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RESUMO

A implantacdo do sistema de gestdo da qualidade tem um papel fundamental na preocupagdo com a redugdo
dos gastos e retrabalhos. Permite exemplificar a importancia do processo de auditoria na organizagdo como
forma de apontamento das conformidades e ndo apenas dos defeitos. A partir das constatacdes, a alta diregdo
da organizagdo tem condigdes de optar pela aplicagdo das a¢des de melhoria de forma direcionada em busca
do efeito esperado, sendo eclas acdes preventivas ou corretivas. Propicia a obtengdo de resultados de
desempenho em prol da eficiéncia da organizagdo, da melhoria continua das a¢des baseadas em evidéncias
objetivas e fatos reais. Ap6s padronizagdo o material pode ser utilizado estatisticamente pela organizagdo, pois
para cada acgdo deve ser identificada a abrangéncia, que permitira o sucesso do resultado da agdo aplicada com
a verificacdo da sua eficécia.
Os desafios recorrentes no setor de saneamento, faz com que a gestdo, traga os conhecimentos desenvolvidos
pelas equipes para as rotinas das organizagdes e garantindo que fiquem nas organizagdes. Para assegurar que
estd gestdo tenha abrangéncia por toda a empresa é importante que sejam cumpridas as seguintes etapas:

e O Mapeamento Geral da Empresa;

e O Mapeamento Setorial;

e Defini¢do das Informa¢des Documentadas e sua Retencio;

e Defini¢do dos Indicadores;

e Sistematica e Registro de verificagdo do Sistema de Gestao.
A gestdo adequada, apos essas fases, torna-se dinamica a ponto de munir a Alta Diregdo e demais gestores nas
decisdes corretas, potencializam os investimentos ¢ ddo evidéncias comprobatorias na validacdo das decisdes.

PALAVRAS-CHAVE: Sistema, Gestdo, Qualidade.

INTRODUGAO

Convém que a adogdo de um sistema de gestdo da qualidade seja uma deciso estratégica da organizagdo. O
seu projeto e implementacdo sdo influenciados por varias necessidades, objetivos especificos, produtos
fornecidos, processos empregados, tamanho e estrutura organizacional, avaliacdo da satisfacdo dos clientes e
transparéncia publica.
Para que isso ocorra, torna-se necessaria a adogdo de principios de gerenciamento como:
e Lideranga, que ¢é evidenciada pela promog¢do e manuten¢do do envolvimento e comprometimento dos
colaboradores;
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e Abordagem de processos com o controle dos procedimentos visando o aumento da satisfacdo do
cliente;
e Melhoria continua beneficiando ag¢des que agreguem valores aos clientes internos, externos e
fornecedores com tomadas de decisdes baseadas em fatos reais.

A aplicagdo dos conceitos da norma NBR ISO 9001 — Sistema de Gestdo da Qualidade ¢ importante, pois,
permite a adogdo dos requisitos necessarios para o desenvolvimento das atividades da organizagdo, adequando
os setores e trabalhando em processos. Permite demonstrar a capacidade em fornecer de forma coerente,
produtos e servigos que atendam ndo somente os requisitos dos clientes, mas como também os requisitos
regulamentares aplicaveis.
O controle dos documentos ¢ uma das tarefas iniciais para a implantagdo deste sistema de gestdo, pois ele
auxiliard a descrever as atividades e os processos da organizagdo, além de cumprir requisitos normativos.
Facilitara a preparacdo do sistema para a integracdo de outras normas de gestdo: ambiental, responsabilidade
social, seguranca e satide ocupacional.
O controle dos registros ¢ a tarefa sequencial, pois ¢ a forma de evidenciar os resultados, a forma como sdo
armazenados e discutidos, permitindo a avaliagdo da eficiéncia e da eficacia do sistema de gestdo da qualidade
de uma organizagao.
A relagdo direta entre documentos e registros pode ser checada através da realizagdo de auditorias de
desempenho, pois esta atividade atua como uma ferramenta para validar os processos.
A auditoria é um processo sistematico, independente e documentado, para obtencdo e avaliagdo objetiva de
evidéncias, de forma a determinar a extensio na qual os critérios estabelecidos foram atendidos, ou seja, como
os resultados (registros) retratam a forma de atuagdo da organizacédo através de seus processos (documentos).

