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RESUMO

A presente monografia tem como objetivo demonstrar como uma empresa de
engenharia de projetos atende aos critérios do sistema de gestdo da qualidade
baseado na norma ABNT NBR ISO 9001:2008. Para a analise critica, foi utilizada a
referida norma e estudo de caso do sistema de gestdo da qualidade de renomada
empresa nacional de projetos de engenharia, cuja identidade sera preservada assim
como de seus clientes. Foram analisados documentos do sistema de gestdo da
empresa, o manual do sistema de gestdo integrado, manuais de coordenagéo e
planejamento especificos dos projetos, procedimentos e instrugbes de trabalho,
indicadores de desempenho, contratos, relatérios de auditoria, resultados de listas
de verificacdo de projetos e de processos, entre outros. Como resultado do trabalho,
é apresentado uma relacéo de fatores a serem observados ou corrigidos a fim de
promover a melhoria continua do sistema, e que poderéo ser discutidos junto a Alta
Diregdo da empresa sem haver demanda de altos investimentos financeiros.
Durante a execucdo desta monografia, foi publicada uma nova versdo da norma
(ABNT NBR ISO 9001:2015) e por esta razdo, procurou-se identificar de forma
sucinta o que devera ser alterado no sistema de gestdo da qualidade da empresa

estudada, uma vez que a migragao para a nova revisao da norma néo foi iniciada.

Palavras chave: Engenharia de projetos. Sistema de gestdo da qualidade. ABNT
NBR ISO 9001:2008.




ABSTRACT

This monograph aims to demonstrate how an engineering company meets the
criteria of the quality management system based on standard ABNT NBR SO 9001:
2008. For critical analysis, it was used the referred standard and case study of the
management system of renowned national engineering company, whose identity will
be preserved as well as their customers. It was analyzed the company’s
management system documents, the integrated management system manual,
specific projects coordination and planning manuals, procedures and work
instructions, performance indicators, contracts, audit reports, project and process
checklists results, among others. As conclusion of this work, it's presented factors list
to be observed or corrected in order to promote continuous improvement of the
system, and it may be discussed with top management of the company with no
demand for high financial investments. During the execution of this monograph, a
new version of the standard was published (ABNT NBR ISO 9001:2015) and for this
reason, we tried to identify briefly what shall be changed in the company’s quality
management system studied, since the migration to new standard version has not
started.

Keywords: Project engineering. Quality management system. ABNT NBR ISO 9001:
2008.
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1 INTRODUGCAO

1.1 ESCOPO E JUSTIFICATIVA

De acordo com Juran (1997), o século XXI sera futuramente tratado pelos
historiados como o “Século da Qualidade”, devido a duas forgas presentes no
cenario mundial: a intensa competicéo internacional pela qualidade e as demandas
implacaveis dos consumidores. A qualidade foi para o Jap&o e Estados Unidos,
indispensavel para superagio de crises e sobrevivéncia de mercados, para outros
paises, a qualidade foi indispensavel para sua inser¢do no mercado competitivo.

Muitas ferramentas surgiram no decorrer das décadas de forma a
“atestar” a qualidade das empresas, como nos casos das premiagdes e
certificacdes. Atualmente na Europa, as certificagbes na area da qualidade sao
praticamente mandatérias para a importagdo, e com isso, muitos critérios como
alguns estatutarios, ficam em segundo plano e assim, as empresas podem possuir
seus sistemas de gestédo da qualidade certificados, no entanto, nao atendem de fato
os padrées mundiais.

No Brasil, as empresas buscaram a implantagdo de sistemas de gestao
da qualidade como forma de se manterem no mercado, uma vez que em outros
paises o conceito de qualidade ja estava avangado, as empresas brasileiras tiveram
que se adequar as novas exigéncias mundiais. Hoje, as certificagcbes nas empresas
brasileiras possuem motivagées diversas, desde requisitos de contratos com seus
clientes, atendimento a critérios de licitagbes, vantagens competitivas, entre outros.

As empresas de consultoria em projetos de engenharia séo contratadas
por clientes diversos para a execucdo de seus projetos, desde plantas industriais,
portos, estradas, aeroportos, plataformas de extragdo mineral entre outros. Sendo
assim, & importante que se tenha rigoroso controle dos processos, prazos,
qualificagdo de pessoas, instrumentagdo adequada, conhecimento detalhado
inerente ao segmento do projeto, alto grau de padronizagdo dos documentos,
detalhamento dos processos, atendimento a requisitos contratuais e legais, entre
outros.

A ANBT NBR ISO 9001:2008 é a normatizagdo com maior nimero de

certificagbes no Brasil, e por esta razéo e aquelas ja apresentada, questiona-se se
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as certificagbes sdo hoje mero instrumento para abertura de mercados ou se de fato,
a implantacdo dos sistemas de gestdo da qualidade trazem as vantagens
competitivas a empresas do segmento de engenharia, auxiliando na validacdo dos
processos, sistemas, qualificagdo de seu pessoal, atendimento rigoroso aos padrdes
de engenharia, e toda a demanda especifica do segmento.

A fim de responder a este questionamento, sera analisada uma empresa
nacional do segmento de projetos de engenharia, com atuagcédo dentro e fora do
Brasil, e como esta empresa vem atendendo aos requisitos da ANBT NBR ISO
9001:2008 de forma a favorecer seu relacionamento com o cliente e o
desenvolvimento de suas atividades.

Durante a elaboragéo deste trabalho, foram publicadas as novas revisées
dos sistemas de gestdo da qualidade e gestdo ambiental, ANBT NBR ISO
9001:2015 e ANBT NBR ISO 14001:2015 respectivamente, sendo que as empresas
ja certificadas nestas normas terdo até setembro de 2018 (irés anos) para adequar
seus processos as novas revisées. A empresa objeto deste estudo ainda nao possui
cronograma de adequagédo as normas e nenhum de seus colaboradores foram
treinados até o momento, porém durante a analise dos requisitos da versdo 2008 do
sistema de gestdo da qualidade, serdo analisadas as alteragdes na versdo 2015 e
registrados alguns apontamentos que deverdo ser considerados durante a

adequagao a norma.

1.2 OBJETIVO

A presente monografia tem por objetivo verificar os requisitos da norma
ABNT NBR ISO 9001:2008 e analisar a sua aplicagdo em empresa de engenharia
de projetos certificada, através do estudo de caso de uma empresa real cuja
identidade néo sera revelada. Pretende-se ao final da analise critica, apresentar
tambéem:

- pontos positivos do sistema de gestao da qualidade da empresa;

- propor melhorias ou corre¢des onde pode haver fragilidades ou falha no

atendimento aos requisitos.
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- elaborar material conciso que possa ser apresentado a Alta Dire¢éo para
sua analise e implantacéo, junto as mudangas que deverdo ocorrer em atendimento
a versao 2015 da ABNT NBR ISO 9001.
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2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 GESTAO DA QUALIDADE

Adequacéo ao uso é o termo que talvez traduza melhor a conceituagéo
moderna do termo qualidade. O objetivo € atender as expectativas e desejos do
cliente em varios sentidos, ndo estando relacionado ao mais caro, ou melhor, mas
sim, ao mais apropriado (Crato, 2010). Enquanto conceito, a qualidade evoluiu da
adequacao a padrdes para as necessidades dos clientes (Shiba, 1993 apud Martins,
1998).

No artigo escrito por Martins, em 1998 para a revista Gestao e Produgéo,
o conceito de qualidade é discutido a partir de suas formagées com o passar dos
anos, e a evolucdo das empresas e clientes. Sdo colocadas quatro fases onde:

12 fase: foco no atendimento a padrbes, e por isso, a obtengcao da
qualidade era assegurada através das inspe¢ées;

22 fase: adequacdo ao uso, com base nas necessidades dos clientes
obtida através das inspecées;

32 fase: adequacao ao custo, focando as reais necessidades do cliente;

42 fase: adequacgado as necessidades intrinsecas dos clientes.

Fernandes (2001) resume o termo qualidade nas seguintes premissas:

- a qualidade é o resultado do trabalho de cada um e, portanto, todos séao
responsaveis por ela, inclusive a alta administracéo da empresa;

- a qualidade esta baseada na tecnologia, que se fundamenta no
desenvolvimento de recursos humanos;

- a qualidade deve ser explicitada para que possa ser controlada e
desenvolvida.

Ja no trabalho apresentado por Valls, 2008, é criticado que o termo
qualidade é na maioria das vezes apresentado de maneira desvinculada da Gestéao
pela Qualidade Total. A qualidade € um atributo vinculado as coisas, servigos ou
pessoas, que os destaca dos demais, e a banalizagdo da utilizagdo deste termo
pode vir a prejudicar o avang¢o das empresas e sua imagem no mercado.

E por esta razdo que no trabalho de Valls, 2008, é dedicado um tépico tao

somente a distinguir o uso do termo qualidade de Gestao pela Qualidade Total. Este



19

ultimo trata-se de um sistema de gestdo adotado pelas organizagbes que visa a
qualidade baseada na satisfagdo de seus clientes e sucesso a longo prazo, assim, a
qualidade deve ser aplicada a todos os processos e as pessoas envolvidas. A
implementacdo de um sistema da qualidade é fundamental para a Gestao pela
Qualidade Total.

Uma empresa pode vir a adotar um Sistema de Gestdo da Qualidade por
inameros fatores, que podemos citar (Valls, 2008):

- Padronizagao de seus processos e documentos;

- Demonstrar a sociedade, clientes e acionistas seu comprometimento
com a melhoria continua, promovendo sua satisfagéo e confianga;

- Fortalecer a capacitagdo da mao de obra;

- Facilitar as relagdées com fornecedores;

- Reducao de riscos e custos (investimentos em prevengéo);

- Organizagao do ambiente de trabalho;

- Resultados sao perceptiveis;

- Aumento da eficiéncia e comunicacgao;

- Aumentar a produtividade e competitividade, entre outros.

As normatizacdes para Sistemas de Gestdo da Qualidade auxiliam as
empresas na adequacdo de seus processos e documentos para a busca por
qualidade, porém é importante enfatizar que nao dizem o “como” atender a seus
requisitos. A International Organization for Standardization (1SO), € uma organizagéo
internacional fundada em 1946 em Genebra, na Suica, e desenvolve normas
técnicas utilizadas em todo o mundo, sendo que em 1987 desenvolveu a primeira
versdao de normas da série 1ISO9000, resultado do trabalho de representantes de
muitos paises que buscaram entender e conceituar Sistema de Gestao da Qualidade
(Correia, 2006).

Muitas empresas procuram a implementacdo de seu Sistema de Gestao
da Qualidade e posterior certificacdo nas normas da série 1ISO como forma de
obtencdo da Gestdo da Qualidade Total (Totfal Quality Management - TQM) e
efetivas melhorias nos processos. No entanto, € importante que as empresas
conhecam o quanto deve ser melhorado de fato o seu Sistema de Gestdo da
Qualidade (Correia, 2006).
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2.2 A QUALIDADE NO MUNDO

A qualidade sempre esteve presente na vida do homem, mesmo antes
deste termo ser criado. O homem pré-histérico ja buscava em suas ferramentas a
melhoria continua e assim, aumentar seu desempenho na cacga e agricultura (Crato,
2010).

A producdo artesanal teve significativa importancia para o
desenvolvimento da qualidade, especialmente na China, onde a produgdo se
desenvolveu a partir de pequenos grupos familiares e depois, sendo reconhecidos
pelo rigido controle em prol de qualidade, transformaram-se empresas que
empregavam funcionarios em massa. Assim, com uma cautelosa divisdo do
trabalho, técnicas e produtos de qualidade, a China conseguiu atingir altos padrées
de qualidade (Fernandes, 2011).

Os chineses ja tinham a preocupagéo em realizar medigées de volume,
massa e comprimento, assim como a precisdo de tais medi¢des, instituindo leis e
regulamentacdes para a calibragdo de equipamentos de medigdo. A autoinspegao
também passou a ser requisito em diversas fases da produgéo, e a rastreabilidade
foi adotada de forma a garantir a qualidade das inspeg¢des (Fernandes, 2011).

Nos séculos XVIIl e XIX, os artesdos tinham total controle sobre o
processo de confecgdo de seus produtos, desde a escolha dos materiais, projeto,
entre outros, e o contato direto com seu consumidor final lhe permitia obter um
retorno quanto a seu produto, além de saber quais as reais necessidades e
expectativas de seu consumidor e este por sua vez, conseguia compreender as
limitagdes do artesdo. A qualidade estava associada ao conhecimento individual de
cada arteséo e interacéo entre produtor e consumidor (Soares, 2004).

O aumento do mercado fez com que os artesdos ndo tivessem
capacidade em atender suas demandas e a necessidade da produgdo em massa, €
assim, passaram a contratar aprendizes, oficiais e diaristas, que por sua vez,
requisitavam adquirir habilidades para executar suas fungées e reduziam a relagéo
artesdo/ cliente. Podemos dizer que este pode ter sido o momento em que surgiam
as relacées de capital e trabalho (Fernandes, 2011).

O desenvolvimento de estudos para o aumento da produtividade devido a
alta demanda por produtos manufaturados foi fundamental para a aceleragéo

industrial, a chamada Revolucéo Industrial. Com a Revolugéo foi possivel verificar o
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aumento nas divisdes de tarefas nas empresas que foram criadas, assim como no
crescente distanciamento entre cliente e produtor. Foram identificados nesta fase
sérios problemas quanto a auséncia da qualidade dos produtos (Crato, 2010).

Os supervisores foram criados para realmente supervisionar o
desenvolvimento das tarefas dos artesios, além de responderem pela qualidade da
matéria prima adquirida. Todo o conhecimento das atividades desempenhadas foi
adquirido através do conhecimento dos artesdos que ndo mais trabalhavam por
conta prépria. De artesdos, estes empregados passaram a ser operarios, que se
reportavam ao supervisor, sendo todo o conhecimento propriedade da empresa,
dona também do maquinario e matéria prima. Estava enraizada a relagdo de capital
e trabalho (Fernandes, 2011).

Uma grande revolugdo da organizacdo do trabalho desenvolveu-se a
partir do Taylorismo, onde o trabalho em série era utilizado para o aumento da
produtividade provocando até mesmo uma reducédo da qualidade dos produtos
(Soares, 2004).

Foi entre 1914 e 1918, durante a Primeira Guerra Mundial, que inumeros
defeitos em materiais bélicos foram identificados e pela primeira vez a qualidade foi
estudada em carater cientifico, com a publicagdo nos Estados Unidos de Economic
Control of Manufactured Products do matematico W. A. Shewart, utilizando principios
de probabilidade e estatistica na produgéo (Soares, 2004).

A preocupacdo com a qualidade passou a significar a seguranga das
nacdes nas guerras, e a atividade de inspegcdo dos armamentos para sucatear
produtos ndo conformes por outro lado, atrelaram o conceito de qualidade ao
aumento de custo. Os governos passaram a exigir das empresas de equipamentos
bélicos a existéncia de departamentos da qualidade. Os inspetores examinavam
100% da produgdo, € o aumento dos custos de produgédo foram ainda maiores
(Fernandes, 2011).

Na Segunda Guerra Mundial, entre 1939 e 1945, as industrias bélicas
visavam a produgéo de artefatos de qualidade e com o atendimento aos prazos. Foi
nesta fase que os japoneses, preocupados com a qualidade inferior de seus
produtos, foram em busca de conhecimento para a industrializagdo de sua
produgédo, importando matéria prima que pouco tinham no pais, e passaram a
exportar manufaturados de qualidade. Foi solicitado ao professor americano W.

Edwards Deming que treinasse os técnicos e engenheiros quanto a métodos de
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controle estatistico na década de 50. Joseph M. Juran, também americano, foi
solicitado para que treinasse as equipes japonesas (Soares, 2004).

No inicio do século XX, a industria automobilistica que até entao era
basicamente artesanal, liderou a produgdo em massa através da organizagéo do
trabalho em pequenas tarefas, operagbes muito especializadas. Henry Ford
percebeu que este modelo facilitava a contratagéo de méo de obra: trabalhadores da
regido rural eram recrutados para temporadas de trabalho na industria
automobilistica, onde recebiam treinamento voltado a atividade a ser desenvolvida
na producdo. Ford foi quem idealizou que a produgdo em massa aumentaria a
producdo de tal forma que os proprios trabalhadores passariam a adquirir seu
veiculo (Fernandes, 2011).

As fungdes eram enxutas e os artesdos que trabalhavam nas fabricas néo
precisavam se preocupar com a matéria prima ou maquinario pois todos os recursos
eram fornecidos a eles. Outras fungbes além do inspetor foram criadas para atender
a demanda deste novo modo de produgdo: mecéanicos, especialistas, e até mesmo
engenheiros de produgéo (Fernandes, 2011).

Entre as décadas de 70 e 80, Estados Unidos e Jap&o representavam as
maiores poténcias no desenvolvimento da qualidade, no entanto através de visGes
diferentes: enquanto os Estados Unidos focava seus esforgos nas necessidades dos
clientes, o Japao investia na melhoria continua de seus processos. Ja a Europa,
unificou 12 paises e comprometeu-se com o desenvolvimento de seu mercado e
aumento de sua competitividade mundial (Soares, 2004).

Hoje, a qualidade é reconhecida como essencial para a competitividade e
necessaria para as empresas que querem conquistar ou se fortalecer no mercado
em segmentos diversos, mas até mesmo para aqueles que procuram a
sobrevivéncia da organizagdo (Marques, 2006). O atual panorama da competigao
mundial das grandes empresas vem aumentando a tendéncia por certificagbes,

prémios da qualidade, como forma de sobrevivéncia no mercado. (Soares, 2004).

2.3 A QUALIDADE NO BRASIL

Até final do século XIX o Brasil era um pais predominantemente agricola

e sua economia era fundamentada na producdo de cacau, agucar, algodao,
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borracha e principalmente, no café. Durante a Primeira Guerra Mundial o pais
enfrentou forte crise financeira devido a queda de exportagbes de café para a
Europa. A industrializagédo no Brasil foi impulsionada pela queda de produgéo das
industrias da Europa, que passava pela Segunda Guerra Mundial, e também pela
crise econdémica da produgéo de café em 1929, favorecendo principalmente as
industrias téxteis (Fernandes, 2011).

A importacdo de pecas de reposicdo da Europa para utilizagdo nos
veiculos e maquinarios da industria téxtil no Brasil também teve queda, dando
espaco para a ascensdo das fabricas de pegas. Por volta da década de 50 o
governo passou a incentivar medidas mais duradouras, que tornassem o pais menos
dependente da importagdo, abrindo caminhos para a entrada de industrias
automobilisticas no pais e criacdo de indlstrias de base como a Companhia
Siderurgica Nacional (CSN), Petroleo Brasileiro — Petrobras e suas subsidiarias,
entre outras. A qualidade dos insumos de base produzidos era requisito
indispensavel para o sucesso destas empresas, e sistemas e normas
padronizadoras passaram a ser rigorosamente aplicadas neste segmento
(Fernandes, 2011):

O movimento da qualidade nas industrias nucleares, de energia
elétrica, de petrdleo e petroquimica que comegou com énfase na
inspecdo de equipamentos evoluiu para controle da qualidade,
garantia da qualidade, sistemas de gestdo da qualidade, e hoje ja
adota os sistemas integrados de gestdo — integrando Qualidade,
Meio Ambiente, Seguranga e Saude Ocupacional e
Responsabilidade Social. (...) Quando as Normas 1SO 9000 ainda
estavam em fase de votac&o, a Petrobras adaptou suas diretrizes
contratuais as exigéncias dessas normas, incluindo as
especificidades do setor petrolifero. Tal procedimento foi adotado por
industrias automobilisticas americanas, que editaram as QS 9000,
contendo, além dos requisitos das Normas 1SO 9000, os requisitos
especificos da industria automobilistica. (Fernandes, 2011).

Apds o setor automobilistico, empresas de telecomunicagées,

aeronautica, aeroespacial e petroleo passaram a adotar as normas 1S0O9000,
especialmente para a melhoria dos processos de qualificagdo de fornecedores, as
automobilisticas influenciaram fortemente as industrias de autopecas e bens de
consumo no geral. No Brasil, a qualidade passou a ser empregada de fato nas
empresas a partir da década de 80, quando a abertura econémica aos mercados
internacionais mostrou que os produtos brasileiros eram pouco competitivos, e a

qualidade e produtividade passaram a ser questédo de sobrevivéncia das empresas
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nacionais, que passaram por periodo de estagnacgdo e atraso se comparada as
empresas de outros paises (Miranda, 2012).

A Gestdo da Qualidade teve um significativo impacto nas empresas
brasileiras e foi fundamental para que estas se adaptassem a globalizagéo e forte

competitividade com produtos importados em curto periodo de tempo (Valls, 2008).

A década de 80 foi um divisor de aguas na industrializagéo brasileira
e que, em 1988, foi implantado um radical programa de
modernizagdo que, entre outras conseqiéncias, motivou,
principalmente, no setor privado a adicdo de novas técnicas de
producao, entre elas, a Qualidade Total (Fernandes, 2011).

(...) s6 ha uma férmula definitivamente segura para sobreviver e
prosperar frente a concorréncia: obter ao longo do tempo a continua
preferéncia dos clientes, isto & nao perder clientes antigos e
conquistar, sempre, clientes novos. Em situagbes de grande
competicdo, o éxito estara dependente da atengéo dispensada a
detalhes na busca da satisfagdo dos clientes, especialmente no setor
de servigos (Azambuja, 1996 apud Valls 2008).

Alguns eventos marcantes para o fortalecimento de uma cultura baseada

na qualidade ocorreram no Brasil, como a criagdo da Associagdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT) a partir de iniciativas de érgdos do governo e Instituto
Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial (Inmetro), em
consequiéncia até mesmo das crises na Europa e Estados Unidos, forgcaram o Brasil
a tomar medidas para reduzir sua dependéncia de importagdes, e as normatizagoes,
padronizagado e metrologia eram meios para a qualidade (Valls, 2008).

O Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade (PBQP), criado pelo
governo, foi chave para o fortalecimento da qualidade no pais, tendo como um dos
desafios o incentivo as certificagbes de sistemas da qualidade por organismos
independentes. Muitas agdes decorrentes do programa concretizaram a qualidade
no pais, tais como (Fernandes, 2011):

- Criacdo do Comité Brasileiro da Qualidade da ABNT - CB-25;

- Reformulagao do modelo de elaboracao de normas pela ABNT,;

- Consolidagdo das Redes Brasileiras de Laboratérios de Ensaios e
Calibragao - RBLE e RBC, entre outras.

Na década de 90 houve grande procura pelas premia¢des da qualidade,
sendo Estados Unidos e Japao as nagbes pioneiras no desenvolvimento de
modelos. No Brasil o sistema de premiagdes comecou tarde com relagdo aos demais

paises industrializados, foi em 1991 com a criagdo do O Prémio Nacional da
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Qualidade (PNQ), como forma de reconhecimento & exceléncia na gestdo das
organizagdes aqui sediadas (Miranda, 2012).

Em resumo, de acordo com Fernandes, (2011), a Gestdo da Qualidade no
Brasil teve incentivos por meio da preocupagéo com defeitos e falhas nas industrias
de base, controles através de métodos estatisticos, normatizagcbes de sistemas que
promovam a garantia da qualidade, prémios de exceléncia e foco no cliente. O autor
também defende que no Brasil existem praticamente duas vertentes de gestao da
qualidade, ainda que ambas acabem convergindo: de um lado os Prémios pela
Exceléncia da Qualidade e de outro, a certificacdo dos Sistemas de Gestéo da
Qualidade, em especial a ISO9001 e sua revises.

As grandes empresas brasileiras passaram a utilizar a certificagdo nas
séries 1SO9001 como meio de averiguagao da capacidade de seus prestadores de
servicos e insumos. A certificagdo do sistema de gestdo da qualidade hoje € bem
disseminada no pais e a série ISO9001 a norma mais procurada nos organismos
certificadores por se adequar a qualquer segmento de negécio. Apesar de muitos
consumidores comuns néo saberem ao certo o que significa um sistema de gestéao
da qualidade certificado, entendem que a empresa que a obtém possui preocupagao

declarada com a qualidade de seus produtos e servigos prestados (Maekawa, 2013).

2.4 O MERCADO DA ENGENHARIA NO BRASIL

Quando pesquisamos conteldos referentes ao mercado de engenharia no
pais, 0 que mais encontramos & o histérico do ensino de engenharia, as unidades de
pesquisa, universidades e também as tendéncias da construgdo civil, no entanto o
que se pretende é realizar uma breve explanagdo quanto ao mercado de
engenharia. Por esta razdo, uma Gnica obra foi utilizada para abordar o tema, em
todo este tépico do trabalho: o livro “500 Anos de Engenharia no Brasil” — Edusp.
Este livro permite que se tenha informagdo sobre a evolugdo da ciéncia da
engenharia no Brasil, mas permite-nos ter uma visdo das perspectivas de negocios
ao longo de cinco séculos, os investimentos do governos, tendéncias do mercado,
entre outros.

O século XX no Brasil foi marcado por intensa industrializagdo e

urbanizagéo, especialmente do Rio de Janeiro e Sdo Paulo, o que exigiu importantes
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obras de infraestrutura para abastecimento de agua, tratamento de esgoto, obras
viarias e suprimento de energia térmica e elétrica. Neste momento houve a
ascensao de empresas para o fornecimento de energia e construgéo de usinas.

Havia caréncia de estudos quanto a tecnologias a serem utilizadas na
engenharia, referentes a estruturas, concretagem e até mesmo assessorias para os
empresarios que se propunham a investir neste segmento. A importagdo de veiculos
aumentava, em paralelo a necessidade de construgdo de vias. E assim houve a
criacdo de o6rgaos que incentivavam o desenvolvimento das cidade, como a
Comissao de Estradas de Rodagem Federais e seu Fundo Especial para a
Construcado e Conservagao de Estradas de Rodagens, no governo de Washington
Luis.

A crise do café em 1929 e os movimentos armados decorrentes da
insatisfagdo com o governo em 1930 e 1932 mudaram profundamente a estrutura
politica do pais e fez com que a industrializagdo recebesse maior apoio dos
governos. Esta época até a Segunda Guerra Mundial foi marcada pelo crescimento
da construgao civil nas principais cidades dos pais, acompanhada pela expanséo
das industrias de base para fornecimento de energia.

Grande marco na engenharia brasileira € no desenvolvimento industrial foi
o inicio da construgdo na década de 50 da usina siderurgica de Volta Redonda,
acompanhada por empresas e mao de obra brasileira (inclusive profissionalizada),
porém com auxilio de consultores americanos e equipamentos importados. Em
seguida houve a construgdes de importantes siderlrgicas nacionais, como por
exemplo a Cosipa em Sao Paulo e Usiminas em Minas Gerais, importantes para a
expansao de demais industrias brasileiras.

Muitas outras obras de infraestrutura foram desenvolvidas para atender a
demanda de energia, expansdo de portos e estradas. Grandes construtoras se
consagraram a partir destas obras, abrindo mercado também para empresas de
consultoria como por exemplo, projetos e gerenciamento de engenharia e obras.
Nesta época, muitas escolas de ensino de engenharia se consagraram, e o governo
passou a investir na formagéo destes cursos nas universidades. As décadas de 60 e
70 apresentaram cenarios politicos, econdmicos e tecnoldgicos satisfatorios para o
desenvolvimento do pais, o governo investiu no fortalecimento das industriais

nacionais de base a fim de reduzir as dependéncias externas.
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O desenvolvimento econdmico do pais e consequentemente das
industrias sempre foram afetados pela crise do petréleo, de forma positiva ou
negativa. Na década de 60 o crescimento da Petrobras alavancou diversas
empresas no pais, muitas especializadas em prestagéo de servicos somente para
este cliente. Na crise do petréleo de 1973 o crescimento econémico diminuiu, porém
o governo incentivou a criagdo de usinas hidrelétricas, nucleares e petroliferas como
forma a reduzir sua dependéncia, porém de imediato as industrias siderdrgicas,
cimenteiras, de fertilizantes e ceramicas sofreram o maior impacto devido a sua alta
dependéncia do petréleo. A crise do petréleo seguinte, em 1979, junto ao aumento
dos juros, também foi enfrentada através do incentivo ao desenvolvimento das
industrias de base.

De acordo com Moraes, 2005, o desenvolvimento da engenharia em
nosso pais foi fundamental para Brasil superar crises econdmicas e proveu a partir
da década de 80 ampla infraestrutura de transportes, rodovias, telecomunicagao e
energia, porém esta década foi reconhecida como “a década perdida para a
mineracdo”. Todas estas medidas permitiram com que a renda per capita do
brasileiro fosse de 1800,00 dblares em 1980, para 4500 délares em 2005, além de
aumento significativo da expectativa de vida da populagédo. O autor vé a engenharia
em crise em nosso pais naquela época e sem incentivos dos governantes, porém
demonstra esperanca da reanimagdo desta area a partir da estabilizagdo da
economia.

A partir de 1990, foram tomadas acbes para desestatizagbes das
empresas (privatizagao), especialmente dos segmentos de mineragéo, siderurgia e
metallrgica. Houve um aumento significativo na produgdo de materiais de
construcéo, que passaram a ser exportados devido a um aumento astronémico de
sua produgao.

De certo que nos Ultimos anos o Brasil apresentou altos progressos nas
industriais de mineracdo e metalurgia, e passou a ser um grande exportador de
matérias primas. A Petrobras também teve grandes avangos no setor energético
mas ainda assim n&o garantiu a autossuficiéncia no pais. Porém €& importante
lembrar que com a expansdo destes segmentos, muitos outros segmentos séo
criados para atender as demandas destas empresas. A prestagcéo de servigos de

engenharia ndo seria diferente: com a grande expansédo destas empresas, houve
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grandes demandas de trabalhos, como é o caso das empresas de engenharia de
projetos, para a projegao de novas industrias, obras de infraestrutura entre outros.

De 2008 a 2014 o Brasil passou por um momento de intenso investimento
com atrativos que dificilmente se repetirdo: muitos investidores, crédito facil e taxas
mais baixas de juros. Atualmente, a economia brasileira passa por momento de
desaceleracdo, apesar de o governo federal declarar o contrario. Desde 2014, o
segmento de logistica, que até entao vivia bons momentos, foi duramente impactado
apos as obras relacionadas a Copa do Mundo em 2014, seguido do aumento do
délar, diminuicdo da aquisicdo de maquinas industriais, bloqueio de obras navais e
queda na construgao civil e energia (6leo, gas e petroquimicas), com excegéo do
setor edlico que segue em alta demanda por movimentacdo de equipamentos
pesados, e um timido aumento na demanda de termoelétricas. As opinides dos
principais executivos dos seguimentos da industria de base, energia e logistica estao
bem divididas quanto ao cenario de 2015: alguns alegam que a situagédo do mercado
de projetos de engenharia no pais nao é sustentavel a longo prazo; outros apostam
na retomada da economia a partir de 2018 devido a possibilidade de investimentos
futuros na Petrobras e outras empresa, apds serem reestabelecidas (Oliveira, 2015).

De acordo com reportagem de Joseph Young em edicdo de 2015 na
revista O Empreiteiro, existe um desmanche do governo federal e pouca articulagéo
na tentativa de retomar a economia brasileira, com excegéo feita a nova “rodada” de
concessdes federais anunciada em junho de 2015, porém repletas de burocracias
licitatérias, falta de estudos prévios de engenharia e desordem total das finangas.
Com destaque aos investimentos pretendidos pelo Banco Nacional do
Desenvolvimento (BNDES) para projetos de infraestrutura, serdo alocados 31,3%
dos recursos ao setor de energia (Angra 3 e Hidrelétrica de Santo Anténio); 27,7%
aplicados em rodovias concessionadas, e demais investimentos divididos em
ferrovias, aeroportos, rodovias, energia e logistica. H4 também forte financiamento
do Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID) em programas rodoviarios em
Sao Paulo, Ceara e Bahia.

Fala-se também nesta reportagem, que desde 2012, os Estados investem
mais do que o governo federal em obras publicas, e a recuperagao do setor elétrico
depende de politicas de longo prazo (dependentes do governo federal). Contudo, as
empresas privadas como as de engenharia e construgcdo também mantém visdo de

longo prazo, e apesar das medidas tomadas para enfrentar a crise, se mantém
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positivas e em alerta com projetos promissores no pais, como por exemplo, 26
shoppings centers em todo o pais, a expanséo da industria de papel e celulose com
novas plantas da Fibria, Eldorado Celulose e projeto Puma da Klabin, todas com
areas de contratacdo de servicos de escopos diversos, também ha projetos
promissores na area de fertilizantes, cimentos, ferrovia, portos e alimentos.

A despeito do catastrofismo da grande imprensa sobre o
cenario econbémico — ndo sem razdo, mas desproporcional em
relagdo aos fatos objetivos e com claro viés politico-partidario —, os
grupos privados com tradicdo e aqueles que ambicionam se expandir
no mercado brasileiro reiteram que seus programas de investimentos
podem até sofrer ajustes temporarios, mas serdo mantidos, porque
buscam metas de longo prazo.

(...)

As 40 maiores projetistas e gerenciadoras sofreram
queda de 12,95% no faturamento conjunto de 2014, somando R$
8.614 milhdes. (Young, 2015)

Figura 1: Segmento de Projetos e Consultoria - Faturamento (R$ milhGes) das 40 maiores
empresas do Brasil.
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Fonte: Ranking da Engenharia Brasileira, 2015.
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3 ESTUDO DE CASO: ANALISE CRITICA DO SGQ DE EMPRESA DE
ENGENHARIA DE PROJETOS

Para o presente trabalho sera estudado o sistema de gestédo da qualidade
da sede de renomada empresa de engenharia consultiva de projetos, localizada na
cidade de Sao Paulo — Brasil. Nao sera divulgada a identidade da empresa ao longo
da monografia, assim como de seus clientes.

A empresa em estudo atua na area de projetos de engenharia e no
gerenciamento de obras, no entanto esta Ultima vertente de servicos nédo esta
contemplada no escopo de certificagdo e por esta razdo nao serd abordada na
monografia, assim como pela dificuldade em obter informagbes das rotinas nas
obras, geralmente em locais distantes e de dificil acesso.

A empresa foi criada com capital nacional em 1987 por um grupo de
engenheiros no municipio de Cajati, interior de S&o Paulo. Hoje, esta sediada na
cidade de Sao Paulo e expandiu seus negécios nas areas de Engineering,
Procurement and Construction (EPC) e Engineering, Procurement,
Construction Management (EPCM), Engenharia, Compra e Construgdo e
Engenharia, Compra e Gerenciamento da Construcéo, respectivamente.

Em 2005, certificou seu sistema de gestdo na norma 1SO 9001:2000 (hoje
na versdo de 2008, e que até 2018 devera se adequar a verséo 2015); em 2007
obtém a certificacéo 1SO 14001:2004 (devera até 2018 se adequar a nova reviséo
da norma, verséo 2015) e em 2014 é certificada também pela OHSAS 18001:2007.
Inicialmente a empresa desenvolvia projetos para as areas de fertilizantes e nutrigéo
animal, e partir da década de 90 passou a conquistar novos segmentos de atuagao,
obtendo importantes clientes nas areas de infraestrutura, logistica, industria, 6leo/
gas/ energia e mineragio, através de seus escritérios no Brasil, México, Malasia e
Catar.

No entanto, apesar dos grandes momentos pelos quais a engenharia de
projetos e grandes construtoras passaram, o Brasil enfrenta uma intensa
desaceleracdo de sua economia. Em entrevista concedida para a Revista Portos e
Navios em uma edicdo de 2015, o diretor da area de infraestrutura da empresa
objeto deste estudo se mostrou otimista quando a melhoria no pais devido aos
principais investimentos que acontecerdo no Brasil até final de 2016, relacionados a

licitacbes e concessdes em projetos de portos, aeroportos e algumas rodovias,
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sendo a infraestrutura a principal aposta para o novo modelo de crescimento que se
espera, além de boas oportunidades nos segmentos elétrico, edlico e de papel e
celulose (Oliveira, 2015).

A organizacdo analisada possui uma visdo moderna quando comparada
as suas concorrentes, geralmente muito conservadoras e especializadas em
segmentos de atuagdo. Até 2013, a empresa realizou investimento em empresas
menores, comprando parte dos negocios ou empresas inteiras, diversificando seu
escopo de atuagdo, e este investimento tem mostrado seus resultados
principalmente no ano de 2015, na baixa demanda de mercado. A série historica do
Ranking da Engenharia Brasileira foi publicada em julho de 2015 pela revista O
Empreiteiro, pertinente a analise do periodo de 2010 a 2014, e a organizagéo em
estudo ficou entre as melhores colocadas do ranking geral de Projetos e Consultoria.

A gestdo da qualidade na engenharia de projetos é de fundamental
importancia, uma vez que a empresa deve seguir criteriosamente os requisitos de
seus clientes desenvolvendo os documentos dentro dos prazos estabelecidos e com
critérios de padronizagdo especificos, sendo o monitoramento do retrabalho de
fundamental importancia para a eficiéncia da atividade. Por outro lado, a verificagao
de projeto e desenvolvimento é um desafio a empresa, pois avaliar se um projeto
esta inteiramente apto aos critérios do cliente pode significar verificar uma obra
concluida, e por esta razao outras ferramentas séo desenvolvidas para que o projeto
seja validado até a entrega ao cliente, como rotinas de verificagéo técnica, check
lists entre outros. Outro desafio € a empresa produzir bons projetos para um leque
de clientes tdo diversificados, e certamente sua boa atuagdo no mercado vem

mantendo o reconhecimento de sua qualidade.
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4 ANALISE DO ATENDIMENTO AOS REQUISITOS DA ABNT NBR ISO 9001:2008

O método utilizado nesta monografia € a descritiva e exploratéria, e esta
detalhada na obra de Audi de Jesus Paes de Barros e Neide Aparecida de Souza
Lehfeld, “Projeto de Pesquisa: Propostas Metodolégicas”, e assim consistira na
analise sistematica dos requisitos da ABNT NBR ISO 9001:2008 e como estes sédo
atendidos pela empresa.

Procura-se apresentar cada requisito da ABNT NBR 1SO 9001:2008 de
Sistema de Gestdo da Qualidade, como a empresa objeto deste estudo atende a
esta norma, e por final, demonstrar as fragilidades, potencialidades, e sugestdes de
melhoria. A empresa analisada possui Sistema de Gestao Integrado (Sistemas de
Gestdao da Qualidade, Ambiental e de Seguranga e Saude Ocupacional), e sendo
assim em alguns momentos do trabalho, é possivel que aspectos pertinentes as
outras normas sejam também comentados.

Serao utilizados para o estudo documentos e registros da empresa,
porém sua identidade e dos clientes serdo preservadas. O material a ser utilizado
pode incluir:

- Manual do Sistema de Gestao Integrado;

- Instrugdes e procedimentos;

- Padrées e formularios;

- Requisitos dos clientes (contratos, atas de reunides, padrées,
formularios, procedimentos, instrugdes, etc);

- Normas, requisitos legais, entre outros;

- Manual de Coordenacéo e Planejamento do Projeto/ Diretrizes do
Projeto;

- Contratos e aditivos; entre outros.

4.1 ESCOPO

1. Escopo

1.1 Generalidades

Esta norma especifica requisitos para um sistema de gestdo da
qualidade, quando uma organizacao

a) necessita demonstrar sua capacidade para fornecer produtos
gue atendam de forma consistente aos requisitos do cliente e
requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis e,
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b) pretende aumentar a satisfacdo do cliente por meio da

aplicacdo eficaz do sistema, incluindo processos para melhoria

continua do sistema, e assegurar a conformidade com os requisitos

do cliente e os requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis.

NOTA 1: Nesta Norma, o termo "produto” aplica-se apenas para:

- produto pretendido ou requerido por um cliente;

- qualquer resultado pretendido resultante dos processos de

realizagao do produto.

NOTA 2: Requisitos estatutarios e regulamentares podem ser

expressos como requisitos legais. (ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 1)
Neste item é apresentado o escopo de certificagdo do sistema de gestao

integrado da empresa, tal como esta apresentado nos certificados emitidos:

“Atividade de Projetos de Engenharia, Engenharia Conceitual, Basica,
Detalhada e Consultiva”.

Todas as atividades que atendem ao escopo sdo desenvolvidas em
escritério e esporadicamente ha visitas ao cliente. A atividade de gerenciamento de
obras, desenvolvida inteiramente no site do cliente, ndo & contemplada nos
certificados, no entanto as rotinas de gestdo, padronizacédo de documentos entre
outros, sdo utilizadas no gerenciamento, e muitos procedimentos, instrugbes e
padrées foram desenvolvidos para aplicagéo na obra.

A inclusao do gerenciamento no escopo de certificacdo nao foi realizada
devido a estratégias organizacionais da Alta Diregdo. No momento seria um custo
adicional certificar mais este escopo e pouco retorno traria a empresa,
especialmente em periodo de baixa demanda de projetos.

1.2 Aplicagao
Todos os requisitos desta Norma sdo genéricos e se pretende que
sejam aplicaveis a todas as organizagdes, independentemente do
seu tipo, do seu porte e do produto que fornecem.
Quando algum(ns) requisito(s) desta Norma nao puder(em) ser
aplicado(s), devido a natureza de uma organizacéo e seu produto,
ele(s) pode(m) ser considerado(s) para exclusao.
Quando forem efetuadas exclusdes, alegagdes de conformidade com
esta Norma ndo serdo aceitaveis, a ndo ser que as exclusbes
estejam limitadas aos requisitos contidos na Seg¢éo 7 e que tais
exclusbes nio afetem a capacidade ou responsabilidade da
organizagéo de fornecer produto que atenda aos requisitos do cliente
e requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis. (ABNT NBR
1ISO 9001:2008, p. 1)

A ABNT NBR [SO 9001:2008 apresenta a versatilidade como um ponto

forte. Até o ano de 2014 a empresa objeto de estudo possuia dois escritorios
certificados nesta e em outras normas (Sao Paulo e Belo Horizonte), mas devido a
crises por conta de baixa demanda de projetos, foi prudente suspender a certificagéo

do escritério de Belo Horizonte. O manual do Sistema de Gestédo Integrado (SGI)
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que atendia a todos os escritorios passou por uma alteragdo de escopo e em
seguida, demais documentagdes pertinentes, sem afetar de forma negativa o tnico
escritorio certificado (Sao Paulo) e ainda havendo a possibilidade de alteragédo de
escopo, caso seja identificada a viabilidade da certificagdo dos demais escritérios.

Conforme mencionado, atualmente, a abrangéncia dos certificados das
trés normas é somente o escritorio matriz, em Sao Paulo. No entanto, considerando
os escritérios no Brasil, a documentagao abrange:

- Escritério Certificado: Sao Paulo, SP — ABNT NBR I1SO 9001:2008 e
14001:2004 e BS OHSAS 18001:2007;

- Escritorio com Sistema de Gestdo Implantado: Belo Horizonte, MG -
ABNT NBR ISO 9001:2008 e 14001:2004 € BS OHSAS 18001:2007 e Sao Luis, MA
— ABNT NBR ISO 9001:2008;

- Escritério com Sistema de Gestdo Parcialmente implantado: Vitéria, ES
— ABNT NBR ISO 9001:2008. Este escritério esta em processo de fechamento.

