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RESUMO 

É perceptível a crescente concorrência do mercado de trabalho no âmbito da 

construção civil. Como consequência disso, tem-se a iminente necessidade de 

aprimoração dos conhecimentos dos profissionais, apresentada como um diferencial 

para o concorrido mercado. A utilização da norma ISO 9001:2015 em sistemas de 

gestão da qualidade das empresas, surge como uma promissora ferramenta para 

promover atrativo aos clientes e gestores, oferecendo mudanças e agregando 

organização e qualidade as etapas construtivas, serviços e produtos. Esse trabalho 

buscou, inicialmente, através de revisão bibliográfica, apresentar os conceitos, 

benefícios e aplicações da ISO 9001:2015. A empresa com sistema de gestão da 

qualidade certificada objeto de estudo escolhida foi de cunho habitacional. Em fase 

posterior, foram realizadas visitas a empresa, permitindo o a visualização da prática 

dos requisitos normativos que envolvem um sistema de gestão da qualidade e todos 

os processos e documentações que o agregam. Foi possível identificar, com o 

estudo, os diferentes setores que o sistema abrange e o cuidado com as 

documentações que o compõe. Ao término do trabalho, foi elaborada uma cartilha 

de implantação da ISO 9001:2015 em obras habitacionais, com ilustrações e 

exemplos de informações documentadas a serem seguidas, visando a simplificação 

do seu entendimento. Bem como, considerações baseadas nas percepções obtidas 

quanto aos benefícios, desafios e resultados obtidos. 
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ABSTRACT 

The growing competition in the labor market in the field of civil construction is 

noticeable. As a result, there is the imminent need to improve the knowledge of 

professionals, presented as a differential for the competitive market. The use of the 

ISO 9001:2015 standard in companies' quality management systems appears as a 

promising tool to promote attractiveness to customers and managers, offering 

changes and adding organization and quality to the constructive stages, services and 

products. This work sought, initially, through a literature review, to present the 

concepts, benefits and applications of ISO 9001:2015. The company with a certified 

quality management system, chosen as the object of study, was housing. At a later 

stage, visits were made to the company, allowing the visualization of the practice of 

the normative requirements that involve a quality management system and all the 

processes and documentation that add it. It was possible to identify, with the study, 

the different sectors that the system covers and the care taken with the 

documentation that composes it. At the end of the work, a booklet for the 

implementation of ISO 9001:2015 in housing projects was prepared, with illustrations 

and examples of documented information to be followed, with a view to simplifying its 

understanding. As well as considerations based on the perceptions obtained 

regarding the benefits, challenges and results obtained. 

 

Palavras-chave: ISO, Quality, Processes, Documented information, Booklet.  
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1 INTRODUÇÃO  

 

A indústria moderna passou a adotar a gestão da qualidade de forma 

quase unânime, após serem comprovados o aperfeiçoamento da eficiência e 

desempenho organizacional com a sua implantação, tendo em vista o diferencial 

oferecido não apenas no produto final, mas também nos processos envolvendo o 

seu desenvolvimento (DAS, PAUL, E SWIERCZEK, 2008; PSOMAS, et al., 2011; 

RODRÍGUEZ MANTILLA, et al., 2020). As empresas atuam em um ambiente 

complexo, com intensas mudanças tecnológicas e constantes alterações nos 

padrões de exigências dos consumidores. Este cenário conturbado faz com que elas 

tenham que se adaptar constantemente para não perderem espaço no mercado 

(MAEKAWA; CARVALHO; OLIVEIRA, 2013). 

O Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ) é definido por Souza (2012) 

como uma estrutura organizacional, cuja a principal função é administrar e assegurar 

a qualidade nas empresas ao que tange a melhoria contínua de seus procedimentos 

operacionais e métodos de gestão. Orientando e definindo detalhes de execução e 

desempenho, bem como as responsabilidades respectivas de cada setor envolvido. 

Segundo Maekawa et al. (2013), instrumentos tecnológicos e gerenciais 

precisam ser desenvolvidos e implantados em conjunto ao SGQ. Os mesmos serão 

diretamente responsáveis pela melhoria contínua, o que resultará em vantagens 

competitivas para as organizações, de modo que, seus objetivos sejam alcançados, 

quando as exigências propostas pelo sistema em questão forem efetivamente 

realizadas. 

Para facilitar a padronização do SGQ são desenvolvidas normas 

internacionais, estabelecidas por organizações como a Organização Internacional de 

Normalização (ISO). As mesmas auxiliam na implantação do sistema, sua 

permanência e consequentemente, o progresso da qualidade e eficiência dos 

processos. A Associação Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) é a responsável 

pelo gerenciamento dessas normas no Brasil (DUARTE, 2020). 

A norma internacional do SGQ, ISO 9001, revisada pela última vez no ano 

de 2015, estabelece parâmetros essenciais para que uma empresa consiga 

satisfazer os seus clientes, através do fornecimento de serviços e/ou produtos 

consistentes (MELICHAROVA, 2018; SOUZA, 2012). 
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Atualmente, a norma ISO 9001:2015, permite a implementação de um 

SGQ bem definido, pois se tornou uma norma de alto padrão, estabelecendo 

excelentes resultados no âmbito da qualidade. Mas é importante ressaltar que, as 

empresas ainda apresentam dificuldades no que diz respeito à gestão desse 

sistema, tornando a sua eficácia algo raro no mercado não só da construção civil. 

Por isso, Vicente Falconi (2013), explicita a necessidade das empresas em atentar-

se seus esforços na direção do funcionamento real do sistema. 

Ao que envolve a indústria da construção e o funcionamento esperado de 

um SGQ, sua eficácia engloba a associação de profissionais, equipamentos, 

materiais e máquinas que, em conjunto, formam uma estrutura dinâmica e complexa, 

com peculiaridades que a diferencia dos demais tipos de indústrias (ARAÚJO; 

MEIRA, 1998). 

Dessa forma, é notória a necessidade de expansão do SGQ no âmbito da 

construção civil, como forma de controle e gerenciamento desta estrutura complexa. 

Por isso, esse trabalho tem como foco simplificar a implantação do SGQ pautado na 

ISO 9001:2015, analisar, de forma prática, o uso mais frequente da norma na 

indústria da construção voltado para construções residenciais, fortalecendo o tema 

Gestão da Qualidade através da disseminação de informação organizada e útil como 

meio de conteúdo e direcionamento acadêmico para futuros profissionais. 

 

2 PROBLEMA DE PESQUISA 

 

Para atender as exigências do competitivo mercado de trabalho, faz-se 

necessário que os profissionais busquem qualificações, inovações e capacitações 

periódicas. Isso acontece pelo rápido desenvolvimento da Engenharia Civil, que 

permite modificações e modernizações dos seus conceitos e tecnologias, 

apresentando novos padrões e concepções gerenciais (ROHAN et al., 2006). 

Segundo Depexe e Paladini (2007), nos últimos anos as empresas 

construtoras estão buscando certificações para seus sistemas de gestão da 

qualidade, baseando-se fundamentalmente na ISO 9000 e no PBQP-H. No entanto, 

durante o processo de implantação e certificação do sistema, as empresas 

enfrentam uma série de dificuldades, nas quais inclui-se a necessidade de 

profissionais capacitados para a gestão desse sistema. 
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Desta maneira, será realizado um estudo de caso de uma incorporadora 

na cidade de Palmas (TO), em que serão analisadas as documentações que 

envolvem o SGQ, a sua certificação e os desafios sofridos pela mesma para a 

devida qualificação do sistema. 

A partir do estudo de caso apresentado, este trabalho propõe-se a 

responder o seguinte questionamento: Como simplificar o entendimento da ISO 

9001 para que engenheiros civis recém-formados possam fazer uso dessa 

ferramenta como um diferencial no mercado de trabalho? 

 
 

3 JUSTIFICATIVA 

 
Um sistema de qualidade bem estruturado abrange aspectos técnicos e 

demandas do mercado consumidor, através da constante busca à satisfação do 

cliente ao procurar um bem ou serviço, proporcionando as empresas, novas 

conquistas de mercado, e fazendo com que as mesmas se mantenham 

competitivas. Como consequência, as organizações passaram a enxergar na 

qualidade algo de extrema importância para o período atual, visto que, ela apresenta 

um ciclo de aprendizagem no qual busca-se a melhoria contínua, atendendo as 

exigências dos clientes e reduzindo a incidência de desperdícios, falhas e custos 

durante o processo construtivo (CARPINETTI, 2016). 

Com o desenvolvimento da globalização, a falta de qualidade e 

produtividade na construção civil se tornaram problemas cada vez mais expostos. 

Fator este que obrigou as empresas a se adaptarem as modificações e novas 

técnicas, encontrando soluções para as exigências do mercado (BATISTTI, 2018). 

Ainda de acordo com a autora, Mariana Batistti (2018), por desempenharem um 

papel estratégico no crescimento econômico, as empresas da construção civil 

começaram a se preocupar com esses problemas encontrados, levando em 

consideração que o conceito de satisfação dos clientes foi sofrendo alterações com 

o decorrer dos anos. Pois, estes passaram a ter acesso a mais informações sobre 

materiais e formas de edificar. Exigindo assim, das empresas a qualidade e preço 

justo de seus produtos e serviços, aliada às certificações, como a ISO 9001:2015. 

Portanto, um SGQ bem definido desempenha um papel de gestão 

fundamental para o acompanhamento durante todo o processo construtivo e o seu 

planejamento, definindo parâmetros de execução, treinamentos e capacitação de 
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funcionários, evitando falhas e desperdícios e, consequentemente diminuindo os 

gastos com retrabalhos das organizações. 

A importância do SGQ foi percebida também através da vivência do 

pesquisador em estágio supervisionado, onde foram possíveis acompanhar etapas 

construtivas em obras residenciais e que, diversas vezes o controle desses 

procedimentos operacionais, e/ou a falta dele, fizeram diferenças e alteraram 

cronogramas físicos e financeiros antes delineados pela gestão. 

O trabalho justifica-se então, pelo problema encontrado e exposto acima, 

sendo visível a necessidade de um SGQ eficaz para a indústria da construção, bem 

como o uso da ISO 9001:2015 como ferramenta prática não só para a melhoria do 

sistema, mas também apresentando-se como uma boa ferramenta de atuação no 

mercado de trabalho. 

 

4 OBJETIVOS 

 

4.1 Objetivo Geral 

 

Este estudo tem como finalidade simplificar o entendimento da aplicação 

da norma ISO 9001:2015 em construções habitacionais para que os engenheiros 

civis recém-formados a utilizem como ferramenta diferencial no mercado de trabalho. 

 

4.2 Objetivos Específicos 

  

• Cotejar sob o âmbito do Sistema de Gestão de Qualidade, 

especificidades relacionadas aos parâmetros exigidos pela norma ISO 9001:2015 

para a implementação de um sistema; 

• Analisar dados e resultados de uma empresa com SGQ implementado 

e certificado através de estudo de caso; 

• Desenvolver cartilha com indicações para futuras implementações de 

um Sistema de Gestão da Qualidade para engenheiros civis recém-formados. 
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5 REVISÃO DE LITERATURA 

 

5.1 A realidade atual da indústria da construção civil no país 

 

A síntese de desempenho econômica mais recente realizada pelo Instituto 

Brasileiro de Geografia e Estatística (IBGE, 2018), sob perspectiva dos resultados 

do Sistema de Contas Nacionais (SCN), apresenta um crescimento de 1,8% do 

produto interno bruto (PIB). Mas, apesar deste crescimento apontado, a indústria da 

construção tem mantido, desde 2014, uma série de resultados negativos, no que diz 

respeito à economia do país. 

O gráfico 1, apresenta a contribuição negativa da indústria da construção, 

no PIB brasileiro no 

ano de 2018. 

 

Fonte: Adaptado IBGE, Diretoria de Pesquisas, Coordenação de Contas Nacionais. 
 
 

A Pesquisa Anual da Indústria da Construção (PAIC), efetuada pelo IBGE, 

no mesmo ano, em um comparativo aos anos anteriores até 2009, revela uma queda 

de 9,7% na geração de empregos a partir da construção. Fator este que, reflete não 
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só nos materiais, equipamentos e ferramentas, mas também na mão de obra e 

competitividade do mercado. 

