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RESUMO

A busca pela satisfacdo do cliente e pela permanéncia da empresa no
mercado faz com que cada vez mais as empresas busquem a certificacdo na 1SO
9001:2008. O presente trabalho visa apresentar o processo de implantagdo da
norma ISO 9001, em uma empresa de saneamento na cidade de Sao Gabriel — RS.
Para tanto buscou-se realizar um levantamento bibliografico a respeito do Sistema
de Gestdo da Qualidade; da norma ISO 9001; da elaboracdo de formularios e
auditoria interna. Apés a criacdo deste embasamento tedrico, pode-se definir que o
trabalho seria classificado como estudo de caso. O processo de implantacdo da
certificacdo € bastante criterioso e requer um grande envolvimento de todos os
colaboradores para que se torne viavel. A adesdo a uma empresa de consultoria
permite um melhor gerenciamento do processo de implantagcdo, pois a mesma
orienta a empresa sobre as ndo conformidades detectadas e também quanto ao
alinhamento com os requisitos previstos na norma. O processo de implantacéo
possui véarias fases, sendo uma delas a auditoria interna, na qual j& € possivel
identificar as ndo conformidades e quais acdes devem ser tomadas para resolvé-las.
A alta administracdo deve estar bastante comprometida com todo o0 processo,
viabilizando todos os recursos necessarios, além de instruir todos os colaboradores

sobre a importancia da certificacdo para empresa.

Palavras-chaves: ISO 9001:2008; auditoria interna, melhoria continua.



ABSTRACT

The pursuit of customer satisfaction and the permanence of the company in the
market makes more and more companies seek certification to ISO 9001: 2008. This
paper presents the implementation process of ISO 9001, in a sanitation company in
Sdo Gabriel - RS. For this study sought to conduct a literature review about the
Quality Management System; of ISO 9001; the development of forms and internal
audit. After the creation of this theoretical basis, we can define that the work would
be classified as a case study. The certification of the deployment process is very
thorough and requires a large involvement of all employees to become viable.
Adherence to a consulting firm allows better management of the ‘implementation
process, because it guides the Company detected nonconformities and also for
alignment with the requirements of the standard. The implementation process has
several stages, one of which the internal audit, in which it is possible to identify non-
compliance and what actions should be taken to resolve them. Top management
must be very committed to the whole process, enabling all necessary resources, and

instruct all employees about the importance of certification for the company.

Keywords: ISO 9001: 2008; internal audit; continuous improvement
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1 INTRODUCAO

Atualmente as empresas vém buscando cada vez mais melhorar seus processos
e aumentar a credibilidade junto a seus clientes. A escolha pela implantacdo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade permite monitorar e melhorar o desempenho, de
todas as areas envolvidas no processo. Através de uma busca constante pela
melhoria continua tanto dos produtos quanto dos servicos prestados (BSI, 2014).

O Sistema de Gestdo da Qualidade permite que a empresa busque a ampliacao
dos mercados, eleve o nivel de organizacdo interna, o controle dos documentos,
registros e processos 0 que repercute no aumento da produtividade (CASSIMIRO,
2006).

Para que implantacdo ocorra com sucesso € imprescindivel a participacéo a alta
direcdo e que a mesma realize a comunicagdo de maneira formal para todos os
colaboradores da empresa, buscando a mobilizacdo de todos para que a melhoria
continua seja possivel (MENDES, 2003).

A 1SO 9001 pode ter varios objetivos como reduzir custos, aumentar a
produtividade, treinar, capacitar os colaboradores e melhorar a imagem junto aos
clientes. Entretanto, para isso a alta direcdo deve deixar claro quais s&o os objetivos
e metas aos quais se querem chegar, para que todos os colaboradores possam
trabalhar com o mesmo foco (SALLES, 2000).

De acordo com Salles (2000), para que a implantacdo da ISO ocorra com
sucesso é necessario o comprometimento de todos envolvidos, trabalhando com
dedicacdo e na mesma direcdo. Um fator que auxilia esse processo € a adesdo a
uma empresa de consultoria, pois € preciso um guia que conheca o caminho e as
dificuldades da implantacé&o.

Para que uma empresa conquiste uma certificacao internacional de qualidade &
necessario muito trabalho, o que sera recompensado, posteriormente, pois uma
empresa certificada nunca mais serA a mesma e serdo iniumeros 0s ganhos
(SALLES, 2000).

De acordo com Oliveira Et. Al. (2010), um dos beneficios que pode ser percebido
com a certificacdo da ISO 9001:2008, é a melhoria da imagem da empresa, a
aumento da qualidade dos processos, repercutindo na reducgéo das falhas. Um dos
beneficios mais dificeis de ocorrer é a reducdo dos custos, pois a implementacdo de

uma certificacdo requer bastante investimento em treinamentos, consultoria e



13

capacitacdo dos colaboradores.

Entre as dificuldades de implementacdo destaca-se a resisténcia dos
funcionéarios, e para reduzir esse impacto € necessario desenvolver uma boa
estratégia organizacional, para que os colaboradores realmente se sintam motivados
e valorizados para tornar a certificacdo algo vidvel na empresa (OLIVEIRA ET. AL.,
2010).

Conforme Alburqueque (2010), os primeiros passos para a implantacdo nao séo
faceis, pois, € necessaria a criacdo dos documentos, da politica e dos objetivos da
qualidade, além da missdo, visdo e valores. Assim, como serd necessario a
elaboracdo do manual de gestdo da qualidade e os procedimentos especificos para
cada processo.

Depois de superado a fase inicial, os colaboradores devem iniciar a
preparacao para auditoria mesmo que na primeira fase ela ocorra apenas de forma
interna. A auditoria ndo deve ser compreendida como algo impossivel de ser
realizado, pois se as ndo conformidades forem detectadas cabe a correcdo do
problema de forma eficaz (ALBURQUEQUE, 2010).

A auditoria interna apresenta como objetivo principal a identificacdo das
conformidades e ndo conformidades com base nas normas, legislaces pertinentes
e politicas relacionadas. Serve como instrumento para aprimoramento e ndo possui
carater de punicdo e deve fornecer para a alta administracdo um feedback de cada
setor (SANTOS, 2014).

O presente trabalho visa auxiliar o processo de implantagdo da norma ISO
9001:2008, desde a sua fase inicial o que permitird uma descricdo do avanco de do
processo. Obviamente ndo sera possivel ainda neste trabalho apresentar o ciclo
completo até a certificacdo da empresa, em fungdo do tempo que todo esse

processo demanda.
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2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo geral

Auxiliar o processo de inicio da implantacdo da 1ISO 9001:2008, na empresa Séo
Gabriel Saneamento S.A., a qual é responséavel pelo tratamento de 4gua e esgoto do
Municipio de Sdo Gabriel — RS. O presente trabalho ter4 maior énfase Estacédo de

Tratamento de Agua — ETA.

2.2 Objetivos especificos

Para que o objetivo geral seja alcancado é necesséario que alguns objetivos

especificos sejam estabelecidos e atendidos:

e Elaborar a descricdo da empresa;
e Descrever o processo de implantacdo da norma ISO 9001:2008;
¢ Auxiliar na elaboracdo do Macroprocesso da empresa;

e Acompanhar o processo de elaboracdo dos formularios necessarios a
formalizacdo dos procedimentos que operacionalizam as exigéncias da norma
ISO 9001:2008;

e Auxiliar na elaboracdo dos procedimentos referentes aos processos da ETA e
participar da auditoria interna.
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3 REVISAO BIBLIOGRAFICA

3.1 Gestédo da Qualidade

O

termo Qualidade esta cada vez mais presente e mais exigido pelos

consumidores. Qualidade pode ter varios segmentos seja em produto, servico,

processo ou ainda na propria qualidade de vida das pessoas (GRAVIN, 1992).

Segundo Juran (1992), a gestdo da qualidade pode ser analisada conforme as

trés dimensoes:

a) Planejamento da qualidade — nesta dimensdo a empresa deve realizar um

mapeamento de todos 0s requisitos para que o produto ou servigo atenda as
solicitacdes tanto dos consumidores como da propria legislacdo. Para isso é
necessario avaliar a estrutura que a empresa possui seja quanto as
instalacdes, equipamentos, materiais e até mesmo pessoas capacitadas para
o trabalho e recursos financeiros suficientes. Ou seja, € extremamente
importante um bom planejamento para que o0s objetivos sejam atendidos com
0 menor custo possivel, através de uma definicdo clara de quais serdo 0s

iNSUMOS e pProcessos necessarios.;

b) Controle da qualidade — ja nesta dimensdo o objetivo é a garantia da

qgualidade seja nos insumos utilizados, nos processos ou até mesmo no
produto ou servi¢o. Destaca-se a necessidade de inspecdes desde o inicio da
cadeia produtiva visando, identificar quais sdo 0s pontos criticos do processo
e garantir a qualidade na entrega final;

Melhoria da qualidade — esta dimensdo esta relacionada com a busca pela
melhoria continua dentro de uma empresa seja nos processos administrativos

ou produtivos, com a identificacdo dos gargalos existentes.