A ABNT NBR ISO 9001:2008 permite a exclusdo de itens da secdo 7 da
referida norma, desde que nado afete a capacidade ou responsabilidade da
organizacdo de fornecer produto que atenda aos requisitos do cliente, requisitos
estatutarios e regulamentares aplicaveis. Sendo assim, de acordo com o manual do
SGI, o requisito “7.5.2. Validagdo dos processos de produgdo e prestagdo de
servigo” ndo se aplica a organizagdo em virtude de néo existir, em suas atividades
de desenvolvimento de seus produtos (documentos técnicos), resultados que
possam ser verificados em pelo menos uma vez antes da entrega para o cliente. O
SGI da empresa ndo se aplica aos contratos em que os servigos prestados se
restrinjam apenas a mao de obra contratada (MOC), e nestes casos, as rotinas de
gestado a serem observadas sado as apresentadas pelo cliente.

Explicando de maneira didatica, a validagédo dos processos de produgao e
prestacdo de servicos da empresa seria, basicamente, a elaboragao dos projetos.
Para garantir que a execug¢do dos documentos que compdem os projetos tenha
sucesso por parte do cliente, a empresa monitora seus processos rigorosamente,
como por exemplo, através das rotinas de verificagdo de documentos, que sera

melhor descrita no decorrer deste trabalho.
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4.2 REFERENCIA NORMATIVA, TERMOS E DEFINICOES.

2 Referéncia normativa

O documento relacionado a seguir & indispensavel a aplicacao deste
documento. Para referéncias datadas, aplicam-se somente as
edicbes citadas. Para referéncias nado datadas, aplicam-se as
edi¢cdes mais recentes do referido documento (incluindo emendas).
ABNT NBR 1SO 9000:2005, Sistemas de gestdo da qualidade -
Fundamentos e vocabulario.

3 Termos e definigdes

Para os efeitos deste documento, aplicam-se os termos e definicdes
da ABNT NBR ISO 9000.

Ao longo do texto desta Norma, onde aparecer o termo “"produto”,
este também pode significar "servigo".

(ABNT NBR I1SO 9001:2008, p. 1)

A empresa possui como referéncia normativa a ABNT NBR ISO
9001:2008, ABNT NBR ISO 14001:2004 e BS OHSAS 18001:2007, sendo o

vocabulario o0 mesmo definido pelas referidas normas.

4.3 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

4 Sistema de gestio da qualidade

4.1 Requisitos gerais

A organizacao 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) determinar os processos necessarios para o sistema de gestao
da qualidade e sua aplicagio por toda a organizacédo (ver 1.2),

b) determinar a sequéncia e interagao desses processos,

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

d) assegurar a disponibilidade de recursos e informagbes
necessarias para apoiar a operagdo € o monitoramento desses
processos,

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

f) implementar a¢bfes necessdarias para atingir os resultados
planejados e a melhoria continua desses processos.

Esses processos devem ser gerenciados pela organizagéo de acordo

com os requisitos desta Norma.

Quando uma organizagao optar por terceirizar algum processo que

afete a conformidade do produto em relagdo aos requisitos, a

organizagio deve assegurar o0 controle desses processos. O tipo e a

extensdo do controle a ser aplicado a esses processos terceirizados

devem ser definidos dentro do sistema de gestéo da qualidade.

NOTA 1: Os processos necessarios para o sistema de gestéo da

qualidade acima referenciados incluem processos para atividades de

gestdo, provisdo de recursos, realizacdo do produto e medigao,
analise e melhoria.
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NOTA 2: Um '"processo terceirizado" &€ um processo que a
organizacdo necessita para seu sistema de gestdo da qualidade, e
que a organizagdo escolhe para ser executada por uma parte
externa.

NOTA 3: Assegurar que o controle sobre os processos terceirizados

n&o exima a organizagao da responsabilidade de estar conforme com

todos os requisitos do cliente, estatutarios e regulamentares. O tipo e

a extensdo do controle a ser aplicado ao processo terceirizado

podem ser influenciados por fatores como:

a) impacto potencial do processo terceirizado sobre a capacidade
da organizacédo de fornecer produto em conformidade com os
requisitos,

b) o grau no qual o controle do processo é compartilhado,

c) a capacidade de atingir o controle necessario por meio da
aplicacédo de 7.4. (ABNT NBR I1SO 9001:2008, p. 2)

A empresa classifica seus principais processos dentro de, basicamente,

quatro processos maiores que estao interconectados, conforme macrofluxo definido

pela Alta Diregao (Figura 01):

Figura 2: Mapeamento e Interacdo dos Processos
PROCESSO TRATEGICO

Diretrizes Planejamenta
Empresariais Estratégico

Sistema de Gestao Gestao de Planejamento Gestdo de Engenharia

Integrado 2 Controle
_________________________________________
ENTRADAS
» NECESSIDADES DO SAIDAS
LI N NECESSIDADES
fesraneschl Desenvolvimento e Ptojetos E ) ATERT IO b
- REQUINITOS
2615LACBES / NORMA — 5 “ ot e . » soLuglien o€
Comercializagao ) ENGENMAPIA
» PARTES INTERESSADAS
rwen By Gerenciamento de Implantagio \ S _nf:..D_E
- = 253 == e ,'l » SEQUISTTOS
ATENDIOOS
P o i mmston
- - « PARTES INTERETSADAS
Recursos Comunicagio &
Humanos Marketing
Aquisigho ¢ Tecnologla da Admmistrativo Acervo Tecmco
Tercenos Informacao

MELHORIA CONTINUA

Fonte: Manual do Sistema de Gestdo Integrado
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Tabela 1: Macroprocessos.

Processos Processos 2 Prqces;os Processos
Estratégicos Gerenciais Difecibnacesiao de Apoio e Externos
Produto
- SGI (subprocessos .. - Recursos Humanos;
] . - Comercializagdo LR ]
- Planejamento gz,gggggoengg d;:n;blente, (Comercial/ Orgamentos), :réilgiif:o (Suprimentos)
thlazttfig’::"Empresariais' Seguranca no Trabalho); : gg%rgjz’,fgsg - Tecnologia da Informagéo;
- Diregéo. - Gestao.de Planejamento e | _ Disciplinas (Engenharia); - Admmlstrgt/vp, .
Controle; - Arguivo Técnico - Acervo Técnico,
- Gestéo de Engenharia. q ’ - Comunicagéo e Marketing.

Nos processos estratégicos os Diretores da empresa tragam as diretrizes
e necessidades gerenciais. Os  processos gerenciais  analisam
continuamente as diretrizes estratégicas e mantém o sistema de gestdo em
funcionamento. Os processos direcionados ao produto identificam as necessidades
do mercado e traduzem no contrato com o cliente, depois reportam as diretrizes do
contrato para as equipes que trabalharao no projeto. Por fim, os processos de apoio
e externos s&do aqueles que podem gerar impacto no produto final, uma vez que
fornecem recursos para as equipes dos projetos e engenharia desenvolverem suas
atividades.

No manual do SGI a empresa apresenta fluxogramas para todos os
processos, com suas entradas e saidas, dentro dos processos maiores ja
relacionados na tabela 1.

Porém, alguns pontos fundamentais obrigatérios para este item da ABNT
NBR ISO 9001:2008 estéao atendidos de forma precaria. Em primeiro lugar, podemos
apontar a auséncia do departamento Juridico no macrofluxo da empresa, processo
este que impacta diretamente no produto e requisitos do cliente — todos os contratos
com clientes e fornecedores prestadores de servicos de engenharia devem passar
pela validagéo do Juridico e depois de firmada a parceria, o contrato deve ter sua via
original assinada pelas partes interessadas e arquivada neste departamento. Foram
analisados todos os relatérios de auditoria interna e externa desde inicio de 2013 e
foi possivel verificar que houve apontamento no departamento Comercial por falha
no envio de contratos ao Juridico para arquivamento. A nado conformidade foi
encerrada como eficaz, no entanto em amostragem realizada em 15/09/2015, foi
observado que somente um contrato dentre cinco clientes escolhidos aleatoriamente

estava devidamente assinado e armazenado com este departamento.
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Outro ponto que mostra falha da empresa em assegurar quanto a sua
responsabilidade de estar conforme com todos os requisitos do cliente, estatutarios
e regulamentares, é o fato de haver controle somente sobre a regularidade do
cadastro no Conselho Regional de Engenharia e Agronomia (CREA) e Conselho
Regional de Arquitetura e Urbanismo (CAU) de somente trés responsaveis técnicos
legais pelos projetos desenvolvidos. No entanto, em alguns contratos especificos, o
cliente requer que sejam responsaveis pelo projeto todos os engenheiros, projetista,
arquitetos e desenhistas envolvidos e nestes casos, a empresa n&do possui
quaisquer controles quanto a validade do registro de seus profissionais. Este
controle s6 é verificado no momento da contratagdo de terceiro ou admissao de
profissional, através dos departamentos de Recursos Humanos (RH) e Suprimentos.

4.2 Requisitos de documentagao
4.2.1 Generalidades
A documentagéao do sistema de gestio da qualidade deve incluir
a) declaragdes documentadas de uma politica da qualidade e dos
objetivos da qualidade,
b) um manual da qualidade,
c) procedimentos documentados e registros requeridos por esta
Norma, e
d) documentos, incluindo registros, determinados pela organizagéo
como necessarios para assegurar o planejamento, a operagéo e o
controle eficazes de seus processos.
NOTA 1: Onde o termo “procedimento documentado” aparecer nesta
Norma, significa que o procedimento & estabelecido, documento,
implementado e mantido. Um Unico documento pode cobrir os
requisitos para um ou mais procedimentos.
NOTA 2: A abrangéncia da documentacdo do sistema de gestado da
qualidade pode diferir de uma organizagao para outra devido
a) ao porte da organizacao e ao tipo de atividades,
b) a complexidade dos processos e suas interagdes, e
¢) a competéncia do pessoal.
NOTA 3: A documentagao pode estar em qualquer forma ou tipo de
meio de comunicagdo. (ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 2 e 3)

A documentacdo do SGI da empresa é composta pelo manual do SGI,

Politica Integrada, objetivos e metas, registros, e quaisquer instrugbes e
procedimentos que venham a garantir a eficacia dos processos. A empresa possui
um grau avangado de detalhamento de seus processos, de acordo com exigéncias
de normas de referéncia, contratos, legislagédo, regulamentacdes, complexidade dos
processos, entre outros. Algumas documentagdes sdo peculiares aos processos da
empresa analisada e indispensaveis para a qualidade do produto.

O produto da empresa nada mais & que o projeto, composto por seus

documentos e desenhos, e cada projeto é Unico (tipos de clientes, valor, horas
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homem contratadas, equipes envolvidas, localizagéo, tecnologia disponivel, entre
outros). Sendo assim, a cada abertura de projeto, a equipe do SGI elabora, em
conjunto com a coordenagdo, o manual de coordenagéo e planejamento especifico
do projeto, ou manual de coordenagéo e planejamento do contrato, quando um
contrato contempla varios projetos com um mesmo cliente. Estes manuais podem
conter instrucdes, registros, formularios, critérios de codificagdo de documentos,
padrées, regulamentagdes, requisitos do cliente, entre outros. As informagdes para
elaboracdo do manual sdo obtidas através da proposta comercial e informages
adicionais coletadas durante a reunido de abertura do projeto. Sempre que
elaborado um manual para um projeto, o contelido deve ser apresentado a equipe
envolvida através da Integragdo Operacional.

Em resumo, a documentagdo da empresa esta estruturada conforme

abaixo (Figura 2):

Figura 3: Estrutura da Documentagéo

Politicas
:‘> Objetivos
P Compromissos
O qué faz
ESTRATEGICOS MSGI \ : SuenE:
PLANO DO SISTEMA DE GESTAD O qué faz
MANUAL DE GESTAO DE PROJETO OU Cluem faz
CONTRATO
PROCEDIMENTOS E DOCUMENTOS [_:> Eomaizimac)
EXTERNOS
g Como faz (detalhado)
INSTRUCOES DE TRABALHO

PROGRAMAS / | DESENHOS E DOCUMENTOS PifEiiizes e=pecificas
MANUAIS TECNICOS PLANOS AUXILIARES [_:>
AUXILIARES

OPERACIONAIS

Fonte: Manual do Sistema de Gestéo Integrado

4.2.2 Manual da qualidade

A organizacéo deve estabelecer e manter um manual da qualidade

que inclua:

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

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

c) uma descricdo da interagdo entre os processos de gestdo da
qualidade. (ABNT NBR I1SO 9001:2008, p. 3)
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A empresa apresenta manual do SGI| contemplando requisitos das
normas ABNT NBR ISO 9001:2008 para Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ),
ABNT NBR I1SO 14001:2004 para Sistema de Gestdo Ambiental (SGA) e BS OHSAS
18001:2007 para Sistema de Gestao da Seguranga e Saude Ocupacional (SGSSO).
Ao longo do manual estd descrito como cada requisito é atendido e quando
pertinente, sdo referenciados os procedimentos, instrugdes e formularios de
interesse. No entanto, para o atendimento ao requisito “b” do item “4.2.2 Manual da
qualidade” da norma, onde é solicitado que “os procedimentos documentados
estabelecidos para o sistema de gestdo da qualidade, ou referéncias a eles”, seria
conveniente descrever que a empresa dispde de uma lista mestra de documentos,
onde todos os procedimentos, instrugées, manuais e planos do SGI, estao listados
por processo. Atualmente, esta lista mestra de documento € um registro pouco
referenciado no manual do SGI.

Para o atendimento a este requisito, a empresa descreve a interagao
entre seus processos através da Figura 2: Mapeamento e Interagéo dos Processos,
que sera referenciada no item “4.3. Sistema de gestéo da qualidade” da presente
monografia. Quanto as exclusées, as justificativas para exclusdo do item “7.5.2.
Validagdo dos processos de produgédo e prestagédo de servigo” sera melhor explicada
no item “4.1 Escopo”, desta monografia.

4.2.3 Controle de documentos

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

em4.2.4.

Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os

controles necessarios para:

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

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

c) assegurar que alteracbes e a situagdo da revisdo atual dos
documentos sejam identificadas;

d) assegurar que as versdes pertinentes de documentos aplicaveis
estejam disponiveis nos locais de uso;

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

f) assegurar que documentos de origem externa determinados pela
organizagdo como necessarios para o planejamento e operagao
do sistema de gestao da qualidade sejam identificados e que sua
distribuicdo seja controlada,e

g) evitar o uso néao pretendido de documentos obsoletos e aplicar
identificacdo adequada nos caso em que eles forem retidos por
qualquer proposito. (ABNT NBR 1SO 9001:2008, p. 3)
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Para a realizacdo do controle de documentos, a empresa possui um
procedimento interno especifico. Procedimentos sdo elaborados quando sua
aplicacdo abrange a todos os escritérios da companhia, enquanto as instrugdes sao
destinadas a rotinas especificas nos escritérios. A empresa desenvolveu também
um complexo procedimento de identificacdo de documentos, formuléarios, registros
entre outros, que combina seqlienciais numéricos com siglas alfabéticas conforme o
escritério de aplicacdo, tipo de documento (desenho técnico, lista de materiais,
manual, etc), disciplinas (mecanica, tubulagao, instrumentagéo, ferrovias, processos
guimicos etc), revisdes, entre outros.

Tratando-se de uma empresa de desenvolvimento de projetos, quase
todos os colaboradores possuem acesso a computadores, exceto colaboradores da
limpeza. Sendo assim, os documentos do sistema de gestdo sdo mantidos
protegidos contra edicbes, legiveis e identificados em um drive proprio no
computador, de acesso a todos os colaboradores. As cépias fisicas assinadas
comprovando a aprovagido dos documentos sdo armazenadas em pastas fisicas
especificas e de acesso restrito. Sendo assim, a consulta ao material deve ser
realizada através do computador para evitar utilizagdo de documentos obsoletos, e
caso seja necessario realizar a revisdo de algum documento ou padréo, o arquivo
editavel deve ser solicitado ao departamento ao SGI. Ao imprimir um documento do
drive, no mesmo aparece mensagem impressa acusando que aquela copia ndo €
controlada por estar impressa.

Todo material elaborado pelos departamentos deve possuir um
responsavel por sua elaboragédo, verificagdo e aprovagdo, e o procedimento de
controle de documentos especifica as responsabilidades por cada uma destas
tarefas, de acordo com o tipo de documento. Todos os documentos que devem ser
disponibilizados no drive S devem passar por prévia analise do SGI, que ira analisar
se a codificagdo do documento estd em conformidade com os padrées da empresa,
assim como seu layout e logotipo. Outras padronizagdes séo aceitas quando ha
exigéncia do cliente, porém tais especificidades devem estar apontadas no manual
de coordenacgao e planejamento do respectivo projeto.

Sao identificados como documentos de origem externa no manual do SGI
somente as normas, padroes e requisitos disponiveis aos colaboradores através de

um software especifico para compra e aquisicdo de normas diversas e padroes de
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engenharia. No entanto, podemos apontar outros documentos de origem externa
que afetam a gestdo da qualidade, mas que ndo recebem tal denominagéo no
manual do SGI, como por exemplo: reclamagdes de clientes, multas, autuagoes,
correspondéncias, certificados de calibragdo de equipamentos, entre outros.

4.2.4 Controle de registros
Registros estabelecidos para prover evidéncia de conformidade com
requisitos e da operacéo eficaz do sistema de gestdo da qualidade
devem ser controlados.
A organizagao deve estabelecer um procedimento documentado para
definir os controles necessarios para a identificagéo,
armazenamento, protecéo, recuperagio, retengdo e disposi¢céo dos
registros.
Registros devem permanecer legiveis, prontamente identificaveis e
recuperaveis. (ABNT NBR SO 9001:2008, p. 3)

A empresa possui procedimento onde define controles para identificagao

do que & um registro para o SGI, quem séo os responsaveis por seu mapeamento,
tipos de armazenamento (locais fisicos ou enderegos na rede de computador),
formas de recuperagdo (ordem alfabética, cronoldgica, nimero do projeto, entre
outros), tempo de retengdo na empresa considerando sempre aspectos legais,
acesso (irrestrito ou restrito, especificando as restricbes), e disposigcdo final
(descarte, arquivo morto, entre outros). Todos os registros estdo mapeados em
planilhas por escritério, e ordenados por departamento, exceto os registros
armazenados dentro dos softwares utilizados para a gestdo dos documentos dos
projetos, como o Primavera Contract Manager e Project Wise (PW), esta ressalva
esta descrita no procedimento de controle de registros.

Em 2015 a empresa adotou uma série de medidas para a redugdo de
custos e dentre elas, a redugao do contrato com prestador de servigo especializado
em arquivamento de documentos (arquivo morto). Muitos documentos fisicos séo
semanalmente devolvidos do fornecedor a empresa, e algumas pessoas estéo
designadas em digitalizar, renomear e arquivar em rede especifica tais documentos
e por fim, descarta-los. No entanto, com esta medida, todo o mapeamento dos
registros devera ser revisado pela empresa, pois sua forma de armazenamento e

disposicao esta sendo alterada.
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4 4 RESPONSABILIDADE DA DIRECAO

5.1 Comprometimento da direcao
A Alta Direcdo deve fornecer evidéncia do seu comprometimento
com o desenvolvimento e com a implementacdo do sistema de
gestéo da qualidade, e com a melhoria continua de sua eficacia
a) comunicando a organizacdo da importancia de atender aos
requisitos dos clientes, como também aos requisitos estatutarios e
regulamentares,
b) estabelecendo a politica da qualidade,
¢) assegurando que os objetivos da qualidade s&o estabelecidos,
d) conduzindo as anadlises criticas pela diregao, e
e) assegurando a disponibilidade de recursos.
(ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 4)

Através de seu manual do SGI, a Alta Direcdo demonstra seu

comprometimento com o sistema de gestdo por meio da participagdo em reunies
quando solicitada, reunides com clientes, acionistas e bancos investidores,
realizagdo de treinamentos, elaboragdo e divulgagdo de sua Politica Integrada,
participagdo nas reunides de andlise critica do SGI, satisfacdo das partes
interessadas, disponibilizacdo de recursos, e melhoria dos processos das unidades
de negdcio.

Analisando o manual do SGI, podemos claramente identificar passagem
onde é afirmado que a Alta Diregdo da empresa é constituida pelo Representante da
Diregao (RD) e os gerentes que compdem o SGI, e sdo estes os responsaveis por
participar da reunido de analise critica do SGI. Néo foi evidenciado nas listas de
presenca das Ultimas reunides de andlise critica do SGI, auditorias internas e
externas a participagdo dos altos cargos da companhia, como outros Diretores ou
Presidéncia, mas sim de seu RD e gerentes. Desta maneira, podemos questionar
que as atribuicbes do RD e gerentes sdo colocadas como parte da Alta Diregao para
que a Alta Diregdo se exima de suas responsabilidades de fato nas tomadas de
decisdo, e ndo simplesmente as delegue.

Este & um ponto onde identificamos intensa fragilidade do SGI. De fato a
Alta Direcdo esta fortemente envolvida nas entradas de sua produgéo,
especificamente na etapa de prospecgéo de clientes e comercializagéo de projetos.
Porém o mesmo empenho nao é identificado durante as reuniées de anélise critica e
reunides de licdes aprendidas de cada projeto.

A nova revisdo da norma, a ABNT NBR ISO 9001:2015, ndo tem como

obrigatoriedade um RD, pois entende que esta fungéo é incorporada dos diversos
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envolvidos no SGQ da empresa, sendo indispensavel que a prépria Alta Diregao
esteja presente nas reunides de andlise critica e tomadas de decisdo quanto ao
sistema de gestdo. A tendéncia nas auditorias, € que a propria Diregdo ou
Presidéncia sejam auditadas.

