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RESUMO

O desenvolvimento deste trabalho se fundamenta nos conceitos basicos da
qualidade e na importancia da certificacdo, mas precisamente a 1SO 9001:2008,
dentro de empresas que exercem influéncia no setor de saneamento de agua e
esgoto, diante das exigéncias que o mercado vem oferecendo a elas. Este trabalho
teve como objetivo descrever a partir de um estudo de caso 0S passos para O
processo de implantacdo da norma ISO 9001:2008 focado no Sistema de Gestéao da
Qualidade, em uma empresa de saneamento na cidade de Sao Gabriel — RS.
Incialmente apresenta uma revisdo conceitual sobre o Sistema de Gestdo da
Qualidade; a norma ISO 9001:2008; a implantacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade e auditoria interna. E a seguir relata como vém ocorrendo o processo de

implantagéo da ISO 9001:2008 na empresa Sao Gabriel Saneamento.

Palavras-chaves: 9001:2008; sistema de gestédo da qualidade; saneamento.



ABSTRACT

The development of this work is based on the basic concepts of quality and
importance of certification, but precisely the 1ISO 9001: 2008, within companies that
have an influence on the water and sewage sanitation sector, given the demands
that the market is offering them . This study aimed to describe from a case study the
steps to the process of implementing the ISO 9001: 2008, in a sanitation company in
Sao Gabriel - RS. Initially presents a conceptual review of the Quality Management
System; ISO 9001: 2008; the implementation of the Quality Management System and
internal audit. And then relates how is occurring the ISO 9001 implementation
process: 2008 in San Gabriel sanitation company.

Keywords: ISO 9001; quality management system; sanitation.
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1. INTRODUCAO

A busca por um modelo de desenvolvimento mais sustentavel nos udltimos
anos ocasionou mudangcas no ambiente em que as empresas atuam, tornando
fundamental aos negocios a harmonizacao entre o crescimento econémico, a justica
social e o meio ambiente. Dessa forma, as organizacbes perceberam que as
pressbes exercidas pelo ambiente externo (sociedade, governo, midia, etc)
poderiam influenciar seu desempenho competitivo no mercado, com isso, adotaram
novos valores e condutas (Souza, et al. 2009).

Sobreviver num mercado competitivo representa o grande desafio das
empresas nos dias de hoje. Essa competicio € decorrente da transformacao
econbmico-financeira no mundo, acompanhada por uma grande evolugéo
tecnoldgica desenvolvendo-se o processo de globalizacdo do mercado. Dentro deste
cenario, as organizagfes empresariais veem-se obrigadas a investir na qualidade de
seus produtos ou servicos, em formas de gestdo que visem adequacdo a nova
realidade do mercado e a tecnologia.

Um dos modelos frequentemente adotados pelas empresas, como resposta
de melhoria competitiva € a certificacdo da qualidade. Atualmente, constata-se que
os sistemas de qualidade, com base na ISO 9001 na versdo de 1994, ou mais
recentemente, na versdo de 2000, tém sido recebidos como solucdo para a baixa
competitividade das organiza¢cdes (Costa, 2003). Através de conjunto de requisitos,
bem praticados e disponibilizados para toda a organizacao, a ISO 9000, traz maior
credibilidade diante do fornecimento regular de produtos e servicos perante seus
clientes e fornecedores.

A gqualidade de um produto ou servico representada pela certificagdo de um
sistema de qualidade estabelece um conjunto de normas, as quais as empresas
devem se adequar, se desejarem ser certificadas. Para a obtencdo de uma
certificacdo de gestdo de qualidade faz-se necessario o enquadramento da
organizacao dentro de um padrao internacional de qualidade.

No sistema de gestdo de qualidade a organizacdo deve identificar os

processos necessarios para o sistema de qualidade e sua aplicagdo por toda a
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organizacdo; determinando a sequéncia de operagbes e controles eficazes;
assegurar recursos e informagdes a apoiar monitoramentos desses pProcessos;
monitorar, medir e analisar os mesmos; programar acdes que facam atingir os
resultados planejados e a melhoria continua destes. Todos esses processos devem
ser gerenciados pela organizacdo de acordo com os requisitos da norma (NBR
9001:2008).

A implantacdo de um sistema da qualidade dentro de uma empresa, neste
caso a certificacdo ISO 9001, auxilia no gerenciamento dos processos e atividades,
através da documentacdo de formularios e registros para assegurar a existéncia de
um controle e ordem na forma de como a organizacdo conduz seu negdcio, para que
dinheiro, tempo, e outros recursos sejam utilizados com eficiéncia. (Mello, et al.
2009).

A certificacdo € uma ferramenta fundamental para as organizacdes que
querem conseguir destaque no cenario nacional e, consequentemente, no
internacional, uma vez que esta pode trazer beneficios relacionados a sua imagem,
melhoria na qualidade dos processos e reducao de custos. E posteriormente dar
gancho para implantagdo da ISO 14001, possibilitando que a mesma organizagao
atenda a desafios ambientais a ela aplicaveis.

Configurando uma forma de se colocar as coisas nos seus devidos lugares de
maneira sistémica; ajuda as empresas a entenderem o que se passa internamente
e, de certa forma, orienta no tratamento dos processos e acdes que devem ser
executados para que irregularidades ndo ocorram novamente; e também auxilia as
organizacdes a desenvolver uma afeicdo maior pelos seus clientes, auxiliando no
desenvolvimento de liderancas, e contribui para o envolvimento das pessoas. Afinal,
a organizacdo que procura se adequar a alguma norma acaba por obter e manter
por consequéncia dessa acdo, a certificacdo, criando um grande diferencial
competitivo frente aos seus concorrentes.

Diante do exposto o presente trabalho teve como objetivo apresentar, através
do um estudo de caso, uma andlise sobre a normalizagdo e certificacdo da
qualidade, verificando o processo de evolucdo da implantacdo da ISO 9001, na
empresa Sao Gabriel Saneamento S.A.
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Obviamente ndo serd possivel ainda neste trabalho apresentar o ciclo
completo até a certificacdo da empresa, em funcdo do tempo que todo esse

processo demanda.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Gestao da qualidade

Antes de apresentar a definicAo do que vem a ser gestdo da qualidade, é
fundamental compreender o conceito de "qualidade”. A qualidade esta intimamente
ligada com a satisfacdo do cliente, pois se as necessidades do cliente nao estiverem
atendidas, o produto ou servigo sera de ma qualidade (Soares 2013).

Neste sentido, oferecer produtos e servicos com as caracteristicas que
correspondem as necessidades destes clientes € o grande desafio da qualidade.
Segundo Feigenbaum (1994), qualidade em produtos e servicos pode ser definida
como: a combinacdo de caracteristicas de produtos e servigcos referentes a
marketing, engenharia, producdo e manutencdo, através das quais produtos e
servicos em uso corresponderdo as expectativas do cliente.

A busca permanente da satisfacdo do cliente, através de processos de
melhoria continua, onde a avaliacdo de produtos e servicos em sintonia com este
cliente, seja a grande referéncia, deve ser a grande meta de qualquer instituicdo. Na
prestacdo de servicos, esta interacdo entre empresa e cliente torna-se mais
relevante na melhoria da qualidade, pois o resultado € decorrente desta relagéo
direta. Esta busca esta relacionada ao oferecimento de produtos e servicos que
atendam as necessidades do cliente, naquele momento. Por este motivo, é
necessario estar atento a evolucdo nas necessidades e exigéncias dos clientes que
progridem com o passar do tempo e com 0 meio onde vive. A melhoria continua
deve estar presente nos conceitos e na organizacdo das empresas, diminuindo
insatisfacfes e reduzindo custos da ma qualidade (Leonhardt, 2005).

A gestdo da qualidade é uma area de suporte a administracdo de sistemas de
producdo das empresas, por meio das atividades de planejamento, controle e
melhoria da qualidade. Pode ser definida como o conjunto de atividades planejadas
e executadas em todo o ciclo de producdo, e que se estende aos fornecedores e
clientes, com a finalidade de assegurar a qualidade definida para os produtos e ao
menor custo possivel. De acordo coma norma ISO 9000:2008, a Gestdo da
Qualidade consiste nas atividades coordenadas para dirigir e controlar uma
organizacao no que diz respeito a qualidade, incluindo: o estabelecimento da politica

e dos objetivos da qualidade, o planejamento, o controle, a garantia e a melhoria da
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qualidade. Sabendo-se que a qualidade final de um produto quando este ja esta nas
maos do consumidor é resultante da qualidade das atividades desenvolvidas ao
longo de seu ciclo de producéo (e, eventualmente, nas atividades de pos-venda), a
Gestado da Qualidade (GQ) torna-se de fundamental importancia para a empresa
pelo fato de visar a garantia de que tais atividades proporcionem a qualidade
esperada, bem como atendam aos objetivos econdmicos e estratégicos da

organizacao (Lima, 2004).