No início dos anos 2000, a globalização e a competitividade mundial 

trouxeram à tona novos modelos organizacionais, que afetaram o mundo do 

trabalho. As empresas passaram a contar, e exigir cada vez mais, com a 

profissionalização de seus funcionários, para uma gestão organizacional mais 

empenhada. Afetando e melhorando diretamente os seus resultados. Fazendo com 

que, a busca por especializações e uma carreira individual aumentasse (CHANLAT, 

1995; VELOSO, 2012). 

Neste mesmo período, e diferente do visto atualmente, o mercado se 

encontrava aquecido, e muitos empregos na indústria da construção estavam sendo 

gerados. Portanto, havia grande demanda por profissionais da área. Culminando 

então, por uma procura e atração dos estudantes para o curso de Engenharia Civil, 

que lançava profissionais no mercado de trabalho de forma crescente (LINS, 2015). 

A consequência principal de todo o exposto acima, tornou o mercado de 

trabalho escasso para o engenheiro civil. Pinto et al (2004) apontam crises políticas, 

econômicas e sociais como principais fatores para a situação crítica da indústria da 

construção civil. Os autores manifestam ainda, a preocupação dos estudantes de 

engenharia com o cenário atual, sendo um fator de desinteresse pelo curso e motivo 

de migração destes alunos para outras áreas e/ou efeito de muitos recém-formados 

não estarem atuando profissionalmente como engenheiros.  

Por isso, é notório que o mercado de trabalho da Engenharia Civil tem se 

tornado mais competitivo. Não apenas pela, ainda grande, discrepância entre a 

quantidade de profissionais disponíveis e vagas de emprego ofertadas, mas 

também, pela crise enfrentada atualmente pela indústria da construção. Como 

resultado, as empresas tem exigido mais de seus colaboradores, buscando 

profissionais capacitados, e, consequentemente incitando os engenheiros recém-

formados a almejarem qualificações e diferenciais para o mercado.    
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5.2 Aspectos históricos da gestão da qualidade  

 

De acordo com Vasconcellos (2012), o conceito e definição de qualidade 

foi discutido e redefinido ao longo da história do mundo. Filósofos famosos, variavam 

e divergiam opinião, remetendo a qualidade à condição natural que diferenciava as 

coisas entre si, e a essência que conduzia para a excelência. No entanto, é 

coincidente a constatação do amadurecimento e evolução da Gestão da Qualidade 

no mundo atual. E, o seu conceito genérico, hoje, está relacionado a três fatores 

(figura 1). 

Figura 1 - Conceito Básico de Qualidade 

 
Fonte: MELLO, Carlos Henrique Pereira. Gestão da Qualidade. Ed. Academia Person. 2010, p. 4. 

 

No mundo, a qualidade surgiu antes de Cristo, no Egito, a partir de 

exigências do rei da babilônia. Este, se preocupava com a durabilidade e 

funcionalidade das habitações. Posteriormente, a qualidade foi vista na China antiga, 

França e Revolução Industrial que aconteceu na Europa.  

Durante o período que abrangeu a Revolução Industrial, em conjunto com 

a Primeira e Segunda Guerra Mundial, houveram mudanças tecnológicas, e diversos 

impactos no processo produtivo. Tanto pelo uso de mecanização, quanto pela 

produção em massa, característica da época. Como forma de garantir a qualidade 

dos produtos entregues, aliada à essas novas alterações, surgiu então os chamados 

“inspetores da qualidade”, que representavam o início real da inspeção de controle 

de qualidade, denominando o que posteriormente seria conhecida como “Garantia 

da Qualidade” (VASCONCELLOS, 2012).  

Segundo o mesmo autor, o conceito de Gestão de Qualidade Total 

começou a ser utilizada inicialmente no Japão, onde percebeu-se a necessidade de 

controle não só dos produtos finais, mas também dos processos produtivos que o 

envolviam. Desta forma, pôde-se minimizar perdas, prevenir defeitos e agregar valor 

aos produtos, características que incorporam vantagem competitiva às empresas. 
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Com a ampliação da busca pela qualidade e a crescente globalização dos 

mercados, em meados dos anos 80, fez-se necessário que, as organizações de 

âmbito mundial definissem um padrão internacional de qualidade.  

Vasconcellos (2012), descreve o acontecimento. 

 

Nesse momento, a International Organization for Standardization, ISO, cria 
a família de normas ISO 9000 cujo foco é equalizar normas de 
gerenciamento da qualidade que englobam a cadeia produtiva como um 
todo, por meio de um conceito, que relaciona a qualidade à satisfação de 
requisitos pelas características inerentes do produto ou serviço. No Brasil, 
esse organismo internacional é representado pela Associação Brasileira de 
Normas Técnicas, ABNT, que, entre suas prerrogativas, traduz e distribui as 
normas ISO. 

 

Criada em 1906, a International Organization for Standardization (ISO), é 

uma federação mundial dos organismos nacionais de normalização. A mesma teve 

sua origem a partir da união entre a organização International Federation of the 

National Standardizing (ISA) e United Nations Standards Coordenating Committee 

(UNSCC). 

A ISO foi fundada em 23 de fevereiro de 1947. Porém, seu ponto de 

partida inicial aconteceu em outubro de 1946, com a realização de uma conferência, 

na qual reuniram-se, no Instituto de Engenheiros Civis de Londres, 65 

representantes de 26 países. Atualmente, a sede da ISO está localizada em 

Genebra, na Suíça, e a mesma conta com a participação de 140 países (MARIANI, 

2006).  

De acordo com MARIANI (2006), em 1985, percebeu-se a necessidade 

de padronização de qualidade entre os produtos exportados. Então, a Comunidade 

Econômica Europeia agregou e homogeneizou regulamentos técnicos e normas 

nacionais dos países membros da ISO. Posteriormente, em 1987, foi criado o 

Comitê Técnico ISO/TC 176, responsável pela primeira versão das normas sobre 

sistemas de qualidade: a série ISO 9000. Com o passar dos anos, foram executadas 

revisões nas normas, sendo a mais recente datada no ano de 2015.  

No Brasil, a ABNT é a representante ISO, reconhecida mundialmente. O 

Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia (INMETRO), por sua vez, é 

responsável por determinar diretrizes para Organismos Credenciados de 

Certificação. Estes, avaliam a conformidade, segundo norma, do sistema de 

qualidade das entidades corporativas e emitem os certificados ISO. 
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5.3 O Sistema de Gestão da Qualidade no Brasil 

 
Nos dias atuas, empresas de médio e grande porte do mundo inteiro 

estão utilizando a ISO como diferencial para seus produtos e serviços. Segundo 

dados do INMETRO, apenas no ano de 2019, foram emitidas 3572 certificações ISO 

9001:2015 para empresas nacionais e estrangeiras. 

Atualmente no Brasil, ainda segundo o INMETRO, foram emitidos e estão 

válidos até a data de geração do relatório, 9076 certificados segundo a norma, valor 

referente às empresas dentro e fora do Sistema Brasileiro de Avaliação da 

Conformidade (SBAC), conforme gráfico 2. 

 

Gráfico 2 - Certificados válidos no Brasil segundo INMETRO 

 
Fonte: Adaptado página na internet do INMETRO 

Dados coletados até 25/03/2021 

 

De acordo com a pesquisa realizada por Xavier (1995), as grandes 

motivações que impulsionam as empresas brasileiras a aderirem um sistema de 

gestão de qualidade, e consequentemente a certificação segundo a série de normas 

ISO 9000 são: reconhecimento internacional (57%); atualização do sistema de 
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qualidade já existente (27%); decisão de cúpula no âmbito da corporação (26%); e 

exigências contratuais (17%). 

Como forma de incentivo as empresas a implantarem um sistema de 

gestão de qualidade segundo a série ISO 9000, o governo do país utilizou, na 

década de 90, o Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade (PBQP) e 

empresas estatais, que possuíam grande poder de compra, a exigir de seus 

fornecedores uma certificação ISO 9000. 

No ano de 1998, o Ministério do Planejamento e Orçamento, instituiu o 

PBQP. Posteriormente, em 2000, o mesmo é conhecido nacionalmente como 

Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H), pois este 

passou a integrar o Plano Plurianual (PPA), englobando áreas de Saneamento e 

Infraestrutura Urbana. 

O PBQP-H é um instrumento do Governo Federal, que tem como foco 

principal a organização do setor da construção civil através da melhoria da qualidade 

do habitat e a modernização produtiva.  Objetivo que é garantido a partir da 

avaliação da conformidade das empresas de serviços e obras, capacitações, 

normalizações, tecnologias e todos os setores que envolvem o processo construtivo. 

Criando isonomia competitiva e soluções baratas que possam reduzir o déficit 

habitacional no país.  

O PBQP-H proporciona melhorias nos processos de qualidade e promove 

alianças entre o governo, empresas privadas e públicas, incentivando as 

incorporadoras e construtoras a aderirem-se, de maneira voluntária, ao programa. 

No âmbito da construção civil, surge como propulsor do PBQP-H, o 

Sistema de Avaliação da Conformidade de Empresas de Serviços e Obras (SiAC). 

Este projeto avalia a conformidade do sistema de gestão da qualidade das empresas 

de serviços e obras, através de especialidades técnicas de execução, serviços 

especializados e gerenciamento da atuação das empresas, com base na série de 

normas ISO 9000. Envolvendo tanto o processo de projeto quanto os procedimentos 

e ensaios para controle de aquisições e materiais. 

Aliada ao Sistema de Gestão da Qualidade e impulsionada pelo SiAC, 

apresenta-se a NBR 15575 (ABNT, 2013) no Brasil. A também conhecida como 

Norma de Desempenho (ND), empenha-se às exigências dos usuários quanto aos 

seus edifícios habitacionais e sistemas, estabelecendo requisitos e critérios no que 

diz respeito à segurança, habitabilidade e sustentabilidade.  



 
22 

 

 

5.4 A ISO 9001 
 

A norma ABNT NBR ISO 9001 utilizada atualmente no Brasil, foi 

elaborada no Comitê Brasileiro da Qualidade (ABNT/CB-025), e é uma adoção 

idêntica à ISO 9001:2015 criada pelo Comitê Técnico ISO/TC 176. Desde a sua 

criação em 1987, a ISO 9001 passou por várias versões e adequações, conforme 

apresentado na tabela 1. 

 

Tabela 1 - Evolução da ISO 9000 

1946 1947 1987 1994 2000 2015 

Após a 
segunda guerra 

mundial, 
representantes 
de 25 países se 
reuniram em 
Londres, com 
objetivo de 
criar uma 

organização 
internacional 

para facilitar a 
coordenação. 

Surge a ISO - 
Internacional 

Organization for 
Standardization, 

com sede em 
Genebra, Suíça. 

Com base na 
norma 

britânica 
“BS5750”, a 
ISO lançou o 
conjunto de 

normas 
denominado 

ISO 9000 
(9001, 9002 e 

9003), que 
estabelecia 
modelo de 
gestão de 
qualidade. 

As três normas 
da ISO 9000 
ampliam seu 
conceito de 
Sistema de 
Gestão de 
Qualidade. 

A norma passa 
a ser conhecida 
como ISO 9001 

e adiciona a 
gestão de 
processos, 
deixando 

explícito o uso 
do PDCA. 

Versão mais 
atual da 
norma. 

Adiciona 
gestão de 

riscos, novas 
terminologias, 

redução de 
oito para sete 
princípios da 

qualidade. 

 
Fonte: Adaptado de DUARTE (2020) 

 

As evoluções sofridas pela norma com o tempo, permitiram que uma 

organização pudesse entender e gerenciar processos inter-relacionados e 

interdependentes do seu sistema, ao fazer uso de ferramentas como o ciclo PDCA e 

a mentalidade de risco, elevando o desempenho global da organização e, 

possibilitando o alinhamento e integração do seu sistema de gestão de qualidade 

com requisitos de outras normas. 
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5.4.1 Contexto da Organização 

 
Inicialmente, a norma ISO 9001:2015 estabelece um direcionamento a 

respeito da necessidade de compreensão do contexto da organização em que o 

Sistema de Gestão de Qualidade está inserido, apontando a análise de cenários de 

ambientes externos e internos como fator primordial. 

No ambiente interno, são traçados objetivos que levam em consideração 

as partes interessadas e, posteriormente são analisados pontos fortes e fracos da 

organização que afetam o cumprimento destes. No ambiente externo, a norma 

atenta-se à importância da análise de fatores políticos, sociais, culturais e 

econômicos que podem impactar nos objetivos traçados pela empresa, bem como 

sua missão, visão, valores e consequentemente seu direcionamento estratégico. 

