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1 Objetivo
1.1. Introducgao

Este Referencial Normativo do Sistema de Avaliacdo da Conformidade de
Empresas de Servigos de Gerenciamento (SiIAC) do Programa Brasileiro da Qualidade
e Produtividade do Habitat -PBQP-H estabelece os requisitos do nivel B aplicaveis as
empresas da especialidade técnica Gerenciamento de Empreendimento. Ele deve ser
utilizado conjuntamente com o Regimento Geral do SIAC e Regimento Especifico da
Especialidade Técnica Gerenciamento de Empreendimentos.

Este Referencial é aplicavel a toda empresa de gerenciamento que pretenda
melhorar sua eficiéncia técnica e econémica e eficacia por meio da implementacéo de
um Sistema de Gestdo da Qualidade, independentemente da natureza do
gerenciamento que realiza (edificagao, infra-estrutura urbana, sistema viario, etc).

1.2. Abordagem de processo.

A presente versdo do SiAC -Gerenciamento adota a abordagem de processo para o
desenvolvimento, implementacao e melhoria da eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade
da empresa gerenciadora. Esta visa, antes de tudo, aumentar a satisfagao dos clientes no que
diz respeito ao atendimento de suas exigéncias. Um dos pontos marcantes da abordagem de
processo é o da implementagao do ciclo de Deming ou da metodologia conhecida como PDCA
(do inglés Plan, Do, Check e Act):

1. Planejar: prever as atividades (processos) necessarias para o atendimento das
necessidades dos clientes, e que “transformam” elementos “de entrada” em “elementos
de saida”.

2. Executar: executar as atividades (processos) planejadas.



MINISTERIO DAS CIDADES — Secretaria Nacional de Habitagio — SNH

Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat — PBQP-H

Sistema de Avaliagdo da Conformidade de Empresas de Servigos e Obras da Constr. Civil — SIAC
Regimento Especifico da Especialidade Técnica Gerenciamento de Empreendimentos

3. Controlar: medir e controlar os processos e seus resultados quanto ao atendimento as
exigéncias feitas pelos clientes e analisar os resultados.

4. Agir: levar adiante as agdes que permitam uma melhoria permanente do desempenho
dos processos.

Para que uma empresa atuando em gerenciamento trabalhe de maneira eficaz, ela
deve desempenhar diferentes atividades. A abordagem de processo procura assim identificar,
organizar e gerenciar tais atividades, levando em conta suas condi¢des iniciais e 0s recursos
necessarios para leva-las adiante (tudo aquilo que é necessario para realizar a atividade), os
elementos que dela resultam (tudo o que é “produzido” pela atividade) e as interacdes entre
atividades. Tal abordagem leva em conta o fato de que o resultado de um processo é quase
sempre a “entrada” do processo subsequente; as interagdes ocorrem nas interfaces entre dois
processos.

1.3. Generalidades

O SiAC -Gerenciamento possui carater evolutivo, estabelecendo niveis de referenciais
normativos progressivos, segundo 0s quais os sistemas de gestao da qualidade das empresas
de gerenciamento sdo avaliados e classificados. Cabe aos contratantes, publicos e privados,
individualmente, ou preferencialmente por meio de Acordos Setoriais firmados entre
contratantes e entidades representativas de contratados, estabelecerem prazos para
comecgarem a vigorar as exigéncias de cada nivel. Ele baseia-se nos principios que constam
do Regimento Geral do Sistema de Avaliacdo da Conformidade de Empresas de Servigos e
Obras da Construgao Civil (SIAC).

Os Certificados de Conformidade emitidos com base nos Referenciais Normativos
Nivel “C”, "B” e “A” do SIAC s6 tém validade se emitidos por Organismos designados por parte
da autoridade regulamentadora. Portanto, as empresas de gerenciamento que desejam se

certificar, conforme estes Referenciais Normativos devem consultar junto a Secretaria
Executiva Nacional (SEN.) do SIAC ou na pagina Internet do PBQP-H

(http://www.cidades.gov.br/pbgp-h) a lista de Organismos designados por parte da autoridade

requlamentadora

Estes e outros aspectos regimentais estdo previstos no Regimento Geral do Sistema de Avaliagdo
de Conformidade de Empresas de Servicos e Obras (SiAC) e no Regimento Especifico da Especialidade
Técnica Gerenciamento de Empreendimento.

1.4. Requisitos aplicaveis do Sistema de Gestao

No Quadro a seguir sdo apresentados os requisitos do Sistema de Gestao aplicaveis
para este Referencial Normativo.