2.2 Sistema de Gestado da Qualidade

Uma maneira de gerenciar a qualidade em uma empresa € através dos
chamados Sistemas de Gestédo da Qualidade (SGQ).

De acordo com Maranhdo (1994), um sistema — conjunto organizado de
regras e acdes — € composto por varias partes denominadas subsistemas, que
trabalham de maneira harmonica para atender a um objetivo comum para o qual foi
criado. A Qualidade é considerada como uma func¢éo sistémica, ja que ela exerce
influéncia sobre todas as demais funcdes de uma organizacdo, a0 mesmo tempo em
gque também ¢é influenciada pelas mesmas. Sendo uma funcdo sistémica, a
Qualidade necessita, portanto, de um sistema que Ihe permita ser bem gerenciada,
chamado entdo de Sistema de Gestado da Qualidade.

O SGQ se define como um conjunto de recursos, regras minimas, implantado
de forma adequada, funcionando com objetivo de orientar cada parte da empresa
para que, em harmonia com as demais partes, execute a sua tarefa da maneira
correta e no devido tempo, estando todas direcionadas para o objetivo comum da
empresa: ser competitiva, ter qualidade com produtividade e gerar lucro (Cassimiro,
2006).

O desenvolvimento de um SGQ ocorre com base em principios basicos, de
acordo com os objetivos (bem definidos) que a organizacdo se propbe e,
principalmente, do estagio em que ela se encontra (Paladini, 2012). Existem varios
modelos de SGQ, sendo que o0 mais adotado no mundo inteiro, devido a sua

simplicidade e eficacia, € o modelo ISO Série 9000.



19

2.3 Organizacao Internacional para Normalizagcdo — 1SO

A sigla ISO significa International Organization for Standardization
(Organizacao Internacional para Padronizacdo). De acordo com Marshall Janior
(2010), durante uma reunido realizada em Londres em 1946, os representantes de
25 paises resolveram criar uma organizacao internacional com a intencdo de
fomentar, em termos mundiais, a unificacdo, padronizacdo e coordenacdo de
normas industriais. Em Genebra, Suica, essa organizacao iniciou seu funcionamento
em 23 de fevereiro de 1947, com a denominacdo Organizacao Internacional de
Normalizagdo ou International Organization for Standardization (ISO). A organizagao
consegue fazer uma juncdo de interesses de usuarios, produtores, governos e
especialmente da comunidade cientifica nos processos de elaboracdo de normas
internacionais. Zacharias (2009) propde que o principal objetivo da I1SO é fazer a
elaboracado, o desenvolvimento e a divulgacdo de padrdes e normas que consigam
agrupar a opinido de diversos paises do mundo, de maneira a dar suporte a
expansao do comeércio internacional. Sendo um sistema de caracteristica genérica, o
ISO 9000 pode ser usado por qualquer organizagédo que tenha o desejo de implantar
um sistema de gestdo da qualidade com a meta de conseguir a melhoria da
qualidade (Yaya et al., 2011).

A finalidade das Normas ISO é conseguir garantir que uma empresa
certificada mantenha um sistema de gestdo da qualidade que |he permita atender
aos seus padrdes de qualidade publicados, em relacédo aos processos e atividades,
para a entrega de bens e servigos aos seus clientes (Prajogo, 2011). A Associacao
Brasileira de Normas Técnicas - ABNT é o representante oficial do Brasil na 1ISO
(NBR ISO 9001; 2008). A ABNT possui um Comité Brasileiro que atua no
desenvolvimento de Normas técnicas do setor da qualidade (ABNT/CB-25 - Comité
Brasileiro da Qualidade).

2.4 Normas da familia ISO — 9000

Na gestédo de qualidade, a ISO 9000 € um conjunto composto pelas normas
ISO 9000, 9001, 9004 e 19011. Esse grupo de normas descreve regras relacionadas
a implantacdo, desenvolvimento, avaliagdo e continuidade do Sistema de Gestédo da

Qualidade. A familia ISO 9000 é composta assim:


http://gestao-de-qualidade.info/mos/view/Sistemas_de_Qualidade/index.html
http://gestao-de-qualidade.info/mos/view/Sistemas_de_Qualidade/index.html

Quadro 1. Familia ISO 9000.
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Normas e Diretrizes

Propésito

ABNT NBR ISO 9000 - Sistemas de
gestdo da qualidade — Fundamentos e
vocabularios

Estabelece termos e  definicbes
fundamentais usados nas normas da
familia 1SO 9000, necessarios para
evitar interpretacdes errdneas durante
seu uso.

ABNT NBR ISO 9001 - Sistemas de
gestédo da qualidade — requisitos

E a norma para fins contratuais, usada
para avaliar a capacidade de uma
organizacdo de cumprir com 0S
requisitos dos clientes e 0S
regulamentares aplicaveis para, assim,
satisfazer esses clientes.

ABNT NBR ISO 9004 - Gestao para o
sucesso sustentavel de uma
organizacdo - uma abordagem para
sistema de gestao (a ser publicada)

Fornece orientacdo para atingir sucesso
sustentado para qualquer organizacéo
em um ambiente complexo, exigente e
em constante mudanca, provendo um
foco mais amplo sobre a gestdo da
gualidade do que a Norma ISO 9001. Ela
contempla as necessidades e
expectativas de todas as partes
interessadas e sua satisfacdo, por meio
da melhoria continua e sistemética do
desempenho da organizacdo. N&o se
destina ao wuso para certificagcéo,
regulamentar ou contratual.

ABNT NBR ISO 19011 — Diretrizes para
auditoria de sistemas de gestdo da
qualidade/ambiental

Fornece diretrizes para a verificacdo da
capacidade do sistema de atingir o0s
objetivos da qualidade definidos. Ela
pode ser wusada internamente, na
auditoria de fornecedores ou nas
auditorias de terceiros (certificacdo do
sistema de gestao).

ISO 9000: Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e vocabularios; 1ISO 9001:
Sistemas de gestdo da qualidade — Requisitos; ISO 9004: Gestdo para 0 sucesso
sustentavel de uma organizacgéo; ISO 19011: Diretrizes para auditoria de sistemas de gestédo

da qualidade/ambiental.

ABNT: Associacao Brasileira de Normas Técnicas; NBR: Norma Brasileira,;

Fonte: Lélis (2012, p. 135).
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A norma ISO 9001:2008 especifica requisitos para um SGQ que podem ser

usados pelas organizacdes para aplicacdo interna, para certificacdo ou para fins

contratuais, estando focada na eficacia do sistema de gestdo da qualidade em

atender aos requisitos dos clientes.

Em termos de conteddo da norma, o Quadro 2 apresenta seus principais

requisitos (das secdes 1 a 8). Vale dizer que as secfes 1 a 3 tratam de conceitos e

assuntos relativos a aplicacdo da norma. Em situacdes nas quais algum requisito

ndo seja aplicavel, deve-se justificar sua exclusdo, de modo que nado afete a

capacidade ou responsabilidade da empresa em atender aos requisitos dos clientes

ou requisitos regulamentares aplicaveis (ABNT 2008).

Quadro 2. Requisitos da norma ISO 9001:2008.

REQUISITOS DA ISO 9001:2008

O QUE SE REQUER:

1. Es

copo

1.1 Generalidades

Onde se define que um sistema de
gestdo da qualidade deve ser utilizado
na organizacdo, como uma decisao
estratégica. Para tanto o projeto de
implantacdo desse sistema deve levar
em consideragcao 0s seguintes aspectos:
o ambiente organizacional; suas
necessidades; seus objetivos; o0s
produtos fornecidos; 0s processos
utilizados; o porte e a estrutura
organizacional.

1.2 Aplicacdes

Todos os requisitos desta Norma sao
genéricos e se pretende que sejam
aplicaveis a todas as organizacgles,
independentemente do seu tipo, do seu
porte e do produto que fornecem.

(continua...)
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2. Referéncia normativa

relacionadas com a ISO 9001.

No item referéncia normativa, sdo apresentadas as conformidades com as normas

3. Termos e Definicdes

Os termos e definicdes auxiliam na compreensao das palavras que sao utilizadas
na norma. Isso facilita no momento de leitura da norma.

