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APRESENTAÇÃO 

 

A Associação Nacional dos Produtores de Pisos de Madeira (ANPM) representa 

diversas empresas localizadas em diferentes regiões do país e busca o aumento da 

competitividade e o desenvolvimento deste setor. 

Sua missão está em promover a aplicação da tecnologia de processo e a 

sustentabilidade dos recursos madeireiros, além de divulgar e fomentar a utilização de 

pisos de madeira. Esperamos que as ações da ANPM contribuam com todos os setores 

envolvidos na produção, comercialização e utilização de pisos de madeira. 

Com o intuito de integrar e desenvolver a cadeia produtiva relacionada ao setor de 

pisos de madeira, a ANPM desenvolveu o Projeto Piso de Madeira Sustentável 

(PIMADS), com recursos oferecidos pela Organização Internacional de Madeiras 

Tropicais (ITTO). 

A execução do projeto PIMADS conta com a colaboração do Ministério da Agricultura, 

Pecuária e Abastecimento (EMBRAPA/MAPA), Ministério do Meio Ambiente 

(LPF/SFB/MMA), Ministério das Relações Exteriores (ABC/MRE), Universidade de 

Brasília (EFL/UNB), Universidade do Estado do Pará (CCNT/UEPA) e Universidade de 

São Paulo (ESALQ/USP). 

O projeto PIMADS foi desenvolvido com o objetivo geral de contribuir para o uso 

sustentável dos recursos florestais e também aumentar a eficiência na sua utilização 

desde a floresta até seu produto final. 

Espera-se que o projeto consista em uma ferramenta eficiente para contribuir com o 

crescimento e desenvolvimento de todos os setores relacionados a piso de madeira. 

A presente publicação técnica consiste em uma das ações do projeto PIMADS com o 

objetivo de contribuir com a melhor capacitação e aperfeiçoamento técnico dos 

profissionais que trabalham com produtos de madeira. 

Manifestamos os nossos agradecimentos ao suporte financeiro disponibilizado pela 

ITTO e ao apoio das instituições colaboradoras, que foi fundamental para a execução 

do projeto. Também agradecemos às empresas, pesquisadores e demais profissionais 

que contribuíram para o desenvolvimento do projeto. 

 

 

Eng. Florestal Ariel de Andrade 
Gerente Executivo ï ANPM
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INTRODUÇÃO 

 

De uma forma geral, no setor brasileiro de produtos de madeira, existe uma 

grande carência de estratégias e procedimentos relacionados à qualidade. 

Historicamente, a qualidade de produtos de madeira das empresas brasileiras é 

bastante variável não apresentando padronização e as iniciativas existentes 

relacionadas à qualidade são poucas. A grande maioria das empresas não possui 

capacidade para manufaturar produtos com padrões de qualidade e, logicamente, com 

maior valor agregado. Elas não se utilizam de equipamentos, procedimentos e recursos 

humanos devidamente adequados e capacitados, gerando produtos de qualidade 

inferior, inconstante, desuniforme ou despadronizada. 

Nas circunstâncias atuais, é fundamental que as empresas tenham certo nível 

de profissionalização considerando todo o processo de manufatura e a própria gestão 

do negócio, contribuindo assim para a melhoria da qualidade dos produtos, a satisfação 

dos clientes e o seu próprio crescimento econômico. 

Os pisos de madeira, que são considerados produtos de maior valor agregado 

no meio florestal, necessitam de um padrão de qualidade mínimo para serem 

comercializados e utilizados. A inexistência de padrões e procedimentos relacionados à 

qualidade favorece uma concorrência desleal que comercializa produtos muitas vezes 

inadequados para utilização. Esses produtos, mal elaborados, muito provavelmente 

apresentarão problemas desestimulando o uso de pisos de madeira e prejudicando 

comercialmente todo o setor. 

 

Além disso, esses produtos 

inadequados também contribuem para 

um aumento nos desperdícios de 

materiais e ocorrência de resíduos, 

gerando um grave passivo ambiental. 

No caso de pisos de madeira, torna-se 

extremamente necessária a adoção 

de padrões de qualidade e meios para 

garanti-los. 

Desperdício 

de materiais

Setor 

Brasileiro de 

Produtos de 

Madeira

Produtos 

sem padrão 
de qualidade

Desestimulo 

para o uso

Geração de 

resíduos
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Neste sentido, a ANPM ï Associação Nacional dos Produtores de Pisos de 

Madeira - desenvolveu um Programa de Certificação da Qualidade ou resumidamente 

Programa de Qualidade (PQ) buscando a melhoria da qualidade dos produtos das 

empresas associadas. O grande desafio da implantação do PQ foi o de estabelecer 

normas técnicas e procedimentos que pudessem ser executados pelas empresas e, ao 

mesmo tempo, atender as diferentes necessidades e demandas dos mercados, interno 

e externo. A consolidação de uma marca de qualidade junto aos consumidores também 

deverá contribuir significativamente para a credibilidade do país neste setor. O principal 

impacto esperado com o estabelecimento do PQ é criar a mentalidade da competição 

por qualidade em substituição a competição por preços. 

É importante destacar que existe a intenção de oficializar o PQ para pisos de 

madeira junto ao INMETRO (Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia), 

órgão gestor do SBAC ï Sistema Brasileiro de Avaliação da Conformidade. Assim, o 

PQ será elaborado segundo os Requisitos de Avaliação da Conformidade para 

Materiais e Equipamentos da Construção Civil determinados pelo INMETRO. A 

certificação dos pisos de madeira será de caráter voluntário, ou seja, apenas empresas 

interessadas participam. Acredita-se que os pisos de madeira apresentando o selo do 

INMETRO vão proporcionar grandes benefícios para as empresas integrantes, pois se 

trata de um Órgão oficial com credibilidade junto aos consumidores. Inclusive deve 

incentivar o aumento na comercialização de produtos nos mercados nacional e 

internacional. 

PROGRAMA DE CERTIFICAÇÃO DA QUALIDADE

Melhoria da qualidade dos pisos de 

madeira

Estabelecimento de Normas 

Técnicas
Oficializar junto ao INMETROProcedimentos 

de Auditorias 

Mercados interno e externo Marca de Qualidade  

 



 

   
 

3 
 

Assim, a presente publicação objetiva contribuir para a melhor capacitação 

técnica dos colaboradores principalmente da área de qualidade das indústrias de pisos 

de madeira e também para a formação de auditores, sejam internos ou externos. As 

informações contidas na publicação também são úteis para outras empresas, 

profissionais, consumidores e demais interessados no setor de produtos de madeira. 

Espera-se também que esta publicação possa servir de incentivo para que 

entidades e empresas de outros segmentos do setor de base florestal possam também 

desenvolver ações relacionadas a qualidade o que certamente traz benefícios para 

todos os envolvidos. 
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CAPITULO 01 ï QUALIDADE 

 

1.1  Definições e Importância da Qualidade 

 

Qualidade consiste em um fator fundamental na decisão do consumidor para um 

número bastante crescente de produtos e serviços e tornou-se o fator mais significativo 

conduzindo empresas nos mercados nacional e internacional ao êxito organizacional e 

ao crescimento. 

Muitas vezes a qualidade não é um termo facilmente bem entendido e existem 

diferentes abordagens relacionadas baseadas como, por exemplo, no produto, no 

cliente, na produção e no valor. Além disso, especialistas, conforme a sua formação, 

interpretam o termo de forma diferenciada. 

 

MARKETING

QUALIDADE

ENGENHARIA

PRODUÇÃO  DE

PRODUTOS

MANUTENÇÃO 

DE PRODUTOS

O QUE DEFINE QUALIDADE?

CLIENTE

 

A qualidade pode ser 

definida como uma combinação 

de características referentes a 

marketing, engenharia, produção 

e manutenção dos produtos e 

serviços que, quando em uso, 

atenderão as expectativas do 

cliente. 

 

Um produto com qualidade é 

aquele que atende perfeitamente, de 

forma confiável, de forma acessível, de 

forma segura e no tempo certo as 

necessidades do cliente. 

O QUE É UM PRODUTO COM QUALIDADE?

FORMA 

CONFIÁVEL

FORMA 

ACESSÍVEL

TEMPO 

CERTO

FORMA 

SEGURA
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O QUE ABRANGE O TERMO QUALIDADE?

QUALIDADE

MELHOR

AUSÊNCIA DE 

DEFEITOS

OBEDIÊNCIA  AO PROJETO

MELHORIA CONTÍNUA  NOS 

PRODUTOS  

Uma definição mais 

abrangente de qualidade 

incorpora noções de melhor 

preço, ausência de defeitos, 

obediência ao projeto, 

adequação ao uso e satisfação 

do cliente por meio de melhoria 

contínua nos produtos e serviços 

oferecidos. 

 

A garantia de qualidade significa o oferecimento da garantia, de modo que o 

consumidor possa tranquilamente adquirir, utilizar e manter a satisfação de uso por um 

longo tempo. 

 

Existem oito categorias da 

qualidade que são o 

desempenho, as características, 

a confiabilidade, a conformidade, 

a durabilidade, o atendimento, a 

estética e a qualidade percebida. 