OBJETIVO

O principal objetivo de um sistema de gestdo ¢ transformar as agdes de uma organizagdo em agdes
transparentes, possibilitando a comparagdo com outras organiza¢des do mesmo segmento ou até mesmo com
organizacdes de qualquer ramo de atividade que também tenham o sistema de gestdo implantado. Outro fator
positivo do Sistema ¢ manter o conhecimento que ¢ desenvolvido na organizacdo, para que este conhecimento
ndo se perca com a saida de seus talentos. A empresa investe para o desenvolvimento de novas metodologias,
novas tecnologias e adequagdes de projetos e sistematicas para esses levantamentos e suas aplicagdes. Os
sistemas de gestdo propiciam e asseguram que essas informagdes fiquem nas organizagdes e sejam
compartilhadas por todos os niveis da organizacdo. De acordo com os desafios recorrentes no setor de
saneamento, entre eles crise hidrica, falta de disponibilidade de recursos, privatizagdes do setor, mudangas
climaticas entre outros, torna-se necessario que as Empresas de Saneamento utilizem os sistemas de gestdo
para assegurar que os conhecimentos desenvolvidos por suas equipes de trabalho tornem-se um dos seus
maiores bens, com dinamismo, seguranca ¢ agilidade no compartilhamento ao longo dos processos. Isso faz
com que todo o investimento ndo somente na cabega de alguns, nos computadores com acessos individuais ou
armarios, pois esses poderdo ndo fazer mais parte dessas organizagdes por diversos motivos. Esses
investimentos tém que ser revertidos em otimizagdo operacional, redugdo de custos, melhoria dos processos,
tratamento dos riscos ¢ aproveitamento das oportunidades, assim como as tratativas necessarias para resolver e
impedir a recorréncia da vulnerabilidade ou resultados ndo conformes dos processos.

Desta forma a utilizagdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade, o qual serd abordado neste trabalho, torne-se
ferramenta eficiente e de abrangéncia total da empresa, isto é, para ser funcional tem que haver interagdo com
todos os processos, consequentemente de todos os setores e suas atividades. O objetivo deste trabalho ¢
demostrar a importancia do Sistema e como isso pode ser feito, em um formato personalizado para empresas
no setor de saneamento. Para tanto, ¢ efetuado o mapeamento da empresa e seus processos, contendo todos os
setores.

Ter um sistema de informagdo documentada e sua retengdo segura ¢ recuperagdo agil, definigdo clara das
autoridades e responsabilidades ¢ um monitoramento dos processos e suas intera¢des, fazendo que essas
sistematicas permeiem na cultura da empresa, além de auditorias internas e externas que acompanhem e
evidenciem as rotinas e os resultados. (ABNT NBR ISO 19011, 2018).

METODOLOGIA UTILIZADA

O inicio da implanta¢do do sistema de gestdo da qualidade se da com a defini¢do do grupo Gestor, indicado
pela Alta Diregdo. E importante que seja definido um cronograma de atividades.
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Independentemente de outras responsabilidades, o grupo gestor dever’:

1) Assegurar que os processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade sejam estabelecidos,
implementados ¢ mantidos. Para isso é feito o Mapeamento Geral da Empresa: verificagdo das
atividades chaves para manuten¢do ou alteragdo do Mapa de Processos, que possibilita o real
dimensionamento e a abrangéncia em toda a empresa das informagdes documentadas e indicadores
necessarios para que as metas sejam atingidas. (ABNT NBR ISO 9001, 2015).

Mapa de processos € interagoes
SAN.P.IN.DC 01 —rev. 06
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Figura 1: Mapa de processos e interagiao.

No Mapa de abordagem de processos e interacdes setoriais, como mostra a Figura 2, sdo apresentadas as
entradas e saidas, intera¢des dos processos, controle e monitoramento, além da mentalidade de risco.

e 1- Fontes de Entradas: Sdo os processos que antecedem o processo que esta sendo mapeado,
aqui s@o consideradas as regras mandatorias contratos com provedores externos, acordos com
provedores internos, contratos com clientes onde sdo definidos seus requisitos e as demais
demandas e requisitos das partes interessadas pertinentes. Informagdes documentadas internas e
as legislagdes externas pertinentes.