Quadro Requisitos do Sistema de Gestio
SiAC Gerenciamento de Empreendimentos Nivel
SECAO REQUISITO B
4 Sistema de 4.1 Requisitos gerais | X
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gerenciamento gerenciamento
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cliente 7.2.2. Comunicagao com o X
cliente
SiAC Gerenciamento de Empreendimentos Nivel
SECAO REQUISITO B
7.3.1. Planejamento da X
7.3. Projeto do modelo de elaboracdo do projeto
gerenciamento 7.3.2. Entradas de projeto X
7.3.3. Saidas de projeto X
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7.3.5. Verificagdo de projeto X
7.3.6. Validagdo de projeto A
7.3.7. Controle de alteracdes X
de projeto
7.4.1. Processo de X
7 Execucio de subcontratacdo
gerenciamento 7.4.2. Informagdes para X
7.4. Aquisicao subcontratagao
7.4.3. Verificagdo do servico X
contratado
7.5.1. Controle dos servigos X
de gerenciamento
7.5.2. Validacdo de processos A
7.5. Pr?cessotde 7.5.3. Identificagdo e X
gerenciamento rastreabilidade
7.5.4. Propriedade do cliente A
7.5.5. Preservagao de produto X
7.6. Controle de dispositivos
.~ . X
de medicao e monitoramento
8.1. Generalidades
8.2.1. Avaliagao dos X
resultados pelo cliente
8.2.2. Auditoria interna X
8.2.3. Avaliacdo e melhoria
processos A
8 Medicao, —
anilise e 8.2.4. Avaliagdo de resultados X
melhoria 8.2. Medi¢ao e monitoramento | ¢ do atendimento as metas
8.3. Controle de X
gerenciamento
néo conformes
8.4. Analise de dados X
8.5.1. Melhoria continua X
8.5. Melhoria 8.5.2. Ac¢do corretiva X
8.5.3. Ac¢lo preventiva A

Nota: A letra X da coluna nivel indica os requisitos exigiveis a partir do presente nivel de certificagdo e em niveis
anteriores. A letra “A” se refere ao nivel no qual o requisito comega a ser aplicado.

1.5. Escopo de aplicacao

Todos os requisitos deste referencial sdo validos e aplicaveis para as empresas de
gerenciamento, sem levar em consideracéo o seu tipo e tamanho.

Quando algum requisito deste referencial ndo puder ser aplicado devido a natureza de uma
empresa de gerenciamento e seus produtos e servigos, isso pode ser considerado para
exclusao.

Quando sao efetuadas exclusodes, reivindicacbes de conformidade com este referencial
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nao sao aceitaveis a ndo ser que as exclusdes fiquem limitadas aos requisitos contidos na
Secdo 7 — Execugdo do contrato de Gerenciamento e que tais exclusdes ndo afetem a
capacidade ou responsabilidade da empresa de gerenciamento para fornecer produtos que
atendam aos requisitos dos clientes e requisitos regulamentares aplicaveis.

2 Referéncia normativa

Como ja dito, a aplicagdo do presente referencial normativo ndo impede a empresa de
gerenciamento de implementar e de se certificar pelo referencial da norma NBR ISO
9001:2008, e nem tampouco a exime de respeitar toda a legislagcao a ela aplicavel.

3 Termos e definigoes

Aplicam-se os termos e definicdbes do Regimento Geral do SiIAC e da NBR ISO 9000:2008
e da NBR ISO10006:2000

4 Sistema de Gestao da Qualidade
4.1. Requisitos gerais

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

A empresa de gerenciamento deve:
a) realizar um diagndstico da situacado da empresa, em relacdo aos presentes
requisitos, no inicio do desenvolvimento do Sistema de Gestao da Qualidade;

b) estabelecer as naturezas dos servigos que realiza sejam eles resultado da sua
experiéncia em contrato de gerenciamentos anteriores, ou naturezas de servigcos
ainda pretendidas, identificando-as e documentando-as de forma permanentemente
atualizada e disponivel para consulta interna e externa a empresa;

c)identificar e gerenciar os processos necessarios para o Sistema de Gestdo da Qualidade e
sua aplicagao por toda a empresa de gerenciamento (ver 1.2);

d) determinar a seqiiéncia e interagdo destes processos;

e)estabelecer um planejamento para desenvolvimento e implementagdo do Sistema de
Gestao da Qualidade, estabelecendo responsaveis e prazos para atendimento de cada
requisito e obtencao da certificagdo conforme os demais Referencias Normativos;

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

g) assegurar a disponibilidade de recursos e informagdes necessarias para apoiar a operacdo e
monitoramento desses processos;

h) monitorar, medir e analisar esses processos;

i) implementar agbes necessarias para atingir os resultados planejados e a melhoria
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continua desses processos.

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

Quando a empresa de gerenciamento optar por terceirizar algum processo que afete a
conformidade do produto em relagéo aos requisitos, ela deve assegurar o controle desse
processo. O controle de tais processos deve ser identificado no Sistema de Gestao da
Qualidade.

