evidenciar a conformidade do
produto com os requisitos determinados (ver
7.2.1).

A empresa construtora deve estabelecer
processos para assegurar que a medigdo e o
monitoramento possam ser realizados e sejam
realizados de uma maneira coerente com o0s
requisitos de medicdo e monitoramento.

Quando for necessario assegurar resultados
validos, o dispositivo de medicéo deve ser:

a) calibrado ou verificado a intervalos
especificados ou antes do uso, contra padrdes de
medicdo rastreaveis a padrbes de medigao
internacionais ou nacionais; quando esse padrao
nao existir, a base usada para calibragdo ou
verificagdo deve ser registrada;

b) ajustado ou reajustado, como necessario;

c) identificado para possibilitar que a situagédo da
calibragdo seja determinada;

d) protegido contra ajustes que possam invalidar o
resultado da medigao;

e) protegido de dano e deterioragdo durante o
manuseio, manutengédo e armazenamento.
Adicionalmente, a empresa construtora deve
avaliar e registrar a validade dos resultados de
medi¢cdes anteriores quando constatar que o
dispositivo ndo esta conforme com os requisitos.
A empresa construtora deve tomar acgéo
apropriada no dispositivo e em qualquer produto
afetado. Registros dos resultados de calibragéo e
verificagdo devem ser mantidos (ver 4.2.4).

NOTA: Ver NBR ISSO 10012-1 e NBR ISSO
10012-2 para orientagao.

No controle de dispositivos de medigdo e monitoramento, o SIAC nao

considera o requisito “confirmacao da capacidade do software”.

8. Medic8o, Analise e Melhoria (1ISO)

8 Medicéo, analise e melhoria (SiAC)

8. 1. Generalidades

A organizacdo deve planejar e implementar os
processos necessarios de  monitoramento,
medigao, analise e melhoria para:

a) demonstrar a conformidade do produto;

b) assegurar a conformidade do sistema de
gestéo da qualidade, e

8.1. Generalidades

A empresa construtora deve, de maneira evolutiva,
planejar e implementar os processos necessarios de
monitoramento, medi¢ao, analise e melhoria para:

a) demonstrar a conformidade do produto;

b) assegurar a conformidade do Sistema de
Gestdo da Qualidade e
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¢) melhorar continuamente a eficacia do sistema
de gestao da qualidade.

Isso deve incluir a determinacdo dos métodos
aplicaveis, incluindo técnicas estatisticas e a
extensdo de seu uso.

¢) melhorar continuamente a eficacia do Sistema
de Gestado da Qualidade.
Isso deve incluir a determinacdo dos métodos
aplicaveis, incluindo técnicas estatisticas, e a
abrangéncia de seu uso.

8. 2. Medicdo e Monitoramento (ISO)

8.2. Medicdo e monitoramento (SiAC)

8. 2. 1. Satisfacdo dos Clientes

Como uma das medicbes de desempenho do
sistema de gestdo da qualidade, a organizagao
deve monitorar informacdes relativas a percepg¢ao
do cliente sobre se a organizagado atendeu aos
requisitos do cliente. Os métodos para obtengéo e
uso dessas informagdes devem ser determinados.

8.2.1. Satisfacdo do cliente

Como uma das medigbes do desempenho do
Sistema de Gestdo da Qualidade, a empresa
construtora deve monitorar informagdes relativas
a percepcgao do cliente sobre se a organizagéo
atendeu aos seus requisitos.

Os métodos para obtencdo e uso dessas
informagdes devem ser determinados.

Nestes requisitos, ocorreram mudancgas apenas na redacdo do SIAC, nao

alterando o contexto.

8. 2. 2. Auditoria Interna (ISO)

8.2.2. Auditoria interna (SIAC)

A organizagao deve executar auditorias internas a
intervalos planejados, para determinar se o
sistema de gestdo da qualidade :

a) esta conforme com as disposi¢des planejadas
(ver 7.1 ), com os requisitos desta Norma e com
os requisitos do sistema de gestdo da qualidade
estabelecidos pela organizacéo, e

b) esta mantido e implementado eficazmente.