CATEGORIAS DE QUALIDADE

Qualidade percebida

Estética

Atendimento

Durabilidade

Conformidade

Confiabilidade

Características

Desempenho

 

 

É bastante crescente a exigência do mercado consumidor na aquisição de 

produtos com qualidade e essa tendência é reforçada por uma competição intensa 

entre as empresas. Estes aspectos tornam o controle da qualidade um requisito 

indispensável no setor produtivo.  

Aspectos relacionados à gestão da qualidade resultaram em grandes 

transformações, tendo como principais benefícios melhoria na qualidade de produtos, 

redução de perdas e custos de operação, redução dos estrangulamentos das linhas de 



 

   
 

6 
 

produção, disponibilidade de dados relevantes para as atividades de marketing da 

empresa e, principalmente, para diminuição de barreiras técnicas e aumento da 

competitividade. 

 

BENEFÍCIOS DA GESTÃO DA QUALIDADE

Melhoria da 
qualidade dos 

produtos

Redução 
de perdas

Redução de 
custos de 
operação

Redução do 
estrangulamento 

das linhas de 
produção

Disponibilidad
e de dados 
relevantes

Diminuição 
de barreiras 

técnicas

Aumento da 
competitividade

 

 

1.1.1. Histórico e principais conceitos relacionados à qualidade 

 

Historicamente os conceitos e aplicações relacionadas à qualidade tiveram inicio 

no Japão. Antes de 1945, o esforço japonês em relação à qualidade era limitado 

principalmente ao processo de inspeção. Técnicas de controle estatístico da qualidade 

eram conhecidas, mas pouco empregadas. Após a 2ª Guerra Mundial, foi iniciado no 

Japão um movimento relacionado à padronização de produtos sendo considerado o 

aspecto chave para a consolidação do movimento japonês da qualidade. Foi nesta 

época o estabelecimento das normas JIS (Japanese Industrial Standards) e da marca 

de conformidade JIS que se refere ao símbolo para ser fixado em produtos fabricados 

em empresas onde existe controle da qualidade proporcionando a sua garantia. 

O grande avanço nos conceitos relacionados a qualidade ocorreu durante a 

adaptação de produção em massa à realidade do mercado japonês pela empresa 

automotiva Toyota, resultando no conhecido Sistema Toyota de produção que surgiu 
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para dar ênfase na qualidade dos produtos, considerando todo o processo produtivo e 

sendo caracterizado como a era da qualidade total. 

O controle da qualidade total (TQC) no estilo japonês é um sistema gerencial 

que envolve o reconhecimento da necessidade das pessoas, a manutenção de padrões 

para atendimento das necessidades e a melhoria continua desses padrões. Esse 

sistema administrativo foi aperfeiçoado no Japão a partir de ideias americanas 

introduzidas ap·s a 2Û Guerra Mundial. Al®m do TQC (ñTotal Quality Controlò) o sistema 

pode ser conhecido como CWQC (ñCompany Wide Quality Controlò). Este TQC ® 

baseado na participação de todos os setores da empresa e de todos os empregados no 

estudo e condução do controle da qualidade. 

Nos Estados Unidos é possível afirmar que as iniciativas reais relacionadas a 

qualidade iniciaram no fim dos anos 50 quando os consultores especialistas em 

qualidade Deming e Juran retornaram do Japão onde haviam participado da 

reconstrução industrial do país após a 2ª guerra mundial. Os produtos japoneses 

começavam a se destacar em termos de qualidade. Entretanto, apenas em meados 

dos anos 80 as empresas americanas sentiram o impacto da fabricação japonesa cujos 

bens apresentavam qualidade bem superior e eram reconhecidos mundialmente. Assim 

empresas americanas de diversos setores buscaram os sistemas da qualidade como o 

TQM (Gestão da Qualidade Total) que considera aspectos como o envolvimento dos 

clientes, responsabilidades gerenciais, mudança de cultura da organização, orientação 

estatística, melhorias contínuas, participação dos colaboradores, atendimento, 

integração com fornecedores, trabalho em equipe, avaliações dos concorrentes e 

redução do ciclo de vida. 

Além do TQM, também foram estabelecidos os sistemas ISO. As Normas de 

Sistema de Gestão da Qualidade Série ISO 9000 foram editadas pela primeira vez em 

1979 e tornaram-se referência para a gestão da qualidade das organizações. Essas 

normas foram endossadas por diversos países (principalmente da União Europeia e 

sudeste asiático) e consistem em um sistema universal de gestão da garantia da 

qualidade, mas não diretamente relacionado ao controle da qualidade. Existe uma 

gama diversa de outros sistemas relacionados à qualidade disponíveis para 

implantação nas diferentes organizações. 
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SISTEMAS DA QUALIDADE

JapaneseIndustrial Standards ςJIS

Total QualityControlςTQC

CompanyWideQualityControlςCWQC

Gestão da Qualidade Total ςTQM

ISO 9000

 

 

Constata-se assim que a preocupação com a qualidade tornou-se extremamente 

importante após o forte estímulo advindo dos competidores japoneses. No caso 

brasileiro, a crescente exigência em qualidade também ocorreu devido à queda das 

barreiras alfandegárias protecionistas e à própria ampliação do uso das Normas ISO 

9000. Isto proporcionou uma proliferação de programas e técnicas, bem como em uma 

infinidade de companhias de todos os portes e diversos segmentos que mencionam a 

preocupação com a qualidade como fundamental para o sucesso competitivo das 

mesmas. 

Considerando especificamente o enfoque da qualidade, existem 4 períodos ou 

ñerasò principais relacionados ¨ evolu­«o da qualidade.  

 

EVOLUÇÃO DA QUALIDADE

Era da Inspeção

Era do Controle Estatístico

Era da Garantia de Qualidade

Era da Gestão Estratégica de Qualidade

 

A Era da Inspeção, a Era do 

Controle Estatístico, a Era da 

Garantia da Qualidade e a Era da 

Gestão Estratégica da Qualidade. 

Essas duas últimas Eras da 

Qualidade podem ser reunidas na 

conhecida Era da Qualidade Total. 
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O enquadramento das organizações nas diferentes eras depende da sua 

filosofia de trabalho. Atualmente, as grandes organizações buscam obter a qualidade 

total que é considerada uma questão sistêmica abrangendo todos os aspectos 

operacionais. Na qualidade total, todo o processo produtivo é controlado, toda a 

organização é responsável, a ênfase é na prevenção de defeitos e existe um sistema 

de administração da qualidade. Existem diversos princípios ou sistemas relacionados à 

qualidade que serão resumidos a seguir. 

A qualidade total segundo Deming, cujo início se deu em 1950, envolve a 

corrente de clientes, fazer certo da primeira vez, o respeito aos seus 14 princípios da 

administração, o ciclo para controle e melhoria PDCA (Plan ï Do ï Check ï Act ou 

Planejar ï Fazer ï Checar ï Agir) e considera que a simples inspeção não produz 

qualidade. Dentro dos 14 princípios propostos por Deming, existe a necessidade de 

uma mudança de cultura das organizações para a melhoria da qualidade e 

consequentemente para sua permanência no mercado. 

A qualidade total segundo o especialista em qualidade Feigenbaum, preconizada 

em 1961, considera o Controle Total da Qualidade e que são os clientes que definem a 

qualidade. Também afirma que a qualidade é um problema de todos na organização e 

para administrar a qualidade é necessário um sistema de gestão. 

O modelo do também especialista em qualidade Ishikawa, cujos conceitos 

começaram em 1949, também preconiza que todos os funcionários e áreas da 

organização são responsáveis pela qualidade. Ishikawa criou os círculos de controle da 

qualidade onde um grupo de funcionários de um mesmo setor se reúne regularmente 

para estudar e propor soluções de problemas relacionados à qualidade. Ishikawa cita 

alguns fatores que prejudicam o controle da qualidade e as melhorias destacando-se: a 

passividade dos altos executivos e gerentes em participar e assumir responsabilidades; 

a falta de sensibilidade para os problemas existentes; e a cultura e comportamento 

inadequados do pessoal envolvido. 

A melhoria da qualidade gera uma reação em cadeia que aumenta a 

produtividade e garante a longevidade das empresas. Mais qualidade proporciona 

redução de custos devido à menor quantidade de erros, atrasos, defeitos e reparos 

Também proporciona melhor utilização das máquinas e das matérias-primas. Além 

disso, deve gerar a conquista de novos clientes com produtos de melhor qualidade e 

preços menores. 
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Na Era do Gerenciamento Estratégico da Qualidade, a responsabilidade da 

qualidade é de todos na empresa, com a alta gerência exercendo forte liderança. 

A ñgarantia da qualidadeò ® uma fun­«o da empresa que tem como finalidade 

confirmar que todas as atividades da qualidade estão sendo conduzidas da forma 

requerida, ou ainda, é a função que visa a confirmação de todas as ações necessárias 

para o atendimento das necessidades dos clientes estão sendo conduzidas de forma 

completa e melhor que o concorrente. 