 

5.4.2 Gestão de Riscos e Oportunidades 

 

Após a análise de todo o contexto da organização, a norma orienta a ser 

realizada uma gestão de riscos e oportunidades. Os riscos são identificados, 

analisados, avaliados e tratados de três formas diferentes: aceitos, mitigados e 

eliminados. E, as oportunidades surgem como resultado de uma situação favorável 

ao atingimento de um resultado pretendido. 

 

5.4.3 Partes Interessadas 

 

No que diz respeito as partes interessadas, a ISO 9001:2015 as 

caracteriza como pessoas ou organizações que podem afetar e/ou serem afetadas, 

por uma decisão ou atividade, e ainda evidencia: 

 
Devido ao seu efeito ou potencial efeito sobre a capacidade da organização 
para prover consistentemente produtos e serviços que atendam aos 
requisitos do cliente e aos requisitos estatutários e regulamentares 
aplicáveis. 

 

A norma especifica, de forma genérica, requisitos técnicos para que um 

sistema de gestão da qualidade comprove o cumprimento de requisitos 

estabelecidos pelos clientes, aumentando a satisfação do mesmo e procurando a 

melhoria contínua do sistema, conforme ilustrado na figura 2. 
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Figura 2 - Modelo de um sistema de gestão baseado em processo 

 
Fonte: Adaptado ISO 9000 (2005) 

 

5.4.4 Escopo do SGQ 
 

O escopo do Sistema de Gestão da Qualidade determina qual é o 

propósito da empresa, ou o que a empresa está oferecendo. Estabelecendo limites e 

a aplicabilidade deste Sistema, em conjunto com as questões externas, internas, os 

requisitos das partes interessadas e os produtos e serviços da organização (ABNT 

NBR ISO 9001, 2015). 

A nova versão da norma, salienta-se ainda à obrigatoriedade do escopo e 

a necessidade de ser mantido como informação documentada, portanto deve conter: 

elaboração, aprovação, data e revisão ao qual ele pertence. E, acrescenta que, em 

casos de requisitos da norma que não forem aplicáveis, a organização deve 

apresentar justificativa. 
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Figura 3 - Composições do Escopo 

 

Fonte: Adaptado ISO 9001 (2015) 

 

6 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

 

Afim de cumprir os objetivos propostos, a metodologia aplicada visa 

adquirir fundamentos e dados que permitam expor os benefícios e desafios da 

utilização da ISO 9001 implementada em um SGQ do âmbito da construção civil. 

Para isso foram elencados os seguintes procedimentos seguidos de suas 

respectivas atividades intrínsecas (Figura 4 e 5). 

 

Figura 4 - Fluxo da pesquisa: 1ª etapa 

 

Fonte: Próprio Autor 
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A primeira etapa consistiu em um conhecimento prévio do assunto para 

assim ser definido o tema, seguido de levantamento bibliográfico e estruturação da 

pesquisa para primeira fase e defesa do Trabalho de Conclusão de Curso (TCC I). 

 

Figura 5 - Fluxo da pesquisa: 2ª etapa 

 

Fonte: Próprio Autor 

 

A segunda etapa é um estudo de caso composto por coleta e análise de 

dados de informações documentadas do SGQ, seguida de entrevistas com a gestão 

e os colaboradores da incorporadora, realizados após visita a obra, análise crítica do 

SGQ atual, sugestão de soluções baseadas na aplicação da ISO 9001 e conclusão 

da pesquisa e defesa do TCC II. 

 

7 CARACTERIZAÇÃO DA PESQUISA 

 

A pesquisa classifica-se como aplicada e exploratória, quanto a sua 

finalidade e objetivos, pois aprofunda-se a solução de um problema específico 

através da proposição de problemas enfrentados, com a sua consequente aplicação 

prática. 

No que diz respeito à abordagem, ela caracteriza-se como 

prioritariamente qualitativa, uma vez que será feita uma análise crítica decorrente da 
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percepção da gestão e dos colaboradores, a partir das suas visões sobre o âmbito 

investigado e das principais interferências encontradas. 

A técnica de pesquisa é a observação dos acontecimentos do SGQ da 

incorporadora estudada, sua análise, interpretação e aplicação de melhorias do 

sistema, e das não conformidades apresentadas no decorrer da certificação e 

recertificação baseadas na ABNT NBR ISO 9001:2015. 

 

8 CARACTERIZAÇÃO DA INCORPORADORA OBJETO DE ESTUDO 

 

O caso do estudo utilizado para o desenvolvimento da presente 

investigação corresponde a uma incorporadora que iniciou suas atividades em 2011, 

com sua sede matriz instalada em Goiânia/GO com atuação nos diversos setores da 

engenharia civil. Atualmente, sua sede está localizada no Plano Diretor Sul da 

cidade de Palmas, Tocantins. 

Com o intuito de melhorar cada vez mais a qualidade de seus serviços 

decide pela implantação de um Sistema de Gestão da Qualidade tendo como 

referencial normativo o Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade no Habitat 

PBQP-H e a NBR ISO 9001:2015. O SGQ da incorporadora objeto de estudo é 

certificada desde 2017, possuindo em sua bagagem de sistema 4 auditorias 

externas e certificação de nível A, obtido quando a empresa cumpre 100% dos 

requisitos da norma SiAC. 

Atualmente, a empresa em questão conta com 3 edifícios entregues, 1 

obra em processo construtivo, 2 futuros empreendimentos em fase de 

desenvolvimento de projetos e 101 funcionários registrados, conforme organograma 

apresentado na figura 06, sendo:  

 

• 10 funcionários para o setor administrativo, divididos nas seguintes 

funções: auxiliar de serviços gerais, office-boy, financeiro, recursos 

humanos e compras. 

• 17 funcionários para o setor de pós-obra, divididos nas seguintes funções: 

auxiliar de engenharia, estagiário, pedreiro, pintor, ajudante e vigia 

• 74 funcionários para a obra atual em processo construtivo, divididos nas 

seguintes funções: engenheiro civil, auxiliar de engenharia, estagiário, 

mestre de obra, pedreiro, eletricista, armador, encanador, carpinteiro, 
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ajudante, operador de betoneira, operador de elevador cremalheira, técnico 

de segurança, almoxarife e vigia. 

 

Figura 6 - Organograma da incorporadora 

 

Fonte: Arquivos da empresa 

 

A escolha da incorporadora se deu pelo fato de ser um caso em que foi 

possível acompanhar toda a documentação do SGQ, sua certificação e manutenção 

do sistema, bem como o livre acesso às obras da construtora, e a comunicação 

entre a gestão e os colaboradores envolvidos. 

 

9 VISITA A INCORPORADORA 

 

O processo de visitas a obra e a sede da incorporadora permitiu o acesso 

às informações documentadas da empresa, e todo o âmbito diário do funcionamento 

do SGQ, bem como seus processos internos até o armazenamento dessas 

documentações. 

As visitas tiveram o intuito de promover o contato direto do pesquisador 

com a gestão e os colaboradores, propiciando o conhecimento sobre o andamento 

das construções e as demandas que envolvem o SGQ. 
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Durante as visitas foram realizadas entrevistas com a equipe de gestão e 

os colaboradores, que serão apresentadas neste trabalho. As entrevistas foram 

caracterizadas como parcialmente estruturadas, pois tem o objetivo de obter 

informações sobre o SGQ com questões previamente antecipadas, mas permitem 

liberdade ao entrevistado para discorrer sobre o assunto através da sua visão 

distinta. 

 

10 APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DE DADOS 

 

10.1 Documentações 

 

Em relação às informações documentadas envolvidas no processo de 

construção e manutenção do SGQ, foram focados aqueles que constam nos 

registros dos relatórios emitidos pela empresa certificadora após a realização das 

auditorias externas, desde a sua primeira certificação, até a mais recente efetuada 

no ano de 2020, conforme tabelas 2, 3 e 4. As documentações estão organizadas 

entre documentos normativos, procedimentos gerais e controle de registros, 

respectivamente, e estão apresentadas em ordem de maior recorrência de utilização 

em auditorias externas. Em seguida, estão expostos nos gráficos 3, 5 e 7, a 

frequência de utilização destas documentações, e nos gráficos 4, 6 e 8, a frequência 

de não conformidades apontadas durante a realização das auditorias externas. 

 

10.1.1 Documentos Normativos 
 

Tabela 2 - Documentos Normativos 
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Fonte: Próprio autor 

Gráfico 3 - Frequência de documentos normativos solicitados nas auditorias 

externas 

 

Fonte: Próprio autor 

 

 

Controle de Informações documentadas do SGQ 

Código 
Título, Tipo de Documento ou 

Identificação 

Legenda 

Conforme   
Não 

Conforme 
  

Utilização da documentação nas 
auditorias externas 

2017 2018 2019 2020 

MQ Manual da Qualidade         

PQ Política da Qualidade         

CDO Cronograma da obra         

PO Procedimentos Operacionais         

CSe Controle de Serviços         

100% 100% 100% 100%

Ano de 2017 Ano de 2018 Ano de 2019 Ano de 2020

Ano de realização da auditoria externa
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Gráfico 4 - Frequência de documentos normativos solicitados nas auditorias 

externas com não conformidades 

 

Fonte: Próprio autor 

 

• Manual da qualidade 

É um documento normativo que apresenta o SGQ da empresa e define o 

modo como a padronização dos procedimentos é utilizada nos diversos setores 

produtivos, visando o atendimento aos requisitos dos clientes. 

Com a atualização da norma ISO 9001:2015, o manual da qualidade 

deixou de ser um documento obrigatório da empresa. No entanto, os auditores 

indicam sua elaboração ou permanência para controle e acompanhamento das 

documentações utilizadas pelo SGQ, bem como o histórico do sistema na empresa. 

• Política da qualidade 

Enunciado que declara a visão da empresa em relação ao atendimento 

dos mandatários da norma ISO.  

• Cronograma da obra 

O cronograma da obra é um documento que contém o planejamento 

atualizado das etapas construtivas, em conjunto com o seus respectivos avanços e 

períodos de tempo esperado.  

0%

20%

0% 0%

Ano de 2017 Ano de 2018 Ano de 2019 Ano de 2020

Ano de realização da auditoria externa
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• Procedimentos operacionais 

Os procedimentos operacionais são documentos que padronizam cada 

serviço de caráter construtivo executado, respeitando as normas específicas 

existentes e vigentes de cada processo de execução. 

• Controle de serviços 

São documentos preenchidos como forma de acompanhamento e 

inspeção dos serviços de caráter construtivo executados. Utilizados para conferência 

da conformidade da execução dos procedimentos operacionais, estabelecendo 

rotinas na execução dos serviços, de acordo com requisitos e determinações 

estabelecidos por norma. Entre as auditorias externas, apenas no ano de 2018, o 

auditor apontou não conformidades nos controles de serviços. 

 

10.1.2 Procedimentos Gerais 

 

Os procedimentos gerais são uma categoria de documentos que visam 

estabelecer políticas e diretrizes gerais aplicáveis para orientação das atividades da 

empresa.  

 

 

 

 Tabela 3 - Procedimentos Gerais 
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Fonte: Próprio autor 

 

Gráfico 5 - Frequência de procedimentos gerais solicitados nas auditorias externas 

 

Fonte: Próprio autor 

 

 

 

 

 

Controle de Informações documentadas do SGQ 

Código 
Título, Tipo de Documento ou 

Identificação 

Legenda 

Conforme   
Não 

Conforme 
  

Utilização da documentação nas 
auditorias externas 

2017 2018 2019 2020 

PG  
Controle de Documentos e Registros da 
Qualidade 

        

PG  Auditoria Interna         

PG  Projetos         

PG  Aquisições         

PG  
Controle de Dispositivos de Medição e 
Monitoramento 

        

PG  
Controle de Produto Não Conforme, 
Ação Corretiva, Preventiva e de Melhoria  

        

PG  
Recursos Humanos e Departamento 
Pessoal 

        

100% 100% 100% 100%

Ano de 2017 Ano de 2018 Ano de 2019 Ano de 2020

Ano de realização da auditoria externa
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Gráfico 6 - Frequência de procedimentos gerais solicitados nas auditorias externas 

com não conformidades 

 

Fonte: Próprio autor 

 

• Controle de documentos e registros da qualidade 

Este documento tem o objetivo de orientar a elaboração e controle dos 

documentos e registros do SGQ, apresentando as etapas para a criação das 

documentações e os devidos responsáveis pelos processos de aprovação e 

manutenção das mesmas. 