Um programa de auditoria deve ser planejado,
levando em consideracdo a situacdo e a
importancia dos processos e areas a serem
auditadas, bem como os resultados de auditorias
anteriores. Os critérios da auditoria, escopo,
frequéncia e métodos devem ser definidos. A
selecdo dos auditores e a execugdo das
auditorias devem assegurar objetividade e
imparcialidade do processo de auditoria. Os
auditores nao devem auditar o seu proprio
trabalho.

As responsabilidades e os requisitos para
planejamento e para execugdo de auditorias e
para relatar os resultados e manutengdo dos
registros (ver 4.2.4) devem ser definidos em um
procedimento documentado.

O responsavel pela area a ser auditada deve
assegurar que as agdes sejam executadas, sem
demora indevida, para eliminar nao-
conformidades detectadas e suas causas. As
atividades de acompanhamento devem incluir a
verificagdo das acgdes executadas e o relato dos
resultados de verificagéo (ver 8.5.2).

Nota: Ver NBR ISO 10011-1, NBR ISO 10011-2 e
NBR ISO 10011-3 para orientagao.

A empresa construtora deve executar auditorias
internas a intervalos planejados para determinar
se o seu Sistema de Gestédo da Qualidade:

a) esta conforme com as disposi¢des planejadas
(ver 7.1), com os requisitos deste Referencial e
com os requisitos do Sistema de Gestdo da
Qualidade por ela instituidos, €;

b) esta mantido e implementado eficazmente.

Um programa de auditoria deve ser planejado,
levando em consideracdo a situagdo e a
importancia dos processos e areas a serem
auditadas, bem como os resultados de auditorias
anteriores. Os critérios da auditoria, escopo,
freqiéncia e métodos devem ser definidos. Todos
processos definidos pelo Sistema de Gestao da
Qualidade da empresa construtora devem ser
auditados pelo menos uma vez por ano. A
selegdo dos auditores e a execugcdo das
auditorias devem assegurar objetividade e
imparcialidade do processo de auditoria. Os
auditores ndo devem auditar o seu proprio
trabalho.

As responsabilidades e os requisitos para
planejamento e para execugdo de auditorias e
para relato dos resultados e manutencdo dos
registros (ver 4.2.4) devem ser definidos em um
procedimento documentado.

O responsavel pela area a ser auditada deve
assegurar que as agbes para eliminar n&o-
conformidades e suas causas sejam tomadas
sem demora indevida. As atividades de
acompanhamento devem incluir a verificagdo das
acgbes tomadas e o relato dos resultados de
verificagao (ver 8.5.2).

Nota: Ver NBR ISO 10.011-1, NBR ISO 10.011-2
e NBR ISO 10.011-13 para orientagao.
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Tanto o SIAC, quanto a NBR ISO 9001:2000 citam normas técnicas ja
obsoletas. As normas técnicas NBR ISO 10011-1, NBR ISO 10011-2 e NBR ISO
10011-3 foram canceladas e substituidas pela NBR ISO 19011:2002.

8. 2. 3. Medic¢do e Monitoramento de
Processos (1ISO)

8.2.3. Medi¢cdo e monitoramento de processos
(SIAC)

A organizacao deve aplicar métodos adequados
para monitoramento e, quando aplicavel, para
medicdo dos processos do sistema de gestdo da
qualidade. Esses métodos devem demonstrar a
capacidade dos processos em alcancar os
resultados planejados. Quando os resultados
planejados ndo sao alcangados, devem ser
efetuadas as corregcbes e executadas as agdes
corretivas, como apropriado, para assegurar a
conformidade do produto.

A empresa construtora deve aplicar métodos
adequados para monitoramento e, quando
aplicavel, para medicdo dos processos do
Sistema de Gestao da Qualidade. Esses métodos
devem demonstrar a capacidade dos processos
em alcancar os resultados planejados. Quando os
resultados planejados ndo sao alcangados,
devem ser efetuadas as corregbes e as agdes
corretivas, como apropriado, para assegurar a
conformidade do produto.