5.2 Foco no cliente
A Alta Direcéo deve assegurar que os requisitos do cliente sejam
determinados e atendidos com o propodsito de aumentar a satisfagéo
do cliente (ver 7.2.1 € 8.2.1). (ABNT NBR I1SO 9001:2008, p. 4)

Os colaboradores internos nado sédo apontados no manual do SGI como

clientes da organizacao, e ao analisar este documento e os demais que compdem o
SGI, podemos entender que os principais clientes da organizacdo s&o suas
contratantes e acionistas. Por outro lado, a titulo de atendimento as normas ABNT
NBR ISO 14001:2004 e BS OHSAS 18001:2007, o manual coloca manifestagdes
internas ou externas referentes a meio ambiente e salde e seguranga como foco no
cliente por se tratarem de partes interessadas do negécio. A empresa dispée de
procedimento de Participagdo e Consulta, obrigatério na BS OHSAS 18001:2007, e
se estende para as demais normas certificadas, demonstrando dois pontos fortes da
organizagdo: a integracdo efetiva de seus sistemas de gestdo certificados e
atendimento a manifestagées de colaboradores.

Na revisdo 2015 da ABNT NBR ISO 9001 de sistema de gestdo da
qualidade e ABNT NBR ISO 9000:2015 de fundamentos e vocabulario, é possivel
perceber que dentre suas mudangas temos a maior atengdo quanto as partes
interessadas e maior envolvimento da Alta Direcdo nas decisbes para melhoria do
SGI. Sendo assim, o comprometimento da Alta Diregdo com seu sistema de gestéo,
que antes era uma problematica enfrentada em diversas empresas brasileiras,
devera ser nao somente fortalecido mas sim reestruturado, assim como o
reconhecimento do colaborador interno como parte interessada fundamental para o
desenvolvimento do negécio, caso a empresa tenha pretensdo em manter seu
sistema de gestao da qualidade em conformidade com a nova revisdo da norma.

5.3 Politica da qualidade

A Alta Diregao deve assegurar que a politica da qualidade

a) seja apropriada ao propésito da organizagao,

b) inclua um comprometimento com o atendimento aos requisitos e
com a melhoria continua da eficacia do sistema de gestdo da
qualidade,

c) proveja uma estrutura para estabelecimento e analise critica dos
objetivos da qualidade,

d) seja comunicada e entendida por toda a organizacgéo, e
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e) seja analisada critcamente para a continuidade de sua
adequacdo. (ABNT NBR 1SO 9001:2008, p. 4)
A organizagao dispée de Politica Integrada em atendimento aos requisitos

das normatizagdes para o SGQ, SGA e SGSST. A Politica é amplamente divulgada
na intranet e pagina da empresa, nos quadros de gestdo a vista, nas integragées de
novos colaboradores e ao menos uma vez ao ano sdo realizadas intervengbes nos
departamentos onde a equipe do SGI fala diretamente com os colaboradores sobre
a Politica Integrada e seus objetivos e metas, com distribuicao de folders. A Politica
Integrada atende aos propositos da empresa e € analisada criticamente ao menos

uma vez ao ano, durante as reuniées de analise critica do SGI.

Politica Integrada

(...) ao conceber, desenvolver e entregar solugdes, produtos e

servicos de engenharia e gerenciamento, compromete-se:

1- Aplicar o principio da melhoria continua da eficacia do Sistema
de gestao Integrado;

2- Atender as expectativas, mantendo a satisfagéo de seus clientes
e cumprindo os requisitos estabelecidos;

3- Determinar os aspectos e impactos ambientais significativos
envolvidos em seus processos, instalagbes e servigos
executados, adotando acdes a fim de prevenir a poluicéo do meio
ambiente;

4- |dentificar os requisitos legais aplicaveis e outros requisitos
relacionados a suas atividades, implementar e monitorar agdes
que assegurem o seu cumprimento;

5- Avaliar os perigos e riscos decorrentes de seus processos,
agindo de maneira a prevenir lesdes e doengas e melhorando o
desempenho em salide e seguranga no trabalho.

(Politica Integrada, revisdo 02, de 18/10/2013 - Manual do SGI)

5.4 Planejamento
5.4.1 Objetivos da qualidade
A Alta Direcdo deve assegurar que os objetivos da qualidade,
incluindo aqueles necessarios para atender aos requisitos do produto
[ver 7.1 a), sejam estabelecidos nas fungdes e nos niveis pertinentes
da organizagéo. Os objetivos da qualidade devem ser mensuraveis e
consistentes com a politica da qualidade.
5.4.2. Planejamento do sistema de gestdo da qualidade
A Alta Direcéo deve assegurar que
a) o planejamento do sistema de gestdo da qualidade seja realizado
de forma a satisfazer os requisitos citados em 4.1, bem como os
objetivos da qualidade, e
b) a integridade do sistema de gestdo da qualidade seja mantida
quando mudangas no sistema de gestdo da qualidade sao
planejadas e implementadas. (ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 4)

Foi estabelecido pelo RD e SGI os seguintes objetivos e metas da Politica

Integrada, aprovada pela Alta Diregéo:
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Objetivos da Politica Integrada:

- Estimular as partes interessadas a executarem suas atividades de
maneira responsavel para as questdes de qualidade, saude e
seguranca no trabalho e meio ambiente visando manter os parceiros
capacitados e motivados;

- Avancar o SGI com propésito de atingir o aprimoramento da
qualidade e produtividade dos nossos servigos com praticas que
agreguem valor a gestao dos contratos;

- Manter a confianga do cliente atendendo aos seus requisitos e
buscando a conformidade dos servigos,

- Controlar processos monitorando o atendimento aos requisitos
legais e outros requisitos dos processos operacionais e servicos em
execugdo, buscando a melhoria continua,

- Trabalhar de forma a garantir a eficacia do SGI com relagdo a
qualidade das acgdes, a prevengao de lesdes e doengas, e a poluigao
do meio ambiente;

- Planejar e prover os recursos necessarios para o SGl.

(Objetivos da Politica Integrada, revisdo 01, de 01/10/2012 - Manual
do SGI)

Para o monitoramento do atendimento de cada objetivo da Politica, s&o

estabelecidos indicadores e suas respectivas metas. Na Tabela 2 abaixo, estéo

correlacionados de forma sucinta os indicadores pertinentes a cada objetivo da

Politica Integrada, sendo que cada indicador possui um responséavel, periodicidade

de medicéo, abrangéncia do monitoramento (por escritério ou corporativo), formula

de calculo, origem dos dados, tratativas e agdes para indice fora da meta e recursos

necessarios:

Tabela 2: Correlagao entre a Politica Integrada, seus objetivos e indicadores para

monitoramento de seu atendimento

POLITICA INTEGRADA:

(...) ao conceber, desenvolver

e entregar solugées,
produtos e servigos de

engenharia e gerenciamento,

compromete-se:

OBJETIVO DA

POLITICA INTEGRADA INDICADOR

1 - Aplicar o principio da

melhoria continua da eficacia

do Sistema de Gestao
Integrado;

- Estimular partes interessadas a Indice de Eficacia de Treinamento

executarem suas atividades de maneira
responsavel, para as questdes de
qualidade, sadde e seguranga no Atividades de Conscientizagédo Integradas
trabalho e meio ambiente visando a
manter os parceiros capacitados e
motivados;

Participagdo em Melhorias

(Continua)
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Tabela 2: Correlagao entre a Politica Integrada, seus objetivos e indicadores para
monitoramento de seu atendimento

POLITICA INTEGRADA:

(...) ao conceber, desenvolver e
entregar solugées, produtos e
servigos de engenharia e
gerenciamento, compromete-se:

OBJETIVO DA
POLITICA INTEGRADA

INDICADOR

2 - Atender as expectativas,
mantendo a satisfagdo de seus
clientes, cumprindo os requisitos
estabelecidos;

- Avangar o SGi com o propésito
de atingir o aprimoramento da
qualidade e produtividade dos

nossos servigos com praticas que
agreguem valor a gestao dos
contratos;

Aderéncia dos Processos ao SGI

Agdes Preventivas Registradas

- Determinar os aspectos e
impactos ambientais significativos
envolvidos em seus processos,
instalagGes e nos servigos
executados, adotando agdes a fim
de prevenir a poluicdo do meio
ambiente;

Avaliagdo de Fornecedores

Parceria Social

indice de Conversao

Prazo de Resposta a Participagdo

- Manter a confianga do cliente

atendendo os seus requisitos e

buscando a conformidade dos
Servigos;

indice de Satisfagdo do Cliente

indice de Reprovagdo de Documento do
Escritério

3 - Determinar os aspectos e
impactos ambientais
significativos envolvidos em
Seus processos, instalagdes e
nos servigos executados,
adotando agoes a fim de prevenir
a poluigao do meio ambiente;

4 - Identificar os requisitos legais
aplicaveis e outros requisitos
relacionados as suas atividades,
implementar e monitorar agoes
que assegurem o seu
cumprimento;

- Controlar processos, monitorando
o atendimento aos requisitos legais
e outros requisitos dos processos
operacionais e servigos em
execugdo, buscando a melhoria
continua;

indice de Solugio de Agdes - Salde e Seguranga
no Trabalho

indice de Solugdo de Ag¢des - Qualidade e Meio
Ambiente

Agoes de Prevengéo a Incéndio

Monitoramento de Agbes de Atendimento a
Requisitos Legais

indice de AgSes Ambientais em Projetos

5§ - Avaliar os perigos e riscos
decorrentes de seus processos,
agindo de maneira a prevenir
lesoes e doengas, e melhorando
o desempenho em salide e
segurancga no trabalho.

- Trabalhar de forma a garantir a
eficacia do SGI com relagédo a
qualidade das agbes, a prevengéo
de lesdes e doengas, e a poluigao
do meio ambiente;

Atividades de Prevengéo a Doengas

indice de Prevengéo & Poluicdo

indice de Atendimento de Acbes Identificadas
nas RACDs

Taxa de Gravidade

Taxa de Frequéncia com Afastamento

Taxa de Frequéncia sem Afastamento

- Planejar e prover os recursos
necessarios para o SGI.

indice de Uso dos Recursos Orgados de QMA

indice de Uso dos Recursos Orgados de SST

Atendimento ao Planejamento do SGI

Fonte: Elaborado pelo autor.
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No item 4.6 desta monografia, Realizagdo do Produto, seréo discutidos os
requisitos do produto e os indicadores que monitoram a entrega dos projetos aos
clientes.

O SGI dispde de rigoroso controle de planos de agao, monitorado através
de indicador, para garantir que as agdes de melhoria e correcdo sejam atendidas.
Também ha um calendario de agbées do SGI, contemplando ag¢des obrigatorias
dentro do sistema de gestao para todos os departamentos, sendo o atendimento ao
calendario também monitorado quanto a execugéo das agbes. Uma vez que o
calendario é anual, havendo pendéncias em seu atendimento, estas devem ser

apresentadas na reunido de analise critica da diregao.

5.5 Responsabilidade, autoridade e comunicagao
5.5.1 Responsabilidade e autoridade
A Alta Direcdo deve assegurar que as responsabilidades e a
autoridade sejam definidas e comunicadas em toda a organizagao.
(ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 5)

Um dos pontos fortes do SGI da empresa estudada &, sem duvidas, a

clareza quando as responsabilidades e autoridades em todos os departamentos,
desde os niveis estratégicos até os operacionais. O mesmo se aplica a questao do
estabelecimento das competéncias, que sera abordado adiante nesta monografia.

Estao disponiveis a todos os colaboradores as descricées de cargo onde
estdo definidas as responsabilidades, fungdes e competéncias especificas. Nas
Ordens de Servigo (OSs) entregues aos colaboradores durante sua admissao, estéo
descritas as responsabilidades de cada colaborador quanto a preservagio de sua
segurang¢a no ambiente de trabalho, e orientagéo impressa & entregue durante o
processo de admissdo onde estdo discriminadas as responsabilidades do
colaborador quanto a coleta seletiva na empresa, preservagédo dos patriménios da
empresa e seguranca das informagdes. As responsabilidades de cada fungcdo em
cada projeto podem ser verificadas no manual de coordenacgéo e planejamento do
projeto € na matriz de interface, também especifica a cada projeto. A empresa
entende que as autoridades sao inerentes a cada cargo, e esta podera ser delegada
pelos gerentes ou diretores.

No manual do SGI estdo descritas as responsabilidades genéricas do
SGIl, RD e gerentes. Responsabilidades detalhadas podem ser evidenciadas nos
procedimento e instrugdes, e também nos planos de atribuicées e responsabilidade

da qualidade, meio ambiente, seguranga e gestdo da empresa. No manual do SGI
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consta o organograma da empresa, que atualmente estd em processo de
reestruturacdo de sua Alta Diregéo.

No ano de 2015 a empresa passou por mudancas em sua diretoria para
adequacéo a baixa demanda do mercado de projetos, refletindo assim em todos os
seus departamentos. Desta forma, ha dificuldade em atualizar a documentagao do
SGIl em especial ao que concerne as responsabilidades de cada colaborador ou
departamento, devido a rapida velocidade das mudangas. Esta problematica pela
qual o SGI da empresa vem enfrentando devera ser registrada em relatorio durante
a proxima reuniéo de analise critica, para que a empresa consiga comprovar durante
as auditorias que tem ciéncia deste problema e que o mesmo esta em
acompanhamento pelo RD e SGI.

A versdo 2015 da norma apresenta requisito obrigatério para
planejamento e controle operacional. Desta forma, entendemos que quaisquer
mudangas que ocorram ha empresa, sejam de /ayout ou de processos, deveréo ser
planejadas e seus riscos analisados.

5.5.2 Representante da direcao
A Alta Diregdo deve indicar um membro da administragdo da
organizacdo que, independentemente de outras responsabilidades,
deve ter responsabilidade e autoridade para
a) assegurar que 0S processos necessarios para o sistema de gestéao
da qualidade sejam estabelecidos, implementados e mantidos,
b) relatar a Alta Diregdo o desempenho do sistema de gestéo da
qualidade e qualquer necessidade de melhoria, e
c) assegurar a promogao da conscientizagdo sobre os requisitos do
cliente em toda a organizagéo.
NOTA: A responsabilidade de um representante da dire¢do pode
incluir a ligagdo com partes externas em assuntos relativos ao
sistema de gestao da qualidade. (ABNT NBR 1SO 9001:2008, p. 5)

A Alta Diregdo nomeou seu representante, e mantém registro

documentado assegurando a responsabilidade e autoridade do RD. O RD da
empresa €& capacitado e solicito quanto as necessidades do SGI, e tem esta
designacao desde a primeira certificacdo conquistada pela sede de S&o Paulo, em
2005.

Conforme ja discutido anteriormente quanto ao item “5.7.
Comprometimento da diregdo” da norma, na Ultima revisdo da norma ABNT NBR
ISO 9001:2015, a nomeagao de um RD nao sera obrigatéria pois a edigdo 2015 da
norma entende que as diversas responsabilidades do SGI nao estado atribuidas a

uma Unica pessoa. Por outro lado sera cobrado maior envolvimento da prépria Alta
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Direcéo nas decisées do SGI, e sua participagdo nas discussdes sera indispensavel
e insubstituivel.

5.5.3 Comunicacao interna
A Alta Direcdo deve assegurar que sejam estabelecidos, na
organizacgéo, os processos de comunicagdo apropriados e que seja
realizada a comunicac3o relativa a eficacia do sistema de gestéo da
qualidade. (ABNT NBR 1SO 9001:2008, p. 5)

A organizagao dispée de uma variedade de formas de comunicagido com

seus colaboradores, visando com que todas as areas sejam alcangadas, sendo toda
a sistematica de comunicagdo documentada através de procedimento especifico.
Além do proprio e-mail ha o site da empresa, onde séo divulgadas algumas agoes,
reportagens, alguns documentos do SGI de consulta publica, como a Politica
Integrada, relatério anual de emissdo dos Gases do Efeito estufa (GEEs); ha
quadros de gestao a vista e de avisos; intranet, comunicados, news letter, dialogos
quinzenais, entre outros. A titulo de atendimento a requisitos das normas de gestéo
ambiental e de seguranca e salide, a empresa néo realiza comunicagdes externas
quanto aos seus aspectos e impactos ambientais, assim como riscos e perigos.

5.6 Analise critica pela direcao

5.6.1 Generalidades

A Alta Direcdo deve analisar criticamente o sistema de gestdo da

qualidade da organizagdo, a intervalos planejados, para assegurar

sua continua adequacéo, suficiéncia e eficacia. Essa analise critica

deve incluir a avaliagdo de oportunidades para melhoria e

necessidade de mudancas no sistema de gestdo da qualidade,

incluindo a politica da qualidade e os objetivos da qualidade.

Devem ser mantidos registros das analises criticas pela diregdo (ver

4.2.4).

5.6.2 Entradas para analise critica

As entradas para a analise critica pela diregcdo devem incluir

informacdes sobre

a) resultados de auditorias,

b) realimentacgéo de cliente,

c) desempenho de processo e conformidade de produto,

d) situacdo das agbes preventivas e corretivas,

e) acdes de acompanhamento sobre as andlises criticas anteriores

pela diregao,

f) mudancas que possam afetar o sistema de gestédo da qualidade, e

g) recomendagdes para melhoria.

5.6.3. Saidas da analise critica

As saidas da analise critica devem incluir quaisquer decistes e

acdes 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.

(ABNT NBR 1SO 9001:2008, p. 5 e 6)
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Até a ultima reunido de analise critica realizada pela empresa, em janeiro
de 2015, sua periodicidade era semestral e depois sua freqiéncia aumentou para
anual, sendo assim, a proxima estad agendada para janeiro de 2016, conforme
programado no calendario do SGI.

As reunides sempre sdo acompanhadas por apresentagéo de slides e o
relatorio contemplando mais que os critérios minimos solicitados como entradas e
saidas ABNT NBR ISO 9001:2008. No entanto, a cada saida de andlise critica é
gerado um extenso plano de agédo, com prazos e responsaveis por sua execucgao,
assim como um plano de recursos.

Muitas destas agbes chegam as reunibes seguintes sem quaisquer
solugbes nem ao menos reprogramadas pelas areas responsaveis, passando a
sensacao de descaso com o SGI da empresa. Nestes casos, seria conveniente que
o préprio RD da empresa cobrasse das areas o comprometimento com estas agoes.
Em algumas empresas sio realizadas reunides de prestagcdo de contas dos
departamentos a Alta Diregdo ou RD, ocorrendo mensalmente ou bimestraimente.
Para o caso da empresa estudada, seria de grande valia a realizacdo de reuniées
somente para prestagdo de contas dos departamentos quanto as suas agdes (sejam
provenientes da reunido de andlise critica, clientes, requisitos legais, relatério de no

conformidade entre outras) e desempenho de seus indicadores.

4.5 GESTAO DE RECURSOS

6 Gestao de recursos
6.1 Provisao de recursos
A organizagéo deve determinar e prover recursos necessarios para
a) implementar e manter os sistema de gestdo da qualidade e
melhorar continuamente sua eficacia, e
b) aumentar a satisfacdo de clientes mediante o atendimento aos
seus requisitos. (ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 6)

A Alta Diregdo fornece investimento adequado para a manutengéo de seu

SGQ e planeja os recursos necessarios juntamente com o RD, atraves do
planejamento do orgcamento da empresa.

No entanto, no ano de 2015 a empresa passou por grandes cortes
orgamentarios devido a baixa demanda de projetos, e como conseqiiéncia, alguns
recursos que haviam sido aprovados para investimento no SGI foram cancelados,
afetando principalmente o SGA e SGSSO. Somente em 2015 ocorreram as

seguintes medidas de redugéo de custos:
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- Cancelamento da manutengdo dos certificados do SGQ e SGA do
escritério de Belo Horizonte;

- Cancelamento da contratagdo de consultoria para execucéo de auditoria
interna (a auditoria sera realizada por colaboradores da propria empresa);

- Reducao de 60% dos servigos prestados pela empresa que fornece
suporte juridico para os escritérios, especifica para SGA e SGSSO;

- Cancelamento da contratagcdo de consultoria para a realizagdo de
auditoria de conformidade legal (foi realizada por colaborador da prépria empresa);

- Cancelamento dos treinamentos para implantagdo da NBR ISO/ IEC
27001:2013, de sistema de gestado de seguranc¢a da informagéo;

- Reducdo do quadro de funcionarios (em agosto/2015, o numero de
funcionarios totalizando todos os escritérios era 48% do nimero de funcionérios de
janeiro/2015);

- Suspenséo de contrato com fornecedores para destinagéo de residuos
classe | (toners, cartuchos de tinta, pilhas, baterias, lampadas, Equipamentos de
Protecéo Individual (EPIs), embalagens de produtos de limpeza, entre outros) dos
escritorios de Belo Horizonte e Sdo Luis. Neste caso, a negligéncia da empresa
podera resultar em multas e processos de 6rgéaos ambientais.

A qualidade dos projetos entregues a seus contratantes tem sido
preservada ainda que os recursos financeiros e prazos estejam comprometidos, no
entanto o maior impasse para o SGI| e Alta Direcdo é a sustentabilidade economica

da empresa e seu modelo de trabalho.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

As pessoas que executam atividades que afetam a conformidade

com os requisitos do produto devem ser competentes, com base em

educacao, treinamento, habilidade e experiéncia apropriados.

NOTA: A conformidade com os requisitos do produto pode ser

afetada direta ou indiretamente pelas pessoas que nao

desempenham qualquer tarefa dentro do sistema de gestdo da

qualidade.

6.2.2 Competéncia, conscientizag¢ao e treinamento

A organizagao deve

a) determinar a competéncia necessaria para as pessoas que
executam trabalhos que afetam a conformidade com os requisitos
do produto,

b) onde aplicavel, prover treinamento ou tomar outras acdes para
atingir a competéncia necessaria,

c) avaliar a eficacia das agdes executadas,
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d) assegurar que o0 seu pessoal estd consciente quanto a
pertinéncia e importancia de suas atividades e de como elas
contribuem para atingir os objetivos da qualidade, e
e) manter registros apropriados de educagdo, treinamento,
habilidade e experiéncia (ver 4.2.4).
(ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 6)
As descricbes de cargo da empresa sdo elaboradas pelo departamento

de Recursos Humanos (RH) juntamente com os gestores, que iréo apontar as
competéncias necessarias de cada cargo, assim como as habilidades. A empresa
possui procedimento especifico para a contratagdo e desligamento de
colaboradores. O departamento de RH valida a competéncia de um colaborador a
ser contratado, no entanto, caso ndo seja possivel evidenciar uma competéncia
através da apresentacéo de certificado, o gestor contratante podera aplicar um teste
a seu critério ou elaborar uma carta a ser anexada na pasta do contratado, alegando
que o mesmo possui a competéncia requerida, comprovada durante entrevista. As
habilidades do contratado sdo atestadas mediante efetivacdo na fungdo, apés
periodo de experiéncia.