4.2. Requisitos de documentagao
4.2.1. Generalidades

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

a) declaragdes documentadas da politica da qualidade e dos objetivos da
qualidade;
b) manual da qualidade; (ver 4.2.2)

c) documentos necessarios a empresa de gerenciamento para assegurar o
planejamento, a operacao e o controle eficazes de seus processos;

d) registros da qualidade requeridos por este referencial;
e) procedimentos documentados requeridos por este Referencial Normativo;
Nota 1: Em todos os requisitos, sempre que constar que a empresa de gerenciamento deve “estabelecer

procedimento documentado” , significa que ela deve: “elaborar, documentar, implementar e manter’ estes
procedimentos.

Nota 2: A abrangéncia da documentagéo do Sistema de Gestdo da Qualidade de uma empresa de gerenciamento
pode diferir de uma outra devido:

a) ao tamanho e o tipo de atividades
b) a complexidade dos processos e suas interagdes

c) a competéncia do pessoal.

Nota 3: A documentagéo do Sistema de Gestdo da Qualidade pode estar em qualquer forma ou tipo de meio de
comunicagéo.

4.2.2. Manual da Qualidade

A empresa de gerenciamento deve elaborar, documentar, implementar ¢ manter um Manual da
Qualidade que inclua:

a) areas de atuacdo abrangidas pelo seu sistema de gestdo da qualidade;



MINISTERIO DAS CIDADES — Secretaria Nacional de Habitagio — SNH

Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat — PBQP-H

Sistema de Avaliagdo da Conformidade de Empresas de Servigos e Obras da Constr. Civil — SIAC
Regimento Especifico da Especialidade Técnica Gerenciamento de Empreendimentos

b) detalhes e justificativas para quaisquer exclusdes de requisitos deste referencial (ver
1.5);

c¢) procedimentos documentados instituidos para o Sistema de Gestdo da  Qualidade, ou
referéncia a eles; e

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

4.2.3. Controle de documentos

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

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

a) aprovar documentos quanto a sua adequag@o, antes da sua emissao;

b) analisar criticamente e atualizar, quando necessario, e reaprovar documentos;
¢) assegurar que alteracdes ¢ a situacdo da revisao atual dos documentos sejam identificadas, a
fim de evitar o uso indevido de documentos nao-validos ou obsoletos;

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

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

f) prevenir o uso nao intencional de documentos obsoletos e aplicar uma
identificagdo adequada nos casos em que forem retidos por qualquer propdsito.

Nota: as empresas ndo sdo obrigadas a disponibilizar as normas técnicas que porventura sejam citadas nos seus
documentos.

4.2.4. Controle de Registros

Registros da qualidade devem ser instituidos e mantidos para prover
evidéncias da conformidade com requisitos e da operacgao eficaz do sistema de
gestao da qualidade. A empresa deve estabelecer um procedimento
documentado para definir os controles necessarios para a identificagao,
armazenamento, protecao, recuperagao, retencao e disposi¢cao dos registros.

Registros da qualidade devem ser mantidos legiveis, prontamente
identificaveis e recuperaveis.

5 Responsabilidade da direcdo da empresa

5.1. Comprometimento da dire¢ao da empresa
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A direcdo da empresa de gerenciamento deve fornecer evidéncia do seu
comprometimento com o desenvolvimento e implementagao do Sistema de Gestédo da
Qualidade e com a melhoria continua de sua eficacia mediante:

a) a comunicagao aos profissionais da empresa e aqueles de empresas subcontratadas da
importancia de atender aos requisitos do cliente, assim como aos regulamentares e
estatutarios;

b) o estabelecimento da politica da qualidade;

¢) a garantia da disponibilidade de recursos necessarios.

5.2. Foco no cliente

A direcdo da empresa de gerenciamento deve assegurar que os requisitos do cliente sdo
determinados com o propoésito de aumentar a satisfagao do cliente (ver 7.2.1 ¢ 8.2.1).

5.3. Politica da qualidade
A direcdo da empresa deve assegurar que a politica da qualidade:

a) é apropriada ao proposito da empresa;

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

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

d) é comunicada nos niveis apropriados da empresa e nos das empresas para
as quais terceiriza servicos com responsabilidades definidas no sistema de
gestdo da qualidade da empresa, segundo um plano de sensibilizagcao
previamente definido;

e) é entendida, no grau de entendimento apropriado, pelos profissionais da
empresa e pelos das empresas para as quais terceiriza servigcos com
responsabilidade no sistema de gestdo da qualidade da empresa, conforme o
seu Nivel evolutivo; e

f) € analisada criticamente para manutencao de sua adequacao.
5.4. Planejamento
5.4.1. Objetivos da qualidade
A direcdo da empresa de gerenciamento deve assegurar que:
a) sejam definidos objetivos da qualidade mensuraveis para as fungdes e niveis

pertinentes da empresa de gerenciamento e de modo consistente com a politica da
qualidade;

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

C) os objetivos da qualidade incluam aqueles necessarios para atender aos requisitos
aplicaveis a execucgao dos servicos de gerenciamento da empresa;

d) seja implementado um sistema de medi¢ao dos indicadores definidos;
5.4.2. Planejamento do Sistema de Gestao da Qualidade
A direcdo da empresa de gerenciamento deve assegurar que:

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

b) A empresa de gerenciamento deve ainda assegurar que a integridade do sistema de
gestdo da qualidade é mantida quando mudangas no sistema forem planejadas e
implementadas.