Neste requisito, ocorreu mudanga apenas na redacdo do SIAC, nao

alterando o contexto.

8. 2. 4. Medicdo e Monitoramento de Produto
(ISO)

8.2.4. Inspecdo e monitoramento de materiais
e servi¢cos de execuc¢do controlados e da obra
(SIAC)

A organizagdo deve medir e monitorar as
caracteristicas do produto para verificar se os
requisitos do produto tém sido atendidos. Isso
deve ser realizado em estagios apropriados do
processo de realizagdo do produto, de acordo
com as providéncias planejadas (ver 7.1).

A evidéncia de conformidade com os critérios de
aceitagcdo deve ser mantida. Os registros devem
indicar a (s) pessoa (s) autorizada (s) a liberar o
produto (ver 4.2.4).

A liberagdo do produto e a entrega do servigo ndo
devem prosseguir até que todas as providéncias
planejadas (ver 7.1) tenham sido
satisfatoriamente concluidas, a menos que
aprovado de outra maneira por uma autoridade
pertinente e, quando aplicavel, pelo cliente.

A empresa construtora deve estabelecer
procedimentos documentados de inspecdo e
monitoramento das caracteristicas dos materiais
controlados (ver Requisitos Complementares
aplicaveis ao subsetor) e dos produtos resultantes
dos servicos de execugdo controlados (ver
Requisitos  Complementares  aplicaveis ao
subsetor), a fim de verificar o atendimento aos
requisitos especificados. Isto deve assegurar a
inspecao de recebimento, em ambos os casos, e
deve ser conduzido nos estagios apropriados dos
processos de execugao da obra (ver 7.1).

A empresa construtora deve estabelecer
procedimento documentado para inspeg¢do das
caracteristicas finais da obra antes da sua
entrega, de modo a confirmar a sua conformidade
as especificacdes e necessidades do cliente
quanto ao produto acabado.

Em ambos os casos, as evidéncia de
conformidade com os critérios de aceitagdo
devem ser mantidas. Os registros devem indicar
a(s) pessoa(s) autorizada(s) a liberar o produto
(ver 4.2.4).

A liberagao dos materiais e a liberagédo e entrega
dos servigos de execugao controlados e da obra
ndo deve prosseguir até que todas as
providéncias planejadas (ver 7.1) tenham sido
satisfatoriamente concluidas, a menos que
aprovado de outra maneira por uma autoridade
pertinente e, quando aplicavel, pelo cliente.
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A “Medicdo e monitoramento do produto”, mencionada na NBR ISO, é

chamada de “Inspecdo e monitoramento de materiais e servigos de execugao

controlados e da obra”, no SIAC. O SIAC inclui neste requisito o estabelecimento de

procedimento documentado para inspeg¢ao das caracteristicas finais da obra antes

de sua entrega, de modo a confirmar sua conformidade as especificagdes. Este é o

unico procedimento exigido pelo SIAC, além dos procedimentos exigidos pela NBR

ISO, devendo ser destacada a importancia deste requisito para a construgao civil.

8. 3. Controle de Produto N&do-Conforme (1ISO)

8.3. Controle de materiais e de servicos de
execuc¢do controlados e da obra néo-
conformes (SiAC)

A organizagao deve assegurar que produtos que
ndo estejam conformes com os requisitos do
produto sejam identificados e controlados para
evitar seu uso ou entrega ndo intencional. Os
controles e as responsabilidades e autoridades
relacionadas para lidar com produtos nao-
conformes devem ser definidos em um
procedimento documentado.

A organizagdo deve tratar os produtos néao-
conformes por uma ou mais das seguintes
formas:

a) execugdo de agdes para eliminar a nao-
conformidade detectada;

b) autorizagdo do seu uso, liberagdo ou aceitagao
sob concessao por uma autoridade pertinente e,
onde aplicavel, pelo cliente;

C) execugdo de acgdo para impedir o seu uso
pretendido ou aplicagao originais.