Para tanto se pode ressaltar que para uma boa Gestdo da Qualidade é

necessario realizar a adogao de ferramentas da qualidade até mesmo como a busca

pela certificagdo na norma I1SO 9001:2008, visando a melhoria continua dos

processos, crescimento da empresa e o reconhecimento perante os seus clientes

cada vez mais exigentes.
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3.2 Organizagéao Internacional para Normalizag&o — 1SO

A International Organization of Standartization — ISO, que em portugués significa
Organizacao Internacional para Normalizacéo, teve sua sigla alterada de “IOS” para
ISO, para igualar-se ao prefixo grego iso, o qual significa igualdade, homogeneidade
e uniformidade. A fundacdo da ISO ocorreu em 23 de fevereiro de 1947, em
Genebra na Suica, instituindo-se entdo uma organizacdo internacional, nao
governamental que tem como principal objetivo a criacdo de normas internacionais
(SANTOS, 2006).

De acordo com Santos (2006), a necessidade de padronizagcdo surgiu na
Segunda Guerra Mundial, onde ocorreram sérios problemas relacionados a variacéo
do dimensionamento dos equipamentos usados entre nacdes que eram aliadas. Um
exemplo foi um fuzil, produzido em um territério especifico que tinha projéteis com
medidas divergentes das armas semelhantes, que eram fabricadas em territério
aliado o que impossibilitava a sua utilizagdo. Sendo assim surgiu a necessidade da
elaboracdo de normas de padronizacao e que as mesmas fossem internacionais

No Brasil a participacdo na ISO, ocorre através da ABNT - Associacdo Brasileira
de Normas Técnicas (NBR ISO 9001; 2008).

3.3 Normas da familia ISO — 9000

O sistema de gestéo da qualidade apresenta uma série de normas da familia ISO
9000 — Conceitos e definigdes, com a ISO 9001 - Requisitos, 1ISO 9004 — Melhoria

do Desemprenho e a 1ISO19011 — Auditorias da Qualidade, Figura O1.

FIGURA 01: Familia das Normas ISO 9000

ISO 9000
Conceitos e Definigoes

CERTIFICAGAO

Gestao da Qualidade Gestédo da Qualidade
(Requisitos) (Melhoria do Desempenho)

ISO 19011
Auditorias da Qualidade

Fonte: Slideplayer, 2014
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A ABNT NBR 9000, define os fundamentos para o sistema de gestdo da
qualidade, assim como a terminologia utilizada. A ABNT NBR 9001, determina o0s
requisitos para aplicacdo do sistema de gestdo da qualidade e, consequentemente,
a implantacdo da certificacdo, visando sempre a satisfacdo do cliente (NBR ISO
9001; 2008).

A ABNT NBR ISO 9004, apresenta uma visao mais ampla do foco gestdo da
qualidade, trazendo as diretrizes tanto em relacéo a eficacia quanto a eficiéncia do
sistema de gestdo. O objetivo dessa norma é além de melhorar a satisfacdo dos
clientes e de outras partes interessadas, buscar a melhoria do desempenho da
organizacdo (NBR 1SO 9001; 2008).

E, por fim a ABNT NBR ISO 19011, é responsavel pelas auditorias da qualidade,
apresenta os principios, gestdo e realizacdo da auditoria. Além da avaliacdo de
todas as pessoas envolvidas no processo. As diretrizes propostas por essa norma
devem ser aplicadas em todas as organizagfes que almejam 0 sucesso em uma
auditoria. Isso gera uma reducdo nos custos e no tempo, pois evita que ocorra
confusdes durante todo o processo (NBR 1SO 9001; 2008).

3.4 1SO 9000 e 9004

A ISO 9000 tem como principal objetivo reunir toda a terminologia utilizada na
norma. Além de apresentar as regras e padroes da Gestdo da Qualidade e da
Garantia da Qualidade, para que a empresa faca todo o planejamento necessério
para implantacédo da norma (PGP, 2014).

Ja a ISO 9004 apresenta a visdo mais ampla do sistema de gestdo da qualidade,
levando a empresa a planejar o sucesso com metas bem definidas, aperfeicoamento
tanto técnico quanto operacional e a reducdo de custos. Essa norma apresenta
varias orientacdes de forma clara para que as empresas busquem a melhoria nos

seus processos, visando sempre a melhoria continua (SALLES, 2003).

3.51S0O 9001

A ISO 9001 apresenta todos o0s requisitos que devem ser atendidos para
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obtencao da certificacdo. A norma estéa distribuida em oito itens, Figura 2, que seréo
relacionados posteriormente na Secédo 6, do presente trabalho - Resultados e
discusséo (NBR ISO 9001; 2008).

Figura 02: Itens da Norma ISO 9001:2008

1. Escopo

2. Referéncia Normativa

3. Termos e Definigdes

4. Sistema de Gestdo da Qualidade

5. Responsabilidade da Direcdo

6. Gestdo de Recursos

7. Realizagdo do Produto

8. Medicdo, Analise e Melhoria

Fonte: Franco (2014), com base na NBR 9001:2008

3.5.1 Escopo

No item Escopo da NBR 9001:2008, sdo descritas as generalidades onde se
define que um sistema de gestdo da qualidade deve ser utilizado na organizacao,
como uma decisdo estratégica. Para tanto o projeto de implantacdo desse sistema
deve levar em consideracao os seguintes aspectos: o ambiente organizacional; suas
necessidades; seus objetivos; os produtos fornecidos; os processos utilizados; o
porte e a estrutura organizacional (NBR ISO 9001; 2008).

Ainda nesse item, é descrito a abordagem de processo para implantacdo e
melhoria da eficacia do sistema de gestdo da qualidade, com a determinacdo das
atividades existentes no processo, para que seja possivel identificar as entradas e
saidas (NBR ISO 9001; 2008).

Para atingir a melhoria continua dos processos uma ferramenta muito UGtil é o
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PDCA, o qual apresenta quatro etapas das quais devem ser atendidas de forma
ciclica de acordo com a Figura 03. O objetivo principal € sempre melhorar o
processo, atendendo as seguintes etapas (NBR ISO 9001; 2008):
a) Planejar (Plan), determinar os objetivos e processos que Sa0 necessarios
para atingir os objetivos esperados;
b) Fazer (Do), realizar a implantagcédo dos processos;
c) Checar (Check), executar o monitoramento e medi¢cdo dos processos e
produtos;
d) Agir (Act), realizar agbes que provam a melhoria continua do
desempenho do processo.

Figura 03 — Modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseado em processo

Melhoria continua do sistema de gestao
da qualidade "

/..—-’"'— "'x
—_—
Responsabilidade \\ 5
1 *  da diregio YW
LR

/ O% ﬂ:-l Clients

I
e ————
|'ll [

!
| Gestio de | Medigio, '-I Satisfagdo
0 ; i
. | recursos analise e |
Clients | b L melhoria |
- v
N
Y -

'\ Realizagdo
»| do produto
Requisitos
~_ N -
—

Legenda Atividades que agregam valor

""""""" *  Fluxo de informagéic

Fonte: ISO 9001:2008.

3.5.2 Referéncia normativa

No item referéncia normativa, sdo apresentadas as conformidades com as
normas relacionadas com a ISO 9001 (NBR ISO 9001; 2008).
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3.5.3 Termos e definicdes

Os termos e definigcdes auxiliam na compreensao das palavras que sao utilizadas

na norma. Isso facilita no momento de leitura da norma (NBR 1SO 9001; 2008).

3.5.4 Sistemas de gestdo da qualidade

Os requisitos gerais, desse item, descrevem que para que as organizacfes
atinjam um sistema de gestdo da qualidade é necessario, determinar 0s processos
necessarios e sua aplicacdo por toda a organizacdo, assim como a sequéncia e
interacdo desses processos e 0s meétodos necessarios para garantir a eficacia do
processo; disponibilizar as informacgfes e recursos necessarios, além de monitorar e
medir para que seja possivel programar acfes necessarias para atingir a melhoria
continua (NBR 1SO 9001; 2008).

J& no requisito de documentacdo, que visa a necessidade da organizacdo em
realizar a documentacdo da politica da qualidade e dos objetivos. Além de um
manual da qualidade, procedimentos e registros permitindo assim um maior controle
sobre todo o processo (NBR ISO 9001; 2008).

Quanto a documentacdo, a norma apresenta a necessidade de controle dos
documentos e registros, para que 0s mesmos sejam aprovados apds uma andlise
criteriosa. Esse controle se estende também para as alteracbfes e revisdes

posteriores que venham a ocorrer nos documentos (NBR ISO 9001; 2008).