e 2- Entradas: em primeiro plano o que temos de recursos constantes e/ou oriundos das fontes de
entradas, matéria prima, prestacdo de servigos, apoio como transportes, equipamentos ¢ sistemas
informatizados, estrutura como tanques e areas de operagdo, recursos humanos, informagdes e
requisitos, isto €, todos os recursos necessarios para efetuarmos as atividades
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e 3-Atividades: As atividades principais efetuadas no setor, normalmente as atividades que sdo
executadas apenas naquela area, as atividades que justificam sua existéncia.

e 4-Saidas: O que foi produzido, ou sofreu alteracdo, ou complementacio através da atividade
executada, que gerou matéria, energia, informagdo, produto, servigo, decisio, dados, atualizagio
de sistemas.

e 5-Recebedores de Saidas: Os processos subsequentes, quem interna ou externamente utiliza o
que esta referenciado na Saida, clientes internos, clientes externos e partes interessadas
pertinentes.

e 6-Monitoramento e/ou controle: sdo referenciados os monitoramentos e controles para monitorar
e medir o desempenho. Neste item consideramos monitoramento os dados que geram uma
tendéncia do processo ou informagdes para futuras decisdes e controle os dados que nos munem
para agdes imediatas de melhoria ou correcéo.

e 7-Mentalidade de risco: Neste item sdo abordadas as vulnerabilidades do Processo e suas
atividades, neste caso ¢ importante as informagdes sobre as vulnerabilidades e analise potencial
para que esses riscos sejam transformados em riscos positivos, isto ¢ oportunidade.
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Figura 2: Mapa de abordagem de processos e interacdes setoriais

2) Informagdo documentada e sua retengdo: Padronizagdo do formato das informagdes documentada
através de procedimento, como mostra a Figura 3. Desenvolvimento de Sistema utilizado para a
gestdo do acervo de documentos e registros, como uma das formas de manter a padronizacdo das
atividades e do conhecimento que foi desenvolvido, por exemplo, planos de controles, como mostra a
figura 4, normas, manuais, instrugdes técnicas, entre outros. Além de garantir o uso de dados atuais,
distribuidos de forma controlada e de facil acesso. A agilidade na consulta dessas informagdes via
intranet, através de sistema informatizado e personalizado, como mostra a Figura 5, as atividades
operacionais ou de gestdo nelas descritas retratam sempre a realidade necessaria para a tomada de
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decisdes precisas e podem ainda estar disponiveis as partes interessadas via internet (site) a seguir, as
atividades operacionais ou de gestdo nelas descritas retratam sempre a realidade necessaria para a
tomada de decisdes precisas e podem ainda estar disponiveis as partes interessadas via internet (site)
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1. RESPONSABLIDADES

4, PROCEDIMENTOS

8, CONSIERAGOES FIMAIG
6. FEFERENCIAS

7. ANEXOS

. FINALIDADE

Descraver o controle & orentagio quanto 8 utilizagio das informagdes documentadas
(documentos  internos) da SAMNASA relacionadas aos Sistemas de Gestio e
Acreditagfes.

. APLICAGAO

Este procedimento aplica-se as informacies documentadas {documentos Internos) da
SANMASA relacionadas aos Sistemas de Gestio e Acredifagies. As informagdes
documentadas que ja existiam antes da implantagio dos mesmos foram analisadas,
codificadas e insendas na lista de contrale,

Movas informages documentadas seguirdo o controle determinado neste procedimento.
As demais serdo inseridas quando o assunto abordado nelas for perinente, quando
houver revisio ou quando for apontado em auditorias internalexterna a necessidade de
revigaofinclusso de informagfes.

NOTA: nenhuma informagao documentada & emitida sem anies ter sido devidamente
padronizada e aprovada, de acordo com o item "4” deste procedimento.

3. RESPONSABILIDADES

3.1. Geréncia de Gestao da Qualidade ¢ Relagdes Técnicas

Gerenciamento das informagdes documentadas relacionadas aos Sistemas de
Gestao e Acreditagbes da SANASA,

3.2, Setores da Empresa
Elaboragio, andlise critica, revisSo, divulgagdo e treinamento (quando pertinente)
dentra do ssu setor, das informagdes documentadas, bem como a preservagio
das cépias controladas recebidas.

Varificagdo quanto 4 necessidade de elaboragio de novas informagies
documentadas nos seus locais de trabalha ou revisdo das existentes.