O planejamento da qualidade especificado deve ser parte da documentagdo que integra o
sistema de gestdo da qualidade da empresa de gerenciamento.

5.5. Responsabilidade, Autoridade e Comunicagao

5.5.1. Responsabilidade e autoridade

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

5.5.2. Representante da dire¢ao da empresa

A direcdo da empresa de gerenciamento deve indicar um membro da sua estrutura que,
independente de outras responsabilidades, deve ter responsabilidade e autoridade para:

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

b) relatar a direcdo o desempenho do sistema de gestdo da qualidade e qualquer
necessidade de melhoria;

Cc) assegurar a promoc¢ao da conscientizagdo sobre os requisitos do cliente
(contratante) em toda a empresa e nas empresas para as quais terceiriza servigos.

5.5.3. Comunicacgao interna

Nivel A

5.6. Analise critica pela diregao
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5.6.1. Generalidades

A analise critica dos processos em pratica na empresa de gerenciamento deve
assegurar a continua pertinéncia, adequacao e eficacia do sistema de gestdo da
qualidade da empresa, devendo incluir a avaliagdo de oportunidades para melhoria e
necessidade de mudangas no sistema, incluindo a politica da qualidade e os objetivos
da qualidade.

Devem ser mantidos registros das analises criticas.

5.6.2. Entradas para a analise critica

As entradas para a analise critica pela direcado da empresa de gerenciamento
devem incluir informacgdes sobre:

a) resultados de auditorias;

b) situacdo das agdes corretivas;

c) acompanhamento das acgdes oriundas de analises criticas anteriores;
d) mudangas que possam afetar o sistema de gestdo da qualidade;

e) recomendagdes para melhoria;

5.6.3. Saidas da analise critica

Os resultados da analise critica pela direcdo da empresa de gerenciamento devem incluir
quaisquer decisdes e agdes relacionadas a:

a) melhoria dos gerenciamentos em relacdo aos requisitos do cliente
(contratante);

b) necessidade de recursos;
6 Gestéo de recursos
6.1. Proviséo de recursos
A empresa de gerenciamento deve determinar e prover recursos necessarios para:

a) implementar e manter seu Sistema de Gestado da Qualidade;

6.2. Recursos humanos
6.2.1. Designagao de pessoal

O pessoal que executa atividades que afetam a qualidade do produto deve ser
competente com base em escolaridade, qualificagao profissional, treinamento, habilidade e
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experiéncia apropriada.
6.2.2. Competéncia, conscientizagdo e treinamento
A empresa de gerenciamento deve:

a) assegurar que o pessoal envolvido no desenvolvimento do gerenciamento
(inclusive das empresas as quais terceiriza parte do gerenciamento) foi
conscientizado da importancia de suas atividades e de como elas contribuem
para atingir os objetivos da qualidade;

b) determinar as competéncias necessarias para todo o pessoal envolvido no
desenvolvimento dos contratos de gerenciamento (inclusive das empresas as
quais terceiriza parte do gerenciamento) e estabelecer metas de melhoria;

c) fornecer educagao e treinamento ou tomar outras agdes para capacitagcao
profissional que satisfagcam essas necessidades e visem a atender as metas
estabelecidas;

d) avaliar a eficacia das agdes para capacitagdo executadas;

e) manter registros apropriados de formagao profissional, capacitagao
profissional e experiéncia profissional.

6.3. Infra-estrutura

A empresa de gerenciamento deve determinar, prover e manter a infra-estrutura
necessaria para alcangar a conformidade com os requisitos dos contratos de gerenciamento.

A infra-estrutura inclui, quando aplicavel:

a) edificios, espacgos de trabalho e instalagdes associadas;

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

c) servicos de apoio (tais como transporte e meios de trocas de informacédo e
comunicagao)

A empresa de gerenciamento deve assegurar-se de que as empresas as quais

terceiriza parte do gerenciamento dispdem de infra-estrutura necessaria para alcangar a
conformidade com os requisitos do contrato.

6.4. Ambiente de trabalho

Nivel A

7 Execucio do contrato de gerenciamento

7.1 Planejamento do contrato de gerenciamento
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7.1. 1. Plano da qualidade do contrato de gerenciamento

A empresa de gerenciamento deve planejar e desenvolver 0s processos
necessarios para o desenvolvimento de seus contratos de gerenciamento. Para cada
novo contrato, o planejamento deve ser coerente com os requisitos do escopo e com 0
programa de necessidades do cliente, conforme requisitos 7.2.1 deste referencial
normativo.