Considerando o panorama globalizado e competitivo, diversos e importantes 

segmentos da sociedade têm destacado a necessidade de redefinição da política 

industrial do país, em busca de maiores facilidades para a incorporação de novas 

tecnologias, novos modelos de organização da produção e de gestão, entre outros. 

Sem dúvida os aspectos relacionados à qualidade devem ser considerados nesta nova 

filosofia incorporada à sociedade de uma forma geral. 

 

1.1.2.  A qualidade e o setor de pisos de madeiras 

 

De uma forma geral, no Brasil, a grande maioria das empresas relacionadas ao 

setor de produtos de madeira sólida não se preocupa com aspectos relacionados à 

qualidade.  

Tratam-se ainda de empresas que empregam pouco profissionalismo gerencial, 

apresentam pouco planejamento e possuem visão de curto prazo. Essas atitudes são 

obstáculos dificultando que as empresas alcancem a melhoria da qualidade, tornem-se 

mais competitivas e garantam sua própria sobrevivência no mercado. 

 

SITUAÇÃO DAS EMPRESAS DO SETOR DE PRODUTOS 

DE MADEIRA

Pouco 

profissionalismo 

gerencial

Pouco 

planejamento

Visão de curto 

prazo

Ausência de 

preocupação com a 

qualidade dos 

produtos
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De uma forma geral, a maior parte das falhas na qualidade devem ser 

descobertas na fábrica e não após a expedição e, conforme o produto, as técnicas para 

sua detecção podem ser caras e causar prejuízos.  

 

Em alguns casos, 

existem produtos que podem 

apresentar falhas logo após a 

sua colocação no mercado e 

não são identificados na 

fábrica. 

 

FALHAS NA QUALIDADE

Devem ser descobertas na fábrica e não após a expedição  

Essas condições não podem ser toleradas por nenhuma organização industrial 

que deseje sua manutenção no mercado e o seu sucesso competitivo. É possível 

afirma que, de uma forma geral, para pisos de madeira existe dificuldade na 

identificação de defeitos nas fábricas e elevada ocorrência de problemas após a 

instalação do produto, assim é necessário que as empresas busquem estratégias para 

comercializar produtos com qualidade. 

A competição global no setor de Produtos de Madeira de Maior Valor Agregado 

(PMVA) é acirrada e os custos da qualidade são frequentemente muito elevados, 

sendo necessários investimentos em equipamentos de primeira linha e pessoal 

qualificado. 

 

PRODUTOS DE MADEIRA DE MAIOR VALOR AGREGADO - PMVA

PMVA

Custo de qualidade

elevado

Necessidades de 

investimentos em 

equipamentos de 

pimeira linha

Pessoal qualificado  
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A indústria da madeira trabalha com um produto difícil, pois se trata de uma 

matéria-prima heterogênea, orgânica e altamente variável. Isto apresenta muitos 

desafios no que diz respeito à qualidade e ao controle da qualidade dos produtos de 

madeira manufaturados. Isto ocorre principalmente no setor de PMVA, onde os valores 

são elevados, a tecnologia evolui rapidamente e os retrabalhos são predominantes. No 

Canadá foram relatados os seguintes problemas em relação a qualidade na indústria 

de produtos de madeira: 
 

PROBLEMAS DE QUALIDADE NA MADEIRA  (CANADÁ)

ÅMatéria Prima (madeira serrada): nós e outros defeitos

naturais, rachaduras, variação de umidade, listras e descolorações;

ÅPessoal: profissionais inadequados, carência de treinamentos,
moral baixo e supervisores sobrecarregados;

ÅProcesso: secagem inadequada, dimensões curtas das peças, 

marcas de máquinas na superfície das peças, 
furação incorreta e compra de madeira com defeitos;

ÅProduto: baixa qualidade de acabamento, coloração variável,       
falhas de performance e padrões para residências 

inadequados
 

 

De acordo com a ANPM, que efetua levantamentos e análises efetuadas nas 

empresas brasileiras de pisos de madeira e também junto ao mercado consumidor, os 

problemas mais importantes envolvem a diversidade de material, variação dimensional 

e equipamentos e recursos humanos de diferentes níveis: 
 

PROBLEMAS DE QUALIDADE NA MADEIRA (BRASIL)

- Diversidade do material, ou seja, as espécies e tipos de madeira apresentam 

características heterogêneas;

- Variação dimensional inerente aos produtos de madeira e 

relacionada ao tipo de madeira, umidade do ambiente e 

processo de secagem industrial;

- Processos industriais que utilizam equipamentos

e recursos humanos de diversos níveis;
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Em se tratando de pisos de madeira provavelmente os defeitos mais comuns e 

problemáticos são as rachaduras e os empenamentos do tipo torcimento. O 

entendimento de suas causas é importante para a adoção de medidas corretivas. 

As rachaduras aparecem como consequência da diferença de retração nas 

direções radial e tangencial da madeira e de diferenças de umidade entre regiões 

contíguas de uma peça, durante o processo de secagem. Estas diferenças levam ao 

aparecimento de tensões que, tornando-se superiores à resistência dos tecidos 

lenhosos, provocam a ruptura da madeira. As rachaduras superficiais normalmente 

ocorrem no período inicial de secagem, principalmente quando a umidade relativa do ar 

atinge valores muito baixos (menores que 50%) gerando, assim, uma acelerada 

evaporação da região superficial. Estas rachaduras podem aparecer quando as 

condições de secagem são muito severas, isto é, baixas umidades relativas, 

provocando a rápida secagem das camadas superficiais até valores inferiores ao PSF 

(Ponto de Saturação das Fibras), enquanto as camadas internas estão ainda com mais 

de 30% de umidade. Como as camadas internas impedem as superficiais de se 

retraírem, aparecem tensões que, excedendo a resistência da madeira à tração 

perpendicular às fibras, provocam o rompimento dos tecidos lenhosos. As rachaduras 

são mais comuns em madeiras de massa específica mais alta, madeiras menos 

permeáveis e em peças mais espessas, sendo formadas no início da secagem e 

acentuadas ao longo do processo. Portanto, quando elas ocorrerem, deve-se alterar o 

programa de secagem principalmente na sua fase inicial, diminuindo a temperatura e 

aumentando a umidade relativa. 

O torcimento pode ser gerado quando ocorre secagem mais rápida de uma face 

ou quando uma face se contrai mais que a outra, mesmo com secagem uniforme, 

devido ao plano em que foi feito o corte da peça de madeira (radial ou tangencial). 

Adicionalmente também pode ser gerado pela combinação de contrações diferentes e 

desvios da grã (espiralada, diagonal, intercruzada, ondulada). As técnicas de 

prevenção dos empenamentos devem ser iniciadas logo no primeiro manuseio da 

madeira, após a operação de desdobro. Na preparação das pilhas para secagem, 

recomenda-se a formação de pilhas planas, utilizando separadores com idênticas 

dimensões, e atentando-se para o correto posicionamento dos mesmos.  

Em relação ao processamento, defeitos que podem ocorrer na fabricação de 

pisos de madeira são aberturas de frestas entre peças, falhas dimensionais e de 
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encaixes, manchas de queima de máquinas, quebrados, dentre outros. Considerando a 

própria madeira, também podem ocorrer defeitos como presença de alburno, furos de 

insetos, arrepiados, manchas e desuniformidade de coloração. A ocorrência desses 

defeitos de processamento e intrínsecos à madeira podem causar perdas econômicas 

significativas. 

 

PROBLEMAS MAIS COMUNS EM PISOS DE MADEIRA

- Rachaduras;

- Empenamentos (torcimento);

Defeitos de Processamento:

- Frestas;
- Falhas dimensionais;

- Falhas de encaixe;

- Manchas de queima;

- Quebrados

Defeitos Intrínsecos à Madeira:

- Alburno;

- Furo de insetos;

- Arrepiados

- Manchas;
- Desuniformidade de coloração. 

 

 

 £ importante destacar que dificilmente existe ñzero defeitoò em algum processo. 

No caso de produtos de madeira, 100% de conformidades ficam ainda mais difíceis, 

por ser tratar de um material natural e heterogêneo. Sempre deverá existir uma perda 

mínima ao valor nominal ou uma perda cada vez maior quando os valores para cima ou 

para baixo do valor nominal. Entretanto, os defeitos que comprometem a aplicabilidade 

dos produtos devem ser sempre evitados. A ausência ou o mínimo de defeitos é 

importante para cativar os clientes e para que eles façam uma divulgação positiva do 

produto e empresa. 



 

   
 

15 
 

PRODUTOS DE MADEIRA

ÅRaramente se obtém produtos de madeira com 

ñzero defeitoò;

ÅDefeitos que comprometem a aplicabilidade dos produtos devem ser sempre 

evitados;

ÅA ausência ou o mínimo de defeitos é importante 

para cativar os clientes.

 

 

1.2 Programas de Certificação da Qualidade e Sistemas de Gestão 

 

Em diversos setores produtivos, a adoção de programas ou sistemas 

relacionados à qualidade pode contribuir na redução ou eliminação de problemas e 

melhorar a qualidade dos produtos.  