150 9001
Pk 377

| TeaEea 1904.2004 |
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(Documentos Internos)

i EONDSOR
il 16,03.2022
o

PRESIDENCIA

Receberdo a seguinte codificagio:

SAN.Y.IN.XX 00, onde:

« SAN - simboliza as iniciais da Empresa (SANASA);

= Y - simboliza a diretoria (tabela 01);

= IN - simbaliza o cardter da informagio documentada;

= XX - simboliza o lipo da informagao documentada (tabela 02);
» 000 - plimers sequenclal de cadastramenta.

Tabola 01; Tabela 02:
SIBLA-Y | SIGLA - AKX TFQ
[} (=] Circular
P [ Documenta Complemantar
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Rl Ragimenta Intermno
PO __ [ Poliicas s Objetvos

4.3. Padronizagio

Mesta etapa a Geréncia de Gestao da Qualidade e Relagoes Técnicas ird identificar a
imformagio documentada e efetuar a numeragdo, o acerto das datas e sua ravisao.

Observagao: Vale salientar que o conteddo desta & de inlaira responsabilidade de
seu elaborador.

4.4. Aprovagio/Reaprovagio
Mesta etapa a Geréncia de Gestio da Qualidade e Relapbes Técnicas efetuard a
impressdo  de arquive @ encaminhard  aofs) responsdvel(eis) pela
aprovagaaireaprovagao (conforme tabela 01).

Caso o documento seja aprovado ne SEIl - Sistema Eletrdnico de Informagtes, a
infarmagdo da aprovacdo constard no final do documenta.

Figura 2: Procedimento de informac¢do documentada (Controle de Documentos Internos)
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Figura 3: Consulta ao acervo documental

Sistematica de verificagdo do Sistema de Gestdo: Planejamento periddico para verificagdo dos
processos, setores e atividades, através das ferramentas de gestdo. E elaborado um cronograma de
verifica¢do de todos os setores da empresa, neste caso, em um ciclo de trés anos. Nele s@o definidos
os locais a serem auditados nas programacgdes Internas, através do Programa de Auditoria Interna —
PA e Externas pelo organismo certificador, através do Plano de Atividade Técnica — PAT. (ABNT
NBR ISO 19011, 2018). Neste segundo caso, os pontos a serem verificados anualmente estdo
definidos no termo de referéncia que compde o processo de licitacdo e contratagdo do organismo,
para posterior elaboracdo do cronograma, também com ciclo de trés anos.

Para assegurar que os produtos e servigos estejam em conformidade com os requisitos especificados
em normas ¢ de acordo com interesses da propria organizagdo deve ser estabelecido um
procedimento para identificagdo, registro, analise e encaminhamento dos fatos relevantes e que
tenham impacto no escopo de certificacdo e nas atividades chaves da organizacdo. Desta forma foi
elaborado um procedimento documentado no qual foi definida a sistematica para os controles ¢ foram
estabelecidas as responsabilidades e autoridades relacionadas para tratar Nao-Conformidades, A¢des
Preventivas, Corretivas ¢ Melhorias por meio de:

*  Execucfo de agdes para eliminar ndo-conformidades detectadas,

* Avaliag8o das causas ¢ abrangéncia;

e Avaliagdo da necessidade de acdes para assegurar que nao haja repetibilidade;

* Registros dos resultados, ou seja, das a¢des executadas;

*  Analise critica da eficacia destas agdes.

Para padronizar as informagdes foram definidas as seguintes terminologias:

e Requisito: necessidade ou expectativa que ¢ expressa de forma implicita ou obrigatoria;

* Evidéncia objetiva: dados que apoiam a existéncia dos fatos identificados;

* Conformidade: atendimento a um requisito; ¢ observacdo ou ndo-conformidade potencial:
possivel ndo atendimento a um requisito; ¢ ndo-conformidade real: ndo atendimento a um
requisito;

* Correcdo: agdo imediata para eliminar uma ndo-conformidade detectada;

*  Agcdo corretiva: agdo completa para eliminar a causa raiz de uma nao-conformidade real;

* Acdo preventiva: acdo completa para eliminar a causa raiz de uma nao-conformidade
potencial;

» Causa raiz: motivo principal que originou a ndo-conformidade;

*  Abrangéncia: amplitude de impacto do problema;

* Relatorio eletronico: documento apropriado para a identificagdo e registro das ocorréncias
detectadas;
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*  Oportunidade de melhoria: proposta de atividade para aumentar a capacidade de atender os
requisitos dos sistemas de gestao;

e Melhoria executada: atividade executada para aumentar a capacidade de atender os
requisitos dos sistemas de gestao;

* Treinamento: atividade executada pelos setores para garantir a aplicabilidade das
sistematicas de trabalho que atendam aos requisitos dos sistemas de gestao.