4, Sistema de Gestdo da Qualidade

4.1 Requisitos Gerais

Os requisitos gerais, desse item,
descrevem que para que as
organizagbes atinjam um sistema de
gestdo da qualidade é necessario,
determinar 0S processos necessarios e
sua aplicacdo por toda a organizacéo,
assim como a sequéncia e interacéo
desses processos e 0s métodos
necessarios para garantir a eficacia do
processo; disponibilizar as informacdes e
recursos necessarios, além de monitorar

4.2 Requisitos de Documentagao

e medir para que seja possivel
programar acfes necessarias para
atingir a melhoria continua.

A documentacdo necessaria para

suportar o funcionamento do SGQ
(manual da qualidade, procedimentos
documentados e registros).

5. Responsabilidade da Direcao

5.1 Comprometimento da Administragao

Que seja demonstrado a toda a
organizagcdo o comprometimento da alta
administracdo para com o atendimento
aos requisitos dos clientes, da legislacéo

e com a melhoria continua do

desempenho.

Que o0s requisitos do cliente sejam

entendidos e atendidos, assim como a
5.2 Foco no Cliente satisfacdo desses clientes seja

aumentada.

(continua...)
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—— Quadro 1 (continuacgao).

Uma politica formal que deve ser
desdobrada em objetivos da qualidade e
5.3 Politica da Qualidade gue deve ser compreendida por toda a
organizacao.

Que sejam estabelecidos objetivos de
melhoria e planos de acédo para atingir
5.4 Planejamento tais objetivos, além do planejamento do
SGQ.

Que seja definida a responsabilidade e
autoridade das pessoas da organizacao,
incluindo a nomeagdo de um
5.5 Responsabilidade, autoridade e | responsavel pelo SGQ (Representante
comunicacso da Administracdo). Exige também que
sejam estabelecidos processos para
comunicagdo interna com o intuito de
propiciar o envolvimento das pessoas.

Que o desempenho do sistema seja
avaliado formalmente e periodicamente
5.6 Analise critica pela administracdo | pela alta administracéo, a fim de garantir
a continua adequacdo e eficacia do
mesmo.

6. Gestao de Recursos

Que 0s recursos necessarios para a

6.1 Provisédo de recursos implantacdo e funcionamento do SGQ
sejam planejados e efetivamente
providos.

Que as competéncias das pessoas da
6.2 Recursos humanos organizacdo sejam definidas bem como
gue as mesmas recebam treinamento.

A provisdo e manutencdo da infra-
6.3 Infra-estrutura estrutura necessaria (equipamentos,
instalagGes, software e hardware).

(Continua...)
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— Quadro 1 (continuacao).

6.4 Ambiente de trabalho

Que as condicdes de trabalho para
alcancar a conformidade dos produtos
sejam gerenciadas.

7. Realizacao do Produto

7.1 Planejamento da realizac&o do
produto

Que os processos e atividades voltados
para a realizacdo do produto sejam
planejados.

7.2 Processos relacionados ao cliente

Que tanto os requisitos dos produtos
(especificados ou n&o pelos clientes)
como 0s regulamentares  sejam
identificados e analisados antes que seja
firmado um compromisso. EXxige-se
também que haja processos para
comunicacdo com o cliente, inclusive
para tratamento de reclamagdes.

7.3 Projeto e desenvolvimento

Critérios e métodos para garantir a
qualidade do projeto do produto,
incluindo planejamento, validacdo e
aprovacao dos projetos.

7.4 Aquisicdo

A garantia de que os produtos adquiridos
estejam de acordo com o especificado.

7.5 Producéo e Fornecimento de Servico

Que as atividades de producéo, entrega
e pos entrega (incluindo validacdo dos
processos, identificacao e
rastreabilidade e a preservacdo dos
produtos) sejam planejadas e
controladas.

7.6 Controle de dispositivos de medicdo
e monitoramento.

Que os instrumentos e dispositivos para
garantir a precisdo e confiabilidade das
medicdes sejam calibrados e que
recebam manutencao periodicamente.

(Continua...)
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8. Medicao, Analise e Melhoria.

8.1 Generalidades

Que 0s processos para 0 monitoramento
e medicdo do desempenho do SGQ
sejam definidos.

8.2 Medig&o e monitoramento

Que a satisfacdo dos clientes seja
avaliada, que  sejam realizadas
auditorias internas periddicas e que 0s
processos e produtos sejam medidos e
monitorados.

8.3 Controle de produto ndo conforme

A existéncia de controles especificos
para prevenir o uso nao intencional de
produtos ndo conformes.

8.4 Andlise de dados

Que os dados coletados sejam tratados
e analisados (através do wuso de
metodologias e ferramentas de analise)
objetivando viabilizar a tomada de
decisbes confiaveis para melhorar o
desempenho do SGQ

8.5 Melhorias

Que sejam tomadas acdes corretivas e
preventivas no caso de problemas, com
0 intuito de eliminar as causas dos
mesmos, promovendo a melhoria
continua do SGQ.

Fonte: Adaptado de ABNT (2008).

2.6 Implantacao de um sistema de gestdo da qualidade

A série 1ISO 9000 traz um modelo para o desenvolvimento, implantacdo e

melhoria continua de um sistema de gestdo da qualidade. Tal modelo, ilustrado na

Figura 1, mostra como o SGQ possibilita que a organizacdo identifique requisitos e

entado gerencie 0s processos que desenvolvem e entregam um produto que promove

a satisfacao por atender aos requisitos.
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Figura 1. Modelo de um sistema de gestédo da qualidade baseado em um processo.

. . . 1
Melhoria continua do sistema |

‘ de gestao da qualidade \

Requisitos
Satisfacao

—

Fonte: Norma NBR ISO 9001

O modelo aponta para os requisitos 4, 5, 6 7 e 8 da norma, apontados no
quadro 2.

De acordo com Maranhdo (2001), a implantacdo da norma €& como a
construcdo de uma empresa. Inicia-se pela direcdo definindo os rumos (misséo,
visdo, valores, politica), em seguida a estrutura, a responsabilidade e autoridade.
Depois de identificados os lideres definem os objetivos, os recursos para alcanga-
los, constroem-se 0s processos, realizam-se os produtos, realizam-se as medi¢des e
as analises e por fim implantam-se as melhorias que a analise indicar. O sucesso da
implantacéo podera ser bastante facilitado se for trabalhado com qualidade, fazendo
girar continuamente o ciclo P-D-C-A.

O ciclo PDCA é uma ferramenta de melhoria continua muito utilizada para
garantir a eficacia das etapas para certificacdo como o objetivo principal de garantir
a melhoria continua. Deve ser implementado de maneira constante num processo de
trabalho. Plan significa planejar, ou seja, definir as metas e os meios de atingi-las.

Do significa executar as tarefas de acordo com os planos estabelecidos. Check quer
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dizer comparar os resultados obtidos com os planejados. E Action significa

implementar corre¢des definitivas para garantir a ndo-incidéncia dos erros (Figura 2).

Figura 2. Ciclo PDCA

X

Checar:
Metas X Resultados

)

C

Fonte: Ribeiro, 2015

2.6.1 Envolvimento da diregdo

A adocao de um sistema de gestdo da qualidade provoca muitas mudancgas
na cultura da empresa e em todos 0s niveis da organizacdo, comecando na alta
direcdo e chegando até o colaborador que recém foi contratado, como relata
Maranhdo (2001). Os principais executivos da empresa devem demonstrar que o
SGQ é uma prioridade da organizacdo e ele deve ser parte integrante da gestdo do
negécio, deve interagir com os demais sistemas, como por exemplo, com a gestédo
financeira.

A alta direcdo deve estar consciente que vai precisar trabalhar muito e
participar do projeto, envolvendo o Coordenador da Qualidade nas reunides com as
geréncias para discutir assuntos do dia-a-dia que interagem com o Sistema ISO

9000. As compras de novos equipamentos, novas expansfes, as mudangas deverado
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ser documentadas pelo Coordenador da Qualidade, que registra os motivos pelas
quais as mesmas foram promovidas. Portanto, a direcdo da empresa deve se
mostrar convencida, engajada e compromissada com a implantacdo do sistema de

gestao, possibilitando assim, o sucesso do projeto.

2.6.2 Contratacado de consultoria

Conforme ressalta Mello (2002), caso a empresa nédo tenha um Coordenador
da Qualidade qualificado, ela poderd como solucdo imediata, contratar uma
consultoria que conduzira a implantacdo do SGQ.

A consultoria inicia o trabalho através da elaboracdo de um diagndstico onde
sdo analisados os documentos internos ja desenvolvidos pela empresa de forma a
considerar sua cultura interna e todos os trabalhos realizados anteriormente.