 

Sob uma ótica industrial 

geral, a ausência de ações 

relacionadas à qualidade dos 

produtos, como programas e 

sistemas de certificação, 

acarreta em diversos 

problemas relacionados à 

produção, mercado e 

consumidor. 

PROBLEMAS - AUSÊNCIA  DE AÇÕES RELACIONADAS A QUALIDADE

AUSÊNCIA DE AÇÕES

Dificuldade de organizar a 

produção Não cria a 

mentalidade de 

ñqualidade constru²daò

Não compara 

produtos de 

diferentes 

empresas

Não destaca as 

características de qualidade

Não estabelece 

responsabilidades junto 

ao consumidor doméstico

Não consolida credibilidade 

perante aos consumidores 

externos
 

 

Programas de qualidade eficazes proporcionam excelente rentabilidade nas 

empresas quando acompanhados de estratégias eficientes da qualidade.  
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Isto é demonstrado 

nos avanços na penetração 

em mercados, grande 

melhoria na produtividade 

total, com menores custos 

da qualidade e com 

significativa liderança 

competitiva. 

BENEFÍCIOS DOS PROGRAMAS DE QUALIDADE PARA  AS EMPRESAS

Proporcionam rentabilidade 

Avanços na penetração no 

mercado

Melhoria na 

produtividade total

Menor custo da qualidade

Significativa liderança 

competitiva  

 

Os benefícios dos programas de controle da qualidade não se restringem aos 

registros de lucros e perdas da empresa. Diversas outras contribuições são geradas 

para o bem estar social e que envolvem a disponibilidade de produtos com maior grau 

de confiabilidade e segurança tanto para o usuário como para o meio ambiente. 

A qualidade deve transcender a fase de inspeção e ser construída na concepção 

do projeto.  

 

Ou seja, qualidade, por 

vezes entendida como adequação 

ao uso, deve ser buscada não 

apenas no controle da produção 

final, mas também na própria 

concepção e especificação do 

produto e dos processos 

produtivos. 

QUANDO BUSCAR A QUALIDADE?

Deve ser buscada na concepção e 

específicação do produto e dos 

processos produtivos...
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Diante da situação 

de aliar a qualidade à 

produção e à garantia da 

satisfação do consumidor, 

as empresas passaram a 

adotar os Sistemas de 

Gestão da Qualidade 

baseados nas Normas ISO 

9000 e os Programas de 

Qualidade. 

O QUE AS EMPRESAS FIZERAM  PARA GARANTIR A QUALIDADE DE PRODUÇÃO 

E A SATISFAÇÃO DO CLIENTE?

Adotaram os Sistemas de Gestão da Qualidade baseado nas Normas ISO 

9000 e os Programas de Qualidade  

 

Existem diversas ferramentas relacionadas à qualidade que objetivam a 

identificação de fatores críticos nos processos das organizações. De uma forma ampla, 

talvez seja possível afirmar que o Controle da Qualidade (CQ), considerando a 

adequação das ferramentas utilizadas, contribua para uma maior eficiência produtiva 

nas organizações. 

No meio industrial, para o alcance do CQ são necessárias 4 etapas que são: o 

estabelecimento de padrões, que determina padrões exigidos de custos, desempenho, 

segurança e confiabilidade na qualidade de um produto; a avaliação da conformidade, 

que confronta a conformidade do produto fabricado com os padrões existentes; agir 

quando necessário, para correção dos problemas e de suas causas em todas as 

etapas; e, planejar melhorias, que envolve o esforço contínuo em aperfeiçoar os 

procedimentos. 

ETAPAS PARA O ALCANCE DO CONTROLE DE QUALIDADE (CQ)

CQ

ωEstabelecimento de padrões

ωAvaliação da conformidade

ωAgir quando necessário

ωPlanejar melhorias
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O CQ tamb®m pode ser denominado ñControle Estat²stico da Qualidadeò e pode 

ser definido como o desenvolvimento, projeto, produção e assistência relacionada a um 

produto que seja o mais econômico e o mais útil, proporcionando satisfação ao usuário. 

CONTROLE DE QUALIDADE = CONTROLE ESTATÍSTICO DA QUALIDADE

 

DEFINIÇÃO

Consiste no desenvolvimento, projeto, produção, e assistência 

relacionada a um produto que seja o mais econômico e o mais útil, 

proporcionando satisfação ao usuário.  

 

As administrações das empresas devem considerar requisitos importantes para 

a adoção de um programa envolvendo o CQ. 
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No caso de sucesso na administração do CQ, diversos benefícios podem ser 

gerados. 

 

 

Adicionalmente, ligado ao CQ, pode ser indicada a adoção de um Controle 

Estatístico de Processo (CEP) que também irá contribuir na identificação de fatores 

críticos.  

LIGADO AO CQ

ñCONTROLE ESTATÍSTICO DE PROCESSO (CEP)ò

O CEP consiste em uma ferramenta que objetiva manter as variáveis 

dentro de padrões pré-estabelecidos por normas técnicas, garantindo que 

o processo se comporte de forma adequada.  

 

Assim é possível a tomada de decisões e a obtenção de produtos que 

satisfaçam as necessidades dos clientes. 

Um controle estatístico torna o processo estável e apresenta diversas 

vantagens. 
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CONTROLE ESTATÍSTICO DO PROCESSO

VANTAGENS

Desempenho 

Previsível

Capacidade 

Mensurável
Capacidade 

Comunicável

Nível de Produção Dimensões

Características 

de qualidade 

constantes  

 

Entretanto é importante esclarecer que o CEP não implica em ausência de itens 

defeituosos. Quando o CEP é alcançado, os trabalhos de melhoria da qualidade e da 

produtividade podem ser iniciados. 

O controle de processo é a essência do gerenciamento em todos os níveis 

hierárquicos da empresa e o primeiro passo no seu entendimento é a compreensão do 

relacionamento causa-efeito. 

 

No segmento florestal o 

uso de ferramentas da 

qualidade é recente e a 

melhor capacitação de 

profissionais acaba se 

restringindo aos níveis 

superiores da hierarquia de 

uma empresa. 

CONTROLE DE QUALIDADE NO SETOR FLORESTAL
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Existem diversos sistemas, programas ou ferramentas utilizadas que contribuem 

para a qualidade dos produtos, processos, serviços e, enfim, para a adequada gestão 

das organizações de uma forma geral.  

A escolha de qual 

modelo utilizar deverá 

depender de uma série de 

fatores. 

SISTEMAS DE GESTÃO DE QUALIDADE ïQUAL ADOTAR ?

FATORES PARA 

ESCOLHA DO 

MODELO

Área de 

atuação

Produtos 

produzidos

Recursos 

disponíveis

Estrutura

Política da 

organização

Outros  

A implementação de um programa de qualidade também deve considerar 

diversos aspectos relacionados ao produto em si e ao mercado. 

 

 

A qualidade desse 

produto está relacionada 

com os atributos que 

podem ser medidos e se 

estão conformes as 

especificações ou normas 

exigidas. 

 

Trabalhos desenvolvidos mencionam que empresas com algum tipo de 

certificação da qualidade são mais competitivas no mercado, apresentando 

desempenho de 2 a 3 vezes melhor do que empresas sem certificação. 

Os clientes valorizam muito as marcas de certificação da qualidade. 

Exemplificando, 70% dos construtores residenciais no Japão, em estudos relacionados 

aos consumidores, indicaram que gostariam de ver marcas de qualidade estampadas 

nos produtos de madeira nos ambientes internos e muitos indicaram que as marcas de 

qualidade devem ser relacionadas a níveis especificados de durabilidade, desempenho 

e confiabilidade. 
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A adoção de sistemas de gestão e programas de certificação relacionados à 

qualidade deve contribuir para a redução ou eliminação de problemas nos processos 

produtivos e atendimento de exigências técnicas proporcionando um aumento de 

participação no mercado. Também podem ser um meio para se alcançar a redução dos 

custos de produção e do produto final, mantendo ou melhorando a sua qualidade. 

Especificamente, certificar um produto ou serviço significa comprovar junto ao mercado 

que a organização possui um sistema de fabricação controlado, garantindo a confecção 

de produtos ou a execução dos serviços de acordo com normas específicas, 

comprovando sua diferenciação face aos concorrentes. 
 

Maior competitividade

Maior desempenho

Valorização do cliente

Redução ou eliminação de problemas nos processos produtivos

Atendimento de exigências técnicas

Maior participação no mercado

Redução de custos de produção e do produto final

QUAL O DESEMPENHO DA CERTIFICAÇÃO PARA  AS EMPRESAS?

 

COMO FUNCIONA O SISTEMA DE GESTÃO?

Um sistema de gestão consiste em um conjunto de ações interligadas de 

tal maneira que os resultados das organizações sejam sempre atendidos

O desenvolvimento de um 

sistema de gestão é um 

projeto de longo prazo e 

depende do aprendizado das 

pessoas envolvidas. 
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Os programas de qualidade preconizam que os fornecedores das organizações 

tenham sistemas garantindo a qualidade dos produtos e serviços. Para a certificação 

da qualidade, a organização compradora realiza a auditoria do sistema da qualidade. 