Devem ser mantidos registros sobre a natureza
das nao-conformidades e quaisquer agdes
subsequentes executadas, incluindo concessodes
obtidas (ver 4.2.4).

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

Quando a nao-conformidade do produto for
detectada apds a entrega ou inicio de seu uso, a
organizacéo deve tomar as a¢des apropriadas em
relagcao aos efeitos, ou potenciais efeitos, da ndo-
conformidade.

A empresa construtora deve assegurar, de
maneira evolutiva, que os materiais controlados,
os produtos resultantes dos servigos de execugao
controlados e a obra a ser entregue ao cliente que
ndo estejam de acordo com o0s requisitos
definidos sejam identificados e controlados para
evitar seu uso, liberacdo ou entrega nao
intencional. Estas atividades devem ser definidas
em um procedimento documentado.

A empresa construtora deve tratar os materiais
controlados, os servigos de execugao controlados
ou a obra nao-conformes segundo uma ou mais
das seguintes formas:

a) execugdo de acgles para eliminar a ndo-
conformidade detectada;

b) autorizacdo do seu uso, liberagdo ou aceitagao
sob concessdo por uma autoridade pertinente e,
onde aplicavel, pelo cliente;

c) execugcdo de agdo para impedir a intengéo
original de seu uso ou aplicagédo originais, sendo
possivel a sua reclassificagdo para aplicacdes
alternativas.

Devem ser mantidos registros sobre a natureza
das nao-conformidades e qualquer acao
subseqliente tomada, incluindo concessbes
obtidas (ver 4.2.4).

Quando o material, o servigo de execugao ou a
obra nao-conforme for corrigido, esse deve ser
reverificado para demonstrar a conformidade com
0s requisitos.

Quando a nao-conformidade do material, do
servico de execugdo ou da obra for detectada
apos a entrega ou inicio de seu uso, a empresa
construtora deve tomar as agbes apropriadas em
relacdo aos efeitos, ou potenciais efeitos, da nao-
conformidade.
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Alterado apenas o titulo “Controle de Produto ndo-conforme” para “Controle

de materiais e de servicos de execucao controlados e da obra nao-conformes”, no

SIAC.

8. 4. Analise de Dados (ISO)

8.4. Andlise de dados (SIAC)

A organizagao deve determinar, coletar e analisar
dados apropriados para demonstrar a adequagao
e eficacia do sistema de gestdo da qualidade e
para avaliar onde melhorias continuas da eficacia
do sistema de gestdo da qualidade podem ser
realizadas. Isso deve incluir dados gerados como
resultado do monitoramento e das medigdes e de
outras fontes pertinentes.

A analise de dados deve fornecer informagdes
relativas a:

a) satisfagéo de clientes ( ver 8.2.1);

b) conformidade com os requisitos do produto (ver
7.2.1);

c) caracteristicas e tendéncias dos processos e
produtos, incluindo oportunidades para agdes
preventivas, e

d) fornecedores.

A empresa construtora deve determinar, coletar e
analisar dados apropriados para demonstrar a
adequacao e eficacia do Sistema de Gestao da
Qualidade e para avaliar onde melhorias
continuas podem ser realizadas. Isto deve incluir
dados gerados como resultado do monitoramento
e das medicbes e de outras fontes pertinentes.

A analise de dados deve fornecer informacoes
relativas a:

a) satisfagéo do cliente (ver 8.2.1);

b) conformidade com os requisitos do produto (ver
7.2.1);

c) caracteristicas da obra entregue, dos
processos de execugao de servigos controlados e
dos materiais controlados, e suas tendéncias de
desempenho, incluindo desempenho operacional
dos processos, € incluindo oportunidades para
acoes preventivas;

d) fornecedores.

8. 5. Melhorias (1SO)

8.5. Melhoria (SIAC)

8. 5. 1. Melhoria Continua

A organizacdo deve continuamente melhorar a
eficacia do sistema de gestdo da qualidade por
meio do uso da politica da qualidade, objetivos da
qualidade, resultados de auditorias, analise de
dados, agdes corretivas e preventivas e analise
critica pela Diregéo.