A sistematica de atuagdo permite que, a qualquer momento, os funcionarios possam detectar uma
situacdo ndo-conforme ou de melhoria espontanea. No entanto, esta situacdo também podera ser
identificada nas auditorias do sistema de gestdo da qualidade, quer sejam elas internas ou
externas. Uma vez detectada a situagdo, esta informagdo ¢ encaminhada ao setor responsavel
pelo gerenciamento do sistema de gestdo da qualidade que ird padronizar em relatorio especifico.
Apds padronizagdo o material serd enviado ao setor responsavel para a tomada da acdo

pertinente.
T I P e e e
R ) PA|Pa|Pa|Pa|PA| PaTreana [Palpalpalpalpa| PaTresBE) |Pa|PalPalpaleal PaTmeAc
AREA / ATIVIDADE 16| 17(18|19|20| unenz) | 21|22|23|24|25| Qunzotey 26|27 28|29 |30 (unizozn)
A |GER. COMPRAS E LICTAGOES X X X X X
¢ |GER. ATENDIMENTO AQ CLIENTE X X X X X
F |GER. FINANCAS E MERCADO X X X X X
P |GER. RECURSOS HUMANDS X X X X X
P |GER. TECNOLOGIA DA INFORWAGAQ X X X X X
T |GER. PRODUCAD E OPERACAD DE AGUA | X X X X X X
T |GER. GEST. QUALIDADE E REL. TECNICAS | X X X X X X X X X
T |GER. OPERACAD DE ESGOTO X X X X X

Figura 3 — Cronograma (parcial) anual, do ciclo de trés anos, a serem verificados.

oS Notas:
P - 7 * Lider da equipe
QsSANASA SAN.P.IN.PA 32 - oz ** Auditor em Treinamento

Programa de Auditoria Interna
(Sistemas de Gestao)

Data da Auditoria 02108 a 20104/2022 o
Tipo de Atividade: Auditoria Intema — da Cerificagao 150 8001

Varficar  conformidade do sitema d= gestio implementado em relagio 505 requisios da
Objetivo da Atividade: [ norma de referéncia. Registra dos fatos evidenciados stravés de abertura de relatdrics
sletrénicos no Sistema de gestio da Qualidads Procesics lw-ﬂllwn

e T e = mzme"m B E E E E

SAN.P.IN.DC 01 —rev. 06

ALTA DIREGAO

Manutzncio dos Sistemas; L ; de Andlisz e
Controle dz Agus e de Efluentes; Plane)amemzo F'ru]em e Obras; Noves Negdcios e
Escopo da Pesquisas, Gestio de Sistemas Certificados e
Certil A i e Gestio Cumelclal: (Gestio de Riscos e ‘Oportunidades; Gestlo
Ambiental; Gesto Financeira; GestBo de Suprimentos: GestSo Jundica: Gestio de
Recursos Humanos; Gestio dos Resuliades e Eficiéncia; nos sites da SANASA ou por ela
operades”

[Worma de Referencia: | NBR 150 90012015

[Demais Documentos: | Documenios Intemos & Exiemos Ferinentes
Metodo (5] de
Avaliagio:

“m= 2P0

Anglise critica de registios, istas &

Necosnidades ] Expoctativas

n. Equipe auditora Ger. Setor (es) auditado (s)

*ANAPAULAM CHERUBIN TGQ

Cord. Cap. e ETA CAPMARI-TA% e
JOSE ANGELO DE LIMA TGQ Subalmaoxariftado ETA Capivari - AMM

- Domasa Cambui - TD2 e Sub almoxarifado
01 | **TULIA MATALTA OLIVETRA MAZONI TTE Domass 2 - AMM 22

TTE Agéncia de Atendimento Nova Aparacida CCO2
Coord. Oficina Mecdnica - ATO

CPOPONBMIM-E—

Cottn e Intaracis eire on Processcs

+*LEONARDO VAZ LIMA LORENEUTTE T e I-.. ‘—-rl— -—’-; - L
i - Ty

=

+*JACQUELINE NAYARA FERRACALEITE | °F

Itens NBR 150 9001:2015

4-Contexte da zaga 4.‘ a izagde = seu contexto; 4.2-

das partes 5.1.2-Foco no
cliente; 5.2-1 Pn\mca 8- F'lanejamemo 6.1 Agnes para abnrdar riscos e opnnunldadns
6.2-Okjetivos da quali para al los; 6.3