Além de acompanhar todas as etapas da implantacdo, desde o diagndstico e
elaboracdo do SGQ, o consultor poderéa verificar sua adequagdo com 0s requisitos

da norma, até sua total implantacdo e assimilacédo por todos os usuarios do mesmo.

2.6.3 Escolha do representante da direcéo

De acordo com Mello (2002), representante da direcdo (RD) € o membro da
propria empresa designado pela Direcdo, que responde as responsabilidades
definidas na norma.

O RD, além das atribuicdes pertinentes ao seu cargo dentro da organizacao,
€ 0 grande responsavel pela implantacdo do SGQ em toda a empresa, 0 que nao
pode significar que ele € o Unico a trabalhar pelo sucesso da implantacao da norma.
Todos sdo responsaveis pelas suas acdes perante o atendimento as necessidades
dos clientes e devem estar conscientes e comprometidos com isso.

De acordo com Maranhdo (2001), toda implantacdo da ISO é um processo
gque exige muita disciplina e organizacdo. Ainda para o autor, 0s requisitos exigidos
do RD séo: capacidade de lideranca para poder estimular por intermédio do
convencimento, as pessoas a se engajarem no SGQ, organizagdo e monitoramento
das informacdes para poder gerenciar todo o volume de documentacdo gerada pela
implantagéo, comunicativo, conhecedor do SGQ.
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Além de autoridade, precisa ter livre transito dentro da empresa, para estar
entusiasmado gerando um clima favoravel as mudancas, ter habilidade para motivar
pessoas e se auto motivar, ndo se deixando abalar por dificuldades que certamente
encontrara no caminho.

De acordo com a NBR ISO 9001:2008, o representante da dire¢do deve
assegura que 0S processos necessarios para o SGQ sejam estabelecidos,
implementados e mantidos, que o desempenho do SGQ e a identificacdo das
necessidades sejam passadas para a diretoria bem como que seja assegurada a

promocao da conscientiza¢do sobre os requisitos do cliente em toda a empresa.

2.6.4 Elaboracdo de um cronograma de trabalho

Um cronograma de atividades se faz necessario porque o projeto geralmente
€ complexo e envolve todas as pessoas da organizagao.

Segundo Maranhdo (2001), a elaboracdo do cronograma vai depender de
inimeras variaveis que no todo sera diferente para cada empresa, porém as

atividades basicas sao comuns a qualquer projeto.

2.6.5 Diagndéstico da empresa

Neste estagio devem ser avaliados se a documentacao existente, os métodos
e a cultura necessitam de ajustes para se adequar a NBR 1SO 9001:2008.

Nesta fase sao definidos todos 0s processos, suas entradas, saidas,
necessidades de especificacdes, procedimentos, registros, recursos necessarios
para que estes se realizem existindo inter-relacéo entre 0s mesmos.

O consultor elabora um check list em que constardo todos os documentos a
serem criados bem como o0s responsaveis pela sua elaboracédo e prazos para sua

realizagao.

2.6.6 Definicédo da politica e objetivos da qualidade

Os principais executivos devem estabelecer e manter uma politica da
qualidade bem como estabelecer as formas para a divulgacdo desta politica aos

diversos niveis da organizacdo além de estabelecer os objetivos da qualidade para
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os diversos niveis e funcdes pertinentes da organizacdo, com base em sua politica
da qualidade e em seus processos.

O acompanhamento dos objetivos da qualidade é realizado através de
indicadores. Para cada indicador sdo estabelecidas metas a serem atingidas pela
empresa. Para o monitoramento destes indicadores, o sistema pode prever uma
coleta periodicidade de dados que servird para 0 acompanhamento da evolucéo

continua da empresa em relacdo aos seus objetivos.

2.6.7 Sensibilizacdo e motivacao da equipe

Nesta etapa, conforme considerado por Maranhdo (2001), a empresa precisa
esclarecer a todos os niveis da organizacdo sobre a intencdo da implantacdo da
NBR ISO 9001:2008, a importancia da certificacdo para a empresa e seus
colaboradores, enfocando a necessidade da participacdo de todos.

A disseminacado da informacéao evita que boatos se proliferem. Quando todos
sdo informados de maneira adequada, cria-se uma expectativa favoravel as

mudancas, tornando os colaboradores, muitas vezes, aliados em vez de adversarios.

2.6.8 Formacao de grupos da qualidade

Recomenda-se que a empresa forme um grupo de coordenacéo e grupos de
trabalho além de definir qual o representante da direcdo. Para Mello (2002), devem
participar do grupo de coordenacéo as pessoas chave da empresa. E a forma mais
natural e eficaz de engaja-las no processo.

Os grupos de trabalho devem estar vinculados as grandes atividades ou
processos, como por exemplo, recursos humanos, comercial, planejamento bem
como execucao do gerenciamento das obras, que em ultima analise, vao determinar
os processos. Definida a equipe de trabalho, o consultor podera fornecer um plano
de acdo para cada grupo, contendo as tarefas inicialmente estruturadas de forma
simples e objetiva de modo que cada equipe possa elaborar os documentos do

Sistema de Qualidade.
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2.6.9 Identificac&o dos processos, elaboracdo de procedimentos e manual da

qualidade.

A norma NBR ISO 9001: 2008 promove a adocdo de uma abordagem de
processo para implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade. Para tanto, é
necessario identificar e gerenciar diversas atividades interligadas. Uma atividade que
usa recursos e que é gerenciada de forma a possibilitar a transformacao de entradas
em saidas pode ser considerada um processo. Frequentemente a saida de um
processo € a entrada para 0 processo seguinte.

De acordo com a mesma norma, uma vantagem da abordagem de processo é
0 controle continuo que ela permite sobre a ligacdo entre os processos individuais
dentro do macro processo, bem como sua combinacao e interacao.

Os procedimentos séo elaborados com base no mapeamento dos processos,
na interpretagdo dos requisitos da NBR ISO 9001 e observagdes sobre o
desenvolvimento das atividades na empresa.

Cabe lembrar que séo seis os procedimentos documentados obrigatorios pela
norma (controle de documentos, controle de registros da qualidade, auditoria da
qualidade, controle de produto ndo conforme, agdes corretivas e agbes preventivas).

O ponto de partida do manual da qualidade € a Norma NBR ISO 9001.
Conforme ressalta Mello (2002), no manual esta descrito de que maneira a
organizacdo esta atendendo os requisitos da norma, quais os itens excluidos, o
escopo de fornecimento, a politica da qualidade, a interacdo dos processos, 0S
documentos do sistema, entre outras informacgOes pertinentes. A discussao do
manual pode partir de um texto-base apresentado pela consultoria, que representa

sempre um bom comeco, tornando o trabalho mais produtivo.

2.6.10 Implantacdo do SGQ

Depois de concluidos os procedimentos e os principais documentos, chegou a
hora de implantar o Manual da Qualidade. No Manual esta a relagdo dos
procedimentos documentados, a descricéo e interacdo dos processos do sistema da
qualidade, consistindo numa fonte de referéncia da empresa, segundo Maranhéo
(2001).
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2.6.11 Auditoria interna

As auditorias internas, também conhecidas como auditorias de primeira parte,
tém como objetivo determinar o grau de conformidade do SGQ da organizacdo com
os requisitos da NBR I1SO 9001. A auditoria interna € executada de acordo com
procedimento que cobre o requisito 8.2.2 da NBR 1SO 9001:2008.

Conforme Maranhdo (2001), para realizar a auditoria interna a empresa
depende da qualificacdo de auditores internos ou da contratacdo de uma empresa
gue atue com auditorias do Sistema de Gestao da Qualidade.

As auditorias externas incluem normalmente as auditorias de segunda parte e
terceira parte. Auditorias de segunda parte sdo executadas pelos clientes ou por
outras pessoas em seu nome. Auditorias de terceira parte sdo conduzidas por
organizagOes externas, tais como organismos certificadores, fornecendo certificado

de conformidade com os requisitos da norma ISO 9001.

2.6.12 Auditoria de certificacéo

O SGQ de uma organizacédo pode receber uma certificacdo de conformidade
aos requisitos da NBR ISO 9001:2008. Esta certificacdo € voluntaria, ou seja, ndo é
obrigatdria, mas é recomendada por constituir uma decisdo estratégica da empresa.

Na avaliacdo de terceira parte, frequentemente referida como certificacdo, a
organizacdo contrata uma terceira parte imparcial (uma entidade certificadora) para
avaliar a conformidade do seu sistema de gestdo da qualidade aos requisitos da
NBR ISO 9001. O fato de um organismo de certificacio ser acreditado (credenciado)
por organismos de acreditacdo reconhecidos nacional ou internacionalmente,
proporciona uma confianca adicional, ja que a competéncia e a independéncia do
organismo de certificacdo para conduzir o processo de certificagdo séo verificadas.