8.5.1. Melhoria continua

A empresa construtora deve continuamente
melhorar a eficacia do Sistema de Gestdo da
Qualidade por meio do uso da politica da
qualidade, objetivos da qualidade, resultados de
auditorias, analise de dados, agdes corretivas e
preventivas e analise critica pela diregao.

8. 5. 2. Acdo Corretiva

A organizagdo deve executar agdes corretivas
para eliminar as causas de nao-conformidades,
de forma a evitar sua repeticdo. As agdes
corretivas devem ser apropriadas aos efeitos das
nao-conformidades encontradas.

Um procedimento documentado deve ser
estabelecido para definir os requisitos para:

a) analise critica das ndo-conformidades
(incluindo reclamacgées de clientes );

b) determinacdo das causas de néo-

conformidades

c) avaliagcdo da necessidade de agdes par
assegurar que aquelas nao-conformidades nao
ocorrerao novamente;
d) determinagdo e
necessarias;

e) registro dos resultados de agdes executadas
(ver4.24), e

f) anadlise critica de ac¢des corretivas executadas.

implementacdo de acbes

8.5.2. Acdo corretiva

A empresa construtora deve executar acdes
corretivas para eliminar as causas de nao-
conformidades, de forma a evitar sua repeticéo.
As acgdes corretivas devem ser proporcionais aos
efeitos das ndo-conformidades encontradas.
Um procedimento documentado deve
estabelecido para definir os requisitos para:
a) analise critica de ndo-conformidades, incluindo
reclamacgoes de cliente;

b) determinacdao das
conformidades;

c) avaliagdo da necessidade de agbes para
assegurar que aquelas nao-conformidades nao
ocorrerdo novamente;
d) determinagdo e
necessarias;

e) registro dos resultados de ag¢des executadas
(ver 4.2.4);

f) andlise critica de a¢des corretivas executadas.

ser

causas de nao-

implementagdao de acobes
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8. 5. 3. Acdo Preventiva

A organizagao deve definir agcdes para eliminar as
causas de nao-conformidades potenciais de forma
a evitar sua ocorréncia. As agdes preventivas
devem ser apropriadas aos efeitos dos problemas
potenciais.

Um procedimento documentado deve
estabelecido para definir os requisitos para:
a) definicdo de nao-conformidades potenciais e de
suas causas;

b) avaliacdo da necessidade de ag¢des para evitar
a ocorréncia de ndo-conformidades;

ser

c) definigho e implementacdo de agdes
necessarias;
d) registros de resultados de agbes executadas
(ver4.24), e
e) analise critca de agbes preventivas
executadas.

8.5.3. Acédo Preventiva

A empresa construtora deve definir agdes para
eliminar as causas de nao-conformidades
potenciais, de forma a evitar sua ocorréncia. As
agdes preventivas devem ser proporcionais aos
efeitos dos problemas potenciais.

Um procedimento documentado deve
estabelecido para definir os requisitos para:
a) ldentificacao de nao-conformidades potenciais
€ suas causas;

b) avaliacao da necessidade de agdes para evitar
a ocorréncia de ndo-conformidades;

ser

c) definicho e implementacdo de acdes
necessarias;
d) registros de resultados de acbes executadas
(ver 4.2.4);
e) analise critica de agbes preventivas
executadas.

Nestes requisitos, ocorreram mudangas apenas na redacao do SIAC, sem

alterar o contexto.

Observa-se, finalmente, que em todos os requisitos que mencionam a

palavra “organizagdo”, na NBR ISO 9001:2000, esta foi substituida por “empresa

construtora”, no SIiAC.