• Auditoria interna 

O procedimento geral de auditoria interna tem o objetivo de verificar se os 

respectivos resultados estão em conformidade com os requisitos do SGQ, assim 

como avaliar a eficácia do sistema. O documento estabelece diretrizes quanto a este 

processo de avaliação. 

• Projetos 

Este documento orienta a elaboração, análise de projetos e controle de 

suas alterações. 

• Aquisições 

O objetivo principal do procedimento geral de aquisições é orientar a 

compra de materiais e contratação de serviços controlados, assim como o 

14% 14%

0% 0%

Ano de 2017 Ano de 2018 Ano de 2019 Ano de 2020

Ano de realização da auditoria externa
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recebimento e armazenamento de materiais e serviços conforme requisitos de 

aquisição e exigências de qualidade da empresa e do cliente. Conforme analisado 

na tabela 3, nos anos 2017 e 2018, foram apontadas não conformidades de acordo 

com os relatórios de auditorias externas. Mas, no ano 2020, a não conformidade foi 

corrigida. 

• Controle de dispositivos de medição e monitoramento 

A documentação em questão tem a finalidade de conduzir um plano de 

ações para o controle dos dispositivos de medição e monitoramento utilizados 

quanto à calibração ou verificação. 

• Controle de produto não conforme, ação corretiva, preventiva e de 

melhoria 

Este documento orienta e estabelece diretrizes quanto ao tratamento das 

ações corretivas, preventivas ou de melhorias, e controle de produto não conforme. 

• Recursos humanos e departamento pessoal 

O procedimento geral acima, organiza a sistemática para contratação de 

pessoal qualificado, definindo as funções que executam, atividades que afetam a 

qualidade do produto e prover treinamento quando necessário. 

 

10.1.3 Controle de registros 

 

Documentos que visam estabelecer o histórico de evidências do SGQ, 

cumprindo o que determina os requisitos e bem como demais formas de registros 

exigidos pela norma ISO 9001:2015. 
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Tabela 4 - Controle de registros 

 

Fonte: Próprio autor 

 

 

 

 

 

 

 

Controle de Informações documentadas do SGQ 

Código 
Título, Tipo de Documento ou 

Identificação 

Legenda 

Conforme   
Não 

Conforme 
  

Utilização da documentação nas 
auditorias externas 

2017 2018 2019 2020 

CRQ  
Lista Mestra de Controle e Distribuição de 
Documentos 

        

CRQ  Lista de Presença em Treinamento          

CRQ  Manual do Proprietário         

CRQ  Quadro de Competências         

CRQ  Gestão de riscos         

CRQ  Análise de entorno         

CRQ  Controle Tecnológico         

CRQ  Lista Mestra de Controle de Projetos         

CRQ  Controle de Equipamentos Calibrados          

CRQ  Controle de Equipamentos Verificados          

CRQ  Indicadores de Sustentabilidade         

CRQ  Pesquisa de Satisfação de Clientes          

CRQ  Termo de Recebimento de Obra          

CRQ  Qualificação de Fornecedores         

CRQ  Ação Corretiva, preventiva ou de Melhoria         

CRQ  Auditoria Interna         

CRQ  Ficha de avaliação e histórico do colaborador         

CRQ  Ata de Análise Crítica do SGQ         

CRQ  Inspeção de Manutenção de Equipamentos         

CRQ  Riscos na execução das etapas construtivas         

CRQ  Rastreabilidade do Concreto         

CRQ  
Inspeção Final da Obra e Termo de 
Recebimento 

        

CRQ  Entrega de Equipamentos e Ferramentas         

CRQ  Plano de Qualidade da Obra          

CRQ  Planilha de Objetivos e Metas da Qualidade         

CRQ  Requisitos da Obra          

CRQ  Ata de Analise Critica de Projetos         

CRQ  
Solicitação de Manutenção e Verificação Pós 
Obra 

        

CRQ  
Relatório mensal de avaliação de 
fornecedores 
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Gráfico 7 - Frequência de controle de registros solicitados nas auditorias externas 

 

Fonte: Próprio autor 

 

 

Fonte: Próprio autor 

 

 

• Lista mestra de controle e distribuição de documentos 

Neste controle de registro estão inseridas as informações documentadas 

do SGQ, incluindo seu código de identificação, seu título, sua revisão, incluindo o 

controle de alterações, forma de armazenamento e preservação, tempo de retenção 

65,52%

48,28%

72,41%
79,31%

Ano de 2017 Ano de 2018 Ano de 2019 Ano de 2020

Ano de realização da auditoria externa

10%
7%

0% 0%

Ano de 2017 Ano de 2018 Ano de 2019 Ano de 2020

Ano de realização da auditoria externa

Gráfico 8 - Frequência de controle de registros solicitados nas auditorias externas 
com não conformidades 
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e disposição. Indica quantas cópias estão em cada setor da empresa (para 

documentos controlados), indicar com onde este documento está sendo utilizado, se 

existe controle de cópias e onde ele está disponível para consulta. 

• Lista de presença em treinamento 

Controle de registro interno da empresa, utilizado como comprovação de 

treinamento de novos funcionários. Documento em que estão apresentadas o nome 

do novo colaborador, sua função, data de realização do treinamento e principais 

assuntos e tópicos abordados. 

• Manual do proprietário 

Este documento tem como objetivo principal orientar e expor ao 

proprietário informações a respeito do seu empreendimento, e apresentar 

prescrições estabelecidas pelo Código de Defesa do Consumidor e Código Civil 

Brasileiro, entre outras normas, sobre operação, uso e manutenção das edificações. 

• Quadro de competências 

O quadro de competências é um documento composto por todas as 

funções da empresa, expostas com suas respectivas principais atribuições, 

escolaridade, experiência e habilidades exigidas para ocupação dos cargos. 

• Gestão de riscos 

Riscos são eventos incertos que podem afetar o projeto e o andamento 

dos empreendimentos positivamente ou negativamente. A gestão dos mesmos é 

apresentada por este documento e agrupada por seu grau de impacto, probabilidade 

de ocorrência e resposta ao risco. 

• Análise de entorno 

A análise de entorno é um documento que apresenta uma análise de todo 

o aspecto do terreno em volta do empreendimento, em conjunto com suas 

características, que abrangem desde áreas e vias urbanas, a propriedades do solo. 

 

• Controle tecnológico 
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O controle de registros em questão apresenta as atividades de controle, 

critérios de checagem, procedimentos, período de realização e responsável por cada 

sistema e materiais. 

• Lista mestra de controle de projetos 

Controle de registro responsável pela organização dos projetos, bem 

como a monitoração de suas revisões e projetos obsoletos. 

• Controle de equipamentos calibrados 

Documento que controla e registra a calibração de equipamentos que 

serão utilizados como base para a calibração dos equipamentos entregues aos 

colaboradores e utilizados na construção do empreendimento. 

• Controle de equipamentos verificados 

Documento que acompanha a calibração dos equipamentos entregues 

aos colaboradores, os identificando no ato da verificação e entrega. 

• Indicadores de sustentabilidade 

Controle de registro que estabelece e acompanha parâmetros 

antecipadamente definidos de sustentabilidade por trabalhador, são eles: Geração 

de resíduos, consumo de energia e água. 

• Pesquisa de satisfação de clientes 

Previamente são definidos indicadores esperados de satisfação dos 

clientes a respeito dos serviços e produtos entregues pela empresa. Esses 

indicadores são alcançados a partir do documento que registra e questiona os 

clientes quanto ao cumprimento do esperado pelos mesmos e a relação entre eles e 

a empresa. 

• Termo de recebimento de obra 

Documento assinado pelo proprietário, em que o mesmo declara o 

recebimento de todas as chaves do imóvel e se compromete a cumprir com suas 

obrigações como novo proprietário. 

• Qualificação de fornecedores 



 
40 

 

Documento utilizado para controle de informações cadastrais e 

qualificação a respeito dos fornecedores de produtos e serviços. Controle de registro 

que avalia os principais requisitos dos fornecedores e cumprimento de suas 

demandas com a empresa. 

• Ação corretiva, preventiva ou de melhoria 

Controle responsável pelo registro das não conformidades evidenciadas 

nas auditorias. Neste documento são apresentadas as disposições que serão 

adotadas imediatamente frente à não conformidade apontada, investigadas as 

causas de ocorrência e descritas as ações corretivas, preventivas ou de melhoria 

como solução das mesmas. 

• Auditoria interna 

Responsável pela programação da auditoria interna, o controle de registro 

acompanha e estabelece pontos importantes a serem seguidos durante a sua 

realização, contendo em sua composição check lists e lembretes. 

• Ficha de avaliação e histórico do colaborador 

Controle de registro com dados e documentos pessoais de cada 

colaborador e suas referências profissionais, escolaridade, habilidades e 

treinamentos. 

• Ata de análise crítica do SGQ 

Atas que registram e controlam as reuniões com foco no SGQ, em que 

são analisados os resultados das auditorias anteriores, a situação das não 

conformidades evidenciadas, mudanças que possam afetar o sistema e 

recomendações para melhorias, avaliação do desempenho dos processos, 

fornecedores, política, objetivos da qualidade, treinamentos e eficiência do sistema. 

• Inspeção de manutenção de equipamentos 

Documento que garante a realização de inspeção de manutenção de 

equipamentos e estabelece métodos de verificação dos mesmos. Neste controle de 

registro são reladas as características reprovadas dos equipamentos, quando 

houver. 
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• Riscos na execução das etapas construtivas 

Este documento apresenta os riscos na execução das etapas construtivas 

por função de colaborador, em conjunto com a consequência que o empreendimento 

irá enfrentar caso o risco seja efetuado, seguido de medidas preventivas e ações 

corretivas para cada um. 

• Rastreabilidade do concreto 

Controle de registro que mapeia o concreto utilizado no empreendimento, 

indicando a data da concretagem, lote do concreto, slump, local específico de 

aplicação de cada caminhão betoneira (em caso de concreto usinado), o maior Fck 

obtido e a aprovação ou não do concreto após rompimento de 28 dias. 

• Inspeção final de obra e termo de recebimento 

Assinado pelo proprietário ou responsável legal, este documento 

comprova a realização de vistoria de cada unidade presente no empreendimento, 

analisando itens de cada ambiente da futura habitação e declarando não haver itens 

a serem reparados. 

• Entrega de equipamentos e ferramentas 

Documento assinado por cada colaborador ao receber um equipamento 

ou ferramenta da empresa, se responsabilizando pelo zelo, conservação e 

devolução após o uso, e se comprometendo a pagar indenização em caso de perda, 

extravio ou inutilização proposital, conforme 1º Art. 462 da CLT. 

• Plano de qualidade da obra 

Documento que apresenta o empreendimento, os dados da empresa 

construtora, a estrutura organizacional da obra, com as principais atribuições de 

cada função e as atividades do SGQ com seus respectivos responsáveis. 

• Planilhas de objetivos e metas da qualidade 

Documento que estabelece e acompanha objetivos do SGQ, através de 

indicadores previamente estabelecidos. 

• Requisitos da obra 
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Este documento relata, define e analisa os principais requisitos 

regulamentares e legais, e exigências do cliente, incluindo os requisitos de entrega 

da obra e assistência técnica. 

• Ata de análise crítica de projetos 

Controle de registro que avalia a conformidade e viabilidade dos projetos 

utilizados na obra. 

• Solicitação de manutenção e verificação pós-obra 

Documento utilizado para atendimento ao cliente, é uma solicitação 

preenchida pelos proprietários para realização de manutenção ou verificação de 

serviços pós entrega da obra. 

• Relatório mensal de avaliação de fornecedores 

Controle que registra e avalia os fornecedores de produtos e serviços 

mensalmente, conforme o seu desempenho de entrega, prazos e qualidade. 

 

10.1.4 Análise de documentações 

 

Com as tabelas e gráficos apresentados a respeito das documentações 

utilizadas nas auditorias externas, foi possível perceber que, os documentos 

normativos são mais cobrados durante as auditorias e, os documentos chamados de 

procedimentos gerais e controle de registros tiveram mais variações no decorrer do 

processo de certificação e recertificação da empresa estudo de caso. Com os 

gráficos de apresentação as não conformidades encontradas, e a comprovação da 

diminuição das mesmas, é perceptível o comprometimento da incorporadora com a 

melhoria contínua, exigido no item 10.3 da norma ISO 9001:2015. 