As normas relacionadas ao Sistema ISO 9000 talvez sejam uma das mais 

conhecidas e difundidas no meio empresarial.  

 

NORMAS ISO 9000

Regulamenta a relação entre 

clientes e fornecedores

Garante a qualidade dos 

produtos e serviços

 

 

Essas normas 

regulamentam a relação 

entre clientes e 

fornecedores garantindo 

a qualidade dos produtos 

ou serviços. 

 

As organizações interessadas são auditadas por empresas ou profissionais 

credenciados que fornecem os certificados de conformidade. As Normas ISO 9000 

consistem em padrões gerais de gerência da qualidade aplicadas nas organizações e 

não exigem procedimentos rígidos relacionados ao controle estatístico do processo, 

envolvendo aspectos como amostragem e análises. 

No setor de produtos de madeira, incluindo os pisos, poucas devem ser as 

empresas que trabalham considerando um sistema da qualidade total. A grande 

maioria trabalha considerando apenas a inspeção e/ou algum tipo de controle 

estatístico dos processos. Na inspeção os produtos são verificados um a um e o cliente 

participa do processo, entretanto, a inspeção em si apenas encontra os defeitos, não 

produzindo qualidade. No caso do controle estatístico, os produtos são verificados por 

amostragem, existe um departamento especializado no controle da qualidade e a 

ênfase está na localização dos defeitos. 
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INSPEÇÃO X CONTROLE ESTATÍSTICO

Na inspeção o cliente 

encontra nos produtos 

apenas os defeitos e não 

produz qualidade.

No controle estatístico os 

produros são verificados por 

amostragem, com ênfase na 

localização dos defeitos

 

 

Existem três modelos comuns relacionados a programas envolvendo garantia da 

qualidade. O primeiro está relacionado com o atendimento a algum tipo específico de 

critério e um sistema de pontos mostra se a empresa atende ou não este critério. O 

segundo envolve as Normas ISO 9000 e engloba principalmente a gestão da qualidade 

das empresas como um todo. O terceiro considera o ponto de vista do consumidor e 

consiste em um sistema específico de garantia da qualidade.  

 

MODELOS RELACIONADOS À GARANTIA DE QUALIDADE

Å1º Relacionado com o atendimento a algum tipo específico 

de critério e é utilizado um sistema de pontos;

Å2º Envolve Normas ISO 9000;

Å3º Considera o ponto de vista do consumidor e consiste 

em um sistema específico de garantia de qualidade.
 

 

 

Este sistema específico é muito utilizado nos setores de informática e têxtil e 

vem atendendo com sucesso a necessidade dos consumidores. Os selos de qualidade 

ou de conformidade de programas de certificação são concedidos para as empresas 

que atendem as exigências normativas passando confiabilidade para os consumidores. 
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1.2.1. Exemplos de programas e sistemas relacionados à qualidade 

 

Atualmente é crescente a exigência da qualidade em todos os setores. Na 

construção civil não podia ser diferente e o governo brasileiro estabeleceu algumas 

ações com o objetivo de garantir a qualidade dos produtos nas obras.  

O PBQP-H - Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat - é um 

instrumento do Governo Federal cuja meta é organizar o setor da construção civil em 

torno de duas questões principais: a melhoria da qualidade do habitat e a 

modernização produtiva. A busca por esses objetivos envolve um conjunto de ações 

entre os setores envolvidos, entre as quais se destacam: avaliação da conformidade de 

empresas de serviços e obras; melhoria da qualidade de materiais; formação e 

requalificação de mão-de-obra; normalização técnica; capacitação de laboratórios; 

avaliação de tecnologias inovadoras; informação ao consumidor; promoção da 

comunicação entre os setores envolvidos. Dessa forma, espera-se com esse programa 

um aumento da competitividade no setor, a melhoria da qualidade de produtos e 

serviços, a redução de custos e a otimização do uso dos recursos públicos. 

Outras ações do governo também são relacionadas ao Sistema Brasileiro de 

Avaliação da Conformidade ï SBAC do Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e 

Tecnologia - INMETRO, cujo objetivo é implantar programas de avaliação da 

conformidade alinhados às políticas do Sistema Nacional de Metrologia, Normalização 

e Qualidade Industrial (SINMETRO) e às práticas internacionais, promovendo 

competitividade, concorrência justa e proteção à saúde e segurança do cidadão e ao 

meio ambiente. Seus públicos estratégicos são o setor produtivo, as autoridades 

regulamentadoras e os consumidores. 

Com base nas tendências atuais, os produtos de madeira que principalmente 

servem a construção civil também devem apresentar certificações de conformidade e 

da qualidade. Entretanto, poucas são as iniciativas brasileiras existentes com relação à 

qualidade para esses produtos. A principal delas é o PNQM ï Programa Nacional da 

Qualidade da Madeira, coordenado pela ABIMCI ï Associação Brasileira da Indústria 

da Madeira Processada Mecanicamente que foca principalmente os painéis 

compensados de madeira e o atendimento às exigências da Comunidade Europeia 

(ABIMCI, 2008). Em 2013, foram finalizados pela ABIMCI, procedimentos relacionados 
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à certificação de portas de madeira para edificações devendo atender as novas normas 

elaboradas relacionadas às portas. Esta certificação deve atender principalmente as 

exigências do mercado nacional e servir para regular a comercialização com foco no 

desempenho e qualidade. A certificação para as portas de madeira é de caráter 

voluntário envolvendo uma programação de auditorias que podem ser realizadas nas 

indústrias ou no comércio e também ensaios em laboratórios. 

No Canadá, em 1999, o setor de produtos de madeira de maior valor agregado 

era caracterizado por ser desagregado, com empresas de diferentes portes, baixa 

remuneração e qualificação de mão-de-obra. A participação dos PMVA na economia 

canadense poderia ser considerada baixa em relação a produtos madeireiros primários. 

As vendas de PMVA foram inferiores a 10% do total de produtos madeireiros 

comercializados. É possível afirmar que no Brasil de hoje a situação é semelhante. 

Assim, no Canadá houve um grande esforço geral para expandir o setor de PMVA e 

uma das ações foi o desenvolvimento de um sistema de garantia da qualidade 

denominado ñThe WoodMark Quality Systemò voltado exclusivamente para PMVA. 

É interessante então o desenvolvimento de marcas específicas de qualidade 

devido à heterogeneidade da madeira e desafios qualitativos em relação à produção de 

PMVA. Adicionalmente sistemas da qualidade específicos atendem as particularidades 

das empresas. Para o sistema ter sucesso, as empresas precisam produzir 

continuamente com qualidade e a marca de qualidade precisa ser reconhecida como 

um símbolo da qualidade pelos clientes. 

Este sistema canadense da qualidade envolveu estágios de trabalho como 

avaliações prévias da qualidade, revisão bibliográfica de sistemas da qualidade, visitas 

e discussões com as empresas canadenses sobre qualidade, desenvolvimento do novo 

sistema da qualidade e aplicação do novo sistema em empresas. 

Para ser eficaz, o sistema da qualidade deve modificar a cultura da organização 

e estabelecer um ambiente voltado ao pensamento, à resolução de problemas e à 

satisfação dos clientes. Não basta simplesmente ter os documentos e ferramentas 

relacionados ¨ qualidade. Neste sentido, o sistema ñWoodMarkò canadense considerou 

inicialmente os 14 pontos de Deming para o seu desenvolvimento. Envolveu aspectos 

como o compromisso da gerência das empresas, a melhoria contínua dos 

procedimentos, opinião dos clientes e otimização do tempo de trabalho dos 

funcionários e o próprio envolvimento dos funcionários. Os princípios da qualidade 
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foram organizados em 7 normas de 30 elementos que resultaram no sistema da 

qualidade ñWoodMarkò. Essas normas envolvem o compromisso gerencial das 

empresas, plano da qualidade, inspeção de produtos recebidos, medições e controle 

do processo, rastreabilidade, treinamentos e melhoria contínua. Essas ações 

contribuem para redução de defeitos e melhoria da qualidade. 

No Canadá ficou evidente que as empresas foram beneficiadas com a adoção 

do sistema. A Marca do WoodMark foi considerada uma ferramenta de marketing bem 

sucedida junto aos clientes e foi constatado melhor aproveitamento da matéria-prima. 

Adicionalmente, e talvez mais importante, as empresas incorporaram de forma eficaz a 

cultura da qualidade, que não existia antes da certificação. As fichas de registro são 

utilizadas e existe uma ação preventiva para reduzir as não-conformidades. 