Ao elaborar o planejamento do gerenciamento, a empresa de gerenciamento deve
primeiro, verificar se o seu sistema de gestdo da qualidade atende as necessidades do
gerenciamento seguindo o seguinte roteiro:

a) estabelecer estrutura organizacional do gerenciamento do empreendimento,
incluindo definicoes de responsabilidades especifica;

b) estabelecer os requisitos para o gerenciamento, inclusive quanto a metas que
envolvam prazos globais e de etapas;

c) verificar se existe a necessidade de estabelecer procedimentos, processos e
registros especificos;

d) prover recursos materiais € humanos, especificos para o desenvolvimento do
gerenciamento em questao;

e) verificar se existe a necessidade de se estabelecerem critérios especificos de
analise critica, de verificagcdo e de validagdo adequados ao gerenciamento em
questao, ou se o sistema de gestao da qualidade ja contempla estes quesitos;

f) criar os registros necessarios para fornecer evidéncia de que o planejamento do
gerenciamento foi elaborado, revisto e implementado.

g) estabelecer um processo estratégico que organiza e gerencia a realizagdo dos
outros processos do Projeto (referencia 5.2 da NBR ISO 10006);

h) estabelecer processos de gerenciamento de interdependéncias entre os
processos do Projeto (referencia 5.3 da NBR ISO 10006);

i) estabelecer processos relacionados ao escopo que inclua uma descricdo do
produto do Projeto, suas caracteristicas e como s&o medidas ou avaliadas
(referencia 5.4 da NBR ISO 10006);

j) estabelecer processos relacionados ao tempo visando determinar as
dependéncias e a duragédo do Projeto, garantindo a conclusdo das atividades no
prazo previsto (referencia 5.5 da NBR ISO 10006);

k) estabelecer processos relacionados a custo visando prever e gerenciar 0os custos
do projeto, sua conclusao dentro das limitagbes do orcamento (referencia 5.6 da
NBR ISO 10006);

|) estabelecer processos relacionados aos recursos visando planejar e controlar os
recursos. Exemplos de recursos incluem programas de computador, equipamentos,
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utilidades, finangas, sistemas de informacdo, materiais, pessoal, servicos e
ambiente (referencia 5.7 da NBR ISO 10006);

m) estabelecer processos relacionados as pessoas visando criar um ambiente no
qual o pessoal possa contribuir efetiva e eficientemente para o Projeto (referencia
5.8 da NBR ISO 10006);

n) estabelecer processos relacionados a comunicacdo, visando facilitar o
intercambio de informagdes necessarias ao projeto (referencia 5.9 da NBR ISO
10006);

0) estabelecer processos relacionados a suprimentos, aquisicdo ou fornecimento
de produtos necessarios ao Projeto (referencia 5.11 da NBR ISO 10006).

Nota 1 — Projeto — Processo Unico, consistindo de um grupo de atividades coordenadas e controladas com datas
para inicio e término, empreendido para alcance de um objetivo conforme requisitos especificos, incluindo
limitagbes de tempo, custo e recursos.

Nota 2 — Processo — Conjunto de recursos e atividades inter-relacionadas que transformam insumos em
resultados.

7.2. Processos relacionados ao cliente

7.2.1. Identificagao e analise de requisitos para o gerenciamento
A empresa gerenciamento deve determinar e analisar:

a) os requisitos para o gerenciamento e demais requisitos especificados pelo
cliente (contratante), incluindo os requisitos de entrega e para atividades pds-
entrega do gerenciamento;

b) os requisitos para o gerenciamento ndo declarados pelo cliente (contratante),
mas implicitamente considerados necessarios para a qualidade do gerenciamento
em questao, tendo em mente a boa técnica, o desempenho do gerenciamento e a
satisfagao dos clientes;

c) os requisitos de normas técnicas, referenciais tecnolégicos, regulamentos e legislagao
aplicaveis ao gerenciamento;

7.2.2. Comunicag¢ao com o cliente

A empresa gerenciadora deve determinar e implementar providencias eficazes para se
comunicar com os clientes em relagao a:

a) informacgdes do gerenciamento;

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

c) realimentagao do cliente, incluindo suas reclamacdes,
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7.3. Projeto do modelo de gerenciamento

7.3.1 Planejamento da elaboracio do projeto
A organizagao deve planejar e controlar o projeto e desenvolvimento de produto.
Durante o planejamento do projeto e desenvolvimento, a organizagao deve determinar:

a) os estagios do projeto e desenvolvimento,

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

c) as responsabilidades e autoridades para projeto e desenvolvimento.
A organizacédo deve gerenciar as interfaces entre os diferentes grupos envolvidos no

projeto e desenvolvimento, para assegurar a comunicacido eficaz e a designagao clara de
responsabilidades.