3.5.5 Responsabilidade da direcéo

A responsabilidade da diregcdo é um requisito de extrema importancia, pois deve
estar claro o comprometimento da direcdo com todo o processo de implantacédo do
sistema de gestdo da qualidade. A direcdo deve informar a toda organizacdo a
necessidade de atender os requisitos dos clientes, do estatuto e do regulamento
existente, estabelecendo a politica da qualidade que sera seguida. Assim, como
garantir que os objetivos da qualidade sejam atendidos (NBR 1SO 9001;2008).

A direcdo apresenta dificuldade na implantacdo da Qualidade, pois geralmente a



21

mesma quer bons resultados, entretanto, ndo se preocupa na forma de conseguir,
quais 0s recursos necessarios, assim como as diretrizes claras e autonomia para a
tomada de decisdes (MARANHAO, 2006).

O principal foco que deve ser atendido € a satisfacdo do cliente, com a defini¢éo
clara dos objetivos e da politica da qualidade que a organizacao vai adotar. Para que
iSso seja possivel € necessario que o planejamento esteja alinhado com os objetivos
determinados (NBR ISO 9001:2008).

3.5.6 Gestao de recursos

A gestdo de recursos € de responsabilidade da organizagcdo para a implantacao
do sistema de gestdo e melhoria continua da eficacia, além de atender aos
requisitos da norma para garantir a satisfacdo dos clientes (NBR 1SO 9001:2008).

Outro aspecto importante é o recurso humano existente na organizacao que deve
ser competente, qualificado e treinado para que possam executar as atividades de
forma correta. Cabe a organizacdo determinar a competéncia necesséaria para 0s
colaboradores que atuam diretamente na conformidade dos requisitos do produto
(NBR ISO 9001:2008).

Aliado aos recursos humanos estd a necessidade de uma infraestrutura
adequada para alcancar as conformidades com os requisitos do produto, seja no
que se refere a edificios, espaco de trabalho, equipamentos e servicos de apoio
(NBR ISO 9001:2008).

Portanto, em sintese a Norma ISO 9001 considera trés classes de recursos
(MARANHAO, 2006):

a) recursos humanos;

b) infraestrutura composta pelas instala¢cées, equipamentos, ferramentas,
software, hardware, etc.;

c) ambiente de trabalho, engloba todos os fatores que envolvem o espaco de
trabalho.

A organizacao tem obrigacdo de fornecer todos 0s recursos essenciais para a
viabilizagcdo da implantagcdo da certificacdo da Norma ISO 9001, visando assim
atender os requisitos de satisfacéo dos clientes (MARANHAO, 2006).



22

3.5.7 Realizagao do produto

A realizacdo do produto depende da organizacdo, a qual deve estabelecer os
processos, documentos e recursos necessarios para o produto seja aceito. Todo o
planejamento deve além de atender as conformidades do processo, atender as
expectativas do cliente. A organizacdo deve manter os clientes informados sobre o
produto, além de atender as reclamacdes e pedidos dos mesmos (NBR ISO
9001:2008).

3.5.8 Medicao, analise e melhoria

Para a medicdo, analise e melhoria a organizacdo, deve apresentar a
conformidade aos requisitos do produto e garantir a eficacia do sistema de gestao da
qualidade (NBR 1SO 9001:2008).

A satisfacdo do cliente deve ser medida através de monitoramento previamente
definido, como por exemplo, pesquisas de satisfacdo do cliente, pesquisa de opiniao
dos usuarios, andlise de perda de negdcios, elogios e relatério de revendedor (NBR
ISO 9001:2008).

Outra forma de medicdo é a auditoria interna que deve ser realizada em
intervalos previamente estabelecidos, com objetivo de identificar se os requisitos da
Norma estéo sendo atendidos. Os auditores internos devem ser escolhidos de forma
a garantir a objetividade e imparcialidade do processo de auditoria, além de néo
poderem auditar o seu proprio setor. Os responsaveis pelo setor que esta sendo
auditado devem garantir que as ndo conformidades seréo corrigidas em tempo habil
(NBR ISO 9001:2008).

De acordo com Costa et. al. (2003), o programa anual de auditoria é de
responsabilidade da alta direcdo, com base nas diretrizes da norma e nas
informacdes repassadas pelos lideres de cada setor, para que as datas sejam bem

programadas.



23

3.6 Auditoria interna

O processo de auditoria € a primeira validacdo do processo de implantacdo da
certificacdo, pode ser realizados pelos proprios funcionarios da organizacéo, deste
gue 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 ndo esteja envolvido no processo de
implantagédo (CAMPOS, 2009).

Conforme Maranh&o (2006), para que o processo de implantacdo da Norma ISO
9001:2008, ocorra de forma eficaz e satisfatoria é de fundamental importancia que
as auditorias ocorram de forma regular. Para tanto € necessario que sejam
desenvolvidos e capacitados bons auditores internos. A auditoria deve ser realizada
de forma sistematica e deve atender dois objetivos principais: manter a saude do
sistema, verificando qualquer anormalidade e ainda melhora-lo sempre que possivel.

Vale ressaltar que auditoria interna € um processo independente de verificacao
do Sistema de Gestdo da Qualidade, que visa a identificacdo das atividades com o
padrao especificado nos documentos. E os auditores devem possuir autonomia
prépria para identificacdo de eventuais ndo conformidades, assim como ndo devem
ser responsaveis pelas areas auditadas nem ao menos subordinados as mesmas
(MARANHAO, 2006).

3.6.1 Cargos e atribuicdes

Para viabilizar a realizacdo das Auditorias Internas € necessario definir quais séo
0S cargos e as respectivas atribuicdes dos colaboradores da Empresa (MARANHAO,
2006):

a) Administracao - responsavel pela comunicacdo da Geréncia Executiva da
auditoria;

b) Auditor da Qualidade - pessoa treinada para execucdo de auditoria de
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gualidade;

c) Auditor Lider — responsavel pela execucdo da conducdo da auditoria da
gualidade;

d) Auditoria da Qualidade — procedimento executado de forma sistematica e
independente, visando a identificacdo das atividades da qualidade e de
seus resultados para que 0s mesmos estejam de acordo com as

disposicdes planejadas.

Além de identificar as atribuicbes necesséarias é importante estabelecer alguns
conceitos (MARANHAO, 2006):

a) Nao Conformidade (NC) — identificacdo de toda a divergéncia com as
diretrizes previamente estabelecidas, nas praticas, procedimentos e
demais critérios estabelecidos.

b) Sistema da Qualidade — estrutura para implantacdo da gestdo de
gualidade, com a definicdo de procedimentos, responsabilidades, recursos

€ Processos.

3.6.2 Responsabilidades dos envolvidos

As responsabilidades de todos os envolvidos no processo de implantacdo devem
ser previamente esclarecidas. Iniciando pela administracdo a qual deve
(MARANHAO, 2006):

a) revisar, corrigir e aprovar a Politica de Auditoria Interna;

b) controlar a forma de execuc¢éo da Auditoria Interna;

C) aprovar, supervisionar e acompanhar o Plano Anual de Auditoria Interna,
d) reunir periodicamente todos os envolvidos no processo de implantacao;

e) garantir que os encarregados de cada setor, possam realizar as suas

responsabilidades visando sempre a Qualidade.

Para o representante da direcdo, também deve ficar claro quais sdo 0s seus
deveres (MARANHAO, 2006):



f)

g9)

h)

j)

k)
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elaborar o Plano Anual de Auditoria;

realizar o Plano Anual;

executar a comunicacdo do andamento do processo de implantacdo para
todos os envolvidos;

supervisionar a execucdo dos planos de acédo de acordo com os relatorios
da Auditoria;

viabilizar o processo de implantacdo fornecendo recursos e determinando
a frequéncia com que as atividades devem ser desenvolvidas;

estabelecer e auxiliar na implantacdo tanto da Politica quanto dos
procedimentos de auditoria;

permitir que todos os auditores envolvidos tenham conhecimento e
experiéncia necessaria para a adesao a Politica;

verificar, corrigir e repassar o Relatério de Auditoria do Sistema de Gestao
Integrada, logo apoés o termino de cada auditoria;

controlar a execucdo de cada auditoria realizada, mantendo o registro da
participagao dos auditores envolvidos;

informar imediatamente a Administracdo e a Direcdo da Empresa em
casos de risco alto ao extremo para a S&o Gabriel Saneamento;

informar aos encarregados dos setores quais foram os resultados obtidos
apos o término de cada auditoria;

supervisionar para que o escopo adotado pela Empresa seja realizado

pelos auditores internos e externos;

m) auxiliar as equipes de auditoria na execucgéo das atividades propostas.