Gotzamani & Tisiotras (2002) afirmam que as empresas que buscam a
certificacdo apenas por propésitos de mercado, tanto quanto aquelas que sao
forcadas pelos clientes, podem nédo alcangar resultados satisfatérios por causa do
seu foco estreito em vantagens competitivas em curto prazo que a certificacdo pode
trazer. Por outro lado, as empresas que buscam a certificacdo focada no

desenvolvimento de um sistema de gestdo da qualidade sélido para melhorar a
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qualidade do produto e aumentar a satisfacdo dos clientes, podem ter beneficios
significativos da implantagéo das normas e adicionar real valor nas suas operagoes.
Na auditoria de certificacdo determina-se o nivel e a eficacia da implantacdo do
sistema da qualidade na organizacdo. Parte das evidéncias requeridas sao 0s
resultados de pelo menos um ciclo completo de auditorias internas e de uma anélise
critica pela diregéo.

A equipe de auditores discute na reunido final os eventuais pontos fracos
constatados. Estes sdo relacionados em relatérios de ndo conformidades. Os
relatérios de ndo conformidades sé@o entregues no final da auditoria. Com base neles
a organizacdo deve definir acdes corretivas adequadas e 0s prazos para
implantacdo. Caso nao existam ndo conformidades maiores abertas, ou néo
conformidades menores que ndo comprometam o funcionamento efetivo do sistema
da qualidade da empresa, os auditores recomendam a certificagdo a comissédo de
certificacéo.

Se forem identificadas ndo conformidades maiores, ou seja, auséncia ou total
falha em um procedimento do sistema da qualidade da empresa, a certificacdo é
adiada até que as aces corretivas sejam realizadas. Nesse caso, é necessaria uma

segunda visita para verificar a area em que a ndo conformidade foi detectada.

2.6.13 Auditorias de manutencao

As auditorias de manutencéo sao feitas semestral ou anualmente, conforme
estipulado em contrato com o organismo certificador. Cada auditoria reexamina
parte do sistema, de tal forma que seja completada uma avaliacdo total, dentro de
cada ciclo de trés anos. Porém, cada auditoria de sistemas de gestdo inclui os
requisitos em relacdo a responsabilidade da direcdo, bem como a verificacdo de
reclamacdes sobre o sistema e do uso do certificado pelo cliente. Com essa

avaliacao, a certificadora recomenda a manutencéo do certificado da empresa.
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2.6.14 Recertificagcéo

Os certificados tém validade de trés anos. Préximo ao seu término, a empresa
precisa se recertificar. Para este processo, € realizada uma auditoria completa no
sistema da qualidade da empresa, que analisa sua adequacdo e conformidade a
norma de referéncia. A equipe de auditoria verifica as evidéncias de conformidade e
nao conformidade do sistema da qualidade e elabora um relatério. Esta equipe

recomenda a aprovacdo ou nao da recertificagéo para a comissao de certificacao.
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3. METODOLOGIA

O presente trabalho de conclusdo de curso compreende em um estudo de
caso, na qual se busca descrever 0 contexto em que esta sendo executado o estudo
em questao (GIL, 2006).

Segundo Gil (2006), para delinear um estudo de caso se faz necessério a

definicdo das seguintes etapas:

A) formulacdo do problema — Consiste na etapa inicial da pesquisa. Neste trabalho
0 problema em questdo concentra-se no processo que envolve a fase de
implantacdo da norma ISO 9001:2008;

B) definicdo da unidade — caso, uma organizacdo de médio porte que atua no
ramo do saneamento, concessionaria responsavel pelo abastecimento de agua e
esgotamento sanitario do municipio de Sao Gabriel, Rio Grande do Sul. Abrangendo

todos os setores da empresa.

C) determinacdo do numero de casos, neste caso foi definido como um estudo de
caso, visto que ndo existe na cidade empresa concorrente, para que fosse possivel
realizar um estudo de comparacdo entre empresas de saneamento que estao

passando pelo processo de implantacdo de uma norma;

D) elaboracédo do protocolo, ndo se aplicou, pois ndo serdo utilizados varios casos

para analise;

E) coleta de dado ocorreu através da analise de documentos, observacdo e

conversas informais com os funcionarios e a geréncia da empresa.

F) avaliacdo e analise dos dados, neste caso considera-se como uma pesquisa

com carater qualitativo;

G) preparacao do relatério se refere a avaliacao final do estudo de caso realizado,

com analise dos resultados obtidos e da realizacdo da auditoria interna.
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4. DESCRICAO DA EMPRESA

4.1 Caso

Empresa Sao Gabriel Saneamento (SGS), concessionaria responsavel pelo
abastecimento de agua e esgoto do municipio de Sado Gabriel — RS, que faz parte no

Grupo Solvi no segmento de Saneamento.

4.1.1 Grupo Solvi

O Grupo Solvi iniciou a sua trajetoria, na década de 1990 com a incorporacao
da Veja Engenharia e da Relima (Figura 2), empresas tradicionais no segmento de
limpeza publica, & multinacional francesa Suez que decidiram construir uma
empresa destinada a criar solu¢cbes ambientais no Brasil, tendo como base a
percepcdo da deficiéncia nas areas de saneamento e residuos soélidos em nosso
pais. Nos anos posteriores, novas aquisicdes foram alcancadas expandindo a
atuacao do Grupo para outras areas de negocio.

Figura 3. Estrutura do Histérico evolutivo do Grupo Solvi.

Fonte: Manual Solvi, 2015.
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Em 2003 foi o ano no qual foi criada a Suez Ambiental empresa que passou a
centralizar todos os negécios do Grupo Suez nas areas de residuos (publicos e
privados) e saneamento. Trés anos mais tarde, a multinacional franco-belga opta
pela venda de suas ac¢des no Brasil, resultando na compra do capital da Suez
Ambiental pelo quadro diretivo (management buyout) e na criacdo do Grupo Solvi.
Quase que simultaneamente, a nova empresa decide ampliar sua frente de
negocios, focando sua atuacao também na geracdo de energia renovavel, a partir da
criacao da Solvi Valorizacdo Energética.

A Solvi é considerada um Holding que controla varias empresas dentro de
quatro seguimentos: Saneamento, Residuos, Valorizagdo Energética e Engenharia
(Figura 3). Atualmente, o Grupo Solvi possui mais de 25 mil colaboradores,
atendemos mais de 250 municipios de 17 estados brasileiros e distrito federal, e em
mais trés paises da América Latina. Com operacdes em cerca de 150 cidades,
oferece aos seus clientes solucbes ambientais, além de fontes alternativas e

sustentaveis de energia e de obras no setor de construcéo civil. (SOLVI, 2015).

Figura 4. Estrutura do Grupo Solvi.
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Fonte: Manual Solvi, 2015.

4.1.2 Segmento de saneamento
O segmento de Saneamento obteve um grande avanco em 2007, com a Lei

de Saneamento N° 11.445 (2007), a qual determina as diretrizes nacionais para o
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saneamento basico e a universalizacdo dos servicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario no pais. O Grupo Solvi, nesse segmento é atualmente a
maior empresa privada do sistema de saneamento e esgotamento sanitario (SOLVI,
2014).

Garantir a qualidade e a universalizagdo dos servicos de
abastecimento de agua e coleta e tratamento de esgoto a
populacédo atendida. Esse é o objetivo da Solvi Saneamento,
materializado por meio da atuagcdo das concessionarias
Manaus Ambiental e Sao Gabriel Saneamento, em Manaus
(AM) e S&o Gabriel (RS), respectivamente (SOLVI 2015).

O Grupo hoje possui em seu escopo duas empresas neste segmento no
Brasil, a primeira criada no ano 2000, denominada de Aguas do Amazonas, sendo a
primeira privatizagao do setor de saneamento em uma capital brasileira, em Manaus
no Amazonas. Ja em 2012, o Grupo Solvi em parceria com o Grupo Aguas do Brasil,
alterou o nome da empresa para Manaus Ambiental. A segunda empresa do
segmento foi criada em 2012, na cidade de S&do Gabriel no Rio Grande do Sul,
denominada de S&o Gabriel Saneamento (SOLVI, 2014).