As saidas do planejamento devem ser atualizadas apropriadamente, na medida em que o
projeto e o desenvolvimento progredirem.

Nota 1 Analise critica de projeto e desenvolvimento, verificagdo e validagdo tem propodsito distintos. Estas
atividades podem ser conduzidas e registradas separadamente ou em qualquer combinagéo, na forma adequada
para o produto e a organizacao.

Nota 2 Projeto do produto de gerenciamento refere-se aos servigos de gerenciamento.

7.3.2 Entradas de projeto

As entradas relativas a requisitos de produto devem ser determinadas e registros devem ser
mantidos (ver 4.2.4).

Essas entradas devem incluir

a) requisitos de funcionamento ¢ de desempenho,

b) requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis,

¢) onde aplicaveis informagdes originadas de projetos anteriores semelhantes, e
d) outros requisitos essenciais para projeto e desenvolvimento.

As entradas devem ser analisadas criticamente quanto a suficiéncia. Requisitos devem ser
completos, sem ambigiiidades e ndo conflitantes entre si.

7.3.3 Saidas de projeto

As saidas de projeto e desenvolvimento devem ser apresentadas em uma forma adequada para a
verificacdo em relagdo as entradas de projeto e desenvolvimento, e devem ser aprovadas antes de serem
liberadas.
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As saidas de projeto e desenvolvimento devem:

a) atender aos requisitos de entrada para projeto e desenvolvimento,
b) fornecer informagdes apropriadas para aquisi¢ao, producdo e prestacao de servigo,
¢) conter ou referenciar critérios de aceitacao do produto, e

d) especificar as caracteristicas do produto que sdo essenciais para seu uso seguro ¢ adequado.

NOTA Informagdes para produgéo e prestagdo de servigo podem incluir detalhes para preservagdo do produto.

7.3.4 Analise critica de projeto

Analises criticas sistémicas de projeto e desenvolvimento devem ser realizadas, em fases
apropriadas, de acordo com disposigdes planejadas (ver 7.3.1)

a) avaliar a capacidade dos resultados do projeto e desenvolvimento em atender aos requisitos, e

b) identificar qualquer problema e propor as agdes necessarias.

Entre os participantes dessas analises criticas devem estar incluidos representantes de funcgdes
envolvidas com o(s) estagio(s) do projeto e desenvolvimento que esti(3o) sendo analisado(s)
criticamente. Devem ser mantidos registros dos resultados das analises criticas e de quaisquer agodes
necessarias (ver 4.2.4)

7.3.5 Verificacdo de projeto

A verificacdo deve ser executada conforme disposi¢oes planejadas (ver 7.3.1), para assegurar
que as saidas do projeto e desenvolvimento estejam atendendo aos requisitos de entrada do projeto e
desenvolvimento. Devem ser mantidos registros dos resultados da verificagdo e de quaisquer agdes
necessarias (ver 4.2.4).

7.3.6.Validacdo de projeto

Nivel A

7.3.7. Controle de alteracdes de projeto

As alteragdes de projeto e desenvolvimento devem ser identificadas e registros devem ser
mantidos. As alteragdes devem ser analisadas criticamente, verificadas e validadas, como apropriado, ¢
aprovadas antes da sua implementagdo. A analise critica das alteragdes de projeto e desenvolvimento
deve incluir a avaliagdo do efeito das alteragdes em partes componentes e no produto ja entregue. Devem
ser mantidos registros dos resultados da analise critica de alteragdes ¢ de quaisquer acdes necessarias
(ver4.2.4)

7.4. Aquisicao
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7.4.1. Processo de subcontratacio

A empresa de gerenciamento deve assegurar que a subcontratacdo de servigos
complementares, quando necessario, esteja conforme os requisitos especificados de
subcontratacio.

O tipo e extensdo do controle aplicado as empresas subcontratadas e aos
respectivos produtos adquiridos, devem depender do efeito correspondente sobre a
execugao do gerenciamento.

7.4.2. Informagoes para subcontratagao

As informagbes para subcontratacdo devem descrever o servico a ser adquirido e
incluir, onde apropriado.

a) A empresa de gerenciamento deve assegurar a adequacao dos requisitos de
subcontratacdo especificados antes da sua comunicagao as empresas as quais
subcontrata gerenciamentos;

b) A empresa de gerenciamento deve garantir que os documentos de
subcontratagdo de servigos de gerenciamento e servigos especializados de
engenharia descrevam claramente, incluindo especificagbes técnicas, o que
esta sendo contratado;

c) A empresa de gerenciamento deve estabelecer critérios para qualificar (pré-
avaliar e selecionar) as empresas as quais subcontrata gerenciamentos. Deve
ser tomada como base a capacidade dessas empresas em atender aos
requisitos especificados nos documentos de subcontratagdo, que considere as
exigéncias previstas neste referencial,

d) A empresa de gerenciamento deve ainda manter atualizados os registros de
qualificagdo das empresas as quais subcontrata gerenciamentos e de quaisquer
acdes necessarias, oriundas da qualificagao;

e) A empresa de gerenciamento deve estabelecer critérios para avaliar o
desempenho dos seus fornecedores. Deve ser tomada como base a
capacidade dessas empresas em atender aos requisitos especificados nos
documentos subcontratados;

f) A empresa de gerenciamento deve ainda manter atualizados os registros de
avaliagdo das empresas as quais subcontrata parte dos servigos
gerenciamentos e de quaisquer agdes necessarias, oriundas da avaliagao.