Ja o Auditor Lider tem como principais responsabilidades (MARANHAO, 2006):

a)
b)

c)

d)

gerenciar o processo de execuc¢ao das auditorias;

elaborar cada auditoria;

observar os itens existentes no Manual do Sistema de Gestdo da
Qualidade assim como, os demais documentos relacionados ao Sistema
de Gestdo da Qualidade Integrada;

verificar os resultados da auditoria frente ao auditado;

executar o programa de auditoria;
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g9)

h)
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anotar todas as evidéncias objetivas, observa¢cbes e também o0s pontos
positivos, negativos e as possiveis melhorias;

controlar se as acdes corretivas analisadas durante a auditoria foram
executadas;

organizar a criacdo do relatério de auditoria com cada equipe auditora,
onde deve conter as ndo conformidades encontradas e as
recomendacdes. Além dos planos de acdo com a identificacdo dos

devidos prazos e responsaveis envolvidos.

os Auditores de Equipe as responsabilidades sdo as seguintes

(MARANHAO, 2006):

a)

b)

c)
d)

e)

estar sempre presente nas reunides previamente estabelecidas e também
do encerramento da auditoria;

identificar os documentos e o0 Manual do Sistema de Gestdo da Qualidade
especificos de cada setor auditado;

auxiliar no processo de preparacédo da auditoria;

contribuir para a criagdo do relatério de auditoria do Sistema de Gestédo da
Qualidade;

auxiliar o Auditor Lider.

Quanto aos Encarregados de Setores as responsabilidades sdo (MARANHAO,

2006):

a)

b)

c)

esclarecer a todos os funcionarios do setor, qual o objetivo da auditoria e a
data de sua execucao;

definir qual sera o funcionario do Setor que ira acompanhar o processo de
auditoria;

cooperar com a equipe de auditoria para que o levantamento de dados

ocorra da melhor forma possivel.

Para os colaboradores auditados, fica a responsabilidade de responder com o

maximo de veracidade além de demostrar os procedimentos quando for solicitado
(CAMPQOS, 2009).
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3.6.3 Principio da Independéncia da Auditoria Interna

Para que a Auditoria Interna ocorra de forma independente € necessario que o
Auditor Lider esteja relacionado de forma funcional ao Representante da Dire¢céo
(RD) e este a Direcao (CETIP, 2013).

3.6.4 Principio da Objetividade da Auditoria Interna

De acordo com Cetip, 2013, para que a auditoria funcione de forma adequada é
necessario que as avalicdes sejam realizadas de forma objetiva, garantindo que néo
ocorram influéncias por interesses. Para auxiliar € de suma importancia que os
auditores internos mantenham sempre o auditor lider informado, o qual deve

repassar essas informagdes para o Representante da Dire¢éo (RD) da empresa.

3.6.5 Escopo da Auditoria Interna

O escopo da Auditoria Interna deve estar bem claro e ser definido pela alta
administracdo (NBR ISO 9001:2008).

3.7 Elaboracéo de formularios

De acordo com Costa (2011), a elaboragéo de formularios é indispensavel para o
processo de implantacdo da ISO 9001:2008, pois 0s mesmos visam realizar o
registro de informacdes dos processos da empresa, 0 que permite um maior controle
e rastreabilidade dos dados.

Mesmo que a empresa trabalhe com um sistema de gerenciamento de
informacgdes, € necessario que os formularios sejam criados visando atender as

necessidades mais especificas de cada processo (COSTA, 2011).

“Um formulario pode ser conceituado como um documento padronizado,
estruturado segundo sua finalidade especifica, possuindo caracteristicas e

campos apropriados, destinado a receber, preservar e transmitir
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informagdes, cujos langamentos sdo necessarios para definir a natureza ou
cobrir um fluxo qualquer de trabalho, desde seu inicio até sua conclusao”
(CURY, 2000).

Conforme Cury (2000), a elaboracdo de formularios € uma das mais relevantes
ferramentas utilizadas na qualidade, pois permite a coleta e armazenamento de
informacdes. Para tanto é necessario que exista uma padronizagcdo e adequacédo ao
uso, que 0 mesmo sera empregado para que possa entdo, obter o maximo de
informacdes possiveis.

Conforme Boaventura Et. Al. (2011), os formularios garantem a praticidade e
rapidez no fornecimento e garantia dos registros, para que 0S mesmos possam ser
utilizados conforme a necessidade. Outro fator importante € a padronizacdo desses
formularios dentro de uma mesma empresa, apresentando o0 mesmo cabecalho,
data de elaboracdo, definicho do que estd sendo registrado e numeracgao
adequados. Isso facilita até mesmo a comunicacdo entre os diferentes setores da
empresa.

Ainda de acordo com Boaventura Et. Al. (2011), outra garantia que esses
formularios permitem é o acumulo de informacfes que ndo podem ser perdidas com
a saida de algum colaborador da empresa, sendo de fundamental importancia o
devido arquivamento dessas informacbes. Para que nao ocorra perda de

informacdes, nem de capital intelectual gerado nesses processos.
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4 METODOLOGIA

O trabalho desenvolvido compreende em um estudo de caso, no qual busca-se a

descricdo do contexto em que esta sendo executado o estudo em questdo (GIL,

2006).

Para Gil (2006), a delineacdo do estudo de caso é necessario a definicdo de

conjunto de etapas:

a)

b)

d)

f)

9)

formulacdo do problema — etapa inicial da pesquisa, neste trabalho o
problema em questdo concentra-se no processo que envolve a fase de
implantacdo da norma ISO 9001:2008;

definicdo da unidade — caso, optou-se pela Estacdo de Tratamento de
Agua — ETA, a qual apresentou uma maior demanda na criagdo dos
formulérios e procedimentos;

determinacdo do numero de casos, neste caso foi definido 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 estdo passando pelo processo de implantacdo de uma
norma,;

elaboracao do protocolo, ndo aplicou-se pois ndo serao utilizados varios
casos para analise;

coleta de dado, ocorreu através da analise de documentos, conversas
informais com os funcionarios e responsaveis técnicos da empresa,
observagéo, andlise de artefatos fisicos presentes nas instalacbes da
Estacéo de Tratamento de Agua.

avaliacdo e andlise dos dados, neste caso considera-se como uma
pesquisa com carater qualitativo;

preparagcdo do relatério, consiste na avaliacdo final do estudo de caso
realizado, com analise dos resultados obtidos e da realizacdo da auditoria

interna.
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5 DESCRICAO DA EMPRESA

O presente trabalho foi realizado na empresa Sdo Gabriel Saneamento, a qual &
responsavel pelo Tratamento de Agua e Esgoto na cidade de S&o Gabriel — Rio
Grande do Sul e faz parte do Grupo Solvi, no segmento de Saneamento. O presente
trabalho delimitou-se na Estacdo de Tratamento de Agua.

5.1 Grupo Solvi

O Grupo Solvi surgiu no ano de 2006, quando os dirigentes do Grupo francés
Suez, decidiram construir uma empresa destinada a criar solugdes ambientais no
Brasil, tendo como base a percepcdo da deficiéncia nas areas de saneamento e

residuos so6lidos em nosso pais (SOLVI, 2014).

A Solvi é considerada uma Holding que controla varias empresas dentro de
quarto seguimentos: Saneamento, Residuos, Valorizacdo Energética e Engenharia,
conforme a Figura 04 (SOLVI, 2014).

Figura 04: Estrutura do Grupo Solvi
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Fonte: Solvi, 2014.
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Atualmente o Grupo Solvi apresenta 21 mil colaboradores distribuidos em mais
171 cidades entre véarios estados brasileiros e também em 16 municipios no Peru
(SOLVI, 2014).

“Independentemente do local e do segmento, a Solvi norteia suas ac¢des
com base no desenvolvimento sustentavel e trabalha para manter um
compromisso primordial: oferecer engenharia de solucfes para a vida, com
a oferta de servigos integrados, diferenciados e inovadores, capazes de
contribuir para a preservacdo dos recursos essenciais e para o bem-estar
das comunidades onde atua. (SOLVI, 2014).

Buscando sempre novos mercados através de concessofes, contratos publicos e

privados tanto no Brasil quanto no Peru (SOLVI, 2014).

5.2 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
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).

Para tal segmento existem duas empresas no Brasil, a primeira criada no ano de
2.000, denominada de Aguas do Amazonas, sendo a primeira privatizacio 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 0 nome da empresa
para Manaus Ambiental. A segunda empresa do segmento foi criada em 2012, na
cidade de S&o Gabriel no Rio Grande do Sul, denominada de S&o Gabriel
Saneamento (SOLVI, 2014)



32

5.2.1 Manaus Ambiental

A concessdo Manaus Ambiental, atua na prestacéo de servico com a distribuicao
de &gua, coleta e tratamento de esgoto. A empresa possui trés EstacBes de
Tratamento de Agua (ETA), e 170 pocos de operacdo. Em apenas seis meses de
operacdo foi possivel regularizar 40 mil ligacbes residenciais (MANAUS
AMBIENTAL, 2014)

A concessionaria Manaus Ambiental (2014) planeja investimentos para o
abastecimento de agua, com a melhoria no sistema hidraulico nos bairros da zona
sul e leste. Aliado ao aumento na produtividade das duas estacfes de tratamento do
Complexo da Ponta do Ismael. A empresa esta localizada na rua Miranda Ledo,
bairro Centro em Manaus Ambiental, de acordo com a Figura 05.