X 4-Armbient
T ?-Apmo r 1. u 3 "7.1_1-(: estrutura; 7. 1 2 para a uperagan “eProcesso (s): 5; &
75.1- Generalldades 752-Criando e atualizands; 7. 53—Contro|e de infarmagio | 1015
documentada; 3-Operagdo 3.1-P1 e controle 8.2.Req
pars produtos e servicos: 8.3 Projsto & dessnuohiments de produtos e servicos:
Controle de prooessos, produtos e sewlgns pruvldcs externaments; 8.4.3- \nfnm’.agan
para provedores extemnos; 85 FrodugBo e provisBo de servigo; 3.6 Llherapao de
produtos e servigos; | de 2.1.1 1.
do Chentz; £.1.3-Andlise e iagBo; 10.1 10.2-N3o i e
acio corretiva; 10.3-Melhoriz continua.

Figura 5 — Programa de Auditoria Interna — PA (parcial)

Atendimento ] Satistagdo

*** Mapa de Processos e Interagdes — (SAN.P.IN.DC 01) — Anexo |

CLEEE S

GEPOPHOMEMAZT—

=
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4) Registros das verificagdes do sistema de gestdo: Sao efetuados no Sistema de Relatdrios Eletronicos,

na Gestao da Qualidade, onde podem ser gerados de forma espontanea, por qualquer funcionario da
empresa, ou por relatos provenientes de auditorias. As ndo conformidades por exemplo, sdo
identificadas e inseridas, contendo exatamente o local onde foi evidenciada, podendo incluir ainda
registros fotograficos ou demais informagdes e registros relevantes. O relatdrio eletronico ¢
encaminhado para o gestor do processo, que ira definir se a agcdo a ser tomada sera apenas uma
corregdo, ou seja, uma solucdo pontual ou uma agdo corretiva mais completa, investigando a causa
raiz, se o fato for de grande impacto nas atividades chaves. (ABNT NBR ISO 9000, 2015). Em
ambos os casos definird o prazo para implantacdo da agdo. A equipe da qualidade ao término deste
prazo verificard se a acdo foi implantada e se foi eficaz. Todos os relatorios ficam disponiveis,
mesmo depois de finalizados, gerando um banco de dados importante para a¢des futuras.
A reducdo dos custos com retrabalho ¢ uma das preocupagdes no Sistema de Gestdo da Qualidade. A
partir das constatacdes, a direcdo da organizagdo tem condigdes de optar pela aplicagdo das acdes de
melhoria de forma direcionada em busca do efeito esperado, sendo elas agdes preventivas ou
corretivas. Através dos registros pode-se avaliar a evolugdo da aplicagdo dos sistemas de gestdo
disseminados dentro da organizacdo, com a avaliagdo das estatisticas dos registros ¢ possivel
controlar o desempenho dos processos. Os resultados deste trabalho afetam diretamente a
manutencdo da boa imagem da organizacdo e sua responsabilidade socioambiental. Visando
uniformizar as informagdes e permitir uma andlise mais profunda foi criado um sistema
informatizado para controle dos relatorios. Este sistema esta disponivel na intranet e cada funcionario
tem acesso para registrar o fato evidenciado e acompanhar o andamento das a¢des tomadas pelo seu
proprio setor ou pelos demais setores da organizacdo. Apoés aberta a solicitacdo esta vai diretamente
para o setor da qualidade que efetuara a analise da aplicabilidade, classificag@o e encaminhamento ao
setor responsavel para a resposta adequada ao fato gerado. A finalizacdo do fato se da apods a
verifica¢do da eficacia ou pela ndo aplicabilidade. Em cada caso havera uma justificativa. As figuras
a seguir ilustram as telas utilizadas no sistema informatizado

3 m—“odﬁlos Noticias  Rélatdrios Eletrnicos Fale Conosco

_O"S.A_Nln‘ E‘-‘R‘ Gestdo da Qualidade - Efetuar Solicitacio  Wm——"