 

10.2 Entrevistas 

 

As entrevistas foram parcialmente estruturadas, apresentadas ao final 

deste trabalho nos apêndices A e B, em forma de questionário adaptado para 

funcionários da gestão da empresa e colaboradores, respectivamente. Os 
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questionários estão expostos na íntegra, abaixo dos apêndices e foram realizados 

pelo próprio pesquisador, tiveram como foco principal o ponto de vista de um 

representante de cada setor da incorporadora a respeito da importância do SGQ na 

empresa como um todo, e os serviços realizados por eles para que, conforme a 

norma ISO 9001:2015 espera, estes possam contribuir para a permeância e eficácia 

do sistema, apresentando também as dificuldades enfrentadas para tal.  

 

10.2.1 Entrevista a gestão  

 

Foram entrevistados representantes da gestão: engenheiro de execução, 

responsável pelo setor de planejamento, almoxarife, responsável dos recursos 

humanos, responsável de compras, estagiário, mestre de obras e técnico de 

segurança. 

 

10.2.1.1 Análise das entrevistas a gestão  
 

A primeira questão respondida foi a respeito do que cada gestor entendia 

como SGQ. Entre as respostas obtidas, observou-se que todos os entrevistados 

tinham em suas percepções individuais, a necessidade de controle dos processos 

que envolvem a construção civil, interferindo diretamente na execução e produto 

final. As opiniões apresentadas corroboram com Souza et al. (1995), que defende a 

ideia de gestão como coordenação de todos os processos que interferem no 

empreendimento, igualando os e buscando atingir os objetivos da empresa. 

O segundo questionamento respondido teve o intuito de levantar as 

principais ferramentas utilizadas nos empreendimentos pelos diferentes setores da 

empresa. Entre as ferramentas citadas estão: controle de serviços, cronograma, 

aquisição de material (qualificação), rastreabilidade de materiais, controle 

tecnológico, entrega de materiais, EPI’s e EPC’s, ficha de colaborador, gestão de 

suprimentos e procedimentos operacionais. 

Na terceira questão, quando questionados sobre a importância da gestão 

da qualidade em um empreendimento, as respostas foram semelhantes e seguiram 

a linha de que um SGQ garante a qualidade dos processos e do produto final, se 
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tornando algo necessário para otimização da produtividade, redução de custos e 

também para a integração entre os setores, também defendidos por Souza et al. 

(1995). 

Abaixo, no gráfico 9 e 10, estão expostas as opiniões dos funcionários da 

gestão ao que tange a autoclassificação dos seus conhecimentos a respeito da 

gestão da qualidade como um todo e seus conhecimentos sobre a os processos 

específicos das suas funções, respectivamente. 

 

Gráfico 9 - Autoclassificação de conhecimento geral sobre SGQ 

 

Fonte: Próprio autor 

Pouco
12% Razoável

13%

Bom
50%

Ótimo
25%
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Fonte: Próprio autor 

 

Entre as dificuldades apontadas pelos entrevistados estão: a cultura de 

aceitação dos outros setores para com o SGQ, organização, alto custo, mão de obra 

qualificada e integração dos funcionários. Como solução para essas dificuldades, os 

entrevistados sugeriram o uso de novas tecnologias e investimentos, auxiliando o 

que, segundo a norma ISO 9001, seria um funcionamento eficaz e eficiente do 

sistema, identificando e gerenciando atividades interligadas.  

 

10.2.2 Entrevista aos colaboradores 

 

As entrevistas com os colaboradores permitiram uma observação direta 

dos funcionários de execução com seus serviços diários. Entre os colaboradores 

entrevistados, destacam-se: armadores, carpinteiros, pedreiros, encanadores e 

eletricistas. 

 

Razoável
12%

Bom
50%

Ótimo
38%

Gráfico 10 - Autoclassificação de conhecimento específico da função exercida 
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10.2.2.1 Análise das entrevistas aos colaboradores 
 

Inicialmente foi perguntado a eles, se os mesmos sabiam para que serve 

o SGQ e posteriormente sobre qual a importância desse sistema. As respostas 

unânimes, disseram que sim. Os motivos variavam em: indicação de pontos 

positivos e negativos, garantia da qualidade do serviço, perfeccionismo, 

padronização e diminuição de problemas futuros. 

 Sobre o funcionamento do processo de execução de cada função, 

percebeu-se que os colaboradores seguem o seguinte processo: No início do dia o 

mestre de obras passa o que será feito, em seguida são analisados os projetos, 

EPI’s, EPC’s, ferramentas e equipamentos que serão necessários para a execução 

do serviço, para assim começarem a execução. 

 A respeito do controle de serviços e a sua padronização, todos os 

funcionários apontaram que a execução é controlada e que existe padronização a 

ser seguida. Mas, ainda há algumas dificuldades apresentadas, como por exemplo a 

organização dos materiais fornecidos por alguns terceiros e o desempenho de 

outros funcionários. 

11 CARTILHA PARA IMPLANTAÇÃO DA ISO 9001:2015 EM OBRAS 

HABITACIONAIS 

 

A cartilha apresentada a seguir busca fornecer aos engenheiros civis 

recém-formados a simplificação do entendimento da norma ISO 9001:2015, expondo 

requisitos normativos para a implantação da norma em obras habitacionais. Todas 

as informações contidas nesta cartilha foram retiradas da norma em conjunto com as 

documentações utilizadas pelo SGQ da incorporadora objeto de estudo de caso. 

 

11.1 Contexto da organização – Item 4 
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A princípio é preciso estabelecer o contexto da empresa, demonstrando 

como a mesma vai atender às necessidades e expectativas das partes interessadas, 

como será a gestão de riscos e oportunidades e como ela irá agregar essas 

informações aos processos. Para tal, indica-se inicialmente a realização de uma 

análise estratégica da empresa, envolvendo os itens solicitados por norma, 

conforme figura 7. 

Fonte: Próprio autor 

 

Nos tópicos abaixo estão apresentadas as informações que precisam ser incluídas 

no contexto da organização, bem como a explicação para seu desenvolvimento: 

• Missão - A razão de ser de minha empresa é…, nós existimos para... 

• Visão - Como queremos que nossa empresa seja reconhecida? 

• Valores - No que acreditamos? Com base no que decidimos? 

• Partes Interessadas - Quais são as organizações, órgãos, associações que 

possuem algum tipo de interesse ou podem impactar no resultado do 

negócio? 

• Expectativas - Quais são as expectativas das partes interessadas em 

relação a sua organização? 

• Pontos fortes - Quando olhamos para dentro da empresa destacamos como 

pontos mais fortes: 

• Pontos fracos - Quando olhamos para dentro da empresa destacamos como 

pontos mais fracos: 

Figura 7 - Pontos abordados pela análise estratégica 
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• Oportunidades - Quando olhamos para o mercado, fora da empresa, 

destacamos como boas oportunidades: 

• Ameaças - Quando olhamos para o mercado, fora da empresa, destacamos 

como possíveis ameaças: 

• Análise do contexto da organização – Com base em todas as informações 

concluímos que o contexto atual é ... 

• Direcionamento estratégico – A empresa busca... 

• Escopo – O escopo deve declarar os tipos de produtos e serviços ofertados e 

prover justificativa para qualquer requisito na norma que a organização 

determinar que não seja aplicável ao escopo do seu SGQ. 

Sugere-se a realização da análise estratégica da empresa anualmente, de 

forma que ela seja mantida e/ou alterada conforme as modificações da mesma, 

permitindo a adição de informações pertinentes a empresa. Na figura 8 está exposta 

como exemplo prático, a análise estratégica da incorporadora objeto de estudo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Figura 8 - Análise estratégica 
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Fonte: Documentos da empresa estudo de caso  

 

11.2 Liderança – Item 5 

 

A nova versão da norma ISO 9001 de 2015 estabelece como requisito 

que os líderes consigam engajar seus liderados, traduzindo para eles a estratégia da 

empresa. Por tanto, a norma espera que a liderança unifique toda construção do 

SGQ através da delegação, garantindo o planejamento e a implantação das 
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mudanças necessárias para a produção ou realização dos serviços, promovendo 

melhorias e assegurando o real funcionamento do sistema, focando em aumentar a 

satisfação do cliente e a conformidade do produto. 

São indicados então, práticas que comprovem a qualidade dos produtos e 

serviços oferecidos pela empresa. Esta prestação de contas do SGQ pode ser 

acompanhada nos resultados das análises críticas da direção que, em sua maioria 

contém: 

• ENTRADAS PARA A ANÁLISE CRÍTICA 

• Resultados de auditorias anteriores - Relatar não 

conformidades, observações e oportunidades de melhorias 

apontadas em auditorias anteriores. Fonte de dados: relatórios de 

auditoria interna e externa e ações corretivas, preventivas ou de 

melhoria. 

• Situação das ações corretivas, preventivas e 

acompanhamento de ações oriundas de análises críticas 

anteriores - Citar as ações corretivas e preventivas da empresa e 

suas situações e/ou disposições adotadas. Fonte de dados: Ata da 

reunião anterior. 

• Mudanças que possam afetar o SGQ e recomendações para 

melhoria - Citar se há ou haverá alguma mudança na empresa 

que afetará seu SGQ e recomendações para melhoria do mesmo, 

de processos, produtos ou serviços. 

• Retroalimentações / Feedback ou Reclamações de Clientes - 

Citar sugestões, críticas ou reclamações de clientes, assim como 

sua disposição e situação atual. Fonte de dados: Pesquisa de 

Satisfação de Clientes e Ação corretiva, preventiva ou de melhoria. 

• Desempenho dos Processos - Relatar como estão os principais 

processos da empresa, descrevendo seus pontos fortes, fracos ou 

críticos. 

• Conformidade do produto - Relatar a situação dos 

produtos/serviços da empresa quanto à conformidades e/ou não 

conformidades. Fonte de dados: Pesquisa de Satisfação de 
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Clientes e Ação Corretiva, preventiva ou de melhoria. Fichas de 

Controle de Serviços – CS’s. 

• Política e Objetivos da Qualidade - A Política da Qualidade e 

seus objetivos estão adequados aos propósitos da empresa, têm 

sido alcançados e devem ser revisados? Fonte de dados: Planilha 

de Objetivos e Metas. 

• Avaliações de Fornecedores - Têm sido eficientes e agregado 

valor à empresa? A forma de avaliação deve ser melhorada? 

Temos colaborado para o desenvolvimento de nossos 

fornecedores? Fonte de dados: Qualificação de Fornecedores. 

• Plano de Treinamento da Empresa - Que treinamentos e para 

quais funções a empresa necessita? Quais os custos e quando 

serão realizados estes treinamentos? Quais os benefícios que 

estes trarão à empresa? 

 

• SAÍDAS DA ANÁLISE CRÍTICA 

• Melhorias da Eficácia do SGQ e de seus Processos, a serem 

Implementadas - Indicar, após a conclusão da análise crítica, 

quais melhorias devem ser implementadas no SGQ para melhorar 

sua eficácia, assim como melhorias de processos. Não esquecer 

de indicar também os responsáveis pela implementação e pelo 

monitoramento dessas melhorias, além dos prazos para que as 

mesmas ocorram. 

• Melhoria do produto com relação aos requisitos do cliente - 

Identificar melhoria que possam ser acrescentadas ao produto em 

relação aos requisitos especificados pelo cliente. 

 

• Comunicação dos resultados da reunião - Disponibilizar aos 

funcionários da empresa com responsabilidade no SGQ cópia 

dessa ata, a fim de que os mesmos sejam comunicados dos 

resultados e ações prevista para melhoria do SGQ da empresa. 

 

11.2.1 Foco no cliente – Item 5.1 
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A satisfação das expectativas do cliente é o foco do SGQ da empresa. 

Seus requisitos e expectativas são identificados, determinados e analisados através 

de toda a documentação que compõe uma obra, podendo ser apresentados no 

memorial descritivo, requisitos da obra, pesquisa de satisfação do cliente e 

solicitação de manutenção. Seguem exemplos de algumas dessas documentações e 

informações importantes para seu desenvolvimento: 

• Memorial descritivo 

• Localização do empreendimento; 

• Número de unidades e vagas de garagem (se houver); 

• Descrição do condomínio e de suas unidades (se houver); 

• Área do terreno; 

• Sistema de vendas; 

• Incorporação; 

• Realização; 

• Unidades autônomas ou apartamentos (se houver); 

• Características da unidade por ambiente (apresentando tipo de 

piso, rodapé, soleira, parede, teto, bancadas); 

• Apresentação das áreas comuns (se houver); 

• Equipamentos e materiais (apresentando informações de 

elevadores, instalações, esquadrias, ferragens, metais, louças, 

pinturas, fachadas, cerâmicas, informações referentes à 

construção, apartamento decorado e normas gerais após entrega 

da obra). 