Figura 05: Vista area da empresa Manaus Ambiental, Manaus - Amazdnia

Fonte: Grupo Aguas do Brasil, 2014.

O objetivo da empresa, é que até o final da concesséo, seja investido R$ 3,4
bilhdes tanto em abastecimento de 4gua quanto no tratamento de esgoto sanitario,
elevando até 2045, para 90% o indice do tratamento de esgoto (MANUAS
AMBIENTAL, 2014).

5.2.2 Sao Gabriel Saneamento

A Sao Gabriel Saneamento - SGS, segunda empresa do segmento saneamento,
foi fundada em 2012 na cidade de Sdo Gabriel no Rio Grande do Sul, em regime de
concessdo de 30 anos. Trabalhando para fornecer agua tratada e de qualidade a
populacdo, assim como, a coleta e tratamento do esgoto gerado, visa atender as
exigéncias do Plano Municipal de Saneamento de S&o Gabriel, RS (SGS, 2014).
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Para iniciar o trabalho na cidade foram contratados 50 colaboradores os quais
foram treinados e capacitados para desenvolver as atividades relacionadas ao setor
administrativo, comercial, operacional, suprimentos, producéo, financeiro, pessoal,

tecnologia da informacao e publicidade (SGS. 2014).

Os servicos prestados no tratamento de &gua iniciam-se no processo de
captacdo de agua bruta, tratamento, aducdo, estacles elevatérias, distribuicdo e
monitoramento da qualidade da &agua potavel. Ja no tratamento de esgoto os
servicos prestados iniciam-se na rede coletora, tratamento, estacfes elevatérias,

disposicéo de esgoto e monitoramento da qualidade de efluentes (SGS. 2014).

Aliado aos servicos de tratamento de dgua e esgoto esta a gestdo comercial de
todo o processo, com a leitura de hidrdmetro, impressao e entrega de faturas, acdes
de cobranca, controle de fraudes, ordens de servico, manutencdo do parque de

hidrometros, manutencéo da base cadastral e o atendimento ao cliente (SGS, 2014).

5.2.2.1 Administracéao

A administracdo esta concentrada no escritorio, localizado na rua Coronel
Soares, n° 41, bairro Centro em S&o Gabriel no Rio Grande do Sul. Nesse escritorio
ficam o0s seguintes setores: administrativo, suprimento, comercial, financeiro,
pessoal, tecnologia da informacdo, seguranca do trabalho, publicidade e
operacional. A direcdo da empresa esta organizada entre a presidéncia e diretor,
concentrados na Holding, em S&o Paulo e o coordenador operacional o qual é
responsavel pela unidade, sendo auxiliado pelos trés encarregados: administrativo,

operacional e de producao, (SGS, 2014), de acordo com a Figura 06.
Figura 06: Fluxograma da direcdo SGS
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O encarregado administrativo é responsavel pela gestdo comercial, financeira,

pessoal, suprimentos, comunicacdo, tecnologia da informacdo e
trabalho, (SGS, 2014), de acordo com a Figura 07.

Figura 07: Fluxograma administrativo SGS
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Fonte: SGS, 2014.

Ja o encarregado operacional (Figura 08) € responsavel pela gestdo do servico

de manutencdo tanto de agua quanto de esgoto, através da realizacdo de ligagéo

nova, corte de abastecimento, conserto de redes entre outras solicitagbes da

populacdo através das ordens de servico (SGS, 2014).

Figura 08: Fluxograma operacional SGS
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Para gestdo da Estacdo de Tratamento de Agua e Estacio de Tratamento de
Esgoto, o encarregado de producéo conta com uma equipe de operadores da ETA e

um auxiliar de laboratorio, de acordo com a Figura 09, (SGS, 2014).

Figura 09: Fluxograma producdo SGS
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5.2.2.2 Estacdo de Tratamento de Agua

A Estacdo de Tratamento de Agua — ETA, localizada no bairro Vila Maria, S&o
Gabriel no Rio Grande do Sul comporta as atividades relacionadas a captacao,
tratamento e distribuicdo de agua potavel a populagdo, conforme Figura 10, (SGS,
2014).

Figura 10: Estacdo de Tratamento de Agua — ETA, S&o Gabriel, RS

ETH
Esta(;ao de@a—nﬁn\to de Agua

Fonte: SGS, 2014.

O tratamento de agua apresenta uma série de etapas que devem ser atendidas.

O processo inicia-se apo0s captacdo de agua bruta do Rio Vacacai, com a
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coagulacdo, a agua nesta fase recebe uma substdncia chamada PAC-18, que
aglutina as particulas de solidos em suspensao que se encontram na agua (SGS,
2014).

Logo apos ocorre a floculacdo com a agua em agitacdo constante nas calhas
hidraulicas de concreto as particulas sélidas se aglomeram em flocos maiores,
permitindo assim que ocorra a decantacdo dos flocos com peso adequado, irdo se
separar da agua por sedimentacdo, armazenando-se no fundo dos tanques (SGS,
2014).

Em seguida realiza-se a filtracdo das impurezas que n&o sedimentaram,
permitindo assim que as mesmas sejam retidas na areia dos filtros. Para
desinfeccdo € aplicado cloro gas para a eliminacdo de microrganismos causadores
de doencas que podem estar presentes na agua, devendo permanecer com cloro
residual de 0,5mg/L até o chamado ponto de final de rede (SGS, 2014).

Atendendo as exigéncias da legislacdo vigente é realizada a fluoretacédo,
aplicando fldor na agua para prevenir carie dentaria na populacdo abastecida. E, por
fim é corrigido o pH com a aplicacdo de cal hidratada para evitar corrosdo ou
incrustacdo na canalizacdo. Todo o processo de captacdo e tratamento pode ser
visualizado no desenho esquematico da Figura 11, (SGS, 2014).

Figura 11: Desenho esquematico da Estacéo de Tratamento de Agua - ETA

-~ -

Fonte: SGS, 2014.
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5.2.2.3 Estacéao de Tratamento de Esgoto

A Estacdo de Tratamento de Esgoto — ETE, esta localizada no bairro: Siqueira,

na cidade de Séao Gabriel — RS, de acordo com a Figural2.

Figura 12: Estacédo de Tratamento de Esgoto — ETE, S&o Gabriel, RS

Fonte: SGS, 2014.

O processo na ETE inicia-se na rede coletora de esgoto, onde é coletado o
esgoto das casas, prédios, escolas, industrias entre outros, e levado até estacao de
tratamento. Na ETE, existe um gradeamento utilizado para retirar materiais solidos.
O lodo entéo é sedimentado por gravidade e o restante em liquido é tratado para ser

langcado novamente ao rio, conforme a Figura 13, (SGS, 2014).

Figura 13: Desenho esquematico do Estacdo de Tratamento do Esgoto - ETE

Fonte: SGS, 2014.
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6 RESULTADOS E DISCUSSAO

6.1 Implantacdo 1SO 9001: 2008

O processo de implantagdo da ISO 9001 iniciou-se com uma reunido entre os
gestores da unidade e a empresa que presta consultoria EcoSafety, a qual repassou
a necessidade da participacdo efetiva da alta direcdo, assim como de todos os
colaboradores.

ApOs essa reunido os consultores reuniram-se com os lideres dos setores para
iniciar o processo de implantagéo da certificagdo. A primeira atividade foi a descri¢ao
do Macroprocesso, o qual possibilita uma visédo global de toda a empresa e facilita a
identificacdo das normas e procedimentos que deverdo ser elaborados em cada
setor.

Outro mapeamento inicial realizado junto ao departamento pessoal, foi o
levantamento de todas as funcdes existentes, assim como as descricbes das
funcdes elaboradas por cada colaborador, o que foi complementando com a
identificacdo dos gestores, da formacéo e da especificacdo técnica necessaria para
cada cargo.

O inicio do desenvolvimento do presente trabalho ocorreu na disciplina de
Estagio Obrigatorio, entre os meses de junho a agosto de 2014. E teve continuidade
nos meses posteriores, de setembro a janeiro de 2015, seguindo o processo de
evolucao da certificacao 1SO 9001:2008 na empresa Sé&o Gabriel Saneamento.

Optou-se por trabalhar com énfase na Estacdo de Tratamento de Agua — ETA,
sob orientacdo do Encarregado de Producdo, o qual é Quimico Industrial, em razéo
de ser o local que apresenta maior demanda de elaboragdo de formularios e
procedimentos. Iniciou-se o trabalho através do levantamento de quais normas e
procedimentos deveriam ser elaborados primeiramente, assim como os formularios.