 

PROGRAMAS E SISTEMAS RELACIONADOS À QUALIDADE

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

ωMelhoria da qualidade do habitate a modernização produtiva

Sistema Brasileiro de Avaliação da Conformidade ςSBAC/INMETRO

ωImplantar programas de avaliação da conformidade

PNQM ςPrograma Nacional da Qualidade da Madeira ςABIMCI

ωPainéis compensados e portas de madeira

άTheWoodMarkQuality{ȅǎǘŜƳέ

ωSistema de garantia da qualidade voltado a PMVA

 

 

1.2.2. Ferramentas de controle utilizadas em programas de qualidade 

 

Praticamente não existem iniciativas de programas de certificação da qualidade 

para produtos de madeira no Brasil. Inclusive, considerando também outros setores 

produtivos, as literaturas referentes, tanto nacionais como internacionais, não abordam 

de maneira clara processos relacionados ao desenvolvimento de programas de 

certificação da qualidade para produtos específicos. É importante deixar claro que os 

sistemas de gestão da qualidade são completamente diferentes de programas de 

certificação da qualidade para produtos específicos. 
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A utilização de métodos tecnológicos corretos é fundamental para o adequado 

controle da qualidade. Pode-se destacar: especificação de tolerâncias conforme termos 

orientados para o usuário; métodos de ensaios para avaliação de confiabilidade; 

classificação das características da qualidade; técnicas de aceitação por amostragem e 

de controle de processos; processamento de dados da qualidade por computador; 

sistemas passa-não-passa, estabelecimento de normas;e, esquemas de avaliação e 

gradação da qualidade do produto e aplicação de técnicas estatísticas. 

 

FERRAMENTAS DE CONTROLE

Especificação 
de tolerâncias 

Avaliação de 
confiabilidade

Classificação 
das 

características 
da qualidade

Técnicas de 
aceitação

Processamento 
de dados da 
qualidade

Sistemas passa-
não-passa

Estabelecimento 
de normas

Avaliação e 
gradação da 
qualidade do 

produto 

Técnicas 
estatísticas

 

 

A avaliação da qualidade objetiva sanar as deficiências utilizando tratamentos 

adequados dos pontos falhos a partir da tomada de decisões apropriadas e a auditoria 

da qualidade visa principalmente avaliar a adequação da qualidade do produto. Para a 

auditoria é feita periodicamente amostragem interna ou externa, junto ao mercado, para 

conduzir ensaios e teste de verificação. 

A conformidade é uma categoria de qualidade e significa o grau em que as 

características de um produto estão de acordo com padrões pré-estabelecidos. 

Geralmente incluem uma dimensão alvo ou centralizadora e também uma faixa 
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permissível de variação ou tolerância. Esta visão de conformidade está bastante 

relacionada com técnicas de controle de processo e amostragem. Também é possível 

avaliar a conformidade sob duas abordagens: A convencional, onde conformidade 

significa o atendimento às especificações e a abordagem que relaciona a conformidade 

com o grau de variabilidade em torno de uma dimensão pré-estabelecida como meta 

ou linha central. 

Uma ferramenta bastante utilizada no controle do processo consiste no 

ñdiagrama de causa e efeitoò tamb®m conhecido como ñdiagrama espinha de peixeò ou 

ñdiagrama de Ishikawaò. O diagrama busca identificar as causas de um determinado 

efeito. Um exemplo é mostrado a seguir considerando que o efeito é o defeito ñFalha de 

Esquadroò. Assim as poss²veis causas devem ser analisadas e a­»es corretivas 

tomadas. 

 

Diagrama de Ishikawa ïExemplo Controle de Processo

Causas são agrupadas em 6M:

Máquina / Método / Mão-de Obra / Material / Medidas / Meio Ambiente

Falha de 

Esquadro

temperatura

não controlada

empilhamento inadequado

das peças

sujeira

pó

Meio-ambienteMedidas

instrumento

descalibrado

falta de 

manutenção

Máquina

desregulada

entrada

inadequada

tensão

peças empenadas

inaptidão

cansaço

Mão-de obra Material Método  

 

No caso da estatística, ela representa somente uma ferramenta a ser utilizada 

como parte do controle da qualidade não se constituindo esse controle em si e é 

empregada em um programa de qualidade quando e onde quer que possa ser útil. 

Algumas ferramentas estatísticas básicas utilizadas de forma separadas ou 

combinadas em um CQ são descritas e exemplificadas a seguir. 
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a) Método de análise de Pareto, que permite dividir um problema grande em um 

número grande de problemas menores que são mais fáceis de serem resolvidos e é 

sempre baseado em fatos e dados, permitindo priorizar ações. Também permite o 

estabelecimento de metas concretas e atingíveis. A Figura a seguir exemplifica um 

gráfico de Pareto. 
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b) Distribuição de frequências (Histograma), que consiste na tabulação do 

número de vezes que determinada característica da qualidade ocorre em amostras do 

produto sendo verificado. As Figuras a seguir exemplificam histogramas de frequência 

para uma situação ideal onde os dados obedecem uma distribuição normal e para uma 

situação indesejada onde os dados tem um comportamento irregular com muitas 

medições fora dos limites especificados. 
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c) Gráfico de controle, que consiste em um método gráfico para analisar se o 

processo está ou n«o sob ñcontrole estat²sticoò. As Figuras a seguir exemplificam 

situações de comportamento de medições utilizando os gráficos de controle. 

 

  

Processo sob controle estatístico Processo fora de controle estatístico 

  

Processos com tendência a ficar fora de controle 

 

d) Planos com amostragem, que é empregada quando é desejável garantir a 

qualidade do material produzido. Envolve uma série específica de procedimentos 

englobando planos para aceitação por amostragem. As normas da ABNT NBR 5425 - 

Guia para inspeção por amostragem no controle e certificação de qualidade, NBR 5426 

- Planos de amostragem e procedimentos na inspeção por atributos e NBR 5427 - Guia 

para utilização da Norma NBR 5426 são exemplos de planos de amostragem que 

podem ser empregados. Outras literaturas também apresentam informações 

relacionadas a planos de amostragem. 

 

e) Métodos especiais, que incluem técnicas como análise de tolerâncias, 

correlação, análise de variância e desvios padrões da média. Outras literaturas 
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relacionadas principalmente á área de estatística apresentam informações relacionadas 

à métodos que podem ser usados nas avaliações para controle de qualidade. 

 



 

   
 

34 
 

 

CAPITULO 02 ï AUDITORIA DA QUALIDADE 

 

O presente capítulo aborda importantes aspectos relacionados a realização de 

auditorias da qualidade. É importante mencionar que existe ampla literatura 

especializada que envolve este tema. Para esta publicação, o objetivo é tentar resumir 

de forma clara os aspectos considerados mais importantes e voltados para o PQ da 

ANPM. 

 

2.1  Definições e Importância das Auditorias 

 

Auditoria da qualidade é uma avaliação planejada, programada e documentada 

com a finalidade de verificar a eficiência de programas de qualidade implantados a 

partir da constatação de evidências objetivas e da identificação de não conformidades, 

que serve como mecanismo de realimentação e aperfeiçoamento do programa de 

qualidade. Evidências de auditoria são os registros, apresentação de fatos ou outras 

informações. 

PLANEJADA

AVALIAÇÃO

PROGRAMADA
DOCUMENTADA

AUDITORIA DE QUALIDADE

PROGRAMA 

DE 
QUALIDADE

 

 

a) A auditoria da qualidade pode ser realizada por qualquer pessoa da 

organização desde que esta seja de outra área que não a auditada e que também 

esteja treinada e capacitada para a realização da mesma. 
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b) A auditoria é muito mais voltada para prevenção do que para correção de 

problemas. 

 

c) As auditorias consistem em um importante sistema de informações para a 

administração das empresas, pois possibilitam o aperfeiçoamento da qualidade de 

seus produtos e serviços. 

 

OBJETIVOS DA AUDITORIA DA QUALIDADE

ÅDeterminar a eficácia do programa de qualidade

ÅDeterminar a conformidade ou não

ÅMelhorar o PQ

ÅAtender a requisitos

ÅObter informações

ÅAvaliar desempenho

ÅAvaliar a integração entre setores

ÅIdentificar necessidades de treinamentos

ÅAvaliar os custos da qualidade

 

 

 

COMO OBTER SUCESSO NA  AUDITORIA ?

ÅApoio da alta administração

ÅPessoal treinado

ÅIndependência dos auditores

ÅPlanejar e supervisionar

ÅFatos e dados

ÅRelatórios

ÅEliminar o medo

ÅImplementar as correções e/ou 

melhorias 
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2.2  Tipos de Auditoria 

 

As auditorias podem ser classificadas em internas e externas de segunda e 

terceira parte. 

 

a) Auditorias Internas ou de 1ª parte, que são conduzidas pela própria 

organização, ou em seu nome, para análise crítica pela direção e outros propósitos 

internos (por exemplo, para confirmar a eficácia ou obter informações para a melhoria 

do programa de qualidade). Auditorias internas podem formar a base para uma 

autodeclaração de conformidade da organização. 

 

b) Auditorias Externas de 2ª parte, que são realizadas por uma organização 

sobre outra com o objetivo de atender aos requisitos da organização que está 

realizando a auditoria. Esta auditoria é geralmente realizada pelos clientes em seus 

fornecedores, atuais ou potenciais, com a finalidade de saber se o programa de 

qualidade deste está em conformidade e se ele proporciona a garantia que os 

requisitos do cliente para o fornecedor estão sendo atendidos. Este tipo de auditoria 

também pode ser realizada em distribuidores, lojistas ou mesmo clientes finais. Esta 

auditoria mostra-se muito importante, pois está relacionada diretamente a uma 

transação comercial que pode ser afetada pelos seus resultados. 