 

 

 

• Requisitos da Obra 

1. Definição dos requisitos da obra 

Tabela 5 - Definição dos requisitos da obra 

Requisitos da Obra Especificados Pelo Cliente  
(Relatar os principais requisitos ou exigências do cliente, incluindo os requisitos de entrega 
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Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

 

2. Análise crítica dos requisitos da obra 

 

 

Tabela 6 - Análise crítica dos requisitos 

Analisar Criticamente Todos os Requisitos Definidos 
(Analisar criticamente todos os requisitos definidos para a obra, apontando os pontos 
críticos e riscos da obra). 

Exemplo: Concreto armado; 
Execução das esquadrias da fachada (Pele de Vidro), 
Execução das paredes internas de bloco de gesso, o controle será realizado pela CS; 
Fundação com estaca hélice contínua. 

Garantir que a empresa tenha capacidade de atender aos requisitos especificados e 

da obra e assistência técnica. Fonte de dados: Editais de licitação, Contratos, Planilhas, 
Projetos, e demais documentos pertinentes). 

Os principais requisitos da obra são: 
1. Orçamento da obra. 
2. Planejamento da obra. 
3. Memorial Descritivo.  
4. Projetos executivos. 
5. Legislação vigente. 
6. Fornecedores. 

As exigências dos clientes: 
1. Entregar obra no prazo. 
2. Qualidade no acabamento. 
3. Pós obra (Manual do Proprietário e assistência pós obra no prazo da garantira) 

Requisitos da Obra Não Especificados Pelo Cliente, Mas Necessários ao Uso 
Especificado 
(Relatar os requisitos do cliente que não foram especificados pelo mesmo em editais de 
licitação, contratos, planilhas, projetos e demais documentos pertinentes, mas necessários 
à utilização). 

Exemplo: Qualquer requisito que os Clientes possam apresentar será contido nos 
contratos de compra e venda firmados entre as partes. 

Requisitos Regulamentares e Legais 
(Relatar os principais requisitos regulamentares e legais para a execução e utilização da 
obra que não estão especificados em editais de licitação, contratos, planilhas, projetos e 
demais documentos pertinentes). 

Exemplo: Projetos Executivos, ART`s, Memorial Descritivo, Cronograma, Planilha 
Orçamentária, Contratos, Licença Ambiental, Atendimento as modificações apontadas pela 
NBR ISO 9001:2015. 

Requisitos Adicionais Determinados Pela Construtora e Demais Informações 
Importantes 
(Relatar os requisitos adicionais determinados pela construtora para serem implementados 
na obra, caso o tenham, e demais informações importantes e imprescindíveis à execução 
da obra). 

Exemplo: Implantação do SGQ, o qual prevê o controle de todos os serviços que serão 
executados e a inspeção dos materiais utilizados. 
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que os contratos e propostas estejam adequados aos requisitos analisados e 
definidos. 

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

 

3. Definição de meios de comunicação com os clientes 

 

Tabela 7 - Definição de meios de comunicação com os clientes 

Contratos, Emendas, Informações Sobre a Obra, Reclamações e Sugestões 
(Relatar como deve ocorrer a comunicação com os clientes referente a contratos, 
emendas de contrato, serviços adicionais, informações sobre a obra, reclamações e 
sugestões) 

Exemplo: A comunicação com cliente será por email, telefone para que as dúvidas em 
relação a obra sejam eliminadas, quando o cliente solicitar alguma informação ou 
reclamação que for considerada pertinente a mesma será registrada no atendimento ao 
Cliente.  

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• Solicitação de manutenção e serviços pós-obra 

Figura 9 - Exemplo de solicitação de manutenção 

LOGOMARCA 
DA EMPRESA 

Sistema de Gestão de Qualidade CRQ  

Atendimento ao Cliente  Rev. 

                Item Informativo 7 
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Título:  SOLICITAÇÃO DE MANUTENÇÃO  

 
DADOS BÁSICOS:  

AUTOR DA SOLICITAÇÃO:   

PRÉDIO:  APARTAMENTO:  ORDEM DE SERVIÇO Nº.:  

TELEFONE:          

E-MAIL:  DATA:     

DESCRIÇÃO DA SOLICITAÇÃO:  

1-                           

2-                          

ITENS QUE PROCEDEM E DEVERÃO SER CORRIGIDOS:  

              RESPONSÁVEL:  

RECOMENDAÇÃO PARA CORREÇÃO DOS SERVIÇOS A SEREM EXECUTADOS:  

                

OBSERVAÇÕES DO CLIENTE   

                           

ITENS NECESSÁRIOS PARA EXECUÇÃO DOS SERVIÇOS:  

MATERIAIS:   

FERRAMENTAS:   

MÁQUINAS/ EQUIPAMENTOS:   

MÃO-DE-OBRA: (   ) DIRETA      (   ) TERCEIRIZADA  

PREVISÃO DE ÍNICIO DO SERVIÇO:   

PREVISÃO DE FINALIZAÇÃO DO SERVIÇO:   

DATA PARA O CLIENTE RECEBER O SERVIÇO:   

                           

ITENS RELACIONADOS A FINALIZAÇÃO DOS SERVIÇOS:  

COM RELAÇÃO AOS ITENS DAS SOLICITAÇÕES, ESTÃO FINALIZADOS:     SIM (    )       NÃO (    )  

     
 

OBSERVAÇÕES:         

         

        
 

DATA:   RESPONSÁVEL:   

     
 

          

Título:  RELATÓRIO FOTOGRÁFICO 
 
 

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

11.2.2  Política da qualidade – Item 5.2 
 

A política da qualidade é um texto que se adequa aos propósitos da 

empresa, aos requisitos do cliente e do produto, buscando garantir a melhoria 

contínua para a satisfação de seus clientes, apresentada como exemplo na figura 

10. 
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A norma estabelece como requisito a difusão desta política aos diversos 

níveis da organização. Por isso, é preciso estar definido como esta difusão será 

realizada. Em sua maioria, a política está disponível no site da empresa, emails, em 

cartazes nos diferentes ambientes da construtora, é exposta em reuniões periódicas 

e/ou palestras e em treinamentos realizados para os colaboradores. 

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

 

11.2.3  Papéis, responsabilidades e autoridades organizacionais – Item 5.3 
 

A norma ISO 9001:2015 ressalta que é necessário assegurar que as 

responsabilidades e autoridades para papéis pertinentes sejam atribuídas, 

comunicadas e entendidas na organização. Pensando nisso, sugere-se a realização 

de uma matriz de autoridade e responsabilidade, como exemplo apresentado na 

tabela 8. 

 

 

 

 

Figura 10 - Exemplo de política da qualidade 
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Tabela 8 - Exemplo de matriz de autoridade e responsabilidade 

ITEM DIRETORIA PRODUÇÃO SGQ 

Política e objetivos da qualidade E/A ---- P 

Manual da Qualidade A ---- E 

Análise crítica do SGQ R ---- P 

Planejamento do SGQ R/A ---- R/E 

Definição de responsabilidades e 

autoridades para SGQ 
A ---- E 

Necessidades, provisão e plano de 

treinamento. 
A P E/R 

Avaliação e seleção de fornecedores ---- ---- R 

Controle de dispositivos de medição ---- P R 

Monitoramento da satisfação dos clientes ---- ---- R 

Auditorias internas do SGQ ---- ---- E 

Medição e monitoramento dos processos P ---- R 

Medição e monitoramento de serviço ---- R P 

Controle, análise e disposição de serviços 

não conformes. 
P R P 

Determinação das causas das não 

conformidades 
P P R 

Avaliação da necessidade de ação 

corretiva/preventiva 
P P R 

A=Aprova         E=Elabora/revisa             R=Realiza          P=Participa 

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

 

As responsabilidades no SGQ estão definidas na documentação do 

sistema e são comunicadas na implementação desta com o apoio do organograma 

funcional já exposto neste trabalho (Figura 6).  

As habilidades são verificadas na contratação por meio de entrevista, 

análise da carteira profissional em atividades anteriores e testes (operacionais e/ou 

de função), se apropriadas e comprovadas, logo após é realizada a homologação do 

contrato de experiência e registradas na Ficha de Avaliação e Histórico do 

Colaborador. As responsabilidades e autoridades estão definidas no Quadro de 

Competências, ambos documentos exemplificados nas figuras 11 e 12, 

respectivamente. 
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Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

 

O quadro de funções é um item normativo que apresenta todas as 

funções presentes na empresa, com suas principais atribuições, escolaridade, 

experiência, qualificação e habilidades exigível para o cargo. 

Figura 11 - Exemplo de ficha de avaliação e histórico do colaborador 
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Fonte: Documentos da empresa estudo de caso  

 

11.3 Planejamento – Item 6 

 

A organização deve determinar os objetivos da qualidade considerando 

como prioridade as expectativas das partes interessadas, abordando riscos e 

oportunidades para:  

a) assegurar que o sistema de gestão da qualidade possa alcançar seus 

resultados pretendidos;  

b) aumentar efeitos desejáveis;  

c) prevenir, ou reduzir, efeitos indesejáveis;  

d) alcançar melhoria.  

Os objetivos da qualidade devem ser mensuráveis e consistentes com a 

política da qualidade, sendo necessário acompanhamento e análises periódicas nas 

reuniões de análise crítica do SGQ, como exposto na figura 13. 

Para este acompanhamento são utilizadas documentações que estão 

mencionadas na figura 13 e apresentados exemplos das mesmas nas figuras 

seguintes. 

 

 

Figura 12 - Exemplo de quadro de competências (Diretor geral) 
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Tabela 9 - Exemplo de objetivos e metas da qualidade 

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

LOGOMARCA 
DA EMPRESA 

Sistema de Gestão da Qualidade CRQ.  

Objetivos e Metas da Qualidade Rev. 
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PROCESSO OBJETIVO INDICADOR META 
FREQ. 

ACOMP. 
RESPONSÁVEL 

Planejamento 
Implementação 

de Novas 
Tecnologias 

Comprovação de 
contração ou 

aquisição 
1 Anual Direção da empresa 

Alta Direção 
Satisfação dos 

Clientes 
CRQ.  Pesquisa 

de Satisfação 
≥ 90% Satisfação 

Nos pós entrega 
das chaves / 

Novos 
empreendimentos 

- 50% das 
unidades vendidas 

e ou 50% do 
cronograma de 

execução da obra 
executado 
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por mês 
Mensal 

Responsável de 
Compras 

Obra 

Avaliar o 
desempenho 

da obra e evitar 
o desperdício / 
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Figura 13 - Exemplo de acompanhamento de fornecedores 

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

 

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

 

 

 

 

 

Figura 14 - Exemplo de ficha de entrega de equipamentos e ferramentas 
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Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

Figura 15 - Exemplo de ficha de entrega de EPI 
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Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

 

 

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

Figura 16 - Exemplo de ação corretiva, preventiva ou de melhoria 

Figura 18 - Exemplo de indicadores sustentabilidade (resíduos) 

Figura 17 - Exemplo de indicadores de sustentabilidade (energia) 
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Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso  

 

 

 

 

11.4 Apoio – Item 7 

 

11.4.1 Recursos – Item 7.1 

 

A empresa deve determinar os recursos necessários para o 

estabelecimento, implementação, manutenção e melhoria contínua do SGQ. Esse 

apoio à organização se sustenta com base em: 

• Pessoas; 

• Infraestrutura; 

• Ambiente para operação de processos; 

Figura 19 - Exemplo de indicadores de sustentabilidade (água) 
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• Recursos de medição de monitoramento; 

• Rastreabilidade de medição; 

• Conhecimento organizacional. 

 

11.4.2  Competência – Item 7.2 
 

Para determinar os critérios de competência, habilidades, treinamentos e 

qualificações, a empresa estabelece e usa como parâmetro as definições contidas 

no Quadro de competências, já exposto nesta cartilha. 

Indica-se que a empresa adote uma política de treinamento dos seus 

colaboradores de acordo com o que determina o Quadro de Competências e o Plano 

de Qualidade da Obra, o registro desses treinamentos deve ser anotado na Lista de 

Presença em Treinamento, exemplificada na figura 20. 