A fim de garantir a conscientizagcdo de seus colaboradores e o
treinamento aos mesmos, a empresa estabelece anualmente seu Programa de
Treinamento com a participagdo dos gestores, podendo ser revisado ao longo do
ano. As andlises de eficacia e de reagdo sdo aplicadas conforme critérios
estabelecidos no procedimento de treinamento e desenvolvimento. Neste mesmo
procedimento, a empresa descreve que as analises de eficacia e de rea¢do néo séo
aplicadas a treinamentos para determinados servicos terceirizados, como
manutengdo de ar condicionado e limpeza, alegando que sao fungdes que néo
afetam a conformidade com os requisitos do produto. Porém, este é um ponto falho
no processo pois, ainda que as falhas destas atividades nao interfiram na qualidade
e prazo de entrega dos projetos, esta seria uma importante ferramenta para o
atendimento as demais normas certificadas, ABNT NBR ISO 14001:2004 e BS
OHSAS 18001:2007, uma vez que as referidas fungbées tem impactos significativos
no meio ambiente, seguranga e saude do colaborador.

Nos processos direcionados ao produto estdo os departamentos ligados a
execucdo do projeto, em sua maioria compostos por desenhistas, projetistas,
arquitetos e engenheiros, que representam aproximadamente 43% de todo o quadro
ativo de funcionarios da empresa, considerando os demais escritérios, néo

certificados. Durante a contratacdo destes colaboradores, o departamento de RH
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exige apresentagdo do registro no conselho de classe, sendo em sua maioria, 0
CREA e o CAU, no entanto o departamento nio realiza monitoramento da vigéncia
de tais registros e do pagamento de suas anuidades, sendo esta tarefa uma
responsabilidade repassada ao colaborador.

Porém a empresa dispde de departamento de Acervo Técnico, sendo a
responsabilidade deste o acervamento dos principais projetos desenvolvidos,
obtengao de Anotagéo de Responsabilidade Técnica (ARTs) dos projetos, monitorar
e executar o pagamento das anuidades dos cinco responsaveis técnicos que
assinam os projetos (atualmente, engenheiros quimico, eletricista, mecéanico, civil e
um arquiteto).

Neste cenario, identificamos um grave problema que a organizagéo deve
corrigir com urgéncia por ndo estar atendendo a requisito de um grupo consideravel
de clientes: em muitos contratos o cliente exige que sejam responsaveis técnicos
pelos projetos todos os profissionais envolvidos em sua execugao, e ndo somente o
responsavel técnico da empresa. No entanto, a vigéncia dos registros de classe dos
colaboradores é verificada somente em sua contratagdo e desta maneira, a empresa
ndo atende a esta exigéncia de alguns clientes e ndo estd certificada de que o
profissional pode desenvolver suas atividades. A responsabilidade em monitorar os
registros de classe dos colaboradores e pagamento das anuidades deve ser
repassado do RH ao Acervo Técnico, assim que efetuada a contratagao.

6.3 Infra-estrutura
A organizagio deve determinar, prover e manter a infra-estrutura
necessaria para alcangcar a conformidade com os requisitos do
produto. A infra-estrutura inclui, quando aplicavel,
a) edificios, espaco de trabalho e instalagbes associadas,
b) equipamentos de processo (tanto materiais e equipamentos
guanto programas de computador), e
c) servico de apoio (tais como sistemas de transporte, comunicagéo
ou informagao).
(ABNT NBR 1SO 9001:2008, p. 6)

A empresa disponibiliza além do espaco fisico e instalages para postos

de trabalho, todo o equipamento e tecnologia para o desenvolvimento dos projetos,
hardware, software, maquinas, impressoras especiais, acessorios, equipamentos de
medicdo em campo, Equipamentos de Protecdo Individual (EIPs) para visitas em
campo, contetido para consulta no Acervo Técnico, salas de videoconferéncia, frota
terceirizada de carros, taxi, viagens de avido, e estadia adequada quando

necessario.
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6.3 Ambiente de trabalho
A organizacéo deve determinar e gerenciar 0 ambiente de trabalho
necessario para alcangar a conformidade com os requisitos do
produto.
NOTA: O termo “ambiente de trabalho” se refere aquelas condi¢des
sob as quais o trabalho & executado, incluindo fatores fisicos,
ambientais e outros (tais como ruido, temperatura, umidade,
iluminagao e condi¢cbes meteorolégicas).
(ABNT NBR I1SO 9001:2008, p. 7)

A empresa mantém adequada gestdo de seus residuos e sdo elaborados

laudos obrigatérios de seguranga e satde. No entanto, ja foi registrado em auditoria
externa do SGSSO realizada pelo 6rgao certificador, que a empresa néo atende as
recomendacdes de luminancia apontadas no laudo ergonémico, em dois andares do
prédio onde esta locada. As agdes para adequagdo demandam recursos financeiros
e estdo em andlise para aprovagdo do RD. No entanto, esta ndo conformidade
poderia ser apontada também para o SGQ, se interpretdssemos este apontamento

como falha no fornecimento de ambiente adequado para todos seus colaboradores.

4.6 REALIZAGAO DO PRODUTO

7 Realizagao do produto

7.1 Planejamento da realizagao do produto

A organizagdo deve planejar e desenvolver 0s processos
necessarios para a realizagdo do produto. O planejamento da
realizacdo do produto deve ser consistente com os requisitos de
outros processos do sistema de gestado da qualidade (ver 4.1).

Ao planejar a realizagdo do produto, a organizagdo 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) verificacdo, validagdo, monitoramento, medicdo, inspecdo e
atividades de ensaios requeridos, especificos para o produto, bem
como os critérios para a aceitagao do produto;

d) os 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 em forma adequada ao método de
operagao da organizacao.

NOTA 1: Um documento que especifica 0s processos do sistema de
gestdo da qualidade (incluindo os processos de realizagdo do
produto) e os recursos a serem aplicados a um produto,
empreendimento ou contrato especifico, pode ser referenciado como
um plano da qualidade.

NOTA 2: A organizagido também pode aplicar os requisitos
apresentados em 7.3 no desenvolvimento dos processos de
realizacdo do produto.
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(ABNT NBR I1SO 9001:2008, p. 7)
A fase de planejamento da realizagdo do produto abrange uma serie

complexa de procedimentos, instrugées e planos que envolvem diversas areas.
Desta documentacgédo podemos citar algumas, como:

- Plano de macrofluxo da documentagéo: demonstra de forma resumida o
fluxo de emissdo de documentos do projeto, desde a fase preliminar da lista de
documentos até a entrega ao cliente;

- Planejamento geral do projeto (Figura 5): demonstra desde a analise da
oportunidade de negdcio apresentada pelo cliente, até o encerramento do projeto
junto ao cliente. Neste planejamento estdo discriminados todos os procedimentos,

instrugées e planos que deverao ser consultados em cada fase do projeto;
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- Procedimento de rotina comercial: estabelecer as rotinas necessarias,
desde a prospeccéo, a identificagdo e analise dos requisitos dos clientes até a
consolidacdo de um contrato, entre outros.

A empresa também possui instrugdes para a elaboracéo e coordenagéo
das propostas, esta fase é sempre acompanhada pelo diretor comercial e pelos
responsaveis das disciplinas que serdo envolvidas no projeto.

7 Processos relacionados a clientes
7.2.1 Determinagéo 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 pretendido, onde conhecido,
c) requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis ao produto, e
d) quaisquer requisitos adicionais considerados necessarios pela
organizagao.
NOTA: Atividades pds-entrega incluem, por exemplo, agdes sob
condicdes de garantia, obrigacdes contratuais, tais como servigos de
manutencio e servigos suplementares, como reciclagem e descarte.
(ABNT NBR 1SO 9001:2008, p. 7)

Para determinar os requisitos especificados pelo cliente de forma clara,

assim como aqueles ndo declarados e estatutarios, podemos citar os seguintes
documentos principais:

- Procedimentos para identificacdo de perigos e riscos; aspectos e
impactos ambientais; e requisitos legais do projeto;

- Procedimento para realizacdo do projeto: estabelece as rotinas
necessarias para elaboragao dos projetos, visando atender aos requisitos firmados
com o cliente, requisitos legais, aspectos e impactos ambientais identificados, partes
interessadas e as normas de qualidade e padronizagdo estabelecidas pelo SGi da
empresa;

- Procedimento para reunides de gestdo: as reunides de gestdo sdo
fundamentais para a determinag¢do dos requisitos solicitados pelo cliente, e por esta
razao a empresa possui reunides obrigatoérias, cujas atas devem ser assinadas e
publicadas junto aos documentos do clientes. A partir destas reuniées, importantes
decisdes sdo tomadas visando a melhoria dos projetos, e desta forma, os registros
das reuniées devem ser guardados devidamente. O procedimento possui o objetivo
de estabelecer as diretrizes para a condugdo das reunides relacionadas aos

trabalhos, tais como:
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- Reunido de apresentagdo de escopo da proposta e levantamento
de duvidas técnicas;

- Reunido de transferéncia, que marca a transferéncia de
responsabilidade da equipe comercial para a equipe que ira
desenvolver o projeto;

- Reunido de abertura ou kick-off-meeting, onde todas as éareas
envolvidas devem participar para explanar e elencar suas
necessidades ndo determinadas na fase de proposta. Ap6s a
realizacdo desta reunido, a equipe do SGI aplica uma lista de
verificagdo no projeto, para que sejam levantados os principais
requisitos do mesmo;

- Reunides de trabalho ou coordenacdo técnica, quando o
coordenador do projeto convoca representantes de todas as
disciplinas envolvidas na execugdo do trabalho para seu
acompanhamento;

- Reunides de coordenagdo, onde o coordenador se retine com o
cliente para prestagao de contas do andamento dos trabalhos;

- Reunides de acompanhamento gerencial para verificagdo das
revisdes a serem feitas no manual de coordenagdo e planejamento
do projeto, entre outras.

A partir das informagées iniciais do projeto é elaborado pelo planejador
designado o manual de coordenagédo e planejamento do projeto, contendo todas as
informacgbes relevantes para a execugdo dos trabalhos. Sempre que apropriado,
este documento deve ser revisado.

A cada projeto novo da organizagdo, é designado um colaborador do SGI
para acompanhar o projeto junto ao planejador designado. Para a reunido de
abertura ou kick-off-meeting do projeto, todos os departamentos envolvidos devem
ser convocados. Durante a reunido, o SGI determina qual sera o formato de
apresentacdo dos documentos ao cliente, padronizagdo, formularios, e software
mais apropriado. Por muitas vezes este departamento ndo & convocado para a
reuniao inicial, pois muitas areas acreditam que algumas padronizagbes exigidas
tornardao a execucgao dos trabalhos mais morosa. A presenc¢a do SGI & importante
pois € aplicada verificacéo inicial do projeto para levantamento de requisitos, e com

a auséncia de seu representante, muitos requisitos passam despercebidos. Por final,
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s .

toda a equipe é prejudicada quando isso ocorre, pois 0 risco de reprovacgao de
documentos pelos clientes aumenta com a falta de planejamento. Este € um entrave
de anos na organizagdo, e muitos trabalhos de conscientizacdo das areas séo
desenvolvidos para que sejam incentivados a convocarem os representantes do SGlI
nas reunides, especialmente de abertura do projeto.

Apos a reunido de abertura do projeto e resultados da lista de verificagéo
do projeto, o designado do SGI aplica a toda a equipe uma integragéo operacional
com informacdes especificas. Periodicamente a lista de verificagdo é aplicada para
identificar desvios e corrigi-los junto as equipes, ou para identificar novas

necessidades.

7.2.2 Analise critica dos requisitos relacionados ao produto
A organizagao deve analisar criticamente os requisitos relacionados
ao produto. Esta andlise critica deve ser realizada antes da
organizagido assumir o compromisso de fornecer um produto para o
cliente (por exemplo, apresentacido de propostas, aceitagéo de
confratos ou pedidos, aceitacdo de alteracdes em contratos ou
pedidos) e deve assegurar que
a) os requisitos do produto estao definidos,
b) os requisitos de contrato ou de pedido que difiram daqueles
previamente manifestados estao resolvidos, e
c) a organizagido tenha a capacidade para atender os requisitos
definidos.
Devem ser mantidos registros dos resultados da analise critica e das
acOes resultantes da analise critica (ver 4.2.4).
Quando o cliente ndo fornecer uma declaragdo documentada dos
requisitos, a organizacdo deve confirmar os requisitos do cliente
antes da aceitacao.
Quando os requisitos de produto forem alterados, a organizagao
deve assegurar que os documentos pertinentes sejam revisados e
gque o pessoal pertinente seja conscientizado sobre os requisitos
alterados.
NOTA: Em algumas situagbes, como vendas pela internet, uma
analise critica formal para cada pedido e impraticavel. Nesses casos,
a analise critica pode compreender as informagdes pertinentes ao
produto, tais como catalogos ou material de propaganda.
(ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 7 e 8)

O procedimento para reunides de gestdo também visa ao atendimento

deste requisito da norma, atraves de sua reunidées obrigatérias antes e ap6s firmado
o contrato.

Ainda na etapa de orcamentos para o projeto, é realizada uma analise
critica da proposta pelo diretor comercial junto ao diretor da unidade de negdcio que
atenderad ao projeto, com a finalidade de avaliar se a empresa podera ou néao
assumir o compromisso de fornecimento ao cliente. Um formulario designado como

‘Anélise Critica da Proposta” formaliza através das opg¢des “GO” (proposta aceita) ou
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“NO GO’ (proposta néo aceita) se podera ou ndo atender a prestacdo do servigo a
ser contratado. Apds a escolha “GO”/"NO GO” pelo diretor comercial e da unidade
de negécio, o formulario deve ser assinado e guardado junto a proposta,

independente da resposta.

7.2.3 Comunicagdo com o cliente
A organizagdo deve determinar e tomar providéncias eficazes para
se comunicar com os clientes em relacao a
a) informacdes sobre o produto,
b) tratamento de consultas, contratos ou pedidos, incluindo emendas,
e
¢) realimentagéo do cliente incluindo suas reclamagdes.
(ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 8)
Quaisquer alteragbes, emendas ou ajustes no projeto apés firmado o

contrato, devem ser registradas no manual de coordenacédo e planejamento do
projeto. Sempre que houver uma mudanga de escopo, devera ser designado um
responsavel para esta formalizagdo em formulario proéprio, junto ao cliente.

Reclamagdes, sugestdes, informacgdes sobre o projeto, geralmente séo
tratadas pelo cliente diretamente com o gerente ou coordenador do projeto, pois este
€ seu canal direto de comunicagdo com a empresa. No entanto, a cada quatro
meses o SGI aplica pesquisa de satisfagdo do cliente (contratante), através do envio
de questionario padrao on line. Baixa pontuac¢édo e reclamagdes séo tratadas junto a
equipe do projeto e incluidas em lista de pendéncias, havendo prazo para retorno ao
cliente quanto as tratativas. Comumente os clientes sdo recebidos no escritério da
empresa, para reuniées ou auditorias, € a comunicacido é realizada através de e-
mail, telefone, web transfer, entre outros.

Quanto aos acionistas da empresa, a comunica¢ao é sigilosa e tratada
diretamente pelo presidente da empresa, havendo elaboragdo de relatérios
gerenciais. Alguns investidores, como bancos, possuem cadeira efetiva na empresa
para acompanhamento dos trabaihos.

No entanto, conforme ja abordado neste trabalho, a empresa nao
identifica o colaborador interno como um cliente em seu manual, porém atende as
suas solicitagcbes através da ferramenta de Participagdo e Consulta, obrigatéria para
a certificagdo do SGSSO, que abrange demais sistemas de gestdo. Apesar da
empresa apresentar esta ferramenta como ponto positivo para seu SGQ, ela deixa a
desejar quando aplica pesquisa de clima a seus colaboradores € mantém seu

resultado em sigilo, causando desconforto aos colaboradores da organizagéo.
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7.3 Projeto e desenvolvimento
7.3.1 Planejamento do projeto e desenvolvimento
A organizagao deve planejar e controlar o projeto e desenvolvimento
de produto.
Durante o planejamento do projeto e desenvolvimento a organizagdo
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 organizagdo deve gerenciar as interfaces entre diferentes grupos
envolvidos no projeto e desenvolvimento, para assegurar a
comunicagao eficaz e a designagao clara de responsabilidades.
As saidas do planejamento devem ser utilizadas apropriadamente na
medida que o projeto e o desenvolvimento progredirem.
As saidas do planejamento devem ser utilizadas apropriadamente na
medida que o projeto e o desenvolvimento progredirem.
(ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 8)

A execugdo do projeto é realizada por equipe designada, composta por

representantes das disciplinas conforme contrato, e também uma equipe de
planejadores. A maior parte das equipes sdo compostas por engenheiros, projetistas
e desenhistas.

Toda a execugado das atividades sdo contempladas por procedimentos e
instru¢gées disponibilizadas na rede da empresa conforme cada disciplina. As
responsabilidades de cada integrante do projeto estdo discriminadas de forma
sucinta na Matriz de Interface do Projeto, e demais informagées assim como analise
critica, verificagdo e validacao (que serdo melhor detalhadas nas discussées sobre
os itens 7.3.4, 7.3.5 e 7.3.6 da norma) estdo no manual de coordenacdo e
planejamento, de conhecimento também do contratante.

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). Essas entradas devem
incluir
a) requisitos de funcionamento e desempenho
b) requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis
c) onde aplicavel, informagbes originadas de projetos anteriores
semelhantes, e
d) outros requisitos essenciais para projeto e desenvolvimento.
As entradas devem ser analisadas criticamente quanto a adequacao.
Requisitos devem ser completos, sem ambigilidades e néao
conflitantes entre si.
(ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 8 € 9)

Sao consideradas entradas do projeto e desenvolvimento quaisquer

requisitos legais, aplicaveis também a salde, seguranga e meio ambiente, requisitos

estatutarios do cliente, documentos de referéncia do cliente, anexos, documentos
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técnicos ou gerenciais recebidos durante a execugdo do projeto, entre outros.
Quaisquer duvidas que possam existir devem ser sanadas, e as atas de reunido
registradas e arquivadas para consulta. A empresa possui software onde ficam a
disposicdo de todos os colaboradores as normas nacionais e internacionais, e
sempre que necessario a compra ou atualizagdo de uma norma, o gerente do
projeto deve solicitar a empresa administradora.

As analises dos requisitos do cliente e do contrato sdo fundamentais para
determinar as entradas de projeto e desenvolvimento. As reunides de licoes
aprendidas de projetos anteriores, executados a um mesmo segmento ou ao mesmo
cliente, devem ser analisadas para que os erros ndo sejam recriados nos projetos. A
cada abertura de projeto, deve ser realizada a identificagado inicial de requisitos de
gestdo pelo designado do SGI para aquele projeto, elaborar a orientagdo para
emissdo de documentos do projeto, matriz de distribuicdo de documentos e matriz
de interface.

A empresa possui um procedimento de realizagdo do projeto, aplicavel a
todos os projetos contratados, onde estao discriminados até mesmo como formalizar
sua abertura. Antes da utilizacdo das informacbes, estas sdo analisadas em
conjunto pelo job leader e gerente do projeto, e apds aprovadas, as informagoes
podem ser utilizadas pelas disciplinas. Muitas informagdes sao obtidas através do
gerente do projeto, que solicita a documentacdo de referéncia ao cliente. Toda e
quaisquer duvidas ou necessidade de solicitagdo de alteragdes no projeto, devem
ser comunicados ao gerente do projeto e registrado em formulario especifico.
Quaisquer documentos elaborados devem estar identificados com “aprovado” para
que nao seja prejudicado o avango do projeto.

7.3.3 Saidas de projeto e desenvolvimento
As saidas de projeto e desenvolvimento devem ser apresentadas em
uma forma que possibilite a verificagdo em relagdo 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 informagbes apropriadas para aquisi¢cdo, producao e para
fornecimento de servigo,
¢) conter ou referenciar critérios de aceitagdo do produto, e
d) especificar as caracteristicas do produto que sdo essenciais para
seu uso seguro e adequado
(ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 9)

Basicamente, os documentos técnicos produzidos para os projetos

(estudos, desenhos, especificagées, memérias de calculo, orgamentos, folhas de
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dados, relatérios, entre outros) devem atender as entradas estabelecidas no inicio
do projeto, sendo estes os requisitos legais, estatutarios, padrées estabelecidos
pelos clientes entre outros. As saidas devem ser validadas para a aceitagéo do
projeto (ou dos documentos deste) e para sua utilizagdo adequada.

Deve ser realizada reunido de ligdes aprendidas apés o encerramento de
qualquer projeto desenvolvido pela empresa, com participagao de representantes de
todas as areas envolvidas. Ao final de cada reunido de ligbes aprendidas, o
departamento da Qualidade elabora a ata de reunido € uma planilha com principais
apontamentos quanto ao projeto. A reunido também pode dar origem a planos de
acao com prazos e responsaveis definidos.

Um grave problema que tem ocorrido nos ultimos projetos desenvolvidos
pela empresa objeto de estudo, é ndo agendar a reuniao de licdes aprendidas de um
projeto encerrado ou em encerramento, pois nesta fase as areas estdo focadas em
finalizar as emissées dos documentos para envio ao cliente e colocam em segundo
plano a analise dos problemas enfrentados. Esta posicao faz com que as equipes de
projetos entrem em um ciclo vicioso onde o que se preza € o prazo de entrega,
ignorando por vezes a melhoria continua de seu trabalho e redugéo do retrabalho.
Desta maneira, as falhas nos projetos podem ser sistémicas uma vez que nao ha
preocupacao em analisar o que deve ser melhorado ou alterado nos préximos
projetos, visando néo repetir erros do passado.