Para isso foram necessarias algumas reunides junto ao Encarregado de
Producgdo e também o acompanhamento na pratica dos procedimentos que formam
elaborados, para que fosse possivel realizar a descricdo do passo a passo.

No decorrer do trabalho foi possivel participar de reunibes, palestras e
treinamentos sobre a implantacdo da certificacdo, ministrados pela empresa que

esta prestando consultoria a empresa.
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Em sintese o acompanhamento do processo de implantacédo da ISO 9001:2008,
seguiu os seguintes passos, conforme demostra a Figura 14

Figura 14: Sintese do processo de implantagéo

Reunido para apresentacao da empresa consultora

Elaboragdo do Macroprocesso

Mapeamento inicial das fungdes e atribuigdes necessarias

Definigdo do escopo do presente trabalho (ETA)

Mapeamento dos formularios e procedimentos necessarios

Elaboragdo dos mesmos

Treinamentos, reunides e palestras

Auditoria Interna

Fonte: Franco, 2014

6.2 Macroprocesso

Para garantir uma viséo global de todo o processo da empresa, foi elaborado um
Macroprocesso, através do qual pode-se observar todas as entradas,
processamento e as saidas.

O Macroprocesso ainda apresenta o nivel de envolvimento entre os setores da
empresa, desde a alta direcédo até os processos de apoio representado pelos demais
setores.

A elaboracdo do Macroprocesso esta relacionada com o item 4 — Sistemas de
Gestao da Qualidade,da 1ISO 9001:2008, o qual destaca a necessidade da descri¢cédo
do processo como um todo para facilitar o entendimento do funcionamento da
empresa e servir de base para a implantagcao da norma.
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O Macroprocesso (Figura 15) desenvolvido para a S&o Gabriel Saneamento,
apresenta tanto a Estacdo de Tratamento de Agua — ETA, quanto a Estacdo de
Tratamento de Esgoto — ETE, com 0s respectivos processos de apoio. O que
permite a visdo global de todo o processo e foi utilizado também para a definicao
inicial do escopo da certificagdo, que inicialmente tera como foco processos,
administrativos, operacionais e de producdo da ETA, ndo contemplando nesse
primeiro momento a ETE, visto que a mesma passara por uma série de modificacdes

0 gue néo justifica a sua certificacdo por enquanto.

Figura 15: Macroprocesso S&o Gabriel Saneamento

( ALTA DIRECAO ]
[}
[ SISTEMA DE GESTAO INTEGRADA |
 ;
PROCESSOS PRINCIPAS
)
AGUA
& agua 5 istribuicd CLl
E B Captacao Tratamento Distribuicao tratada
@
=
=T
o /] ESGOTO
o] /
Esgoto
= <\ trasicadol Tratamento |« Coleta esgoto
—_
-
PROCESSOS DE APOIO

Gestdo de T Administrat./

Recursos materiais e Comercial Manutengéo ki L

humanos servicos inanceiro

o

Fonte: SGS, 2014.

O Macroprocesso apresenta o processo desde a captagdo da agua do Rio
Vacacai, a qual em seguida recebe o tratamento na Estacdo de Tratamento de Agua
e depois é distribuida para a cidade. O cliente entdo consome o produto, ou seja,
agua tratada a qual é utilizada nas mais diversas aplicacbes seja para beber,
preparar os alimentos, habitos de higiene ou para atividades industrias, enfim a
aplicacédo é bastante vasta, e como consequéncia de tudo isso é gerado o esgoto.

O esgoto entdo retorna para o processo através da coleta e destinacdo até a

Estacdo de Tratamento de Esgoto - ETE, onde passa pelo tratamento do esgoto é
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lancado no Rio Vacacai. Para que todas essas etapas sejam executadas é
necessario uma equipe de apoio: na gestdo dos recursos humanos, aquisicdo de
materiais e servicos, comercial, manutencéo, administracéo e financeiro.

A alta direcdo coordena todas as atividades desenvolvidas através de um
sistema de gestdo integrada, relacionando as atividades de todos os setores da
empresa, o que vem sendo criado e melhorado com a implantagdo da 1SO
9001:2008. A participacdo da alta direcédo, busca atender as exigéncias do item 5 da

norma — Responsabilidade da Direcéo.

6.3 Elaboracédo das normas e procedimentos

Apbs a definicdo dos processos existentes junto ao Encarregado de Producao, foi
estipulado quais seriam as normas e procedimentos que deveriam ser criados
incialmente. O que visa atender a demanda do item 4 — Sistemas de Gestdo da
Qualidade da norma, com a criacao de procedimentos e registros buscando garantir
um maior controle dos processos.

Através do acompanhamento das atividades, cada um desses procedimentos
comecou a ser criado com a descri¢cdo do passo a passo do processo. A empresa de
consultoria auxiliou na definicdo de um Procedimento Padréo para elaboragdo dessa
documentacéo, os procedimentos foram elaborados atendendo os seguintes itens:

a) Objetivo — definir e estabelecer os regulamentos, regras e diretrizes para a
criacdo e documentacdo dos procedimentos e registros que fazem parte do
Sistema de Gestéo Integrada;

b) Responsabilidades - qualquer pessoa que desenvolva um Documento e/ou
Procedimento (elaborador) deve seguir os regulamentos do Procedimento
Padrdo. O Gestor da area de onde se originou o Procedimento deve revisar a
estrutura do documento, assim como a qualidade do seu teor para que tenha
uma implementacdo efetiva. E necesséario definir um colaborador como
responsavel pelo controle dos procedimentos do Sistema de Gestao
Qualidade a revisdo correta do procedimento para verificar o cumprimento
dos regulamentos, designar a correta classificacdo (nimero de controle) do

referido documento e acompanhar o processo de consenso entre as areas.
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c) Procedimento - série de passos necessarios para realizacdo das tarefas
criticas de cada atividade. Devem-se explicar em detalhes os elementos do
procedimento seguindo uma ordem cronologica dos eventos. Deve ser
descrito de forma clara e incluso documentos e formularios ou outros registros
a serem utilizados. As informacdes deste item podem ser descritas em forma
de texto, fluxograma, fotos ou desenhos.

d) Histérico de alteracdes - Registrar o que mudou da ultima versao para a
atual. Somente os colaboradores de cargos de lideranca poderédo realizar
alteracdo nos procedimentos e formulérios, os quais devem proceder da
seguinte forma, fazer uma copia eletrbnica na sua maquina e os itens que
serdo alterados devem ser descritos no procedimento com a fonte na cor
vermelha, quando desejar excluir colocar o texto na cor vermelha, fonte
efeitos tachado e escrever ao lado do paragrafo (EXCLUIR) e enviar através
de e-mail a revisdo do procedimento para o colaborador que ficou

responsavel pelo controle dos documentos.

Com base nos itens citados a cima, elaborou-se as normas e procedimentos da
Estacdo de Tratamento de Agua, através de acompanhamento dos processos em
loco e reunides com o Encarregado de Produg&o.

A NP 02 Tratamento de Agua, este procedimento foi desenvolvido para descrever
as principais etapas do processo de operacdo na ETA.

A NP 11 Coleta e andlises laboratoriais, este procedimento tem como objetivo
descrever as metodologias e etapas de calibracdo e ajuste internos de
equipamentos de medicao criticos aplicados na ETA. Ja& NP 142 Coleta e analise
laboratoriais bacteriolégicos, procedimento que tem como objetivo descrever as
metodologias dos equipamentos aplicados no laboratério de bacteriologia da ETA-
SG. Todos os procedimentos desenvolvidos foram baseados no modelo de
Procedimento Padrdo e nao foram apresentados no trabalho por apresentarem

muitas informacdes especificas dos processos da empresa.

6.4 Elaboracédo dos formularios

Tendo como base as normas e procedimentos elaboraram-se os formularios
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conforme a necessidade para cada processo, os quais foram validados pelo
Encarregado de Producdo. O que visa atender o item 4 da norma — Sistema de
Gestdo da Qualidade, o qual destaca a importancia da criacdo e controle dos
registros. E também visa atender as observacbes ressaltadas no item 3.7
Elaboracdo de Formularios, do presente trabalho.

A empresa que presta consultoria definiu um cabecalho padrdo para todos os
formularios. Inicialmente, elaborou-se o formulario para calibracdo e ajuste da ETA,
0 qual permite o controle da calibracdo dos equipamentos, de acordo com a Figura
16.