4.1.3 Sao Gabriel Saneamento

As atividades da SGS, segunda empresa do segmento de saneamento do
Grupo Solvi, tiveram inicio com a gestdo de servicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario no municipio de Sao Gabriel, Rio Grande do Sul no dia 09 de
maio de 2012 obtidos por meio de licitacdo publica administrada pela Prefeitura
Municipal que previa regime de concessao para 30 anos de servicos na area
apresentada, para desenvolvimento das atividades propostas foram incialmente
contratados 50 colaboradores preferencialmente do municipio, capacitando — os e
atendendo assim uma de suas politicas que visa o desenvolvimento local, ofertando
coleta e tratamento de esgoto, gestdo comercial e tratamento e distribuicdo de agua.

Esta vem trabalhando para fornecer agua tratada e de qualidade a populacéo,
assim como, a coleta e tratamento do esgoto gerado, visando atender as exigéncias
do Plano Municipal de Saneamento de S&o Gabriel, RS (SGS, 2014).

A SGS possui em seu quadro funcional atualmente, 67 funcionarios,

coordenados localmente por um Gerente de Unidade sendo auxiliado por um
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coordenador Administrativo e trés encarregados: Operacional, Producdo e Projetos
(SGS, 2015) (Figura 4).

Figura 5. Organograma da direcdo SGS
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Fonte: SGS, 2015

7

O administrativo é responsavel pela gestdo comercial, financeira, pessoal,
suprimentos, comunicacdo, tecnologia da informacdo e seguranca do trabalho,
(SGS, 2015) (Figura 6).

Figura 6. Organograma administrativo SGS.
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O operacional (Figura 7) € responsavel pela gestdo do servico de manutencéo
tanto de 4gua quanto de esgoto, através da realizacdo de ligacdo nova, corte de
abastecimento, conserto de redes entre outras solicitacbes da populacdo atraves
das ordens de servico (SGS, 2015).

Figura 7. Organograma operacional.
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Fonte: SGS, 2015

O setor de Projetos (Figura 8) visa atender o estabelecido em contrato de
concessdo, proposto no Processo Licitatorio - Concorréncia Publica n°. 002/2011,
Concessdo do Servico de Agua e Esgotamento Sanitario, tendo por referéncia a
Proposta Técnica com base no Plano de Saneamento do municipio, objetiva atender
aplicacdo de manutencdo, substituicdo, instalacdo ampliagdo de redes de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario no municipio de Sdo Gabriel, Rio
Grande do Sul.

Figura 8. Organograma projetos
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Para gestdo da Estacdo de Tratamento de Agua e Estaciio de Tratamento de
Esgoto, o encarregado de producdo conta com uma equipe de operadores da ETA e
um auxiliar de laboratorio, (Figura 9) (SGS, 2015).

Figura 9. Organograma producao
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Fonte: SGS, 2015

A SGS possui como objetivo principal a captacao, tratamento e distribuicdo de
agua, sendo o Setor de Producdo responsavel por grande parte do processo. O
tratamento de &agua inicia-se com a captacdo de agua bruta que ocorre no rio
Vacarai através de bombas captacdo que fazem a succdo e transporte da agua
bruta através de forca gerada pela moto bomba, seu fluxo ocorre através de
tubulacdo que levard& a &gua bruta até a ETA para tratamento e posterior
distribuicdo. O processo de tratamento de agua utilizado na SGS pode ser

observado na figura abaixo.
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Figura 10. Processo Esquematico do Tratamento de Agua ETA SGS

J

*A=Captacgdo; B=Pré-Cloracdo; C=Coagulador; D=Misturador Hidraulico; E=Dosador; F=Floculador;

G=Decantador; H=Filtro; I=Reservatdrio; J=Distribui¢o.

Fonte: Material de Divulgagdo SGS, 2015.
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5. RESULTADOS E DISCUSSAO

5.1 ESTUDO DE CASO

5.1.1 Implantag¢ao 1SO 9001:2008 na SGS

O processo de implantacdo da ISO 9001:2008 na empresa SGS ocorreu
inicialmente a partir de um acordo entre seus gestores. Como segmento a esta
decisdo coube a empresa definir como se daria esta implantagé@o, ocorrendo a partir
da contratacdo de uma empresa de consultoria para auxiliar no processo de
certificacdo da 1ISO 9001:2008. A empresa escolhida para auxiliar no processo foi a
EcoSafety, empresa gaucha fundada em 2004 por um grupo de profissionais que
decidiram colocar a disposicdo do mercado suas experiéncias profissionais
vivenciada em empresas de médio e grande porte, ao longo de mais de 20 anos
(Ecosafety, 2015).

Como marco inicial, a EcoSafety realizou uma reunido entre os gestores da
unidade e acrescentou a necessidade do empenho e participacdo efetiva da alta
direcéo para sucesso do projeto bem como a cooperacéo de todos os colaboradores
SGS (Figura 11). Dando seguimento ao processo foi realizada a etapa inicial para
construcdo do Macroprocesso da empresa através de seu mapeamento, que
facilitaria a identificacdo, entendimento e descricdo dos processos da empresa. Em
comum acordo foram definidas algumas diretrizes do Sistema de Gestdo de

Qualidade a ser implantado na empresa.

Para realizacdo deste TCC foi considerado o periodo de coleta de dados do
inicio do estagio obrigatério em dezembro de 2014, no entanto este periodo se
demonstrou insuficiente para realizacdo deste TCC o que abrangeu o estudo até
final de novembro de 2015 momentos que antecedem a pré-auditoria externa, tendo
como escopo de trabalho mapeamento de processos, verificacdo de eficacia,
implantacéo de indicadores e auditorias, possibilitando uma maior participagdo no

auxilio de implantacéo de certificacao.
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Figura 11. Reunido de apresentacdo ISO 9001:2008 pela Ecosafety.

Fonte: SGS, 2012

5.1.2 Mapeamento dos Processos: Elaboragéo

A norma NBR ISO 9001: 2008 promove a adocdo de uma abordagem de
processo para implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade. Para tanto, é
necessario identificar e gerenciar diversas atividades interligadas. Uma atividade que
usa recursos e que € gerenciada de forma a possibilitar a transformacéo de entradas
em saidas pode ser considerada um processo. Frequentemente a saida de um
processo € a entrada para 0 processo seguinte.

De acordo com a mesma norma, uma vantagem da abordagem de processo é
o controle continuo que ela permite sobre a ligacdo entre os processos individuais
dentro do macroprocesso, bem como sua combinacdo e interacdo. Os
procedimentos sdo elaborados com base no mapeamento dos processos, na
interpretacdo dos requisitos da NBR ISO 9001 e observacdes sobre o
desenvolvimento das atividades na empresa.

Cabe lembrar que séo seis os procedimentos documentados obrigatorios pela
norma (controle de documentos, controle de registros da qualidade, auditoria da
qualidade, controle de produto n&o conforme, agdes corretivas e acdes preventivas).

O ponto de partida do manual da qualidade € a Norma NBR ISO 9001.
Conforme ressalta Mello (2002), no manual esta descrito de que maneira a
organizacdo esta atendendo os requisitos da norma, quais os itens excluidos, o

escopo de fornecimento, a politica da qualidade, a interagdo dos processos, 0S
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documentos do sistema, entre outras informacdes pertinentes. A discussdo do
manual pode partir de um texto-base apresentado pela consultoria, que representa

sempre um bom comeco, tornando o trabalho mais produtivo.

Com base na NBR ISO 9001:2008 estabeleceu-se a utilizagdo de Normas e
Procedimentos (NP) (Figura 12) ao invés de Instrucdo de Trabalho (IT) para a

descricédo dos processos e Formularios Especificos (FE) (Figura 13) para registro.

A escolha por utilizacdo de NP (Figura 12) ao invés da IT, sugerido pela
empresa de consultaria contratada, parte da ideia de que a NP em muitas de suas
utilizacdes pode ser usada para descrever regras, informacdes mais detalhadas das
atividades especificas para o gerenciamento do sistema de qualidade. A estrutura da

NP adotada consiste em:

Sumario;

Objetivo;
Responsabilidades;
Procedimento;

Historico de Alteracdes.

A insercdo a atividades da empresa a fim de realizar o mapeamento dos
processos possibilitou a elaboracdo de procedimentos ainda néo descritos e criagao
de FE’s (Figura 13), formas de registro que viabilizaram o trabalho e proporcionaram
a melhoria continua. A utilizacdo de FE (Figura 13) visa a padronizacdo das tabelas

e planilhas com layout indicado pelos consultores baseados na NBR 1SO 9001:2008.



Figura 12. Modelo de uma NP.

Fonte: SGS, 2015.