Os requisitos complementares do SIAC sdao adendos as normas e
constituem importante diferencial em relacdo a normas NBR ISO, pois estabelecem
a especificidade do programa, definindo quatro subsetores de obras (edificagdes,
obras de saneamento basico, viarias e obras de arte especiais). As listas de
materiais e servigos abrangem aqueles que s&o mais representativos e afetam a
qualidade das obras, devendo a construtora acrescé-la ou substituir algum item em
funcdo das caracteristicas de cada obra ou canteiro. Os requisitos complementares

estao apresentados no anexo 1.

Desta analise, conclui-se que o SIAC complementa os requisitos da NBR
ISO 9001:2000, incluindo requisitos e/ou exemplos objetivos especificos, nao
mencionados, mas muitas vezes implicitos, na NBR ISO 9001:2000. O sistema,
portanto promove a implantagdo do sistema de gestdo da qualidade para as

construtoras através da criagdo de mecanismos facilitadores.
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4.3. REFLEXO DAS NORMAS NO CONTROLE DOS MATERIAIS DE
CONSTRUCAO

Procurando garantir a qualidade dos materiais, especialmente aqueles
relacionados a segurancga estrutural das edificagbes, a norma estabelece uma
série de controles. Os materiais cimenticios, tendo em vista sua especificidade,
recebem tratamento especial. Sua qualidade, de modo geral, s6 sera garantida
tempos depois da produgao e aplicagao, pois sdo manufaturados na prépria obra,
no momento da utilizacdo, ou produzidos por terceiros em centrais, também
pouco tempo antes do langcamento. Como a aplicagao desses materiais se da
antes do controle, a norma exige sua identificagado formal, de modo a permitir sua
localizagdo e garantir que etapas subsequentes nédo sejam realizadas até a
verificagdo das exigéncias especificas. Materiais cimenticios, portanto, geram
mais de um procedimento de controle: além dos ensaios laboratoriais tradicionais
sao obrigatorios os procedimentos de identificagdo e rastreabilidade.

Cada canteiro deve estabelecer, no Plano de Qualidade da Obra — PQO,
uma lista propria de materiais que afetam a qualidade do produto e que seja
representativa da obra. A lista deve incluir, no minimo, vinte materiais, e se o
cliente exige que um servigo seja inspecionado a empresa deve gerar novos
materiais a serem inspecionados, ampliando a lista. Além de métodos eficazes de
controle dos processos, no caso desses materiais sao instituidos registros de
qualidade que devem ser mantidos para prover evidéncias de conformidade com
0s requisitos.

A norma determina que os projetos devem prover informagdes pertinentes
sobre a aquisicbes dos materiais de construgcdo, sugerindo dispositivos
apropriados de controle da qualidade. Os diversos aspectos do projeto devem ser
submetidos a uma analise critica, a fim de garantir que se alcance o desempenho
desejado, principalmente no que se refere a servicos e materiais de
caracteristicas inovadoras.

Os fornecedores de materiais de construcdo sao controlados como
integrantes do processo de gestdo da qualidade, avaliando-se o seu desempenho
pela capacidade de atender aos requisitos especificados nos documentos de
aquisicbes. As empresas devem estabelecer critérios para pré-qualificar de

maneira evolutiva os fornecedores, incluindo entre esses critérios o compromisso
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com os preceitos do Sistema de Gestdo da Qualidade do contratante. A insergéo
dos fornecedores no Programa Setorial da Qualidade — PSQ da cadeia da
construgao civil é incentivada, pois se for integrante do PSQ a empresa

construtora é dispensada de manter registros de qualificagao.



5. AVALIACAO DE NAO-CONFORMIDADE EM EMPRESAS
CONSTRUTORAS

5.1. NAO-CONFORMIDADES CONSTATADAS

92

Complementando a pesquisa, o quadro seguinte indica os requisitos do SiQ-

Construtoras e as nao-conformidades constatadas em cada um, no universo das 50

construtoras. No item seguinte sdo apresentados comentarios que avaliam as

razbes das nao-conformidades com os

representativa.

requisitos cuja incidéncia foi

mais

NAO-CONFORMIDADES CONSTATADAS EM 50 EMPRESAS CONSTRUTORAS

Auditorias realizadas entre julho e dezembro de 2005

Requisitos do SiQ/PBQP-H que devem
ser verificados nas auditorias de Sistemas
de Gestdo da Qualidade — Nivel A

Nao-conformidades constatadas

4 Sistema de Gestao da Qualidade

4.1. Requisitos gerais

Para implementar o Sistema de Gestéo da
Qualidade, a empresa construtora deve atender em
seu planejamento de implantagédo do SGQ aos
requisitos abaixo descritos.