7.4.3. Verificagao do produto adquirido
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A empresa de gerenciamento deve instituir e implementar inspegéo ou outras
atividades necessarias para assegurar que o servico terceirizado atende aos requisitos
de subcontratacao especificados.

Quando a empresa de gerenciamento ou seu cliente (contratante) pretender
executar a verificagdo do gerenciamento desenvolvido nas instalagdes da empresa a
qual subcontrata gerenciamento, a empresa de gerenciamento deve declarar nas
informacdes para subcontratacdo, as providéncias de verificacdo pretendidas e o
meétodo de liberagao de servigo.

7.5. Processo de gerenciamento

7.5.1. Controle dos servigos de gerenciamento.

A empresa gerenciadora deve planejar e realizar a produgao e o fornecimento de
servigos sob condi¢cdes controladas.

Condigbes controladas devem incluir, quando aplicavel:

a) a disponibilidade de informacdes que descrevam as caracteristicas do servico;

b) a disponibilidade de procedimento de execugao de servigos documentados, quando
necessario;

c) o uso de equipamento adequado;

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

e) a implementagao de monitoramento e medigéo;

f) a implantacdo de atividades de liberagéo, entrega e atividade pos-entrega;

g) a manutencao de equipamentos considerados criticos para o atendimento das
exigéncias dos clientes;

h) qualificagdo do pessoal que realiza o servigo ou de empresa subcontratada, quando
apropriada;

7.5.2. Validagao de processos

Nivel A

7.5.3. Identificacdo e rastreabilidade

Deve ser utilizado pela empresa de gerenciamento um sistema de classificagao
e identificagdo dos documentos de gerenciamento desenvolvidos, sistema esse
comunicado ao cliente (contratante), e de conhecimento dos demais envolvidos com o
gerenciamento em questdo (como, por exemplo, projetistas ou demais agentes do
empreendimento).
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As alteracbes de gerenciamento devem ser claramente identificadas e devem
ser mantidos registros para garantir a sua rastreabilidade.

7.5.4. Propriedade do cliente

Nivel A

7.5.5. Preservacio de produto

A conservacao de todos os documentos de gerenciamentos ja desenvolvidos,
em midia adequada, deve ser assegurada pela empresa de gerenciamento, pelo
periodo de responsabilidade técnica ou outro estabelecido pelo cliente (contratante).

7.6. Controle de dispositivos de medi¢gdo e monitoramento

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

A empresa de gerenciamento deve estabelecer processos para assegurar que
medi¢cdo e monitoramento podem ser realizados e sdo executados de uma maneira
coerente com os requisitos de medigao e monitoramento.

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

a) calibrado ou verificado a intervalos especificados, ou antes, do uso contra
padroes de medicdo rastreaveis a padrbes de medi¢cdo internacionais ou
nacionais; quando esse padrdo nao existir, a base usada para calibragdo ou
verificacdo deve ser registrada;

b) ajustado ou reajustado, quando necessario;

c) identificado para possibilitar que a situagao da calibracédo seja determinada;
d) protegido contra ajustes que possam invalidar o resultado da medicéo; e

e) protegido de dano e deterioracdo durante o manuseio, manutencao e
armazenamento.

Adicionalmente, a empresa de gerenciamento deve avaliar e registrar a validade
dos resultados de medi¢cdes anteriores quando constatar que o dispositivo ndo esta
conforme com os requisitos. A empresa de gerenciamento deve tomar agao apropriada
no dispositivo e em qualquer gerenciamento afetado. Registros dos resultados de
calibracao e verificacdo devem ser mantidos.
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Quando usado na medicado e monitoramento de requisitos especificados, deve
ser confirmada a capacidade do programa de computador para satisfazer a aplicagao
pretendida. Isso deve ser feito antes do uso inicial e reconfirmado, se necessario.

8 Medicgao, analise e melhoria
8.1. Generalidades

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

a) demonstrar a conformidade do servigo/produto;
b) assegurar a conformidade do Sistema de Gestéo da Qualidade;

c) melhorar continuamente a eficacia do Sistema de Gestao da Qualidade
8.2. Medicio e monitoramento
8.2.1. Avaliagao dos resultados pelo cliente

Como uma das avaliagbes do desempenho do seu sistema de gestao da qualidade, a
empresa de gerenciamento deve monitorar informacgdes relativas a percepcgao do cliente
quanto a se a empresa atendeu, e em qual grau atende (em escala quantitativa), aos
requisitos para o gerenciamento.