 

c) Auditorias Externas de 3ª parte, que são realizadas por organizações de 

auditoria independentes, tais como organismos de regulamentação ou organismos de 

certificação para propósitos legais, regulatórios e similares ou para fins de certificação. 

Trata-se da auditoria realizada por um terceiro independente, que não tem nenhum 

interesse no resultado da auditoria. De maneira geral elas são realizadas com a 

finalidade de certificação do programa de qualidade, auditorias para premiações e 

reconhecimentos e também para o esclarecimento de dúvidas sobre algum processo 

de auditoria anterior. 
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TIPOS DE AUDITORIA 

Auditoria 

Interna

(1ª parte)

Auditoria 

Externa 

(2ª parte)

Auditoria 

Externa 

(3ª parte)

Conduzida pela 

própria 

organização 

Autodeclaração 
de conformidade

Realizadas por uma 

organização sobre outra 

Clientes            Fornecedores

Saber se o programa de 

qualidade deste está em 

conformidade 

Realizadas por 

organizações de 

auditoria 

independentes

Certificação

 

 

No caso do PQ para pisos de madeira desenvolvido pela ANPM, existem os 

seguintes tipos de auditorias que podem ser realizados: 

 

- Pré-qualificação. Este é o primeiro procedimento a ser realizado para requerer 

a utilização dos selos de qualidade. O objetivo é avaliar a qualidade do produto 

em relação às Normas Técnicas mostrando para as empresas a situação atual 

dos produtos. Consiste em uma avaliação de caráter orientativo. 

 

- Auditoria de Produto. O objetivo é verificar se os produtos estão atendendo as 

exigências das Normas Técnicas existentes. 

 

- Auditoria de Processo (opcional). O objetivo é apontar as possíveis fases do 

processamento que devem sofrer modificações para enquadramento nas 

especificações. A auditoria no processo é de adoção voluntária, ou seja, apenas 

para empresas que tenham interesse em obter informações sobre etapas do 

processamento que talvez devam ser modificadas para atendimento das normas 

técnicas. 
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TIPOS DE AUDITORIA  DO PROGRAMA DE QUALIDADE PARA PISOS DE MADEIRA

ÅPré-qualificação: 

Qualidade do produto                 Situação Atual                 Caráter orientativo     

ÅAuditoria de Produto: 

Atendimento às exigências das Normas Técnicas

ÅAuditoria de Processo (opcional): 

Apontar fases do processamento que devem sofrer modificações
 

 

É importante ressaltar que a auditoria da qualidade de produto é realizada para 

verificar se os mesmos que sofreram inspeção estão em conformidade com as 

exigências e necessidades da qualidade.  

Essas auditorias geralmente são feitas em produtos acabados e em amostras 

pequenas. Elas são importantes para saber se os processos de produção saíram do 

controle e indicar que os problemas tenham se generalizado, pois, caso contrário a 

probabilidade de se encontrar defeitos em amostras pequenas seria baixa. 

A inspeção completa e cuidadosa de uma pequena amostra de produtos 

assegura que os problemas comuns não saíram da fábrica sem serem detectados. 

Assim, as auditorias da qualidade representam uma última instância para os defeitos, 

ou seja, o elo final e crítico de ligação entre a qualidade interna e em campo. 

Entretanto, as auditorias da qualidade não possibilitam a previsão de taxa de defeitos 

ou de falhas de campo. 

As auditorias externas de 3ª parte podem ser excelentes mecanismos de 

desenvolvimento para as empresas brasileiras fabricantes de produtos de madeira. 

Pode também ajudar as empresas a melhorar a qualidade, produtividade e posição 

competitiva. A certificação ou selo de garantia pode ser uma exigência governamental 

ou de clientes que querem ter alguma forma de garantia do seu fornecedor. 
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2.3  Informações sobre Auditores e Auditados 

 

No perfil dos auditores, a ética é indispensável e a opinião deles deve obedecer 

a critérios puramente éticos, se apoiando nas verdades científicas que os documentos, 

medições e análises lhes oferecem. 

 

QUAIS AS CARACTERÍSTICAS PESSOAIS DE UM AUDITOR?

ÅÉtico

ÅMente aberta

ÅDiplomático

ÅObservador

ÅPerceptivo

ÅVersátil

ÅTenaz

ÅDecisivo

ÅAutoconfiante

ÅAtencioso

ÅCompetência geral

ÅCapacitação gerencial 

e técnica

ÅFlexibilidade

ÅHabilidade analítica e 

trabalhar sobre pressão

ÅCortesia e firmeza

ÅEducação e paciência

AUDITOR: pessoa com a competência para realizar uma auditoria

 

Tanto as normas técnicas quanto os valores morais devem ser seguidos, visto 

que os auditores representam não apenas as organizações a que prestam serviços, 

mas também tem responsabilidade perante muitos usuários (o mercado, a sociedade, 

etc) dos produtos e serviços dessa organização. 

 

Características dos Auditores

êético, isto é, verdadeiro, sincero, honesto e discreto;

êmente aberta, isto é, disposto a considerar ideias ou pontos de vista

alternativos;

êdiplomático, isto é, com tato para lidar com pessoas;

êobservador, isto é, ativamente atento à sua volta;

êperceptivo, isto é, instintivamente atento e capaz de entender

situações;

êversátil, isto é, se ajuste prontamente a diferentes situações;

ê tenaz, isto é, persistente, focado em alcançar objetivos;

êdecisivo, isto é, chegue a conclusões oportunas baseado em razões

lógicas e análises;

ê autoconfiante, isto é, atue e funcione independentemente, enquanto

interage de forma eficaz com outros.  
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Características dos Auditores

cCompetência geral;

cBoa capacitação gerencial;

cBoa capacitação técnica;

cGrande habilidade para se ajustar rapidamente as mudanças de

situações (flexibilidade);

cHabilidade de trabalhar sob pressão;

cHabilidade analítica;

cCortesia e firmeza nas abordagens;

c Ser educado e paciente, mas insistir na obtenção de detalhes para

responder as questões;

cPrestar atenção no auditado.
 

 

 

 

Comportamento do Auditor

êcomunicar-se eficientemente;

êmanter-se dentro do escopo da auditoria;

êser objetivo;

ê coletar e analisar as informações que sejam relevantes e suficientes

para permitir a formulação de conclusões relativas ao PQ;

ê analisar as indicações de evidências que possam influenciar os

resultados da auditoria e que possivelmente exigem auditoria mais

ampla;

êatuar de forma ética durante todo o tempo.
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DO QUE O AUDITOR DEVE SER CAPAZ?

Características Pessoais dos Auditores

O auditor deve ser capaz de:

êaplicar princípios, procedimentos e técnicas de auditoria;

êmétodos e técnicas relacionadas com qualidade;

ê terminologia da qualidade;

êplanejar e organizar o trabalho com eficácia;

ê realizar a auditoria dentro da programação acordada;

êpriorizar e enfocar assuntos de importância;

ê coletar informações a partir de entrevistas / medições, escutar,

observar e analisar documentos, registros e dados;

ê entender a conveniência e conseqüências de usar técnicas de

amostragem para auditar;

êverificar a precisão das informações coletadas.
 

Características Pessoais dos Auditores

êavaliar fatores que possam afetar a confiabilidade das constatações

e conclusões da auditoria;

êusar documentos de trabalho para registrar atividades de auditoria;

êpreparar relatórios de auditoria;

êmanter a confidencialidade e a segurança das informações;

êcomunicar-se com eficácia;

ê ter conhecimentos de sistemas de informação e tecnologia para

autorização, distribuição e controle de documentos, dados e

registros;

O auditor deve ser capaz de:
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QUAIS AS RESPONSABILIDADES DE UM AUDITOR?

Åcumprir os requisitos estabelecidos no plano de auditoria;

Åcomunicar e esclarecer os requisitos do plano de auditoria;

Åplanejar e realizar as atribuições sob suas responsabilidades, efetiva

e eficientemente;

Ådocumentar as observações/não conformidades;

Årelatar os resultados da auditoria;

Åverificar a eficácia das ações corretivas adotadas como resultado da

auditoria (quando requisitado);

Åreter e conservar os documentos relativos a auditoria:

- submetendo-os a apreciação, quando requerido;

- assegurando que estes documentos permaneçam confidenciais;

- tratando, com discrição, informações privilegiadas.

Responsabilidades dos Auditores

Åcooperar com o auditor líder, dando-lhe suporte.

 

 

 

COMO DEVE SER COMPOSTA  A EQUIPE DE AUDITORIA?

Equipe de Auditoria

Deve ser comporta por pessoas capacitadas, qualificadas,

competentes e, sempre que possível, independente da atividade a ser

auditada. São possíveis auditores:

cGerente da Qualidade (GQ);

cGerente Técnico (GT);

cSubstitutos do GQ e do GT;

cTécnicos;

cAuditor externo contratado;

cOutras pessoas capacitadas.