• Informações que devem conter no Plano de Qualidade da obra: 

• Identificação da obra – (Endereço, cidade, CEP...); 

• Apresentação da obra – (Engenheiro responsável, apresentação 

do SGQ); 

• Dados da empresa construtora – (Razão social, endereço, 

cidade...); 

• Estrutura organizacional da obra – (Organograma, funções, 

principais atribuições); 

• Responsabilidades – (Apresentação das atividades do SGQ e seus 

respectivos responsáveis); 

• Programa de treinamento específico da obra – (Apresentação das 

documentações utilizadas na obra e quais as funções precisam ser 

treinadas para seus acompanhamentos); 

• Relação de serviços controlados – (Apresentação do serviço 

controlado e seus respectivos procedimentos de execução e 

inspeção); 

• Relação de materiais controlados – (Apresentação de materiais 

controlados e seu procedimento de recebimento e inspeção); 
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• Processos críticos da obra – (Identificar processos críticos de 

execução da obra e atendimento às exigências do cliente, incluindo 

controle); 

• Especificidades quanto à manutenção de equipamentos críticos – 

(Identificar equipamentos que deverão ter manutenção preventiva 

evitando paralisações e prejuízos à obra); 

• Destino de resíduos produzidos pela obra - (Indicar destinos 

adequados aos resíduos sólidos e líquidos produzidos pela obra, 

respeitando o meio ambiente e observando legislação local. Ex.: 

Ter a autorização legal para destinação de resíduos nos órgãos 

competentes); 

• Objetivos da qualidade específicos para a execução da obra – 

(Metas e objetivos da qualidade); 

• Lista mestra de projetos – (indicar nome do arquivo, datas de 

inclusão e última revisão, número da revisão, descrição da prancha 

e situação do projeto); 

• Requisitos da obra – (Apresentado acima nesta cartilha); 
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Fonte: Documentos da empresa estudo de caso  

 

É válido ressaltar ainda, a importância dos itens 7.3 e 7.4 da norma, que 

dizem respeito à conscientização e comunicação necessária entre todos os 

funcionários que fazem parte da empresa. 

A comunicação interna pode ocorrer em murais, cartazes, emails, 

reuniões de rotina e Segurança do Trabalho e reuniões para tratar de assuntos 

específicos. As informações são difundidas de acordo com critérios determinados 

pela alta direção da empresa de acordo a pertinência da informação. As informações 

externas de divulgação de empreendimentos são livres e são expostas de acordo 

com o público do empreendimento.  

 

11.4.3  Informação documentada – Item 7.3 
 

A empresa deve estabelecer critérios e regras que abrangem toda 

informação documentada necessária para eficácia do seu SGQ, esses critérios são 

definidos e assegurados no PG – Controle de Documentos e registros da qualidade, 

Figura 20 - Exemplo de lista de presença em treinamento 
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os registros pertinentes ao SGQ são controlados pela Lista Mestra de Controle de 

Registros e Documentos da Qualidade. 

Informação documentada da empresa compreende:   

• Declarações da Política da Qualidade e Objetivos da Qualidade; 

• Manual da Qualidade; 

• Procedimentos Gerais; 

• Controles de Registros da Qualidade; 

• Controles de Serviços; 

• Registros e quaisquer outros documentos necessários provenientes de 

origem interna ou externa que assegurem o planejamento, a operação e o 

controle eficaz de seus processos. 

 

É indicado à empresa a criação de um Portal SGQ, para que os requisitos 

de controles necessários de identificação, armazenamento, proteção, recuperação, 

retenção e disposição dos registros possam ser observados. Este portal também é 

utilizado como forma de controle e monitoramento das revisões e disponibilização de 

toda a documentação pertinente ao SGQ. 

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

 

 

 

 

Figura 21 - Exemplo de lista mestra de controle de informação documentada 
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Figura 22 - Exemplo de controle de documentos e registros da qualidade 
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11.5  Operação – Item 8 

11.5.1  Planejamento e controle operacionais – Item 8.1 
 

Para o planejamento e controle da realização dos serviços, espera-se que 

a empresa siga as determinações do PG – Execução de obra, nele estão definidos 

requisitos para execução, verificação, validação, monitoramento e inspeções dos 

serviços. Conforme ilustrado no fluxograma da figura 23. 

 

Figura 23 - Fluxograma de procedimento geral de execução da obra 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Documentos da empresa 

 

11.5.2 Requisitos para produtos e serviços – Item 8.2 
  

Os requisitos para processo comercial estão referenciados no item 8.2 da 

norma objeto de pesquisa, cujo foco principal são produtos e serviços. 

Continuação

7. Executar

Serviços

Continuação

5. Planejar a

Obra (Orç., Cron.

e Acomp.)

6. Adquirir

Recursos

 

9. Executar

Etapa Posterior

10. Realizar

Inspeção Final

da Obra

Continuação

8. Inspecionar

Serviços

Executados

11. Elaborar

Manual do

Proprietário

12. Entregar a

Obra

13. Implantar

Melhorias

14. Prestar

Assistência Pós-

Obra

Fim

 

9. Executar

Etapa Posterior

10. Realizar

Inspeção Final

da Obra

Continuação

8. Inspecionar

Serviços

Executados

11. Elaborar

Manual do

Proprietário

12. Entregar a

Obra

13. Implantar

Melhorias

14. Prestar

Assistência Pós-

Obra

Fim  

 

3. Determinar

Meios de

Comunicação

com o Cliente

4. Elaborar Plano

de Qualidade da

Obra

Início

Continuação

2. Analisar

Criticamente os

Requisitos

1. Determinar

Requisitos do

Contrato
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• Comunicação com o cliente – Item 8.2.1 

 

a) Prover informação relativa a produtos e serviços:  

Fornecer características do produto e a forma como o produto ou serviço 

se apresenta. 

b) Lidar com consultas, contratos ou pedidos, incluindo mudanças: 

Atender as necessidades do cliente e suprindo dúvidas pertinentes, 

quanto a tamanhos, prazos de entrega e outras informações recorrentes 

ao produto, geralmente estabelecidas e expostas em contrato de venda. 

Eventualmente, sendo necessário lidar com emendas, ou alterações 

requeridas pelo cliente, como por exemplo modificação de cores na 

residência, modelos de revestimentos e etc. 

c) Obter retroalimentação do cliente relativa a produtos e serviços, incluindo 

reclamações do cliente: 

Realizar pesquisas de satisfação do cliente quanto aos produtos e 

serviços oferecidos, oferecendo espaço para reclamações e sugestões. 

Segue na figura 7 exemplo de controle de registro de pesquisa de 

satisfação do cliente. 



 
73 

 

 

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

 

d) Lidar ou controlar propriedade do cliente: 

Quando o cliente fornece a matéria prima e a empresa a transforma em 

produto para o mesmo, ou o cliente providencia um componente e a 

empresa incorpora ao produto antes de entrega-lo. O Cliente pode prover 

também propriedade intelectual, por exemplo informações, 

documentações ou projetos prontos de propriedade do cliente que estarão 

sob guarda da empresa. Se não acontecer nenhum dos exemplos citados, 

o item 8.2.1 d) não se aplica. 

  

Figura 24 - Exemplo de pesquisa de satisfação do cliente 
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e) Estabelecer requisitos específicos para ações de contingência, quando pertinente: 

A empresa percebe riscos associados ao processo de venda e por esse 

motivo estabelece ações de contingência, caso aconteça mudanças por 

parte do cliente ou problemas de prazos com entregas, fornecedores e 

outros. Por isso, a empresa ajusta um plano “B” para garantir satisfação 

do cliente nessas situações. 

 

• Determinação de requisitos relativos a produtos e serviços – Item 8.2.2 

 

Normalmente quem determina os requisitos são os clientes, através de e-

mails, pedidos de compra, solicitação de propostas comerciais ou orçamentos, e 

cabe a empresa fazer análise desses requisitos, atendendo aos pleitos para os 

produtos e serviços que ela oferece e garantindo: 

1) Quaisquer requisitos estatutários e regulamentares aplicáveis; 

2) Aqueles considerados necessários pela organização. 

• Exemplo: Disponibilizar para venda apenas produtos validados, como 

habitações com alvará de construção expedido. 

 

• Análise crítica de requisitos relativos a produtos e serviços – Item 8.2.3 

 

A análise crítica garante que a empresa tem capacidade de atender aquilo 

que a mesma está se propondo a oferecer, seja produto ou serviço. A norma indica 

então que a empresa analise se será possível a entrega e depois oferte ao cliente, 

retendo como informação documentada os resultados da análise crítica e quaisquer 

novos requisitos para os produtos e serviços. 

• Mudanças nos requisitos para produtos e serviços – Item 8.2.4 

 

Todas as alterações devem seguir as determinações contidas no PG – 

Controle de informação documentada e a distribuição das novas versões das 

documentações devem ser orientados pela Lista mestra de controle de documentos 
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e registros da qualidade. Ressaltando que, as pessoas pertinentes sejam alertadas 

dos requisitos alterados. 

 

11.5.3 Projeto e desenvolvimento de produtos e serviços – Item 8.3 
 

• Planejamento de projeto e desenvolvimento – Item 8.3.1 

O processo de elaboração de projetos precisa ser planejado e controlado 

seguindo os requisitos e estágios de controle conforme determina a norma. Como 

suporte são utilizados o PG – Projetos (figura 25), o Plano de qualidade da obra e as 

anotações de modificações realizadas nos projetos. 

 

 Figura 25 - Fluxograma de procedimento geral (projetos) 
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Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

 

• Entradas de projeto e desenvolvimento – Item 8.3.2 

Para análise dos dados de entradas dos projetos e se preciso coleta de 

mais dados, é necessário manter uma lista de verificação, que será mantida como 

registro. 
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Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

 

• Saída de projeto e desenvolvimento – Item 8.3.5 

As saídas do processo de projeto são documentadas possibilitando a 

verificação em relação aos requisitos de entrada e são aprovadas ou revisadas para 

posterior liberação, onde são executados controles e ações por meio de sistemas de 

computador, tanto para os desenhos, quanto para o desenvolvimento e estudos de 

engenharia e simulações. A lista de verificação apresentada na tabela 11, é mantida 

como registro para saída do projeto e é uma continuação da lista de verificação de 

entrada. 

 

 

 

 

 

 

 

Tabela 10 - Lista de verificação de entrada de dados dos projetos 
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Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

 

• Controle e mudanças de projeto e desenvolvimento – Itens 8.3.3 e 8.3.5 

É preciso monitorar todas as etapas de desenvolvimento e elaboração 

dos projetos, incluindo suas mudanças, de forma a garantir a compatibilidade entre 

eles e a viabilização da execução. Para isso, são utilizados documentos de apoio 

como, atas de reunião, análise crítica e listas de verificação, validação e alterações 

de projetos que controlem e identifiquem essas etapas e mudanças. Esses 

documentos de apoio devem ser mantidos como registros do SGQ, expostas na 

tabela 12. 

  

Tabela 11 - Lista de verificação de saída de projetos 
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Fonte: Documentos da empresa estudo de caso  

 

 

Tabela 12 - Listas de verificação de controle e mudanças de projeto 
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11.5.4 Controle de processos, produtos e serviços providos externamente – Item 8.4 
 

Para desenvolver o sistema de controle de processos, produtos e serviços 

providos externamente, pode-se utilizar o procedimento geral aquisições e 

recebimentos. O mesmo trata também dos critérios para avaliação, seleção, 

monitoramento de desempenho e reavaliação de provedores externos (Figura 26). 

Figura 26 - Fluxograma de aquisições 
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Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

1) Requisitar Materiais ou Serviços 

O Engenheiro deve requisitar ao comprador os materiais necessários à 

execução da obra através da solicitação de material e serviços (figura 27). As 

aquisições e contratações relacionadas ao fornecimento de serviços na obra 

devem ser feitas pelo engenheiro e os contratos de prestação de serviços 

devem ser aprovados pela Diretoria Executiva. 

2) Realizar Coleta de Preços no Mercado ou Solicitar Material em 

Fornecedor Parceiro 

Realizar a cotação de preços do material no mercado com fornecedores de 

materiais e/ou serviços qualificados através do Qualificação de fornecedores 

(figura 28) e dos critérios estabelecidos nesse documento, registrar essa 

cotação em campo especifico e, após confirmação da diretoria, emitir Ordem 

de Compra para fornecedor de material e/ou Serviços.  