7.3.4 Analise critica de projeto e desenvolvimento
Devem ser realizadas, em fases apropriadas, analises criticas
sistematicas de projeto e desenvolvimento, de acordo com
disposi¢des planejadas (ver 7.3.1) para:
a) avaliar a capacidade dos resultados do projeto e desenvolvimento
em atender os requisitos, e
b) identificar qualquer problema e propor as agdes necessarias.
Entre os participantes dessas andlises criticas devem estar incluidos
representantes de fungdes envolvidas com o (s) estagio (s) do
projeto e desenvolvimento que estd (30) sendo analisado (s)
criticamente. Devem ser mantidos registros dos resultados das
andlises criticas e de quaisquer a¢des necessarias (ver 4.2.4).
(ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 9)

Nas etapas apropriadas, sédo realizadas analises criticas do projeto. O

manual de coordenagao deve prever a periodicidade destas reunidées, pauta minima
para cada etapa do projeto, participantes obrigatérios, entre outras informagbes
referentes ao andamento do projeto. Apesar das reunides de andlise critica do
projeto estarem discriminadas no manual elaborado para cada projeto, a empresa

ainda possui instrugao de trabalho onde documenta a obrigatoriedade das referidas
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reuniées e o conteido minimo para cada unidade de negécio. Todas e quaisquer
irregularidades identificadas durante a execugdo do projeto devem ser discutidas
com o gerente do mesmo, registradas suas ocorréncias e tratativas.

Em auditoria externa realizada em janeiro de 2015, os auditores do 6rgéao
certificador identificaram em trés projetos auditados, de unidades de negécio
diferentes, falha na execugdo de analise critica dos projetos. Os gerentes dos
projetos ndo agendavam as reunides ou quando as mesmas eram agendadas, estes
ndo compareciam. Também houve falha quanto ao registro das reunides, quando
estas ocorriam. Uma vez que foi detectada falha sisttmica na execugdo dos
projetos, podendo causar impacto direto sobre o produto entregue aos clientes, os
auditores externos estudaram registrar o problema como nao conformidade maior,
no entanto foi registrada somente nao conformidade.

Infelizmente podemos notar que ha interesses muito maiores dos érgaos
certificadores em manter seus clientes ativos, ainda que para isso tenham que ser
omissos quanto a determinados problemas identificados nas organizagbes. As
consequéncias em nao registrar problemas conforme sua gravidade faz com que a
certificacéo dos sistemas de gestdo perca aderéncia dos colaboradores da empresa
e até mesmo da Alta Dire¢do, uma vez que perdem sua credibilidade. No entanto, a
organizacao também pode se enxergar refém de uma certificadora e manter-se fiel a
ela, por ser omissa aos problemas da empresa.

7.3.5 Verificagao de projeto e desenvolvimento
A verificagdo deve ser executada conforme disposi¢cdes 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 verificacdo e de quaisquer acbes necessarias (ver
4.2.4). (ABNT NBR I1SO 9001:2008, p. 9)

Uma diversidade de documentos e etapas de execugéo dos mesmos séo

verificadas no decorrer de um projeto. Cada projeto € constituido por estudos,
desenhos, especificacbes, memorias de calculo, orcamentos, folhas de dados,
relatérios, relatérios de caracterizagdo ambiental, listas de documentos, entre outros,
e cada documento deve passar pelas etapas de verificagao técnica para que sejam
aprovados e dado o avang¢o no projeto.

A verificagdo dos documentos do projeto estd contemplada em diversos
documentos ja citados nesta monografia, mas principalmente no procedimento de

verificagdo de documentos da engenharia antes de sua entrega ao cliente. E
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realizada a fim de garantir que o documento seja desenvolvido conforme o escopo,
garantindo a qualidade e coeréncia, gerando registros passiveis de rastreabilidade.

Os verificadores técnicos sdo designados através do plano de atribuigées
da empresa. O verificador de projeto deve ser um engenheiro da disciplina ou
profissional designado para executar a verificagdo conforme definicdo dos gerentes
ou coordenadores das disciplinas, que solicitam ao departamento Arquivo Técnico a
inclusdo e/ou exclusdo dos verificadores técnicos. Ele deve possuir capacitagéo
comprovada sobre o assunto contido no documento sob sua verificagdo e sempre
que possivel, deve-se definir um verificador que nao tenha participado direta na
elaboragdo do documento que sera verificado. Deve-se considerar ainda que esta
capacitagdo seja, no minimo, igual a capacitagdo técnica do elaborador do
documento. Esta a disposicdo de toda a engenharia a relagdo de verificadores
técnicos da empresa, conforme cadastro de sigla e assinatura necessarias para a
rotina de verificacao.

Com excegédo aos documentos dos projetos de ferrovias (existem diversas
particularidades exigidas pelos clientes de ferrovias), os documentos elaborados
para os projetos podem passar por quatro niveis de verificagéo, a saber:

- Verificacdo de 1° Nivel: realizada por profissional indicado pelo

coordenador da disciplina (lider de disciplina) para identificar erros técnicos e de
padronizacdo, sendo que este deve estar relacionado na lista da equipe de
verificacédo da disciplina pertinente. O verificador conta com check lists de verificagao
de documentos, a disposi¢do na rede da empresa.

Nas empresas de projetos de engenharia, € comum que sejam utilizados
lapis coloridos para verificagdo fisica de um documento (a verificagdo pode ser
também eletrénica e o padrdao de cores € o mesmo). Somente os verificadores
técnicos estdo autorizados a receber os lapis de verificagdo. A copia de verificagédo
do documento recebe um tipo de carimbo pelo elaborador do documento conforme o
nivel de verificagdo a que esta sujeito (Figura 5). A copia (Figura 6) é rabiscada pelo
verificador, e cada cor possui uma legenda, que é de conhecimento de todos na

empresa (Figura 7):
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Figura 5: Carimbo utilizado em cépia de verificacao de 1° nivel.

I | COPIA DE VERIFICAGAO

ACA NOMI 1 SIGLA DATA

VERIFICACAO

RRECA

RIFICA
CORRECA

Figura 6: Copia de verificacdo de 1° nivel de desenho técnico.
i " ] [ | n ‘ K J‘ i | " ‘

b — - a e

ey

Figura 7: Cédigo de cores para verificacdo de documentos.

\ Amarelo utilizado para atestar gue 0 documento esia conforme
Vermmeltho' utilizado para indicar o que deve ser cormgido
Azul utilizado para sinahizar o que deve ser apagado no documento

Verde: utilizado para atestar, que as alteragbes foram efetuadas no
documento onginal

- Verificacdo de 2° Nivel: caso o documento precise ser avaliado por

outras disciplinas, esta necessidade deve estar registrada na matriz de interface do

projeto (Figura 8). Esta verificacéo é realizada entre as disciplinas que tém interagdo
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com o documento em questido a fim de que sejam estudadas eventuais
interferéncias, e registrada através do preenchimento do carimbo “cépia de interface”
(Figura 8). Ap6s o término da circulagéo, o documento devera retornar a disciplina

responsavel para atendimento dos comentarios.

Figura 8: Matriz de interface.

_ MITERFACE DE DOCUMENTOS TECNICOS T L.
{VERIICAGAC INTTROISCIFLINASY DATA T itaota R
CLIENTE
PROETO MELHORAS NO CENTRO DE TREINAMENT UNOADE  S#o Lua
»
¥ H
4
HANIHIE IR IR AR
DOCUMENTACAD PRE DISCIPLINAS DO PROJETO £ |G % ; E 3’ 5 ;
i 3 ] 2 5 b £ “
4 s |4
S &
CH - CONCRETD
AA - ARRANID x x x x x x
OC - DESENNG DE ORLIL x
DE - DRSENSG »
UE - A ROEAL D CALE O x
EA - ELETAICA
MK - ARELN D x L x x x
D - DESE MO DA KORCS x
D0+ DESENO OF RuAvaACAO x x x
£3 - DEZHNND DE TPOA ATERRALE STO x x x x
LA R LS TE DT HATERLS x
Q- PLAMLMA OfFf CUANTIOADES x
D - AL RIDWIAL DESCTIVD x
AT - SECUSCAC TECNCA Uate el Eganemeer. JevEos: x

Figura 9: Carimbo utilizado na verificagdo de 2° nivel.
_ COPIA DE INTERFACE
VERIFICACAG INTERDISCIPLINAR

COMENTARIOS DATA DATA

DISCIPLINA NOME sieLA SO Rl ENTRADA | @AlDA
Sl A SAID

INICIO DA CIRCULAGAO
TERMINO DA CIRCULACAC
DEVOLVER PARA

- Verificacdo de 3° Nivel: documento devera ser enviado ao Coordenador

da disciplina para que ele verifique, aprovando ou comentando a copia. Quando o
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documento estiver aprovado, devera ser identificado com o carimbo abaixo,

assinado e datado:

Figura 10: Carimbo utilizado na verificacdo de 3° nivel.

VERIFICACAO DA
COORDENACAO

Apos esta etapa o documento devera prosseguir para o Arquivo Técnico
realizar o 4° nivel de verificagdo e emitir o documento para o cliente. Todas as
copias de verificagdo devem ser digitalizadas e guardadas na pasta eletrénica do
projeto. Na impossibilidade de realizar um dos trés primeiros niveis de verificagao, o
gerente do projeto pode avangar o documento sem a evidéncia das cépias
controladas, porém com um carimbo de “aprovado pela coordenagéo’.

- Verificacdo de 4° Nivel: é a Ultima verificagdo realizada do documento,

antes de ser emitido ao cliente. O Arquivo Técnico é responsavel por esta etapa da
verificagdo, que é eletronica. Este departamento conta com um check list de itens
minimos a serem conferido no documento (Figura 11), no entanto outras falhas
podem ser apontadas, quando necessario. O Arquivo Técnico pode identificar algum
erro e devolver o documento a disciplina que o elaborou, ou caso contrario, emite o

documento ao cliente.
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Figura 11: Parte do check list para verificagao de documentos pelo Arquivo Técnico.

2 Ver de D
ITEM : ﬂESL‘RICﬁO - O QUE CONFERIR ¢ RESPONSAVEL
— 1 = e e e
21 |0 namec|ille Clente esta Hsta de k4 el paix
o
o = —ea - RS SC— ey
22 |0 titme o o ears : Lista de O > R“pﬂﬁ‘f‘:‘:_‘_““ﬂ |
23 |a ¢icep 10 do goc esta cho para ermissdo Respor:sdvﬂ peix |
venficag 3o
z4 |ADatads &0 arual oo o @ & data da revisdo antenor ? R i red pela
25 A copra de venficagdo com a venficagdo do prmero nivel esti digiahizada ¢ amuivada na pasts “evidéncias de Hesponsavel pela
. verficaglio™ no Pv 7 - SOMENTE PROJETOS PW venficagdo
26 A cApa com todos oa rivenrs de venficagin ou com o canmbo “autonsado pela ¢do” estd digrali L3 porsavel peia
. amuivada na pasta ou om “Parg Emiasio” na rede 7 - SOMENTE PROJETOS CM venficacha
RT | O carnno Ge Copia ge v § a5ty o > Responsavel peia
verticag do
s8 Caso hgia apenas marcagdes em amarelo, consta no To2 o ne campo v Jo e os Responsivel paia
deriBia CAMPOS wSIAE COM NA ou Tago (—}?* verificacdo
2.9 |Caso Hape Marcaghdes ¢m cores disintas, consia no a nos rés Ead "-"*l"-';;'-i“"e' pela
verificag 5o
210 | C vennicador astd quahficado @ consta na ksta da Equpe de venicagio Responsavel pela
wernficag o
FET] A verfica o Ipcrmcs 1ot r pefa V Técmco Dare & proyeto ol peko oo Responsavel pela
disciplicra 7 wenficag o
212 |R chic de for Peios j00 leaders aesignados DATS O PIOIc Ol PEIG COOrdenador da
- discipling 7
213 L= wio houver venficagio de segundo nivel, as ISCpINGs registradas nn COmE de NTaCE Conferam com a Responsavel pela
matnz de inlerface definda para o proyeto? - SOMENTE REDE |L vanicagio

Ha dois indicadores na empresa que s3o medidos mensalmente por
disciplina, ligados diretamente ao produto: o indice de documentos devolvidos pelo
Arquivo Técnico, que se refere a porcentagem de devolugdes realizada pelo Arquivo
Técnico a cada disciplina; e o indice de reprovagéo de documentos, quando o cliente
reprova um documento e o devolve a disciplina.

O uso indiscriminado do carimbo “aprovado pela coordenag&o” no 3° nivel
de verificagdo costuma gerar muitas devolugdes de documentos do Arquivo Técnico
as disciplinas, uma vez que o documento chega ao ultimo nivel de verificagéo, sem
que haja a verificagdo de fato dos documentos, e informagdes basicas acabam
fazendo com que no 4° nivel de verificagdo estas falhas sejam identificadas e o
documento devolvido para correcao.

De acordo com levantamento realizado em janeiro de 2015 para a analise
critica da direcdo, constatou-se que aproximadamente 32% dos documentos
devolvidos durante o ano de 2014 as disciplinas haviam sido entregues ao Arquivo
Técnico como “aprovado pela coordenagdo”, o que pode indicar a omissao dos
coordenadores e gerentes quanto a falhas nos documentos. Como medida de
melhoria, a Alta Direcdo sugeriu que fosse suspenso o carimbo, mas isso seria
inviavel pois, em situagdes em que a quantidade de documentos para verificar € alta.
Foi entdo realizada campanha pelo uso consciente do carimbo, e mensalmente

podemos notar que esta porcentagem reduziu significativamente. Em janeiro de
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2016, durante a reunido de analise critica, sera analisada a necessidade de ag¢ées
de melhoria para este tipo de situagao.

E importante dizer que o abuso na utilizacdo do carimbo de “aprovado
pela coordenagdo” esta diretamente relacionado a alta demanda pontual de
verificadores técnicos. Em fases de entrega de documento aos clientes, muitos
coordenadores e gerentes optam por manter seus verificadores técnicos somente no
desenvolvimento de desenhos e documentos, tendo pouco tempo para a atividade
de verificagao técnica.

7.3.6 Validacao de projeto e desenvolvimento
A validacédo do projeto e desenvolvimento deve ser executada
conforme disposi¢cdes planejada (ver 7.3.1) para assegurar que 0
produto resultante seja capaz de atender aos requisitos para
aplicagao especificada ou uso pretendido, onde conhecido. Onde for
praticavel, a validacdo deve ser concluida antes da entrega ou
implementagdo do produto. Devem ser mantidos registros dos
resultados de validagdo e de quaisquer agbes necessdrias (ver
4.2.4). (ABNT NBR SO 9001:2008, p. 9)

Como forma de evidenciar a validagdo de um projeto ou contrato

finalizado e entregue, a empresa solicita ao cliente um Atestado de Capacidade
Técnica, dentro dos padrdes da empresa, a ser obtido através do departamento de
Acervo Teécnico, conforme diretrizes estabelecidas em procedimento especifico.
Pode existir casos em que o cliente somente permita a emissdo do atestado dentro
de seus padrdes. No entanto, o departamento de Acervo Técnico somente solicita o
atestado ao cliente ou o acervamento quando o gerente do projeto realiza a
solicitagéo. Muitas vezes os projetos sdo encerrados sem que haja a emissdo do
atestado, e sempre que um projeto encerra, todas as areas sdo comunicadas para
que cada uma execute seus procedimentos de encerramento dos projetos, porém a
equipe do Acervo Técnico ndo se atém a esta comunicacio, que estd descrita
também em procedimento de encerramento de projeto. Sendo assim, grandes
cobrangas tém sido feitas ao Acervo Téchico para que ndo seja o departamento
passivo dentro da empresa mas que cumpra com suas atividades com maior
proatividade, e assim que receberem a comunicacdo de encerramento de projeto,

dar inicio ao processo de solicitagdo do atestado.

7.3.7 Controle de alteragdes de projeto e desenvolvimento

As alteracdes de projeto e desenvolvimento deve ser identificadas e
registros devem ser mantidos. As alteragées devem ser analisadas
criticamente, verificadas e validadas, como apropriado, e aprovadas
antes da sua implementagdo. A analise critica das alteragbes de
projeto e desenvolvimento deve incluir a avaliagdo de efeito das
alteragcbes em partes componentes e no produto ja entregue.
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Devem ser mantidos registros dos resultados da analise critica de
alteracdes e de quaisquer agdes necessarias (ver 4.2.4).
(ABNT NBR I1SO 9001:2008, p. 9)

Toda e quaisquer alteragdes no projeto, sejam de escopo, objetivos, até

mesmo quando identificado que alguma fase do projeto necessitar4 de adequagdes
para atendimento a requisitos legais ambientais, o gerente do projeto deve elaborar
a solicitacdo de mudanga de escopo/ objeto, em modelo especifico para estes
casos. As solicitacdes podem vir de quaisquer partes interessadas no projeto e
registradas no modelo especifico, mas todas as partes interessadas deverdo
participar da analise da alteragao ou nao do projeto.

7.4 Aquisicao
7.4.1 Processo de Aquisicao
A organizacdo deve assegurar que o produto adquirido esta
conforme com os requisitos especificados de aquisi¢cdo. O tipo e a
extensao do controle aplicados ao fornecedor e ao produto adquirido
devem depender do efeito do produto adquirido na realizagdo
subsequente do produto ou no produto final.
A organizacédo deve avaliar e selecionar fornecedores com base na
sua capacidade em fornecer produtos de acordo com os requisitos
da organizagao. Critérios para selegdo, avaliagdo e reavaliagao
devem ser estabelecidos. Devem ser mantidos registros dos
resultados das avaliagbes e de quaisquer ac¢bes necessdrias
oriundas da avaliagao (ver 4.2.4). (ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 10)
Estdo estabelecidos na documentacdo do SGI da empresa,

procedimentos internos para a aquisi¢géo de suprimentos, qualificagcéo e avaliagao de
fornecedores para assegurar que os produtos e servigos adquiridos nao interfiram de
forma negativa na qualidade do produto final.

A empresa dispbe de um plano de aquisicdo de suprimentos que
contempla também os servigos prestados da area de Engenharia Econbmica a
determinados contratos. Quando solicitado nos contratos, este departamento
elabora o Capital Expenditure (CAPEX) para o cliente, ou seja, realiza todo o
levantamento prévio do que o cliente devera investir para concretizar o projeto
(lembrando que, a empresa objeto de estudo desta monografia desenvolve os
projetos de engenharia, mas a execug¢ao do projeto é realizada por construtora e
demais prestadores de servigos do cliente).

7.4.2 Informagdes da Aquisicdo

As informagbes de aquisicdo devem descrever o produto a ser
adquirido e incluir, onde apropriado,

a) requisitos para aprovacgao de produto, procedimentos, processos e
equipamento,

b) requisitos para qualificacdo de pessoal, e

c) requisitos para sistema de gestédo da qualidade.
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A organizagido deve assegurar a adequagdo dos requisitos de
aquisicao especificados antes da sua comunicagéo ao fornecedor.
(ABNT NBR 1SO 9001:2008, p. 10)

Através da documentacao do SGI, sdo estabelecidas as descrigbes dos

materiais, produtos ou servicos a serem adquiridos, critérios de aceitacdo e inspec¢éo
das aquisicdes, especificagdes, requisitos que impactam em aspectos e impactos
ambientais e em riscos e perigos, qualificagdo de prestadores contratados, entre
outros. Toda a documentagdo apresentada deve ser analisada por Suprimentos e
pelo gestor do contrato ou pedido de compra, antes da homologagéo do fornecedor.

De uma forma geral, os fornecedores mais criticos quanto ao atendimento
aos critérios estabelecidos pela empresa sdo aqueles afetam em requisitos legais
ambientais ou de saude e seguranc¢a do trabalho.

Para contratagdo técnica, que envolve terceirizagao de alguns servigos de
engenharia como, por exemplo, topografia, € solicitado registro no CREA do
responsavel técnico, com sua contribuicdo em dia. O departamento de Suprimentos
mantém controle rigido sobre a regularidade dos responsaveis técnicos prestadores
de servigco, no entanto sempre é questionado em auditoria porque o departamento
de RH ndo realiza o mesmo monitoramento das Pessoas Juridicas (PJs) da
empresa, verificando o atendimento somente no ato da confratagdo, e se este
controle deveria ser encaminhado para monitoramento pelo departamento de Acervo
Técnico.

7.4.3 Verificagcao do produto adquirido
A organizacao deve estabelecer e implementar inspe¢ao ou outras
atividades necessarias para assegurar que o produto adquirido
atende aos requisitos de aquisi¢ao especificados.
Quando a organizagdo ou seu cliente pretender executar a
verificacdo nas instalagbes do fornecedor, a organizagdo deve
declarar, nas informacdes de aquisicdo as providéncias de
verificagao pretendidas e 0 método de liberagcéo do produto.
(ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 10)

Todo recebimento de produtos ou prestagao de servigos é verificada, e ha

o monitoramento dos fornecedores e pontuagdo dos mesmos. Caso o produto ou
servico ndo esteja em conformidade com as especificagdes, o fornecedor pode ser
notificado, haver registro de nado conformidade, perda de pontuacéo ou até mesmo
suspensdo do contrato em alguns casos. Existem outros meios de verificacdo de
atendimento aos requisitos e até mesmo punicao do fornecedor, porém esta agao

deve ser acompanhada pelo Juridico. Algumas contratagdes especificas para alguns
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projetos néo seguem os critérios de qualificagdo da empresa mas sim, do cliente,
sendo que nestes casos deve haver registro que comprove a exigéncia do cliente.