Figura 16: Plano de calibracdo e ajuste ETA

PLANO DE CALIBRACAO E AJUSTE - ETASC Cadigo: FE ...
Rev:00
[ - GERENCIA RESPONSAVEL: GERENCIA DE PRODUCAO
RESPONSAVEL PELOS DISPOSITIVOS: COORDENACAO DAS ETAS
Objetivo: Calibragio & ajuste de dispositivos de medigio que influsnciam dirstaments na qualidade do produto e do servigo da Empresa
Metas: Garantir controle de 1003 dos equipamentos eriticos de medigo identificando idade de calibragio e sjuste conforme legislag 3o vigente.
CARACTERISTICAS DO DISPOSTTIVO CARACTERISTICAS DO MONITORAMENTO
FREQUENCIA P! |  FORMA DE
DESCRICAD IDENTIFICACAD | LOCALIZACAD I:g:é:gfu cnl;:ﬁzssn;;éu E E:;_:'B:‘:JQS.HT.E :"‘E';:;ADE Tu&gﬁﬁugﬁagu "‘:éf;gkg'z
pHmetro de Frocesso (on line) EPO-004 oal4 Bimestral Intema 4210 030 pH
T”’b'd"“e""“:: T’°°°SS° fen ETO-001 0a100MTU Anual Intema naz0 220,03 Turbidez
”’E'E'me"c‘l‘?:j'm“”"-‘ fan ETO-002 03100 MTU Bl Interma na20 £200% Turbidez
Turbidimetro Portatil ETP-001 02 1000 MTU Bimestral Intema 02800 * 200 Turbidez
Turbidimetro Partatil ETF-002 0a1000 MTU Bimestral Intemna 0a200 2200 Turbidez
Turbidimetra Portatil ETP-003 ETA 53 02 1000 MTU Eimestral Interna 02800 220,05 Turbidez
Turbidimetro Portatil ETP-004 02 1000 MTU Bimestral Intena 02800 20,0 Turbidez
Turbidimetro Partatil ETF-005 0a1000 MTU Bimestral Intemna 0a200 2200 Turbidez
Turbidimetra Portatil ETF-006 02 1000 MTU Eimestral Interna 02800 220,05 Turbidez
Turbidimetro de Bancada ETE-001 024000 MTU Bimestral Intena 034000 20,0 Turbidez
OBs:
Revizado por: Aprovado por:

Fonte: Franco, 2014.
Outro formulério criado consiste no controle diario da producdo, onde sao

retiradas amostras a cada hora, para verificar a qualidade do produto, de acordo

com a Figura 17.
Figura 17: Controle diario de producdo ETA

_ . S Codigo: FE ....
v CONTROLE DIARIO DE PRODUCAO ETA SG Rger-DD
DATA: ! !
AguaFlocalada AquaDecantada fquaFilrada Agua Tratada Dos. Polimero|DOSAGEM(kgi24 hor:
Hora Temp. Tubides| PH | Tubider Condutividad [os.
Wazdo | Ewtema| pH | Cond 4B Tetapa TURBIDEZ COR |Twbidez| pH [ I Flior [ =TRATADA | PACIppm] | Dosagem | Cloro

(ii=] C |AB+Cal| AR Cor Ap. | Turbidez] Filtra 07| Filtro 02| Filtra 03 | Firo 04| Filwo 05| Filea 06| Apar. Livre [ppm) Préidia | Claro Péstha

e, - [BEedTa <F0 | <80 90 ) 0 ) 40 40 ] 40 ] 40 ] 40 ] <0 0 | 2600 218 206403

home:

Horrio:

|Hevisado por: Aprovado por

Fonte: Franco, 2014.
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Para controle da lavagem das calhas e paredes dos filtros da ETA, elaborou-se o
formulario (Figura 18) onde fica descrito o dia, o processo, o filtro, tempo de duracéo

da limpeza e o responsavel.

Figura 18: Controle de lavagem das calhas e paredes dos filtros ETA

CONTROLE DE LAVAGEM DAS CALHAS E PAREDES DOS FILTROS ETA - $G Codigo: FE ...

Rev:00
Porer Més Referente:;

TEMPO DA OPERAGAQ
{Horas)
INICIO | FINAL

DATA/ DIA FILTRO|  DATA/DIA
pLangs, | PROCESSO 1w | Execucio

OPERADOR VISTO TURNO

RESPONSAVEL | OPERADOR | RESP. OBSERVACAO

Fonte: Franco, 2014.

Outro controle criado foi dos reservatorios da ETA, o qual permite a monitorar a
pressdo em cada reservatério, visando garantir o abastecimento ininterrupto a
populacao, Figura 19.

Figura 19: Controle dos reservatoérios ETA

- Cadigo: FE ...
v CONTROLE DOS RESERVATORIOS ETA 5G - OPERADORES Rev:00
ev:
RESERVATORIOS MOTORES DE RECALQUE DATA: ! !
HORA PTEéAS‘EO R1=BOM FiM Rz:ESSBE“'ELE R3=CENTRO | Res. Submerso | MOTOR01 | MOTORO02 | MOTORO03 | MOTOR GABRIELENSE | PRESSAO KGFICM=

Fonte: Franco, 2014.

Ainda outros formularios deverdo ser criados para complementar as normas e

procedimentos que estao sendo elaborados.

6.5 Acompanhamento da Auditoria Interna

A auditoria interna realizada teve carater consultivo, visto que foi liderada por
uma representante da empresa de consultoria Ecosafety, juntamente com o0s

colaboradores que receberam o treinamento de auditoria interna. Para que assim
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pudéssemos ter a experiéncia inicial de como ocorre o processo de auditoria. Dessa
forma foi possivel a identificacdo das ndo conformidades de forma consultiva, ja
ficando claro quais sdo as acdes que devem ser tomadas para a correcdo dos
problemas identificados. Essa acdo visa atender aos requisitos estabelecidos no
item 8, norma — Medi¢&o, andlise e melhoria, a qual destaca que uma das formas de
medicdo é atraves da auditoria interna. Assim como também foi abordado no item
3.6 0 qual aborda sobre o tema, auditoria interna.

A avaliacdo realizada na auditoria interna teve como objetivo verificar de forma
objetiva e independente todos os setores da Sado Gabriel Saneamento, com base ao
Grupo Solvi em sua extensdo a Solvi Saneamento e por objeto a Unidade 2170,
provendo a sua Administracdo, informacdes confidveis, objetivas e imparciais sobre

0S processos avaliados, periodicamente.



6.5.1 Programa de Auditoria

Ainda atendendo o item 8, da norma — Medicdo, andlise e melhoria, a execugao

da auditoria interna tem como foco a Unidade, sob orientagcdo da administracao,

representante da direcdo e o responsavel da qualidade.

Na empresa Sao Gabriel Saneamento sera realizado 03 (trés) Auditorias Internas

(Figura 20), objetivas durante o ano, e mais as especificas serdo realizadas

conforme a necessidade.

Destacando que a primeira auditoria interna tem carater consultivo, visto que

norteara todos os envolvidos as ndo conformidades encontradas e ajustes

necessarios.

Figura 20: Formulario Especifico — Programa Anual de Auditorias Internas

e

SAO GABRIEL

Formulario Especifico

Cédigo: FE 021

Programa Anual de Auditorias Internas

Rev.: 000
Data: / /

PLANEJAMENTO

ANO

Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun

Jul

Ago

Set | Out | Nov | Dez

Dias de auditorias previstos

Gestao

Alta Diregéo

Adm. e Projetos

Gestdo da Qualidade

Produto e Servigos

Produgéo ETA

Produgéo ETE

Operacional

Comercial

Apoio

Comunicacédo

Financeiro

Recursos Humanos

Seg. do Trabalho

Suprimentos

Tec. da Informagé&o

Fonte: SGS, 2014.
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6.5.2 Plano de Auditoria

Para a execucdo da auditoria interna, foi necessario elaborar um plano de
auditoria, para que cada setor soubesse dia, horario e o nome do auditor.

A auditoria precisa ser previamente organizada e divulgada com antecedéncia
para todos os colaboradores da empresa. A Figura 21 representa o formulario
especifico que foi criado para o plano da auditoria interna, visando viabilizar a

organizacdo da execucdo da mesma.

Figura 21: Formulario Especifico — Plano de Auditoria Interna

Formuléario Especifico Cédigo: FE 017
- Plan Auditoria Intern ntrol Rev.: 000
¥ T ano de Auditoria Interna _ Controle
Data: / /
Auditor Lider: Setor:
Auditor Setar Auditor Setor
Auditor Setor Auditor Setor
Auditor Setar Auditor Setor
Reunido de Abertura: Data: I Horario: - horas
Reuni&do de Encerramento:  Data: I Horario: - horas
Objetivos da Auditoria:
Escopo da Auditoria:
Data: ] i I I i ! Follow Up
PROCESSOS Hora / Auditor Hora ! Auditor Hora / Auditor Hora ! Auditor

Alta Direcdo

Administratives e Projetos

Gestio

Gestdo da Qualidade

Producéo ETA

Producio ETE

Produto e Servigos

Operacional

Comercial

Comunicagao

Financeiro

Recurses Humanos

Apoio

Segurancado Trabalho

Suprimentos

Tecnologia da Informacao

Fonte: SGS, 2014.
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6.5.3 Execucéo da Auditoria

No dia de execucdo da auditoria € necesséario primeiramente realizar uma
reunido com todos os colaboradores, para que todos fiquem cientes que durante um
determinado periodo os auditores estardo indo em cada setor para buscar

informacdes.