 



 

   
 

43 
 

 

AUDITADO: organização ou parte dela que está sendo auditada
 

 

 

Responsabilidade do Auditado

Åassegurar que todas as áreas e atividades cobertas pelo sistema da

qualidade sejam auditadas periodicamente;

Åpreparar a programação, organizar e planejar as auditorias;

Åarquivar e manter a documentação gerada nas auditorias e assegurar

que as ações corretivas resultantes das auditorias sejam

implementadas dentro do prazo estabelecido;

Åselecionar a equipe auditora, levando em conta a experiência,

conhecimento das atividades a serem auditadas, conhecimento das

técnicas de auditoria e familiaridade com o programa de qualidade;

Åselecionar as pessoas responsáveis em acompanhar a equipe de

auditoria;
 

 

Responsabilidade do Auditado

Åprover a equipe auditora de todos os recursos necessários para

assegurar um processo de avaliação eficaz e eficiente;

Åprover o acesso às instalações e material comprobatório solicitado

pelos auditores;

Åcooperar com os auditores para permitir que os objetivos da auditoria

sejam atingidos;

Åiniciar a implementação das ações corretivas baseadas no relatório

de auditoria.

Åinformar às pessoas envolvidas os objetivos e escopo da auditoria;
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2.4  Planejamento e Plano das Auditorias 
 

O planejamento da auditoria é a etapa em que o auditor estabelece a estratégia 

geral dos trabalhos que serão executados na área auditada. É importante que este 

planejamento seja preparado por escrito ou por outro meio de registro, pois dessa 

forma fica fácil o entendimento dos procedimentos que serão adotados e também 

propicia uma orientação mais adequada para a divisão do trabalho. È importante 

mencionar que as informações mencionadas neste tópico são gerais e podem ser 

adaptadas para atendimento das atividades de auditoria relacionadas ao PQ da ANPM. 
 

OBJETIVOS DO PLANEJAMENTO DA  AUDITORIA

PLANEJAMENTO DA AUDITORIA: etapa em que o auditor estabelece a estratégia 

geral dos trabalhos que serão executados na área auditada 

Principais Objetivos do Planejamento da Auditoria

üobter conhecimento da área auditada, para identificar os eventos

e procedimentos relevantes que afetem a qualidade do produto;

üpropiciar o cumprimento dos serviços com a área auditada

dentro dos prazos e compromissos previamente estabelecidos;

üassegurar que as áreas auditadas recebam a atenção requerida;

ü identificar os problemas potenciais da área auditada;

üestabelecer a natureza, a oportunidade e a extensão dos

exames a serem efetuados.

 
Ações - Planejamento das Auditorias

cSelecionar a equipe de auditoria;

cFazer interface com a organização / área auditada para obter

informações preliminares;

cOrientação à equipe de auditoria;

cDesenvolvimento de um plano de auditoria;

cPreparação de um check-list.

QUAIS AS AÇÕES NO PLANEJAMENTO DA  AUDITORIA
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O processo de auditoria pode ser resumido no fluxograma a seguir: 

SIM

PROGRAMA / PLANEJAMENTO

ANALISAR ABRANGÊNCIA E O 

OBJETIVO

SELECIONAR EQUIPE DE 

AUDITORIA

ENCAMINHAR 

DOCUMENTOS

ELABORAR PLANO DE 

AUDITORIA
PLANO DE 

AUDITORIA

CONFIRMAR DETALHES COM 

AUDITADO

REUNIÃO INICIAL

AUDITORIA DO PRODUTO

REUNIÃO DOS AUDITORES

NÃO

Continua...

AUDITADO 
SUGERE 

MUDANÇAS ?
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SIM

NÃO

NÃO
HOUVE NÃO

CONFORMIDADE?REUNIÃO 

FINAL
RELATÓRIO

REUNIÃO FINAL COM AUDITORES E 
AUDITADOS

RELATÓRIO DE AUDITORIA

PROCEDIMENTO DE AÇÃO 

CORRETIVA E PREVENTIVA (CAUSAS)

IMPLEMENTAÇÃO DAS AÇÕES CORRETIVAS

VERIFICAR / ACOMPANHAR AS 

AÇÕES CORRETIVAS

FECHAR AUDITORIA

REUNIR DOCUMENTAÇÃO

ARQUIVAR 

DOCUMENTAÇÃO

FIM

SIM

Continuação...

A AÇÃO 

CORRETIVA FOI 
EFICIENTE?

RELATÓRIO +

DOCUMENTOS
ASSOCIADOS
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O plano de auditoria é definido como a descrição das atividades e arranjos para 

uma auditoria. 

 

Plano de Auditoria

ÅO plano de auditoria deve fornecer a base de um acordo entre a

equipe auditora e o auditado;

ÅO plano de auditoria deve refletir o escopo e a complexidade da

auditoria;

ÅO plano de auditoria deve ser flexível para permitir mudanças, dando

ênfase as observações e informações obtidas durante a auditoria;

ÅCópia do plano de auditoria deve ser enviado para o auditado em

tempo suficiente para permitir a sua preparação e esclarecimento de

dúvidas.
 

 

 

Conteúdo - Plano de Auditoria 

Åos objetivos e escopo da auditoria;

Åidentificação dos documentos de referência (tais como normas e

especificações técnicas);

Åequipe auditora;

Ådata e local da auditoria;

Åidentificação da(s) área(s) ou atividade(s) do laboratório(s) a ser(em)

auditados;

Åas funções e responsabilidades da equipe auditora;

Åtempo previsto e duração de cada atividade principal da auditoria;

Ådata e horário das reuniões com os representantes do auditado (uma

agenda);

Åcritérios de confidencialidade;

Ådistribuição do relatório e data prevista para a sua emissão;

Åos recursos necessários.
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2.5  Execução das Auditorias 

 

A execução das auditorias se inicia com uma reunião entre a equipe de auditoria 

e da área auditada com a finalidade de expor os objetivos da realização da auditoria. 

Após essa reunião a equipe define o local para realização das avaliações e seleciona o 

material que será inspecionado. No caso do PQ da ANPM, as auditorias serão 

executadas fazendo avaliações diretas em produtos específicos confrontando com os 

requisitos técnicos desejados, analisando os índices de conformidades existentes e 

assim checar o atendimento da certificação da qualidade. As Especificações Técnicas 

da ANPM ï Procedimentos de Auditorias e Gerenciamento descrevem detalhes 

relacionados à execução das auditorias. 

Após a auditoria, é importante fazer uma nova reunião apontando as principais 

deficiências observadas acompanhadas com a sugestão de ações corretivas a serem 

implementadas. Relatórios de auditoria normalmente são enviados para os auditados 

constando os resultados das avaliações. 

 

COMO DEVE SER FEITA  A  AUDITORIA?

Reunião

AuditadoAuditores

Definição 

do local

Seleção do 

material

Avaliação 

do produto

Índice de 

conformidade

Sugestões de 

ações 

corretivas

Relatório
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Princípios de uma Auditoria da Qualidade:

üPara o sucesso na auditoria é necessário um conhecimento amplo

dos princípios e práticas relacionados ao programa de qualidade

empregado e também dos produtos que serão auditados;

üAs técnicas de avaliação devem ser bem assimiladas e praticadas

para garantir melhor eficácia;

üNo caso das auditorias realizadas nas próprias indústrias, é

importante que o auditor observe as práticas de produção.

üManter o controle da auditoria verificando todas as informações

levantadas e medições / análises efetuadas e se elas estão exatas e

completas;

üNão utilizar simplificações da linguagem para amenizar a situação

real observada. Falar claro e direto o que deve ser feito;

üNão criticar os resultados antes de discuti-los com as pessoas

envolvidas, assegurando dessa forma que houve uma completa

avaliação da situação;

üEnvolver a gerência na crítica quando o problema apontado exigir

atenção;

üAcompanhar todas as ações corretivas de forma criteriosa.
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CAPITULO 03 ï PROGRAMA DE CERTIFICAÇÃO DA QUALIDADE PARA PISOS 

DE MADEIRA 

 

A ANPM ï Associação Nacional dos Produtores de Pisos de Madeira é uma 

entidade de classe fundada em 2001, por empresas do setor de pisos de madeira. 

Desde o início, a missão principal da ANPM foi unir as diversas empresas do setor em 

prol do desenvolvimento, unindo a valorização dos produtos florestais e a utilização 

racional e sustentável dos recursos naturais. Desta forma, com auxílio de instituições 

de ensino e pesquisa, a ANPM busca o desenvolvimento de ações que objetivem a 

valorização dos produtos florestais e a conservação das florestas brasileiras. Uma das 

principais motivações para a fundação da ANPM foi o desenvolvimento de ações 

relacionadas à qualidade dos produtos. Assim, foi estabelecido um Programa de 

Certificação da Qualidade da ANPM ou resumidamente Programa de Qualidade (PQ) 

que envolveu as seguintes ações: 

 

 

 

As 4 etapas existentes para um controle global da qualidade são a fixação de 

padrões, a avaliação da conformidade, a tomada de ações corretivas e o planejamento 

visando o aperfeiçoamento. 