Quando os resultados planejados ndo sédo alcangados, devem ser efetuadas as
corre¢des necessarias para assegurar a satisfagao do cliente.

8.2.2. Auditoria interna

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

a) esta conforme com as disposi¢des planejadas para cada gerenciamento (ver
7.1), com os requisitos deste referencial normativo e com os requisitos do
sistema de gestao da qualidade estabelecidos pela empresa,

b) esta mantido e implementado eficazmente.

Um programa de auditoria interna deve ser planejado, levando em consideragéo
a situacido e a importancia dos processos e areas a serem auditadas, bem como os
resultados de auditorias anteriores. Os critérios da auditoria, escopo, frequéncia e
métodos devem ser definidos. Todos os processos definidos pelo sistema de gestao
da qualidade da empresa de gerenciamento devem ser auditados pelo menos uma vez
por ano. A selecao dos auditores internos e a execucéo das auditorias internas devem
assegurar objetividade e imparcialidade do processo de auditoria. Os auditores
internos ndo devem auditar seu proprio trabalho.
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As responsabilidades e os requisitos para planejamento e para execugao de
auditorias e para relatar os resultados e manutengao dos registros devem ser definidos
em um procedimento documentado.

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

8.2.3. Avaliagao e melhoria dos processos

Nivel A

8.2.4. Avaliagao de resultados e do atendimento as metas

A avaliagao de resultados deve ser realizada e documentada ao final de cada
gerenciamento, pautada em paréametros objetivos e quantificaveis representativos dos
processos internos e externos que afetam a qualidade, com vistas a melhoria do
atendimento as metas da qualidade formuladas pela empresa de gerenciamento e
orientadas a satisfacao dos clientes.

Tais avaliacbes devem considerar:
a) informagdes sobre resultados atingidos em gerenciamentos anteriores
semelhantes;

b) o atendimento aos requisitos para o gerenciamento (ver requisito 7.2.1);
c) o resultado econdmico-financeiro do gerenciamento.

8.3. Controle de gerenciamento nao-conforme

A empresa de gerenciamento deve assegurar que 0s gerenciamentos
elaborados que nao estejam conformes com os requisitos do cliente (contratante)
sejam identificados e controlados para evitar seu uso ou entrega n&o intencional. Os
controles e as responsabilidades e autoridades relacionadas para lidar com
gerenciamentos n&o-conformes devem ser definidos em um procedimento
documentado.

A empresa deve tratar os gerenciamentos ndo-conformes por uma ou mais das
seguintes formas:

a) execugao de acdes para eliminar a nao-conformidade detectada;
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b) autorizacdo do seu uso, liberagdo ou aceitagdo sob concessdo por uma
autoridade pertinente e, onde aplicavel, pelo cliente (contratante);

c) execugao de agao para impedir o0 seu uso pretendido ou aplicagdo originais.

Devem ser mantidos registros sobre a natureza das nao-conformidades e
quaisquer acdes subsequentes executadas, incluindo concessbdes obtidas.

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

Quando a ndo-conformidade do gerenciamento for detectada apés a entrega, a
empresa de gerenciamento deve tomar as agdes apropriadas em relagao aos efeitos, ou
potenciais efeitos, da nao-conformidade.

8.4. Andlise de dados

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

A analise de dados deve fornecer informagdes relativas a:

a) satisfacao do cliente
b) conformidade com os requisitos do servigo/produto

c) caracteristicas do gerenciamento e suas tendéncias de desempenho, incluindo
oportunidades para acao preventiva

d) subcontratados (ver 7.4)

8.5. Melhoria
8.5.1. Melhoria continua
A empresa de gerenciamento deve continuamente melhorar a eficacia do Sistema de

Gestao da Qualidade por meio do uso da politica da qualidade, objetivos da qualidade,
resultados de auditorias, analise de dados, acbes corretivas e analise critica pela dire¢ao.

8.5.2. Agédo corretiva
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A empresa de gerenciamento deve executar agdes corretivas para eliminar as
causas de nao-conformidades em seus gerenciamentos, de forma a evitar sua
repeticao.

As acobes corretivas devem ser apropriadas aos efeitos das nao-conformidades
encontradas.

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

a) anadlise critica de nao-conformidades (incluindo reclamacbes de clientes
contratantes e usuarios finais);
b) determinacéo das causas de nao-conformidades;

c) avaliacdo da necessidade de agbes para assegurar que aquelas nao-
conformidades n&o ocorrerao novamente;

d) determinagao e implementagao de agbdes necessarias;
e) registro dos resultados de ag¢des executadas; e
f) analise critica de agbes corretivas executadas.
8.5.3. Acao Preventiva
Nivel A
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