6.5.3.1 Reuniao inicial

Esta reunido devera 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 necessério do escopo da

auditoria.

6.5.3.2 Coleta de evidéncias objetivas e observacdes

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

A equipe que ficou responsavel pela auditoria em cada setor deve buscar
identificar quais sdo as nao conformidades encontradas.

A equipe auditora devera analisar criticamente as observacfes coletadas,

determinando quais serao registradas como nao conformidades.

6.5.3.3 Recesso da auditoria

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

encerramento.
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6.5.3.4 Reuniao de encerramento

Para encerramento da auditoria realiza-se uma reunido, com todos os envolvidos
no processo de auditoria juntamente com a alta administracdo O auditor lider
apresentara os resultados da auditoria relatando as ndo conformidades encontradas,

esclarecendo cada uma para que o auditado possa iniciar as agdes corretivas.

6.5.3.5 Publico alvo

As atividades da Auditoria Interna abrangem a avaliacdo dos processos e
controles executados pelos setores de: Producdo ETA, Operacdo, Comercial, de
Apoio e Administrativos, além da avaliacdo das atividades executadas por terceiros.
Inicialmente ndo serdo auditados os processos da ETE, pois a mesma sera
desativada e reativada em outro local para atender a demanda de tratamento de

esgoto da cidade.

6.5.3.6 Acesso da Auditoria Interna

Para a auditoria o auditor lider e sua equipe, ficaram com livre acesso as
dependéncias, informacdes e registros da Sdo Gabriel Saneamento, pois todos o0s
setores ja estavam devidamente orientados sobre a realizacdo da auditoria interna.
O gestor de cada area recebeu os auditores e retirou todas as davidas que foram

surgindo.

6.5.3.7 Recursos para Auditoria Interna

Para a realizacdo da auditoria interna a Sdo Gabriel Saneamento forneceu meios
de transporte para os auditores, além de acompanhamento pelos gestores de cada
area nas visitas. Na avaliacdo realizada durante a Auditoria Interna, pode-se
perceber que o Sistema de Gestao Integrada da Sao Gabriel Saneamento encontra-
se em fase de implementacéo, por este motivo, foram encontradas diversas nao
conformidades relativas a itens da gestdo da qualidade que ainda ndo foram

implantados.
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N&o foram abertos relatérios de ndo conformidades para as evidéncias
identificadas, pois todos os itens estdo previstos no cronograma de implantagéo.
Entretanto, devera ser dada énfase na resolucdo dos itens que apresentaram nao
conformidades maiores e menores e, na proxima auditoria interna, sera verificada a
eficAcia na realizacdo das acdes corretivas destes itens. Entre alguns dos itens
criticos identificados, pode-se citar:

a) A existéncia de varias fontes de recebimento de reclamacfes de clientes

SAC, atendimento, site, facebook, leituristas e colaboradores do operacional.
O que demostra a necessidade de unificacao desses registros e padronizacao
na forma de tratamento dessas reclamacoes;

b) Falha sisttmica na avaliacdo de terceirizados, ndo existe nenhum

procedimento padrao;

Como ponto positivo, verificamos o interesse de todos na forma de atendimento a
norma e na resolucao das nao conformidades. O processo de execuc¢do da Auditoria
Interna ocorreu conforme o previsto, acdes corretivas e preventivas nao foram
avaliadas desta vez, por ser a primeira auditoria € a mesma possuir um carater mais
consultivo. Realizou-se a auditoria na avaliagdo da alta direcdo e a documentacao
ainda ndo atende a norma de referéncia. Durante o decorrer da auditoria ndo houve
nenhum obstaculo ou impedimento para ocorréncia da mesma. A auditoria atendeu
0 escopo previamente estabelecido e confirmou que o processo ainda esta em fase

de implantacao, conforme conclusédo da auditoria interna, Figura 22.

Figura 22: Conclusdo da auditoria interna

Conclusdo

1) Plano de auditoria foi cumprido? Sim I:l Néo
2) Agdes corretivas e preventivas foram auditadas? I:l Sim Néo
3) Analise Critica pela Alta diregdo foi auditado? Sim I:l Néo
4) Documentacdo atende a norma de referéncia? I:l Sim II' Néo
5) Houve algum obstaculo encontrado durante a auditoria? I:l Sim IE' Néao
6) Os objetivos da auditoria foram atendidos dentro do escopo Sim I:l Néo
estabelecido?

7) As constatagdes de auditoria confirmam|que o sistema de gestéo esta I:l Sim IE' Néo
estabelecido, implementado e manftido?

Fonte: Franco, 2014.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho possibilitou o0 acompanhamento do processo de evolucdo da
implantacédo da ISO 9001:2008, na empresa Sao Gabriel Saneamento S.A., a qual é
responsavel pelo tratamento de 4gua e esgoto do Municipio de S&o Gabriel — RS.

Inicialmente, buscou-se apresentar um levantamento bibliografico para servir de
base para a construcéo do trabalho, a respeito do Sistema de Gestdo da Qualidade;
da norma de certificacdo 1ISO 9001:2008 com 0s seus respectivos requisitos; do
processo de auditoria interna e criacdo de formularios. Para complementar realizou-
se uma descricdo da empresa, com o objetivo de apresentar informacdes sobre sua
constituicdo e a estrutura de funcionamento.

Ja o processo de implantacdo da ISO 9001:2008, iniciou-se com a adesdo a uma
empresa certificadora, EcoSafety , da qual pude receber um treinamento para
participar da auditoria interna. Realizou-se uma reunido inicial para repassar a todos
os envolvidos no processo de implantacdo como 0 processo iria ocorrer. Logo apos
elaborou-se o Macroprocesso de toda a empresa, para servir de base para andlise
do escopo da auditoria, no qual ficou bem claro a relacdo entre os setores com a
descricéo dos processos principais e os de apoio.

Para delimitacdo deste trabalho, optou-se em descrever os formularios e
procedimentos da Estacdo de Tratamento de Agua — ETA, em razdo de a mesma
apresentar uma maior demanda na elaboracdo dos mesmos. Nao foi possivel
participar da elaboracdo de todos os procedimentos previstos para ETA, devido ao
tempo limitado para a conclusao deste trabalho.

Para finalizar foi possivel participar da auditoria interna, a qual teve carater
consultivo e permitiu a alta direcdo um diagndéstico de como esté todo o processo de
implantacdo. Pode-se perceber que a documentacdo existente ainda esta
desalinhada com os principios da norma ISO 9001:2008. O que confirma 0 escopo
inicial dessa primeira auditoria, que 0 processo encontra-se em fase de implantacao.
Destaca-se também que nado foi encontrado nenhum obstaculo no momento da
realizacdo da auditoria

A participagédo do processo de implantacdo do ISO 9001:2008, permitiu realizar
acompanhamento de todo o processo deste o seu inicio. Vislumbrando a evolugao
de cada uma das etapas. Pode-se perceber que a maior dificuldade da empresa

encontra-se na constru¢cdo dos procedimentos para cada setor, visto que existem
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setores que demandam de uma carga muito grande de processos que precisam ser
descritos na forma de procedimentos.

Outro fator importante que auxiliou o inicio do processo de implantacdo foi a
adesdo a uma empresa de consultoria, pois assim o0s colaboradores foram
orientados sobre 0s requisitos que a norma exige. A auditoria interna com carater
consultivo permitiu que a alta administracao pudesse enxergar os gargalos, e as nao
conformidades existentes a fim de sana-las para obtencéo da certificacao.

Pode-se destacar que como muitos colaboradores ndo tinham tido outro contato
com esse tipo de certificacdo, o processo de implantagdo mostrou-se uma atividade
bastante nova e muitas as vezes bem desgastantes para todos os envolvidos.
Entretanto, com o empenho da alta administracdo em envolver todos os
colaboradores, ndo houve resisténcia ao processo de implantacdo, pois desde o
inicio a empresa de consultoria realizou palestras e treinamentos visando a
conscientizacdo sobre a importancia que a certificacdo apresentara para a empresa
e para as rotinas de trabalho.

Entendo que o presente trabalho tem um papel importante devido ao registro
realizado do processo de implantacdo de uma certificagdo ISO 9001:2008, no setor
de saneamento no Rio Grande do Sul. Fica aqui a sugestéao para trabalhos futuros,
de realizar uma analise do processo de certificacdo na empresa em questéo, o qual

permitira uma visdo geral desde a implantacéo até a certificacdo da norma.
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