A empresa construtora deve:

a) realizar um diagndstico da situagdo da empresa
em relagao aos presentes requisitos no inicio do
desenvolvimento do Sistema de Gestédo da
Qualidade;

b) definir claramente o(s) subsetor(es) e tipo(s) de
obra abrangido(s) pelo Sistema de Gestao da
Qualidade;

c) estabelecer lista de servigos de execugao
controlados e lista de materiais controlados,
respeitando-se as exigéncias especificas dos
Requisitos Complementares para os subsetores da
especialidade técnica Execucao de Obras do
Sistema de Avaliagdo da Conformidade de
Empresas de Servigos e Obras da Construcao Civil
(SIAC) onde atua;

d) identificar e gerenciar os processos necessarios
para o Sistema de Gestdo da Qualidade e sua
aplicacao por toda a empresa construtora (ver 1.2);
e) determinar a seqliéncia e interagdo desses
processos;

NAO FORAM CONSTATADAS NAO-
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f) estabelecer um planejamento para
desenvolvimento e implementagao do Sistema de
Gestdo da Qualidade, estabelecendo responséaveis
e prazos para atendimento de cada requisito e
obtencao dos diferentes niveis de certificacao;

g) determinar critérios e métodos necessarios para
assegurar que a operacgédo e o controle desses
processos sejam eficazes;

h) assegurar a disponibilidade de recursos e
informagdes necessarias para apoiar a operagao e
monitoramento desses processos;

i) monitorar, medir e analisar 0s processos;

j) implementar agdes necessarias para atingir os
resultados planejados e a melhoria continua desses
processos.

A empresa construtora deve gerenciar esses
processos de acordo com os requisitos deste
referencial.

Quando a empresa construtora optar por adquirir
externamente algum processo que afete a
conformidade do produto em relagao aos requisitos
deve assegurar o controle desse processo.

O controle dos processos deve ser identificado no
Sistema de Gestao da Qualidade.

4.2. Requisitos de documentacédo

4.2.1. Generalidades

A documentagao do Sistema de Gestao da
Qualidade deve ser constituida de modo evolutivo,
de acordo com os niveis de certificacdo obtidos,
devendo incluir:

a) declaragbes documentadas da politica da
qualidade e dos objetivos da qualidade;

b) Manual da Qualidade (ver 4.2.2) e Planos da
Qualidade de Obras (ver 7.1.1);

c¢) procedimentos documentados requeridos pelo
presente referencial;

d) documentos identificados como necessarios pela
empresa construtora para assegurar a efetiva
operagao e controle de seus processos;

e) registros da qualidade requeridos por esse
referencial (ver 4.2.4).

Nota 1: Em todos os requisitos, sempre que constar
que a empresa construtora deve estabelecer
procedimento documentado, significa que precisa
elaborar, documentar, implementar e manter os
procedimentos.

Nota 2: A abrangéncia da documentagao do
Sistema de Gestao da Qualidade de uma empresa
construtora pode diferir da que outra adota devido:
a) ao tamanho e subsetor de atuacéo;

b) & complexidade dos processos e suas interagdes;
c) a competéncia do pessoal.

Nota 3: A documentagao do Sistema de Gestéo da
Qualidade pode estar em qualquer forma ou tipo de
meio de comunicagao.