7.5 Producao e fornecimento de servigo
7.5.1 Controle de producgao e fornecimento de servigo
A organizagdo deve planejar e realizar a produgdo e a prestagéo de
servico sob condi¢bes controladas. Condi¢cdes controladas devem
incluir quando aplicavel
a) a disponibilidade de informacdes que descrevam as caracteristicas
do produto,
b) a disponibilidade de instrugdes de trabalho, quando necessarias,
c) o uso de equipamento adequado,
d) a disponibilidade e uso de equipamento para monitoramento e
medicao,
e) a implementacao de medigdo e monitoramento, e
f) a implementacédo de atividades de liberagcdo, entrega e atividades
pés-entrega do produto.
(ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 10)

A empresa possui instrugées e procedimentos para a identificacdo de

equipamentos de monitoramento e medigdo, geralmente utilizados em visitas a
clientes, ou equipamentos utilizados nas areas de meio ambiente, saude e
seguranga. Ha também o monitoramento dos softwares utilizados pela engenharia
para gerenciamento de documentos e desenvolvimento de desenhos, como o
Project Wise (PW), Primavera Contract Manager, Primavera Planejamento, MS
Project, Auto Cad, entre outros, monitorados pela area de Sistemas de Engenharia.
O software para identificacdo de requisitos legais aplicaveis € monitorado e validado
por designado do SGI. Demais equipamentos e softwares inerentes aos projetos

devem estar referenciados no respectivo manual de coordenacéo e planejamento.

7.5.2 Validacdo dos processos de produgao e fornecimento de
servigo
A organizagdo deve validar quaisquer processos de produgdo e
prestacdo de servico onde a saida resultante ndo possa ser
verificada por monitoramento ou medicdo subseqiiente e, como
conseqiliéncia, deficiéncias tornam-se aparentes somente depois que
o produto estiver em uso ou o servigo tiver sido entregue.
A validacdo deve demonstrar a capacidade desses processos de
alcangar os resultados planejados.
A organizacao deve estabelecer providéncias para esses processos,
incluindo, quando aplicavel,
a) critérios definidos para andlise critica e aprovacao dos processos,
b) aprovagéo de equipamento e qualificagéo de pessoal,
c¢) uso de métodos e procedimentos especificos,
d) requisitos para registros (ver 4.2.4) e
e) revalidagao. (ABNT NBR 1SO 9001:2008, p. 11)

Conforme ja mencionado, a ABNT NBR ISO 9001:2008 permite a

excluséo de itens da secéo 7 da referida norma, desde que ndo afete a capacidade

ou responsabilidade da organizagao de fornecer produto que atenda aos requisitos
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do cliente, requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis. Sendo assim, de
acordo com o manual do SGI da empresa, o requisito 7.5.2. foi excluido pois néo se
aplica a organizagdo em virtude de nao existi, em suas atividades de
desenvolvimento de seus produtos (documentos técnicos e gerenciamento de
implantacao), resultados que possam ser verificados em pelo menos uma vez antes
da entrega para o cliente.

Algumas empresas de engenharia em outros paises possuem softwares
que simulam o projeto apés ser executado e desta maneira pode-se verificar
algumas falhas e corrigi-las. No entanto estes softwares tem alta margem de erro,
sendo utilizados para suposicbes somente, além de terem altos custos de
implantagdo e nao garantir a validagdo do produto.

7.5.3 ldentificacdo e rastreabilidade
Quando apropriado a organizagao deve identificar o produto pelos
meios adequados ao longo da realizagédo do produto.
A organizacéo deve identificar a situagao do produto no que se refere
aos requisitos de monitoramento e de medicdo ao longo da
realizacao do produto.
Quando a rastreabilidade for um requisito, a organizacdo deve
controlar a identificagdo univoca do produto e manter registros (ver
4.2.4).
NOTA: Em alguns setores de atividade, a gestdo de configuragdo &
um meio pelo qual a identificacdo e rastreabilidade sdo mantidas.
(ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 11)

Todo e quaisquer documentos, planos, desenhos, padrdes, modelos,

formularios etc, sdo identificados na empresa de forma que possa ser localizado em
qualquer departamento, sob qualquer revisdo ou fase de elaboracgao ou verificagéo,
conforme instrucdo de identificagdo de documentos e servigcos. A codificagao
utilizada é totalmente reconhecida nos softwares utilizados na empresa (PW,
Primavera Conftract Manager, entre outros) e aceita pelos clientes. Quando solicitado
pelo cliente, € mantida duas codificagdes nos documentos fornecidos: uma
atendendo os padrées da empresa e outra os padrdes do cliente, no entanto esta
particularidade deve estar descrita no manual de coordenagéo e planejamento do
projeto.

A instrugdo desenvolvida pela empresa orienta quanto a elaboragdo dos
documentos, através de sequencial padronizado e combinagdo de cddigos para
nimero do projeto, numero de revisdo, empresa do grupo, localidade do projeto,
disciplinas e atividades, codigos de area, idioma, codigo de disciplinas, cddigos de

atividades e documentos, identificacéo do cliente, data, entre outros.
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7.5.4 Propriedade do cliente
A organizagdo deve ter cuidado com a propriedade do cliente
enquanto estiver sob o controle da organizagdo ou sendo usada por
ela. A organizacao deve identificar, verificar, proteger e salvaguardar
a propriedade do cliente fornecida para uso ou incorporagéo no
produto. Se qualquer propriedade do cliente for perdida, danificada
ou considerada inadequada para uso, a organizagao deve informar
ao cliente este fato e manter registros (ver 4.2.4).
NOTA: Propriedade do cliente pode incluir propriedade intelectual e
dados pessoais. (ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 11)

A empresa entende como propriedade do cliente toda e quaisquer

informag¢des fornecidas pelo contratante para a execugdo dos projetos. A empresa
possui um rigoroso controle de acesso as informagdes dos clientes, alguns projetos
séo inclusive sigilosos e sado divulgados somente a equipe envolvida diretamente na
prestacdo dos servigcos. Por exemplo, no SGI, cada colaborador tem acesso
somente as informacgdes do projeto sob sua responsabilidade. Havendo necessidade
de consultar materiais de outros clientes, deve-se solicitar permissdo ao
coordenador ou gerente do projeto.

A empresa iniciou em fevereiro de 2014 a implantagéo dos requisitos da
norma ABNT NBR ISO/ IEC 27001:2013, de Sistemas de Gestao de Seguranga da
Informagéo, a fim de fortalecer a seguranga de suas informagdes e de seus clientes.
Foi investido em consultoria para a implantacdo da norma mas sem a finalidade da
certificagdo, e um grupo de quase 20 colaboradores da empresa, de areas
estratégicas, foram treinados e elaboraram um cronograma de implantacéo até final
de 2015. No entanto, um alto investimento seria necessario para a implantagéo dos
requisitos e devido a baixa demanda de projetos, a implantagao foi paralisada com o
aval da Alta Direcao da empresa.

Em muitas empresas existe rotina para tratativa de materiais achados e
perdidos, por ser este material do cliente (seja interno como os colaboradores e
acionistas, ou externos, como os clientes que ficam alocados nos escritérios
temporariamente). A empresa objeto do estudo nao prevé tratativas para materiais
achados ou perdidos, no entanto seria interessante existir uma tratativa para estas
situagdes, uma vez que ha circulagdo de midias eletronicas, e-mails, celular,
computadores, normas fisicas entre outros, que podem ser identificados como

propriedade do cliente.

7.5.5 Preservacido do Produto

A organizacdo deve preservar o produto durante o processamento
interno e a entrega no destino pretendido, a fim de manter a
conformidade com os requisitos. Quando aplicavel, a preservagao
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deve incluir identificagdo, manuseio, embalagem, armazenamento e
protecido. A preservagdo também deve ser aplicada as partes
integrantes de um produto. (ABNT NBR 1SO 9001:2008, p. 11)

O departamento de Arquivo Técnico €& responsavel por emitir os
documentos elaborados ao cliente e receber os comentarios pertinentes, por esta
razdo, uma série de cuidados, contemplados nas atividades da engenharia,
garantem a entrega segura dos documentos a este departamento enquanto as
rotinas deste asseguram a entrega dos documentos ao cliente ou devolugédo a
disciplina quando aplicavel.

7.6 Controle de dispositivos de medi¢cdo e monitoramento
A organizacdo deve determinar o monitoramento e a medigéo a
serem realizados e o equipamento de monitoramento e medigao
necessario para fornecer evidéncias da conformidade do produto
com os requisitos determinados.
A organizagido deve estabelecer processos para assegurar o
monitoramento e a medicdo possam ser realizados e sejam
executados de maneira consistente com os requisitos de
monitoramento e medigéao.
Quando necessario para assegurar resultados validos, o
equipamento de medicao deve
a) ser calibrado ou verificado, ou ambos, a intervalos especificados,
ou antes do uso, contra padrées de medicBes rastreaveis a padrbes
de medicdo internacionais ou nacionais; quando este padrdo nao
existir, a base usada para calibracdo ou verificagdo deve ser
registrada (ver 4.2.4),
b) ser ajustado ou reajustado, quando necessario,
c) ter identificagdo para determinar sua situac¢ao de calibragéo,
d) ser protegido contra ajustes que invalidam o resultado da medicéo,
e
e) ser protegido contra dano e deterioragdo durante manuseio,
manutengao e armazenamento.
Adicionalmente, a organizagédo deve avaliar e registrar a validade dos
resultados de medicdes anteriores quando constatar que o
equipamento nao esta conforme com os requisitos. A organizagdo
deve tomar acdo apropriada no equipamento e em qualquer produto
afetado.
Registros dos resultados de calibragdo e verificagdo devem ser
mantidos (ver 4.2.4).
Quando programa de computador for usado no monitoramento e
medicdo de requisitos especificados, deve ser confirmada a sua
capacidade para atender a aplicagdo pretendida. Isto deve ser feito
antes do uso inicial e confirmado, se necessario.
NOTA: A confirmagdo da capacidade do programa do computador
para atender a aplicagdo pretendida incluiria, tipicamente, sua
verificagao e gestdo da configuragdo para manter sua adequacéo ao
uso. (ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 11 e 12).

A empresa possui instrucdes e procedimentos para a identificagdo de

equipamentos de monitoramento e medigao, geralmente utilizados em visitas ao site

dos clientes, ou equipamentos utilizados nas areas de meio ambiente, salde e
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seguranca. O responsavel pela devida afericdo do equipamento € o departamento
que tem sua guarda, no entanto, um colaborador do SGI é designado em monitorar
em planilha a validade dos certificados. A planilha possui mecanismo de caiculo para
aceitacao ou nao do equipamento aferido, como forma de validagéo do servigo de
calibragéo.

O departamento de Suprimentos possui relagdo de documentos
necessarios para a contratacao de servigos diversos, dentre eles, para as atividades
de calibracdo, conforme o escopo do equipamento. A empresa possui escalas para
verificacdo interna de trenas (e instrucdo de como aferir e validar internamente as
trenas), trenas eletrénicas, medidores de pressao (esfigmomandmetro), termostatos,
e outros equipamentos que possam ser adquiridos. Os equipamentos sao
identificados por uma etiqueta com codificacdo especifica. Caso um equipamento
esteja quebrado, com calibragcdo ou afericdo interna vencida, o mesmo fica
identificado com uma etiqueta contendo a mensagem “produto ndo conforme — fora
de uso”, até que sejam tomadas as providéncias necessarias para sua adequacgao.

Ha também o monitoramento dos softwares utilizados pela engenharia
para gerenciamento de documentos e desenvolvimento de desenhos (PW,
Primavera Contract Manager, Primavera Planejamento, MS Project, Auto Cad, entre
outros), monitorados pela area de Sistemas de Engenharia, conforme ja relatado em
7.5.1 Controle de produgéo e fornecimento de servigo, lembrando que o soffware
para identificagdo de requisitos legais aplicaveis € monitorado e validado pelo SGI.
Demais equipamentos inerentes aos projetos devem estar referenciados no
respectivo manual de coordenagao e planejamento, no entanto o responsavel por
monitorar os equipamentos no SGI deve ser informado quanto a compra do

equipamento, para que as devidas providéncias sejam tomadas.

4.7 MEDICAO, ANALISE E MELHORIA.

8. Medicao, analise e melhoria

8.1 Generalidades

A organizacdo deve planejar e implementar os processos
necessarios de monitoramento, medi¢ao, analise e melhoria para

a) demonstrar a conformidade dos requisitos do produto,

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

¢) melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestdo da
qualidade.
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Isso deve incluir a determinagdo dos métodos aplicaveis, incluindo
técnicas estatisticas, e a extensao de seu uso.
(ABNT NBR 1SO 9001:2008, p. 12)

A empresa objeto deste estudo implementou e planejou os processos

para monitoramento, medigdo, analise e melhoria de seu desempenho. Além dos
indicadores de atendimento aos objetivos da Politica Integrada, j& apresentados

neste trabalho através da tabela 2, “Correlagdo entre a Politica Integrada, seus

objetivos e indicadores para monitoramento de seu atendimento”, a empresa

também possui indicadores para medicdo de produto e processo, divulgados

mensalmente a todos os colaboradores da empresa:

Tabela 3: Indicadores de produto e de processo.

PROCESSO DO SGI NOME DO INDICADOR
Estratégico Aderéncia as Metas Estabelecidas
SGI indice de LV de Gestéo Integrada
SGI - Qualidade indice de LV de Gestao da Qualidade

SGI - Meio ambiente

indice de LV de Gestdo Ambiental

SGI - Saude e Seguranca

Acgdes Preventivas Registradas

Gestédo de Planejamento e Controle

Aderéncia ao Back Log/ PAR

Gestao da Engenharia

Taxa de Utilizagéo de Recursos

Comercializagdo

Percepgéo de Atendimento Interno

indice de Conversao

Coordenagéo

UN Industrias / UN Infraestrutura e Transporte

Atendimento ao Plano de Agdo de LV's

Processos Quimicos

Devolugdo de Documentos - Processos Quimicos

HVAC

Devolugédo de Documentos — HVAC

Mecénica

Devolugéo de Documentos - Mecénica

Sistema de Combate a Incéncio

Devolugdo de Documentos - Sistema de Combate a Incéndio

Tubulagéo Devolugdo de Documentos - Tubulagéo
Elétrica Devolugédo de Documentos — Elétrica
Instrumentagéo Devolugéo de Documentos - Instrumentagéo

Processo Minero Metalurgico

Devolucdo de Documentos - Processos Minero-Metalurgicos

Civil Concreto

Devolugdo de Documentos - Civil - Concreto

Civil Infraestrutura

Devolugdo de Documentos - Civil - InfraEstrutura

Arquitetura

Devolugao de Documentos - Civil - Arquitetura

Desenvolvimento de Projetos -
Devolugao de Documentos pelo Arquivo Técnico

Estrutura Metélica

Devolugéo de Documentos - Civil Estrutura Metalica

Gestédo de Projetos

Devolugdo de Documentos Gestéo de Projetos

Engenharia Econémica

Devolugdo de Documentos - Engenharia Econdémica

(Continua)
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Tabela 3: Indicadores de produto e de processo.

PROCESSO DO SGI

NOME DO INDICADOR

Processos Quimicos

Reprovagéo de Documentos - Processos Quimicos

HVAC

Reprovagédo de Documentos - HVAC

Disciplina - Mecéanica

Reprovagao de Documentos - Mecanica

Disciplina - Sistema de Combate a
Incéndio

Reprovagéo de Documentos - Sistema de Combate a Incéndio

Disciplina - Tubulagao

Reprovagéo de Documentos - Tubulagéao

Disciplina - Elétrica

Reprovagéo de Documentos - Elétrica

Disciplina - Instrumentagao

Reprovacgéo de Documentos - Instrumentagéo

Disciplina - Processos Minero
Metaltrgicos

Reprovagdo de Documentos - Processos Minero-Metallrgicos

Disciplina - Civil Concreto

Reprovacéo de Documentos - Civil - Concreto

Disciplina - Civil InfraEstrutura

Reprovagéo de Documentos - Civil - InfraEstrutura

Disciplina - Arquitetura

Reprovagéo de Documentos - Civil - Arquitetura

Disciplina - Civil Estrutura Metalica

Reprovacéo de Documentos - Civil - Estrutura Metalica

Desenvolvimento de Projetos -
Reprovacgédo de Documentos pelo Cliente

Disciplina - Engenharia Econdmica

Reprovagéo de Documentos - Engenharia Econdmica

Disciplina - Ferrovias

Reprovagao de Documentos - Ferrovias

UN Infraestrutura e Transporte

indice de Reprovagdo de Documentos - UN Infraestrutura e
Transporte

UN Industrias

indice de Reprovagéo de Documentos - UN indUstrias

Desenvolvimento de Projetos - Ferrovias

Devolugdo de Documentos - Ferrovias

Arquivo Técnico

Falhas na Emissao de Documentos

Recursos Humanos

indice de LV de Gestéo de Recursos Humanos

Aquisi¢éo e Terceiros

indice de LV de Gestao de Suprimentos

Tecnologia da Informacgéo

indice de Satisfagao no Atendimento via Service Desk - TIC

indice de Satisfagdo no Atendimento via Service Desk - Sistemas
de Engenharia

indice de LV de Gestéo - TIC

Administragéo

indice de LV de Gestdo Administrativa

indice de Atendimento no Prazo ao Service Desk - Administrativo

Comunicagaoe Marketing

indice de Atendimento ao Service Desk - Comunicagio e
Marketing

Acervo Técnico

indice de Atendimento ao Service Desk - Acervo Técnico

Fonte: Elaborado pelo autor.

8.2 Medicao e monitoramento

8.2.1 Satisfacdo dos clientes

Como uma das medicdes de desempenho do sistema de gestdo da
qualidade, a organizagdo deve monitorar informagdes relativas a
percep¢ao do cliente sobre se a organizagao atendeu aos requisitos
do cliente. Os métodos para obtencdo e uso dessas informacgdes
devem ser determinados.
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NOTA: Monitoramento da percepgdo do cliente pode incluir a
obtencdo de dados de entrada de fontes, tais como pesquisas de
satisfacdo do cliente, dados do cliente sobre a qualidade dos
produtos entregues, pesquisa de opinido dos usuarios, analise de
perda de negécios, elogios, reinvidicagées, de garantia e relatérios
de revendedor. (ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 12)

A satisfacao do cliente é avaliada através da aplicagdo de pesquisa de

satisfacdo conforme procedimento especifico. A cada quatro meses, o SGI realiza
levantamento dos projetos que encerraram no periodo ou que estdo em determinada
fase de avango, e solicita ao gerente do projeto o contato do responsavel no cliente
pela interface com a empresa em estudo. Um questionario on line & encaminhado
para o cliente avaliar os servigos prestados. Quaisquer reclamagdes ou baixa
pontuacdo (menos de 80% de satisfagao), deve ser registrado em formulario préprio
para melhoria, cujas agdes devem estar inclusas na lista de pendéncias do projeto, e
as sugestdes e elogios devem ser reportadas aos envolvidos. No entanto, muitas
reclamagdes ou elogios podem nao ser registradas junto ao SGI, pois acabam por
chegar diretamente a equipe do projeto.

Outras avaliagbes sao analisadas e também geram relatérios e planos de
acao na lista de pendéncia do projeto, como é o caso das auditorias realizadas pelos
clientes, relatérios de avaliagdo de fornecedor entre outros. Todas estas entradas
sao analisadas na reunido de analise critica da diregao.

8.2.2 Auditoria Interna

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

a) estd conforme com as disposi¢des planejadas (ver 7.1), com o0s
requisitos desta Norma e com os requisitos do sistema de gestédo da
gqualidade estabelecidos pela organizacéo, e

b) esta mantido e implementado eficazmente.

Um programa de auditoria deve ser planejado, levando em
consideracéo a situacdo e a importancia dos processos € areas a
serem auditadas, bem como os resultados das 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 ndo devem auditar o seu proprio trabalho.

Um procedimento documentado deve ser estabelecido para definir as
responsabilidades e os requisitos para planejamento e execugdo de
auditorias, estabelecimento de registros e relato de resultados.
Registros das auditorias e seus resultados devem ser mantidos (ver
4.2.4).

A administragdo responsavel pela area que esta sendo auditada
deve assegurar que quaisquer corregdes e acgdes corretivas sejam
executadas, em tempo habil, para eliminar ndo conformidades
detectadas e suas causas. As atividades de acompanhamento
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devem incluir a verificacdo das agbes executadas e o relato dos
resultados de verificagédo (ver 8.5.2).
NOTA: Ver ABNT NBR ISO 19011 para orientagéao.
(ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 12 € 13)
As auditorias internas (e também as externas) séo anuais, no entanto até

final de 2014 os ciclos de auditorias internas e externas eram semestrais. A curta
periodicidade das auditorias na empresa acabava por gerar grandes quantidades de
relatérios de ndao conformidades, melhorias ou observa¢gdes, com pequeno prazo
para execugdo de suas agdes. Desta maneira, era comum uma nao conformidade
ser identificada em varios ciclos de auditoria simplesmente porque as agdes
estabelecidas ndo eram eficazes, no entanto ndo havia tempo habil para a
implantacdo efetiva das agdes. Sendo assim, o aumento da periodicidade das
auditorias colaborou com a melhoria continua do sistema de gestao da qualidade.

E de responsabilidade do departamento do SGI elaborar o programa de
auditoria, de forma que esteja o mais adequado possivel com as rotinas da
organizacdo. No procedimento de auditoria interna esta discriminada a qualificagéo
necessaria dos auditores. Até 2014, a empresa optava pela contratagdo de
consultoria especializada para a aplicacdo das auditorias internas, no entanto em
2015 os proprios analistas e coordenador do SGI desenvolveram a auditoria interna
como medida de redugéo de custos, uma vez que possuem a qualificagdo adequada
a funcdo de auditor. Importante dizer que os colaboradores auditores nao auditam
suas rotinas e processos.