Logal s [T53 - Coordenadona de Elwvatine de Eagets >] Datas

Compier $riutaie

Figura 6 — Relatorios Eletronicos — Gerar

N 2019 /75 | ABERTURA: 15/04/2010 ANEXD EVIDENCIA ABERTURA | J

HIE 4
SOLICITADD POR: JOSE BELLINE [ LOCALTS1- ETEO1 | SCLICITACAD 15/04/2019 AS 168:50:28
RECEBIDO POR: MANDEL STRAUS RECEBIMENTO 17/04/2019

FATO (S) IDENTIFICADO (S) PELO SOLICITANTE E VALIDADO (S) PELO TG/TGQ

EM AUDITORLA REALIZADA NO SETOR TS EM 12042019 PELA EQUIPE 4 (XXX PINPA 23) FOI EVIDENCIADC QUE O DOCUMENTO XXX P IM.DC 20, FOLHA
DE REGISTRC (REV. B) (FOTO EM ANEXO) ESTA DESATUALIZADO CONTRARIANDO O MODELC PROPOSTO NO DOCUMENTO X PN PR 02, CONTROLE DE
INFORMAGAD DOCUMENTADA RETIDA (REGISTROS) (REY. 15) E QUE FOI NOTIFICADD EM 21062019 PELC RELATORIC ELETROMICO N* 4822017 E NAD
REWISADO, CONTRARIANDO O REQLNSITO. NORMATIVO 1021 DA NER IS0 9012015 - AQ OCORRER UMA NAD COMNFORMIDADE, INCLUINDD AS
PROVEMIENTES DE RECLAMAGOES, A ORGANIZAGAD DEVE: Ay REAGIR A NAD CONFORMIDADE E, COMO APLIGAVEL: 1) TOMAR AGAD PARA CONTROLA-
LA E CORRIGI-LA; B) AVALIAR A NECESSIDADE DE ACAD PARA ELIMINAR AJS) CALESAIS| DA NAD CONFORMICADE, AFIM DE QUE ELA NAC SE REPITA OU
DCORRA EM OUTRO LUGAR: 1) ANALISANDO CRITICAMENTE E AMALISANDO A MAQ CONFORMIDADE.

AUDITOR: MARID EVANGELISTA [ AUDITCRIA - NAD CONFORMICADE [ CLASSIFICACAD 17122018
B ITEM DA MORMA: NBR 150 9001:2015: 10.2 - NAQ CONFORMIDADE E
- TS -
LOCAL DO (5) FATOS {8): TS - GER. OPERACAQ ESGOTO | ACAD CORRETIVA
ITEM 1 | SETOR RESPONSAVEL: TS - GER. OPERACAD ESGOTO | ENCAMINHADO 17/042018
FUNCIONARIO RESPONSAVEL: GEORGE GRUMM | FREENCHIDO 1610572018
STATUS: FI-FINALIZADO [ PRAZOTDIA(S) O [ ATRASODIA {5); 0
ACAD A SER TOMADA CORRECAD [ FREVISAC DA ACAD: 14082018
DESCRICAD DA ACAD: INFORMO QUE O DOCUMENTO JCCR.IN.DC 20 SERA ATUALIZADD.
APLICAEILIDADE DA ACAC POR: MANDEL STRAUS VERIFICAGAD DA ACAO PREVISTA 13/06/2019

AUDITOR RESPONSAVEL PELA VERIFICACAD DA EFICACIA DA ACRO: PEDRO GRUZ | ANEXD EVIDENCIA FINALIZACAD i
HISTORICO/MOTIVO DA EFICACIA DA ACAD: 17/06/2018 - ACAD EFICAZ. SEGUE ANEXO )00ULF.IN.DC 20 [REV. 08) ATUALIZADO

3

Figura 7 — Relatorios Eletronicos - Acompanhamento
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RESULTADOS E DISCUSSAO

Ao criar sua documentagdo: normas, instru¢cdes, manuais, procedimentos e resolu¢des, a organiza¢do tem
condigdes claras e transparentes de expor suas atividades e apresentar os registros das agdes tomadas,
evidenciando o andamento dos investimentos, mantendo o conhecimento desenvolvido pela organizacdo, além
de deixar para a consulta publica o esclarecimento real que reflete a aplicagdo do dinheiro publico.