NAO CONSTATADAS NAO
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4.2.2. Manual da Qualidade

A empresa construtora deve elaborar, documentar,
implementar e manter um Manual da Qualidade que
inclua:

a) subsetor(es) e tipo(s) de obras abrangido(s) pelo
seu Sistema de Gestao da Qualidade;

b) detalhes e justificativas para quaisquer exclusdes
de requisitos deste referencial (ver 1.5);

c¢) procedimentos documentados instituidos de
modo evolutivo para o Sistema de Gestao da
Qualidade, ou referéncia a eles; e

d) descricdo da seqliéncia e interagcéo entre os
processos do Sistema de Gestao da Qualidade.

NAO FORAM CONSTATADAS NAO-
CONFORMIDADES NESTE REQUISITO

4.2.3. Controle de documentos

Os documentos requeridos pelo Sistema de Gestao
da Qualidade devem ser controlados, conforme o
nivel de certificagao da empresa construtora.

Um procedimento documentado deve ser instituido
para definir os controles necessarios para:

a) aprovar documentos quanto a sua adequagao,
antes da sua emissao;

b) analisar criticamente e atualizar, quando
necessario, e reaprovar documentos;

c) assegurar que as alteracdes e a situagéo da
revisdo atual dos documentos sejam identificadas, a
fim de evitar o uso indevido de documentos nao-
validos ou obsoletos;

d) assegurar que as versdes pertinentes de
documentos aplicaveis estejam disponiveis em
todos os locais onde sao executadas as operagdes
essenciais para o funcionamento efetivo do Sistema
de Gestao da Qualidade;

€) assegurar que os documentos permanecam
legiveis e prontamente identificaveis;

f) prevenir o uso n&o intencional de documentos
obsoletos e aplicar uma identificacdo adequada nos
casos em que forem retidos por qualquer propdsito;
g) assegurar que documentos de origem externa,
tais como normas técnicas, projetos, memoriais e
especificagdes do cliente, sejam identificados,
tenham distribuigdo controlada e estejam
disponiveis em todos os locais onde sao aplicaveis.
Nota: As empresas nao estao obrigadas a
disponibilizar as normas técnicas porventura citadas
nos seus documentos, tais como especificagdo de
materiais e procedimentos para execucgao de
Servicos.

10 (DEZ) NAO CONFORMIDADES
CONSTATADAS NESTE REQUISITO

5 (cinco) empresas apresentaram nao-
conformidades referentes a falhas no controle
de documentos de origem externa

3 (trés) empresas construtoras apresentaram
nao-conformidades referentes a emissao de
documentos antes de sua aprovagao

1 (uma) empresa construtora apresentou ndo-
conformidade referente a falta de analise
critica de documentacgao para reaprovagao

1 (uma) empresa construtora apresentou néo-
conformidade referente a falta de
procedimento para definir os controles

4.2.4. Controle de Registros

Registros da qualidade devem ser instituidos e
mantidos para prover evidéncias da conformidade
com requisitos e da operacgao eficaz do Sistema de
Gestao da Qualidade. Registros da qualidade
devem ser mantidos legiveis, prontamente
identificaveis e recuperaveis. Um procedimento
documentado deve ser instituido para definir os
controles necessarios a identificagao,

2 (DUAS) NAO-CONFORMIDADES
CONSTATADAS NESTE REQUISITO
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armazenamento, protegao, recuperagao, tempo de
retencéo e descarte dos registros da qualidade.
Devem também ser considerados registros oriundos
de fornecedores de materiais e servigos
controlados.

5 Responsabilidade da direcdo da empresa

5.1. Comprometimento da direcdo da empresa

A direcdo da empresa construtora deve fornecer
evidéncia do seu comprometimento com o
desenvolvimento e implementagao do Sistema de
Gestao da Qualidade e com a melhoria continua de
sua eficacia mediante:

a) comunicagao aos profissionais da empresa e
aqueles de empresas sub-contratadas para a
execugao de servigos controlados da importancia de
atender aos requisitos do cliente, assim como aos
regulamentares e estatutérios;

b) estabelecimento da politica da qualidade;

c) garantia da disponibilidade de recursos
necessarios;

d) garantia de que sao estabelecidos os objetivos da
q