Figura 13. Modelo de um formulério especifico

Fonte: SGS, 2015
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5.1.3 Mapeamento dos Processos: Treinamentos e Verificacdo de Eficacia

Melhorar as praticas continuamente pode-se considerar um dos mais
importantes ciclos de melhoria que a organizagdo pode apresentar, pois por mais
perfeita que as praticas sejam, elas se degradam com o tempo além de serem
mutaveis, devido a isto se faz necessario a consolidacdo das praticas mediante a
documentacdo normativa que fardo a base documentada da organizacdo. Esta
documentacédo (ou sistema) podera ser descrito de forma inadequada a execuc¢ao da

atividade ou ndo assimilada da melhor forma possivel no momento do treinamento.

Como parte do mapeamento de processos, depois de descritos e aprovados
os procedimentos pelo gestor da area e alta direcdo, foi elaborado treinamento com
os colaboradores com o objetivo de alcancar a padronizagdo dos processos visando
a qualidade nos servicos prestados, podemos considerar que treinamento € um
processo para desenvolver e prover conhecimento, habilidades e atitudes que visa
atender condi¢cOes desejadas pessoalmente e/ou profissionalmente. Os treinamentos
foram realizados em todos os setores da empresa de forma individualizada, por
setores, atendendo a todos os procedimentos relacionados as atividades exercidas e
com todos os colaboradores atuantes no setor e colaboradores relacionados as
atividades contidas no procedimento (Figura 13).

Figura 14. Treinamento dos setores comercial (a), operacional (b), seguranca (c), Solvi (d) e
producéo (e) visando padronizagdo dos processos.

Fonte: Ribeiro, 2015
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Posteriormente, aplicaram-se as verificacbes de eficdcia (Figura 15),
metodologia utilizada visando alcancar a auséncia de falhas em seu maximo
possivel, entendendo que o treinamento como parte do sistema da qualidade da
organizacao precisa ser devidamente implementado e gerenciado, comprovando sua
eficAcia. Neste contexto a verificacdo de eficacia ocorreu em forma de entrevista
com colaboradores treinados respeitando o critério adotado, sendo considerado
como parametro: Acima de 10 colaboradores foi realizada a verificacdo de eficacia
com 10% dos colaboradores treinados no procedimento especifico, abaixo de 10
colaboradores treinados a verificacdo de eficacia foi realizada com 50% dos
treinados, contendo perguntas diretamente ligadas aos procedimentos treinados

buscando a melhoria continua dos processos.

Figura 15. Modelo verificacé@o de eficacia (a) verificacéo de eficacia na producao (b).
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5.1.4 Indicadores de Desempenho

A evolucdo historica tem evidenciado que decisbes tomadas apenas em
informagdes financeiras sdo eficazes somente quando n&do se tem influéncia do
mercado internacional ou quando a velocidade de introducdo de um produto é lenta.
A necessidade de revolucionar medidas de desempenho vem sendo recorrente em
publicacbes relacionadas ao assunto, promover mudancas radicais se faz
necessario, resultando no surgimento de novas abordagens no sistema de medida
de desempenho (SMD). As novas abordagens no SMD visavam metas referentes a
todas as dimensBes de negécios, agregando informacdo a todos 0s niveis da
organizacdo. Ainda, podemos considerar que os indicadores de desempenho séo

sinais que revelam aspectos de determinada realidade e que podem qualificar algo.

Quando se trata de indicadores é muito comum entre as empresas que estao
comecando a implantar o SMD, seja através de um SGQ ou até mesmo por iniciativa
propria, confundi-lo com indice. Visando melhor entendimento das diferencas
devemos compreender o que € medi¢cdo. A medicdo € o conjunto de operacdes para
determinar valor de uma grandeza, os indices sdo medidas e indicadores que estéo
associados diretamente ao planejamento e gestdo. Os indicadores sdao medidas
(valores, dados estatisticos) que extraimos dos processos de negdécios, com
finalidade de gerenciar e monitorar as atividades executadas (Standard,2010)

ApOs mapear um processo, € preciso saber avaliar o seu desempenho,
comparando com uma meta almejada (Standard, 2010). Serd através dos
indicadores que teremos a medi¢ao e quantificacdo do desempenho da organizacéo,
uma comparacdo do desempenho real com o desempenho ideal, bem como uma
oportunidade de melhoria auxiliando na tomada de decisdo de um processo, que
permitem quantifica-lo, avalia-lo e tomar decisdes. Na SGS, com a implantacdo do
SGQ, apdés o mapeamento de processos e verificacdo de eficacia, em agosto de
2015 foi realizado a primeira reunido para definicdo dos indicadores intitulada
Reunido Mensal de Analise Critica pela Direcdo contida em um de seus
procedimentos internos e mencionado em seu Manual da Qualidade (MQ). Esta
reunido ocorrida com o acompanhamento e orientacdo da EcoSafety definiu
indicadores e estabeleceu o FE que seria adotado para registro do indicador (Figura
16).
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Figura 16. Modelo FE para registro dos indicadores de desempenho.

g FORMULARIO ESPECIFICO Codigo: F.E.036

SAO GABRIEL INDICADORES DE DESEMPENHO Revisio: 00

ANO: 2015 | |SETOR: Financeiro | RESPONSAVEL: XXXXXXXXX

Unidade de | Periodicid.

INDICADORE S Mefa | jan fev | mar [ abr | mai | jun jul | ago | set out | nov | dez | acum. |média Medda |de medigio

planej 970% | 97,0% [ 98,0% | 980% [ 980% | 98,0% - 98%

1| Pag no Prazo percentual mensal
realiz | 92,86% | 98 44% | 97/63% | 98,32% | 93,65% | 97,14% R:TA 1L N7 5:) TR L R X111 - 96%

Fonte: SGS, 2015

As mudancas organizacionais alcancaram significativos resultados positivos
em poucos meses de utilizacdo, ganho este evidenciado pela fala do Coordenador
Administrativo: “De todos os ganhos que a certificagcdo 1SO 9001:2008 pode
proporcionar para empresa, sem duvidas os Indicadores de Desempenho é o mais
significativo” (Hugo B. Silva — Coordenador Administrativo SGS).

5.1.5 Auditoria

O processo de auditoria € a primeira validacdo do processo de implantacao
da certificacdo, pode ser realizado pelos préprios funciondrios da organizacao,
desde que os mesmos estejam devidamente capacitados para tal atividade. Ou
ainda em alguns casos € comum a empresa adotar uma empresa de consultoria
onde na primeira auditoria interna, uma pessoa qualificada da mesma realiza o
processo juntamente com os demais funcionarios da empresa. Em alguns casos
ainda opta-se pela escolha de algum profissional que n&do esteja envolvido no
processo de implantacdo (CAMPQOS, 2009).

A auditoria interna na SGS do momento que antecede a coleta de dados até o
final da coleta de dados obteve uma auditoria interna de carater consultivo liderada
pela EcoSafety, uma auditoria interna de pré-certificacdo organizada pela EcoSafety
e realizado por um auditor externo e uma pré-auditoria externa, esta nao concluida
devido ao pouco tempo para realizacdo da coleta e finalizacdo deste TCC. Os

auditores devem possuir autonomia propria para identificacdo de eventuais nao
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conformidades, assim como ndo devem ser responsaveis pelas areas auditadas

nem ao menos subordinados as mesmas (MARANHAO, 2006).

A primeira auditoria foi realizada e gerenciada pela EcoSafety juntamente com
os auditores internos (colaboradores da empresa) que receberam o treinamento e
certificagdo de auditores e possuia carater consultivo, proporcionando uma
experiéncia inicial de como ocorre uma auditoria externa e consequentemente
preparando o clima organizacional para certificacdo. Este procedimento ocorre em
atendimento ao item 8 da norma — Medicdo, analise e melhoria, que cita as formas

de medicéo sendo uma delas através de auditoria interna.

5.1.6 Programa de Auditoria

O programa de auditoria atende a normativa e estabelece o cronograma de
auditorias que antecedem a certificacdo e norteara as recertificacfes. Esta etapa
consta no procedimento da empresa (Figura 17) que defini o papel, as
responsabilidades e os principios que regulamentam a auditoria interna na Séo
Gabriel Saneamento. Compdem suas regras e principios, 0 principio da
independéncia da auditoria interna, principio da objetividade da auditoria interna,

escopo da auditoria interna, recursos para auditoria interna e codigo de ética.

Figura 17. Modelo FE para o estabelecimento de cronograma de auditoria.

FORMULARIO ESPECIFICO Codigo: FE 021

PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIA INTERNA - ANO 2014 Revisdo: 00

Requisitos da norma IS0 9001:2008 apliciveis  |Periodicidade
2 3 # wlo o o wlw o o w
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4.1.421,442.423,424.822,851,852.853 03 anuais. » ’ .
6.3.6.4,7.51,7.53,7.55.76,82.3,.824.83.84 03 anuais. . .