Ao criar o sistema de indicadores de desempenho a organizagdo atua diretamente em um conjunto abrangente
de medidas que serve de base para o fortalecimento da estratégia do seu negodcio, pois contribui para o
acompanhamento do desempenho financeiro ao longo do tempo. Torna-se facil:

e esclarecer, traduzir e divulgar a visdo e a estratégia da organizagio;

e alinhar as metas a estratégia da organizacao;

e relacionar os objetivos estratégicos com as metas a longo prazo;

e identificar e alinhar as iniciativas estratégicas;

e promover ciclicamente revisoes estratégicas;

e aperfeicoar a estratégia e fortalecer o Sistema de Gestao da Qualidade.

O sistema de gestdo uma vez implantado permite sua avaliagdo periddica. Portanto, a manutengdo deste
sistema fortalece o planejamento estratégico da organizagdo. Para tanto, ¢ imprescindivel o apoio da alta
direcdo para garantir a disponibilidade dos recursos necessarios para que a organizagdo possa melhorar e
continuar a ter a referéncia em suas agdes.

CONCLUSAO

A normatizagdo dos processos € cada vez importante e mais utilizada, como ferramenta para se alcancar a
reducdo de custos da producdo e garantir a qualidade do produto final, mantendo o sistema existente e
implantando melhorias continuas. Uma das melhores ferramentas para o crescimento e sobrevivéncia das
empresas do setor de saneamento municipal é o conhecimento obtido através da gestdo das informagdes, o
acompanhamento e desenvolvimento de novas tecnologias e o comprometimento da Alta Direcdo. Traduz a
missdo e a estratégia da organizacdo em objetivos e medidas tangiveis, elencando agdes que contemplam a
politica e os objetivos da qualidade.

O acompanhamento das agdes implementadas fornece subsidios para a organizacdo certificar-se de que todas
as atividades e agdes, em prol da corre¢do ou prevencdo eliminem as causas raizes dos problemas. Procura
garantir que nenhuma liberagdo do produto ou a entrega do servigo prossiga até que todas as providéncias
planejadas tenham sido satisfatoriamente concluidas. Minimiza os impactos provocados ao meio ambiente,
atendendo a legislagdo aplicavel e respeitando a propriedade dos clientes. Permite o aprimoramento das
técnicas da organizagdo, o emprego das ferramentas e equipamentos adequados, o gerenciamento financeiro, a
logistica, a fiscalizagdo de terceiros ¢ a avaliagdo da satisfagdo dos clientes em relagdo aos servigos
executados. Os bons resultados deste trabalho afetam diretamente a manutengdo da boa imagem da
organizacdo e sua responsabilidade socioambiental.

Este trabalho deixa a organizag@o de portas abertas para troca de conhecimentos quanto a aplicacdo de boas
praticas relacionadas com a gestdo dos servigos publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario.

E importante ainda ressaltar que as informagdes so passam a ter valor quando elas sdo trabalhadas,
gerenciadas e disponibilizadas para que agdes futuras possam ser bem planejadas e executadas. As
informagdes seguras e confiaveis tornam-se uteis e eficientes para a inter-relagdo com outras empresas e a
troca imediata de experiéncias entre elas. O Sistema exemplificado neste trabalho, implantado a quase duas
décadas na empresa, que evolui a cada ciclo de auditorias, reflete a musculatura robusta ¢ a0 mesmo tempo
agil dos processos, fazendo parte direta da rotina e cultura de todos os envolvidos. E possivel afirmar que as
diretrizes estratégicas caminham na mesma dirego dos resultados esperados.

A importancia do sistema de gestdo da qualidade em empresas de saneamento, é porque torna a Gestdo
dindmica a ponto de munir a Alta Direcdo e gestores nas decisdes corretas, potencializam os investimentos e
dao evidéncias comprobatérias na validagdo das decisdes. A interagdo das atividades permite que os setores
ndo trabalham mais de forma individualizadas ou isoladas, trabalhando sempre em processos e
compartilhando as informag¢des, pensando sempre nas entradas e saidas como alicerces das atividades chaves
em prol da expectativa das partes interessadas. As vulnerabilidades ndo sdo vistas como defeitos, mas sim
como oportunidades positivas e primordiais para assegurar a evolu¢do dos conhecimentos, metodologias e
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tecnologias em toda a empresa. As informagdes seguras e confidveis tornam-se uteis e eficientes para a inter-
relagdo com outras empresas € a troca imediata de experiéncias entre elas. O Sistema de Gestdo da Qualidade
sempre estara vivo e pulsante, sera conhecido por todos e perpetuara a organizagao.
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