Anualmente também é realizada uma Avaliagdo de Conformidade Legal,
por membro do SGI ou consultoria especializada, com foco nos requisitos legais
aplicaveis ao segmento, especificamente para atendimento aos requisitos do SGA e
SGSST. Além das auditorias, a empresa possui instrucao para a aplicagdo das
chamadas Listas de Verificagao (LVs), especificas a cada processo e a cada projeto.

8.2.3 Monitoramento e medicdo dos processos

A organizagao deve aplicar métodos adequados para monitoramento
e, onde aplicavel, para medigado dos processos do sistema de gestéao
da qualidade. Esses métodos devem demonstrar a capacidade dos
processos em alcancar os resultados planejados. Quando os
resultados planejados ndo forem alcangados, corregées e agbes
corretivas devem ser executadas, como apropriado.

NOTA: Ao determinar métodos adequados, é recomendavel que a
organizagao considere o tipo e a extensao de seu monitoramento ou
medicdo apropriados para cada um dos processos em relacdo aos
seus impactos sobre a conformidade com os requisitos do produto e
sobre a eficacia do sistema de gestdo da qualidade.

(ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 13)
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A fim de monitorar seus processos chave, a empresa possui formularios
de verificagao, as chamadas LVs, que sdo aplicadas a cada quatro meses, gerando
indices monitorados e em atendimento ao item 8. Medigdo, analise e melhoria da
ABNT NBR ISO 9001:2008. Sao aplicadas as seguintes LVs: SGSST, SGA, SGQ,
SGIl, Suprimentos, Tecnologia da Informagdo, Administracdo, Abertura e
Encerramento de Projetos, Orgamentos/ Comercial, Contratagdo/ Mudangca de
Funcgao, Desligamento, Treinamento, e Gestéo de Projetos.

No caso da LV de Gestédo de Projetos, é realizada uma para cada projeto
em andamento com avanco fisico entre 5% e 90%, e todas as pendéncias devem
constar na lista de pendéncias do projeto. Quando hd um novo projeto na
organizacédo, um designado do SGI deve realizar o levantamento de requisitos de
gestao do projeto principalmente a partir da reunido de abertura de projeto, e estes

requisitos irdo compor o formulario da LV.

8.2.4 Medicdo e monitoramento de produto
A organizacdo deve monitorar e medir as caracteristicas do produto
para verificar se os requisitos do produto foram atendidos. Isso deve
ser realizado em estagios apropriados do processo de realizagéo do
produto, de acordo com as providéncias planejadas (ver 7.1).
Evidéncia de conformidade com os critérios de aceitagdo deve ser
mantida.
Registros devem indicar a(s) pessoa(s) autorizada(s) a liberar o
produto para entrega ao cliente (ver 4.2.4).
A liberagdo do produto e a entrega do servigo ao cliente 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. (ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 13)

A organizagao tem uma série de instru¢des e procedimentos ja discutidos

nesta monografia, que visam monitorar o andamento dos projetos e a liberagao dos
documentos em conformidade com os requisitos do cliente. Os registros podem ser
copias de verificagdo de documentos, atas de reuniées (de abertura de projeto, com
o cliente, etc), aplicagdo das LVs, monitoramento dos indicadores de devolugéo e
reprovacao de documentos, entre outros.

Porém o mais importante € que, para gerar evidencias e registros
necessarios a medi¢cdo e monitoramento dos documentos criados, sao utilizados os
softwares de gerenciamento de projetos e empreendimentos, como o Primavera
Contract Manager e o PW, dentre outros para gerenciar a maioria das atividades de
realizacdo da documentacao dos projetos, armazenando os registros e mantendo a

rastreabilidade dos documentos no préprio sistema.
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8.3 Controle de produto ndo-conforme
A organizacdo deve assegurar que produtos que nédo estejam
conformes com os requisitos do produto sejam identificados e
controlados para evitar seu uso ou entrega nao pretendidos. Um
procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os
controles e as responsabilidades e a autoridade relacionadas para
lidar com produtos nao conforme.
Onde aplicavel, a organizagdo deve tratar de produtos nao
conformes por uma ou mais das seguintes formas:
a) execugéo de agbes para eliminar a ndo conformidade detectada;
b) autorizacéo do seu uso, liberagédo ou aceitagdo sob concessdo por
uma autoridade pertinente e, onde aplicavel, pelo cliente;
¢) execucao de acdo para impedir o seu uso pretendido ou aplicagéo
originais.
Quando o produto ndo conforme for corrigido, esse deve ser
submetido a reverificado para demonstrar a conformidade com os
requisitos.
Devem ser mantidos registros sobre a natureza das néo-
conformidades e quaisquer agbes subsequentes executadas,
incluindo concessdes obtidas (ver 4.2.4).
(ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 13)

Em procedimento especifico estdo estabelecidas as diretrizes para o

controle de produto nao-conforme, tratamento de ndo conformidades,
implementagéo de agdes de corregao, corretivas, preventivas e de outras melhorias.
S&o considerados produtos ndo-conformes desenhos ou documentos que foram
comentados pelo cliente como “reprovado” ou documentos que foram devolvidos
pelo Arquivo Técnico a disciplina (nestes casos, o produto ndo conforme fica
registrado no software de gestdo de documentos utilizado no projeto); reclamagées
do cliente procedentes relacionadas a servigos prestados e projetos ja entregues e
nao reprovados; constatagcdes de falhas em documentos emitidos pelos clientes
porém nao reprovados; equipamentos quebrados ou com calibragdo/ aferigao
pendente; entre outros.

Entre 2013 e 2014, quando uma disciplina ultrapassava a meta de seus
indicadores de devolugédo de documentos do Arquivo Técnico e de reprovagéo do
cliente (que sao produtos nao-conformes que ficam registrados nos softwares de
gestdao de documentos), era necessario registrar em relatério especifico que uma
alta quantidade de produtos nao-conformes foi gerado naquele periodo por aquela
disciplina. Caso a disciplina estivesse por trés meses acima da meta, devia-se
registrar um relatério de agdo corretiva e realizar analise de causa. Esta rotina
gerava muitos relatérios do SGI junto as disciplinas, e suas agdes eram pouco
eficazes, uma vez que as melhorias da implantagdo de uma agdo sobre um

indicador ndo era perceptivel de um més para o outro. Devido a ineficacia dos
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relatérios e suas agoes, outros relatérios de agdo corretiva eram elaborados para

tratativa da ineficacia das agoes.

8.4 Analise de dados
A organizacio deve determinar, coletar e analisar dados apropriados
para demonstrar a adequagdo e eficacia do sistema de gestao da
qualidade e para avaliar onde melhoria continua da eficacia do
sistema de gestdo da qualidade pode ser feita. Isso deve incluir
dados gerados como resultado do monitoramento e da medigéo e de
outras fontes pertinentes.
A analise de dados deve fornecer informagdes relativas a
a) satisfacdo de clientes (ver 8.2.1),
b) conformidade com os requisitos do produto (ver 8.2.4),
c) caracteristicas e tendéncias dos processos e produtos, incluindo
oportunidades para agao preventiva (ver 8.2.3e8.24), e
d) fornecedores (7.4). (ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 14)

A andlise dos dados é realizada sistematicamente, com periodicidades

determinadas pelo SGI|. A satisfacdo dos clientes é verificada a cada quatro meses
através do indice gerado apds aplicagdo da pesquisa. Os fornecedores séo
mensalmente pontuados, sendo sua ma pontuagéo tratada através de relatérios de
acao corretiva.

Os requisitos dos documentos e desenhos desenvolvidos s&o analisados
mensalmente através de auditoria nos sistemas Primavera Contract Manager e PW.
Através do sistema, também sdo gerados relatérios para que sejam computados os
indicadores de devolugéo ou reprovacdo de documentos de cada disciplina. Através
da rastreabilidade dos documentos, é possivel identificar nos soffwares todas as
ocorréncias que envolvem um determinado documento, sendo tais informagées
importantes para levantamentos estatisticos.

8.5. Melhorias
8.5.1 Melhoria Continua
A organizacéo deve continuamente melhorar a eficacia do sistema de
gestdo da qualidade por meio de uso da politica da qualidade,
objetivos da qualidade, resultados de auditorias, analise de dados,
acOes corretivas e preventivas e analise critica pela direcao.
(ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 14)

A eficacia das agbes dentro do SGI sdo continuamente avaliadas de

forma a garantir seu sucesso. E adequado que quaisquer disponibilidades para a
melhoria continua sejam registradas, no entanto, poucos registros foram realizados
no ano de 2015, apesar das melhorias existirem. Este € um ponto preocupante pois

em uma auditoria externa, o auditor pode entender que o SGI esta estagnado.
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As melhorias do sistema surgem, geralmente, através de sugestées dos
clientes; apontamentos em auditorias internas, externas ou de clientes; analise

critica da Alta Direcao; inspegdes de seguranga e meio ambiente, LVs, entre outros.

8.5.2 Acao corretiva
A organizagao deve executar agdes para eliminar as causas de nao-
conformidades, de forma a evitar sua repeticdo. As agdes corretivas
devem ser apropriadas aos efeitos das ndo conformidades
detectadas.
Um procedimento documentado deve ser estabelecido definindo os
requisitos para
a) analise critica de nao-conformidades (incluindo reclamacgdes de
clientes),
b) determinagao das causas de ndo-conformidades,
c) avaliagdo da necessidade de agdes para assegurar que nao-
conformidades ndao ocorrerdo novamente,
d) determinagao e implementag¢ao de agdes necessarias,
€) registro dos resultados de agdes executadas (ver 4.2.4), e
f) andlise critica da eficacia da agao corretiva executada.
(ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 14)

A sistematica de identificacdo de ag¢bdes corretivas, registro em formulario,

analise de causa, planos de acédo e analise de eficacia esta estabelecida em
procedimento documentado. S&o registradas como ag¢des corretivas reclamacgdes de
clientes e outras partes interessadas; resultados de auditorias internas, externas, de
clientes e conformidade legal; analise dos dados estatisticos e de repetitividade;
algumas saidas da andlise critica da Alta Direcao; situagées em que ha pendéncias
com fornecedores; falha no atendimento de requisitos legais; acidentes de trabalho;
entre outros.

O referido procedimento foi revisado algumas vezes nos Ultimos dois
anos, tendo impacto direto no numero de relatérios para registro de produtos néao
conformes e agbes corretivas. Em 2014, durante auditoria externa do 6érgéo
certificador, o SGI foi questionado pelos auditores por haver uma mecanizagédo do
registro de ndo conformidades, ag¢des de corre¢do, observacdo, prevencao e
melhorias. Segundo os auditores, a empresa nao analisava seus indicadores com
base em seu desempenho, mas meramente com base em um resultado pontual do
més verificado, uma vez que ao atingir determinado nimero de relatério de corregao
deve-se registrar uma acéao corretiva.

Este questionamento foi discutido diversas vezes junto a Alta Dire¢do e o
procedimento foi alterado buscando “desburocratizar’ as agdes da empresa, e focar
em melhorias de desempenho. Desta maneira, anualmente as areas irdo se reunir,

antes das reunibes de analise critica, para realizar a andalise do desempenho de
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seus indicadores. Por outro lado, a periodicidade de um ano para andlise de
desempenho pode ser considerada extensa, fazendo com que ndo sejam tomadas
as medidas necessarias para melhoria dos indices em tempo coerente com a
execucgao dos documentos dos projetos.

Abaixo segue grafico realizado comparando-se as quantidades de agbes
que foram registradas em relatérios nos (Ultimos trés anos (janeiro/2013 a
setembro/2015), e podemos notar claramente a redugéo do numero de relatérios
(Figura 12). No entanto esta redugéo pode ter interpretacdes diversas, valendo a
pena citar o fato de haver uma “desburocratizagdo” quanto a tratativa de desvios,
dando maior énfase no desempenho; e por outro lado, existe uma estagnacéo das
atividades do SGI, podendo ser consequéncia da queda no numero de funcionarios
da empresa ou até mesmo uma falta grave dos departamentos e da Alta Diregao

quanto aos processos do SGI.

Figura 12: Quantidade de agdes registradas de 2013 a 2015.
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8.5.3 Agao preventiva

A organizagdo deve definir agdes para eliminar as causas de n&o-
conformidades potenciais, de forma evitar sua ocorréncia. As acbes
preventivas devem ser apropriadas aos efeitos dos problemas
potenciais.

Um procedimento documentado deve ser estabelecido definindo os
requisitos para

a) definicao de nao-conformidades potenciais e de suas causas,

b) avaliagdo da necessidade de agdes para evitar a ocorréncia de
nao-conformidade,

c) determinagéo e implementagao de a¢des necessarias,
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d) registros de resultados de agdes executadas (ver 4.2.4), e
€) analise critica da eficacia da agao preventiva executada.
(ABNT NBR ISO 9001:2008, p. 14)
O mesmo procedimento que orienta quanto as agdes corretivas, melhoria

e produtos nao conforme, estabelece também os requisitos para identificacédo e
registro das agdes preventivas. No ano de 2015 poucos foram os registros quanto as
agbes preventivas, e todos estdo relacionados ha alteragdes nos processos dos
departamentos. Mais que ac¢bes de prevencado, tratam-se de medidas de
sobrevivéncia dos nego6cios da empresa, adequagdo ao mercado, perda de
importantes clientes e necessidade da prospec¢éao de novos clientes. A Alta Dire¢ao
tomou medidas sabias perante aos cenarios de crise, uma vez que diversificou seu
escopo de atuagédo, ndo dependendo de um Unico segmento.

A versdo 2015 da ABNT NBR ISO 9001 tem foco na mentalidade de
riscos e por esta razdo, ndo ha mais um requisito para agdo preventiva pois se
entende que acdes de prevengdo devem ser estabelecidas desde as entradas dos
processos, desde o momento em que ha a prospecgdo de clientes. Esta
caracteristica da nova revisdo pode ser uma medida de preservar as empresas

quando ha baixa demanda de produgao, garantindo a continuidade dos negécios.
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5 RESULTADOS

Foi apresentada andlise critica do sistema de gestdo da qualidade de
empresa nacional de engenharia de projeto. Através da analise, importantes
apontamentos chamam a atengéo quanto ao sistema implementado.

Atualmente a empresa enfrenta uma de suas piores crises de baixa
demanda de projetos, resultando na drastica redugdo do quadro de funcionarios e
venda de projetos com menor margem de contribuicdo. Porém, se comparada a
suas concorrentes, a empresa objeto deste estudo estd mantendo suas atividades
no mercado com éxito. Ao contrario das demais empresas de engenharia com
atuacado no Brasil, a empresa analisada nesta monografia buscou aumentar seu
segmento de atuacdo a fim de diminuir sua dependéncia por um pequeno grupo de
clientes. Investiu na compra de pequenas consultorias especializadas que hoje
fazem parte de uma unica organizacdo, atuando em diversos segmentos como
mineragado; energia; industrias quimicas, farmacéuticas, papel/celulose e alimenticia;
expansao e construgcao de portos e aeroportos; fertilizantes; rodovias entre outras.

Como pontos fortes da organizacdo também podemos destacar a
ferramenta de Participagéo e Consulta, obrigatéria para o SGSST, aplicavel também
aos demais sistemas de gestdo da empresa, demonstrando sua maturidade. A
empresa também tem clareza quando as responsabilidades e autoridades em todos
os departamentos, desde os niveis estratégicos até os operacionais.

Segue abaixo uma relagao extraida de toda a discussao realizada quanto
sistema de gestdo da empresa, no decorrer desta monografia, apresentando os
pontos em que acdes devem ser tomadas para a seguranga do sistema de gestéo, e
de forma geral, estes apontamentos ndo demandam altos investimentos financeiros.
Esta analise é importante neste momento, uma vez que em setembro de 2015 houve
a publicacao da revisdo da norma ABNT NBR ISO 9001, sendo o conceito norteador
desta nova versdo, a necessidade da implantacédo efetiva da gestdo de riscos em
todos os processos e envolvimento da Alta Diregdo, sendo necessaria a adequagéo

da documentacgéo da empresa:
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Tabela 4: Melhorias ou corre¢des sugeridas para o SGQ.

Melhorias ou Corre¢des Sugeridas

Requisitos
Impactados

Incluir o departamento Juridico no macrofluxo da empresa, e orientar
os departamentos de Suprimentos e Comercial quanto a pratica de
envio de contratos para sua analise.

4.1 Requisitos gerais

Apos cada contratacdo, monitorar validade e vigéncia dos registros
profissionais dos colaboradores (especificamente CREA e CAU),
através do departamento de Acervo Técnico.

4.1 Requisitos gerais /
6.2.2 Competéncia,
conscientizacdo e
treinamento

Revisar a relagdo de documentos de origem externa, incluindo as
reclamagbes de clientes, multas, autua¢bes, correspondéncias,
certificados de calibragéo de equipamentos, entre outros.

4.2.3 Controle de
documentos

Bloquear a impresséo de instrucbes e procedimentos na empresa,
permitindo a impressao destes materiais somente através solicitacado
de permissdo, evitando o uso ndo pretendido de documentos
obsoletos.

4.2.3 Controle de
documentos

Verificar se o Mapa de Controle de Registros deve ser revisado, uma
vez que a documentagdo que antes estava guardada em arquivo
morto terceirizado esta sendo digitalizada para armazenamento na
rede, e depois descartada.

4.2.4 Controle de
registros

5.1 Comprometimento

Fortalecer a lideranca e a participagdo da Alta Diregdo e Presidéncia da diregéo /

da empresa nas decisdes para melhoria do SGQ. 5.5.2 Representante
da direcdo

Implementar o planejamento e gestdo de mudangas organizacionais 5.5.1

como forma de gerenciamento de riscos (além de ser uma melhoria Responsabilidade e

para o sistema, € um requisito da versao 2015 da norma). autoridade

Maior envolvimento, cobranga e participagéo da Alta Diregdo quanto
aos planos de agdo elaborados como saida da andlise critica da
diregao.

5.6 Analise critica pela
diregéo

Realizar adequagdo de luminancia dos andares da empresa, conforme
irregularidades apontadas no laudo ergonémico.

6.3 Ambiente de
trabalho

Apoio da Alta Dire¢do para convocar todas as partes interessadas
para as reunides de abertura de projeto / kick-off-meeting.

7.2.1 Determinacéo de
requisitos relacionados
ao produto

Divulgar a seus colaboradores internos os resultados obtidos com as
pesquisas de clima que sao realizadas na empresa.

7.2.3 Comunicagéo
com o cliente

(Continua)
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Melhorias ou Corregdes Sugeridas

Requisitos
Impactados

Fortalecer a pratica da realizagdo das reunides de licdes aprendidas
para projetos em encerramento, de preferéncia, com a presenga do
diretor da unidade de negoécio.

7.3.3 Saidas de
projeto e
desenvolvimento

Fortalecer a pratica das reunidées de analise critica dos projetos, com a
presenca do diretor da unidade de negoécio.

7.3.4 Anadlise critica de
projeto e
desenvolvimento

Analisar em conjunto com o SGI, Alta Diregdo e representantes das
demais areas, falhas quanto aos registros de agdes corretivas,
preventivas e de melhoria, e identificar os motivos das falhas.

8.3 Controle de
produto n&o-conforme
/ 8.5. Melhorias / 8.4

Analise de dados

Verificar em conjunto com o SGI, Alta Diregao e representantes das
demais areas, se as tratativas quanto aos indicadores de desempenho
da empresa tomadas no ano de 2015, promoveram a melhoria do
SGQ da empresa.

8.3 Controle de
produto ndo-conforme
/ 8.5. Melhorias / 8.4

Analise de dados

Treinar grupo de colaboradores de areas diversas quanto a
interpretacdo da ABNT NBR ISO 9001:2015, para que seja elaborado
cronograma para adequagao a norma.

Todos os requisitos.

Buscar meios de promover a analise de riscos nos processos da
empresa, em todas as fases de execugao das atividades.

Todos os requisitos.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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6 CONCLUSAO

O presente trabalho atendeu a seu propésito inicial de realizar analise
critica do sistema de gestdo da qualidade de empresa de projetos de engenharia,
com base nos requisitos da norma ABNT NBR ISO 9001:2008, na qual o sistema é
certificado. Através da andlise, foi verificada maturidade do sistema de gestao
integrado como um todo, uma vez que é certificado em outras duas normatizagées
na area de meio ambiente, seguranga e saulde, estando a documentacédo da
empresa integrada de fato.

A Alta Diregcdo demonstra também visdo estratégica do mercado, sendo
que suas decisdes no passado refletem atualmente como ponto forte para enfrentar
a baixa demanda de projetos no mercado da engenharia: a empresa atende a uma
diversidade significativa de clientes, por nao ser especialista em um Unico nicho de
atuagao.

Uma vez que o segmento de desenvolvimento de projetos demanda alto
nivel de padronizagdo de documentos, rigoroso monitoramento no atendimento dos
requisitos do cliente, documentagdo e registros concisos de seus processos,
recursos tecnoldgicos e humanos especificos, podemos concluir que através do
atendimento aos requisitos do sistema de gestdo da qualidade a empresa monitora
seus processos de forma satisfatéria, mostrando que a certificagdo de seu sistema
de gestdo da qualidade néo se trata unicamente de uma ferramenta para atender
requisitos contratuais ou licitagées.

Por outro lado, a empresa apresenta alguns pontos de fragilidade em seu
sistema de gestdo que podem impactar diretamente na qualidade do seu produto
final, e deverao ser cuidadosamente analisados junto a Alta Dire¢édo (Vide Tabela 4:
Melhorias ou corregbes sugeridas para o SGQ). Através do maior envolvimento da
Alta Dire¢do nas decisées quanto ao sistema de gestdo da qualidade e seus
processos a empresa tera melhorias efetivas na entrega de seu produto.

Com a nova revisdo da norma ABNT NBR ISO 9001:2015, a empresa tera
até 2018 para rever seus processos € realizar as adequagbes necessarias. A nova
revisdo possui pontos chaves como a visdo de riscos € maior participacdo da Alta
Direcdo, sendo o momento ideal para a implementagdo de melhorias e no sistema e

analise de riscos em todas as fases dos processos.
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