— 02 anuais.

0.3.64.7.1,7.5.1.7.53,7.55,76.823 03 anuais

63.7.1.7.21,7.22,7.23.753.7.54.821 03 anuais.

723,821 02 anuais

6.3.74.1,742.743.755 03 anuais.

LUEN Tecnologia da informaglo  |423e4.24 02 anuais

Elaborado por: Agrovado por

OOOO00CO0X 0000
Anaista ge Processos Encamegace AJmInsTatvo Gerente de Unisace

Fonte: SGS, 2015.
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5.1.7 Plano de Auditoria

A execucdo da auditoria interna ocorreu apés a elaboracdo do plano de
auditoria, para que cada setor soubesse dia, horario e 0 nome do auditor.

A auditoria segundo a norma necessita ser antecipadamente organizada e
divulgada para todos os colaboradores da empresa. A Figura 18 representa o
formulério especifico que foi criado para o plano da auditoria interna, visando

viabilizar a organizacdo da execucdo da mesma.

Figura 18. Modelo FE para o plano de auditoria interna.

Formulario Especifico Codigo: FE 017
n — Plano de Audioria Intema _ Controle Rev.: 00
Aodior Uder: _Cadle Copeliozzs Selor: Exdemo
Auditores:
Ludly  Gavi Esieees Sebyr  EcoSsiely qu Vater Nures Seber  EcoSafely
Lodtowms em Azomzannaments Esel do Sive Perere, Jodo Rogeno de Aiemais Shvers, Lucame Dal Onder,
Taene Varges Lime, Toge Morslies de Medercs, Wesley Moniero Ribero
Reundo de Avesture: Oele: _10/05/2015 Horsno: _08:30 o3 0900 hoes
Rewndo de Ercermamerts:  Dals: - Horeno -
Otiebros da Audione Avsliacso do grau de implaniscio do Salteme de GesiSo ds Cusidede
Escopo de Audicne: Norme IS0 9001:2008 ¢ bodes o3 processes ciados sbaxo.
Date: 10/09 108 Em Consubore Follow Up
PROCESS0S Hora | Auditor Hora | Ausitor Wora | Auditer Hora | Asditer
v o W0z
Dregao [ Asminverae Coe/ Rogire | Licarn
» R0s ez 11000
§ Gesdo g Cusisese Skl i
0000 oz 00
Ve Amzese Vet ( Mo / i
. . WOz 17000
o Cot g (T
o WG 100N
PUstesie A Carte | S { ominy
% — TR
waus ETE G ( Pags / Wesiey
— 1700818000
8 | Opereconel Curi/ gl { sy
g 0800 23 10:00 0
OComarcit Cae/ Rogire | Lucern
» WOd ez 100N
Comuricaga: Cate/ Ragess/ e
10:90 as 1100
Flmcen Conw. Pugiro/ Tamse
- WAz 15N
Vansiencas c.m.:-n—-
i Rieiads s 1100 23 122000
2 Can! Tumwn | Tge
= T6s0 ez B
Zegurence 20 Trazelno Ve /Paghte I Telme
— 130083 14300
ZaAmenn: P
I = 11:30 82 12001
Tecrooge de Rfsmegio T ==y

LV 1 VRSP

Fonte: SGS, 2015.
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5.1.8 Execucédo da Auditoria

No dia de execucdo da auditoria € necessario primeiramente realizar uma
reunido com todos os colaboradores, esta reunido reforca assuntos como postura
perante um auditor, reforca o plano de auditoria e tem como finalidade passar
confianga e tranquilidade aos colaboradores.

5.1.9 Reuniao inicial

Esta reunido deverda ser realizada no inicio da auditoria com a participacdo da
equipe auditora e do representante do processo auditado. A reunido tem como
objetivo principal a apresentacdo e ajuste se forem necessario, do escopo da
auditoria.

5.1.10 Coleta de evidéncias objetivas e observacodes

Durante o processo da auditoria € necessario buscar evidéncias objetivas, as
quais podem ser obtidas através de entrevistas, exames de normas, documentos e
registros.

A equipe auditora devera analisar criticamente as observacdes coletadas,

determinando quais serao registradas como nao conformidades. (FRANCO, 2014)

5.1.11 Recesso da auditoria

7

Ao fim da auditoria € necessario que o auditor lider juntamente com os
demais auditores se relina para chegar a um consenso sobre as anotacfes e nao
conformidades identificadas. O que devera ser apresentado na reunido de

encerramento.

5.1.12 Reunido de encerramento

Ao final das atividades sera realizada uma nova reunido, com todos 0s

envolvidos no processo de auditoria juntamente com a alta administragao. O auditor
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lider apresentara os resultados da auditoria relatando as ndo conformidades
encontradas, esclarecendo cada uma para que o auditado possa iniciar as ac¢oes

corretivas.

5.1.13 Acdes corretivas

Toda ndo conformidade identificada deve ser tratada, conforme o SGQ esta
etapa deve haver um processo bem definido, pois est4 ligada diretamente a
qualidade do servico prestado a ISO 9001:2008, exigindo que se tenha um
documento que defina o processo de acdo de correcdo destas ndo conformidades.
Estas acOes devem ser apropriadas a gravidade do problema que pode ser
evidenciada através de uma andlise critica da ndo conformidade. Segundo o
procedimento de auditorias internas da SGS as acdes definidas nas RNCs (Relatério
de Nao Conformidade) abertos na auditoria, devem ser acompanhadas pelo
responsavel da Qualidade ou pelo lider daquela auditoria, 0 qual devera realizar a

verificacdo de eficacia das mesmas.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho possibilitou o0 acompanhamento e auxilio no processo de
evolugao da implantagéo da ISO 9001:2008 na empresa S&o Gabriel Saneamento,
alguns processos ocorreram antes das coletas de dados que embasaram este

trabalho, no entanto todos os dados solicitados foram fornecidos.

Inicialmente buscou-se um levantamento de dados bibliogréficos a fim de
embasar tecnicamente as atividades a serem desenvolvidas. Foram realizadas
acbfes na empresa como a descricio da mesma, entendimento do mapa de
processos, entendimento do processo de tratamento de agua, implantacédo da SGQ,
mapeamento de processos, realizacdo de treinamentos e verificacdo de eficicia e

auditorias.

Para melhor organizacdo optou-se por apresentar neste trabalho somente as
etapas dos processos que ocorreram ap0s o inicio da coleta de dados no estagio

obrigatério.

Foi possivel observar a importancia da implantacdo de um sistema de gestao
de qualidade e os resultados positivos alcancados ao utiliza-los. O processo ainda
recebe certa resisténcia por parte de alguns colaboradores devido a significativas
mudanc¢as na rotina, no entanto a ideia tem sido bem aceita, espera-se que
futuramente a acbes possam ser incorporadas a suas rotinas. O processo de
implantacdo da SGQ ¢é algo que por se tratar de mudanca de cultura organizacional
requer tempo até total efetividade, no entanto considera-se que por se tratar de uma

empresa nova no mercado seu processo de adaptacdo sera menor.

Logo a implantagcdo do SGQ na S&o Gabriel Saneamento através da
formulacdo de seus processos, empenho da alta direcdo e dedicacdo de seus
colaboradores, obteve resultados significativamente positivos de crescimento e
aceitacdo na comunidade, constatados no comparativo das pesquisas de satisfacao
realizadas em 2013 (ano anterior a implantacéo) e 2014 (ano posterior ao inicio da
implantacdo). A busca por exceléncia nos servigos, eficiéncia no atendimento,
qualidade ao cliente, potabilidade da agua, valorizagdo da salude e respeito ao meio

ambiente, sdo caracteristicas levadas com um alto grau de seriedade que compdem
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a politica da empresa, demonstrando o compromisso com a melhoria continua, peca

fundamental para implantacao da SGQ.

Também se pode observar e concluir uma evolucéo da cultura organizacional,
evidenciando a transformacao que a ISO 9001 proporciona para a empresa tornando

a SGS uma empresa exemplo no segmento de saneamento no pais.

Vale ressaltar que o papel do gestor ambiental, com base em sua
interdisciplinaridade curricular apresenta total capacidade em elaborar e executar
tarefas de implantacdo de 1SO 9001:2008 dentro de uma organizagao, sendo uma
oportunidade de inserir dentro dos processos uma visdo ampla na execucdo das
atividades da empresa agregando melhoria nas atividades, possibilitando um melhor
desempenho com menor consumo produtivo, como por exemplo, a aplicacdo da
disciplina de economia dos recursos naturais, organizacfes e métodos, analises de

processos tecnoldgicos, recuperacao de areas degradadas, etc.
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