3) Aprovar a Compra do Material ou Contratação do Serviço 
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A compra do material ou a contratação de serviços deve ser aprovada pela 

direção da empresa ou pessoa designada para tal, através de autorização. 

4) Realizar a Compra ou Contratação 

Informar ao fornecedor de material a aquisição a ser feita usando a Ordem de 

Compra emitida pelo Sistema e acompanhar a entrega do mesmo na obra.  

Informar ao fornecedor de serviço a sua contratação através da emissão de 

Contrato de Prestação de Serviço, que deve ser assinado por este antes do 

início do seu serviço na obra. 

5) Receber, Inspecionar, Armazenar e Manusear Materiais Corretamente 

Receber e inspecionar o material controlado adquirido conforme dados 

especificados na Ordem de Compra inspecionando, identificando, 

armazenando e manuseando conforme orientações contidas na Tabela de 

Materiais (figura 29), seguindo padrões normativos. 

6) Registrar a Inspeção de Materiais e Inspeção de Serviços 

A inspeção dos materiais é realizada e registrada através do Carimbo de 

Inspeção (figura 30), na Ordem de Compra ou Nota Fiscal. 

A inspeção de serviços controlados é realizada e registrada por meio do 

preenchimento do Controle de Serviço (CS) específico do serviço 

inspecionado. 
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Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

Figura 27 - Exemplo de solicitação de material e serviço 
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Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

 

Figura 28 - Exemplo de qualificação de fornecedores 

Figura 29 - Exemplo de tabela de materiais 
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Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

Os dados para aquisição de materiais devem ser orientados através de 

especificações técnicas do cliente ou dos produtos, catálogos técnicos ou outras 

fontes. Quanto á aquisição de serviços, o responsável pelo contrato deverá definir os 

requisitos para a contratação. Os dados para aquisição de serviços são orientados 

pelos engenheiros e responsáveis pela empresa, seguindo as normas técnicas e 

requisitos legais aplicáveis. 

 

11.5.5 Produção e provisão de serviço – Item 8.5 
 

A empresa precisa definir uma sistemática de identificação e 

rastreabilidade de seus produtos, afim de evitar o uso não intencional de produtos 

não conformes na produção, observando as características contidas em registros 

documentados, permitindo a localização física e o seu rastreio (itens 8.5.1 e 8.5.2). 

Na tabela 12 está exposto um exemplo de rastreabilidade de materiais. 

Figura 30 - Exemplo de carimbo de inspeção 

Figura 31 - Exemplo de tabela de rastreabilidade de materiais 



 
84 

 

Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

• Propriedade pertencente a clientes e provedores externos – Item 8.5.3 

A empresa precisa identificar, verificar, proteger e salvaguardar a 

propriedade do cliente fornecida para uso ou incorporação ao serviço. O cliente é 

informado sobre quaisquer desvios, incluindo perdas, danos e propriedade 

inadequada para uso.  

• Preservação do serviço – Item 8.5.4 

A empresa deve garantir o correto manuseio, armazenamento e proteção 

dos componentes do produto que estão nos procedimentos documentados e são 

realizados pelas diversas áreas responsáveis a fim de que estes não se danifiquem 

ou se deteriorem em todas as suas etapas de produção.  

• Atividades pós-entrega – Item 8.5.5 

A empresa deve atender aos requisitos para atividades de pós-entrega 

associadas com os produtos e serviços. Tais requisitos são definidos nos contratos 

de compra e venda, manual do proprietário, inspeção final e demais registros e 

documentos pertinentes na documentação do SGQ da empresa já expostos nesta 

cartilha. 

 

11.5.6 Controle de saídas não conformes – Item 8.6 

  

Todo serviço não conforme deve ser identificado no ato da conferencia e 

controlado. O serviço não conforme é deve ser avaliado e quando houver a 

necessidade de retrabalho o mesmo é feito e conferido novamente para liberação de 

nova etapa ou conclusão, esse processo deve ser realizado por meio dos Controles 

de Serviços (figura 31) e padronizados pelos Procedimentos operacionais (figura 

32).  

Os materiais são conferidos e identificados, quando há produto não 

conforme o mesmo é destinado a local apropriado identificado para impedir o seu 

uso ou expedição não intencional. 
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Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

 

 

 

  

Figura 32 - Exemplo de controle de serviço (Compactação de aterro) 
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Figura 33 - Exemplo de procedimento operacional (compactação de aterro) 
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Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

 

11.6 Avaliação de desempenho – Item 9 

 

11.6.1 Monitoramento, medição, análise e avaliação – Item 9.1 

 

A organização deve planejar e aplicar os processos de medição, análise e 

avaliação utilizando as técnicas de inspeção de materiais e serviços prestados na 

construção civil. Os resultados de tais processos são avaliados e as informações 

são usadas para retroalimentar e planejar o SGQ e a conformidade dos serviços 

prestados pela empresa. 

Como uma das medições do desempenho do SGQ, a empresa precisa 

monitorar informações relativas á percepção do cliente sobre o atendimento 

satisfatório dos requisitos, conforme o Pesquisa de satisfação do cliente, exposto 

nesta cartilha. 

 

11.6.2 Auditoria Interna – Item 9.2 
 

A auditoria interna visa a verificação das atividades que estão sendo 

conduzidas e controladas em conformidade com o planejado e para determinar a 

eficácia do sistema, e é realizada por pessoas da própria empresa ou de empresas 

externas. O procedimento PG. – Auditoria Interna orienta a realização de auditoria 

interna do SGQ (figura 33). 

 

Figura 34 - Fluxograma de procedimento geral de auditoria interna 
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Fonte: Documentos da empresa estudo de caso 

 

11.6.3 Análise crítica pela direção – Item 9.3 
 

A análise crítica pela direção avalia o sistema da qualidade como um todo 

a fim de verificar sua eficácia e implementação de ações para melhoraria continua 

dos processos e da satisfação do cliente, realizada anualmente, de preferência após 

auditorias internas e/ou externas, conforme informações contidas e expostas na ata 

de análise crítica do SGQ já apresentada. A organização deve reter informação 

documentada como evidência dos resultados de análises críticas pela direção.  

 

11.7 Melhoria – Item 10 

 

As melhorias podem provir de qualquer processo do SGQ ou até mesmo 

por sugestão de colaborador que pode identificar a necessidade de ações corretivas, 

preventivas ou de melhoria. Sendo procedente, o responsável da área identifica a 

ação, realiza o estudo de causas e o planejamento de ações necessárias, com o 

acompanhamento do responsável pelo sistema. 

 

12 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

O trabalho de conclusão de curso apresentado se propôs a simplificar o 

entendimento da norma ISO 9001:2015, defendendo a sua utilização no meio da 

construção civil não apenas como um sistema de gestão, mas também como um 

diferencial no mercado de trabalho para profissionais da engenharia civil recém-

formados. Para isso, foi delineado todo o processo de estudo de caso e análise de 

documentações do SGQ certificado da empresa objeto de estudo e, por fim, a 

criação da cartilha de implantação da norma em obras habitacionais, expondo 

exemplos das documentações utilizadas. 
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O maior desafio no desenvolvimento do trabalho se deu por conta da 

timidez dos funcionários, principalmente colaboradores, ao responderem os 

questionários durante as entrevistas. Fator este que interferiu, mesmo que pouco, na 

percepção do pesquisador em relação ao real conhecimento dos mesmos ao que diz 

respeito ao SGQ. Mas, ainda assim notou-se a participação de cada um deles no 

sistema, e a influência das informações documentadas que são acessíveis a eles. 

Apesar dos desafios encontrados, as entrevistas possibilitaram o 

engajamento da pesquisa, pois a empresa objeto de estudo de caso se mostrou fiel 

à norma e aos processos baseados na mesma, fazendo jus a certificação entregue 

ao seu sistema e permitindo a elaboração de uma cartilha com exemplos reais. 

Com as visitas realizadas a empresa durante o desenvolvimento da 

presente pesquisa, percebeu-se que de fato, como relatado nas entrevistas, o SGQ 

é ainda, um sistema que necessita de novas tecnologias devido a quantidade de 

informações documentadas que a norma exige. O que consequentemente gera um 

acúmulo muito grande de papéis e difícil armazenamento dos mesmos, 

necessitando de investimentos por parte da empresa para fornecer essas 

tecnologias. 

Mesmo com a necessidade do uso de novas tecnologias no SGQ, a 

implantação da ISO 9001:2015 no processo de gestão de obras habitacionais é 

tanto iminente quanto necessária para o aperfeiçoamento dos processos que 

envolvem a construção civil. Logo, cabe aos profissionais da engenharia civil 

adequar-se à essa realidade ao ver os benefícios de sua implantação.  
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APÊNDICE A – MODELO DE ROTEIRO DE ENTREVISTA À GESTÃO 

 

1. O que você entende por gestão da qualidade? 

 

2. Quais as documentações de gestão da qualidade utilizadas nos 

empreendimentos sob sua responsabilidade? 

 

 

3. Qual a importância da gestão da qualidade em um empreendimento? 

 

4. Você se considera um profissional com nenhum, pouco, razoável, bom, ou 

ótimo conhecimento sobre gestão da qualidade? 

 

5. E a respeito dos processos que englobam o seu serviço no SGQ, você 

considera o seu conhecimento pouco, razoável, bom ou ótimo? 

 

6. Quais as dificuldades encontradas por você para a manutenção do SGQ? 

 

7. O que pode ser feito para melhorar o SQG e as ferramentas utilizadas por 

você?  
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APÊNDICE B – MODELO DE ROTEIRO DE ENTREVISTA AOS 

COLABORADORES 

 

1. Você sabe para que serve o SGQ? 

 

2. Qual a importância de um SGQ? 

 

3. Fale como funciona o processo de execução dos seus serviços. 

 

4. Seus serviços são controlados? 

 

5.  Existe padronização na execução desses serviços? 

 

6. Quais as dificuldades você enfrenta no âmbito da qualidade? 

 

7. O que pode ser melhorado no SGQ ao que engloba suas responsabilidades? 
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14 QUESTIONÁRIOS RESPONDIDOS 

 

Tabela 13 - Respostas colhidas por meio de entrevista aos funcionários da gestão 

Engenheiro Civil 

Pergunta Resposta do entrevistado 

O que você entende por 
gestão da qualidade? 

Setor da empresa responsável por garantir que os processos, 
etapas construtivas, insumos e ferramentas estejam em 
conformidade com a norma de modo que o produto final seja 
entregue no custo, prazo e qualidade. 

Quais as documentações de 
gestão da qualidade utilizadas 
nos empreendimentos sob sua 
responsabilidade? 

Controle de serviços, Acompanhamento de cronograma, 
Aquisição Material (qualificação) e Rastreabilidade de Material. 

Qual a importância da gestão 
da qualidade em um 
empreendimento? 

A gestão de qualidade tem um papel de grande importância 
dentro da organização, ao implantá-la, pode-se garantir uma 
otimização, mapeamento, rastreabilidade, confiabilidade dos 
processos, atividades, serviços e materiais aplicados. Gerando 
uma redução de custos operacionais, uma otimização na 
produtividade da equipe, menos retrabalho e consequentemente 
uma maior competitividade no mercado.  

Você se considera um 
profissional com nenhum, 
pouco, razoável, bom, ou 
ótimo conhecimento sobre 
gestão da qualidade? 

Ótimo 

E a respeito dos processos 
que englobam o seu serviço 
no SGQ, você considera o seu 
conhecimento pouco, 
razoável, bom ou ótimo? 

Ótimo 

Quais as dificuldades 
encontradas por você para a 
manutenção do SGQ? 

Uma das maiores dificuldades é a cultura (aceitação), que vai 
desde o operacional até a diretoria.  

O que pode ser feito para 
melhorar o SGQ e as 
ferramentas utilizadas por 
você?  

Utilização de sistemas e tecnologias que desburocratizam as 
documentações que devem ser geradas. Ex. aquisição de 
tabletes e sistemas de informação que auxiliam os processos. 
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Resp. Planejamento 

Pergunta Resposta do entrevistado 

O que você entende por 
gestão da qualidade? 

Para mim, gestão da qualidade é um dos três pilares 
fundamentais na indústria da construção civil, estando ao lado do 
prazo e do custo.  
O modelo de gestão da qualidade aplicado em uma obra é o que 
possibilita a análise e inspeção da cadeia de todas as variáveis 
executivas antes, durante e após a realização de um 
empreendimento. Isso garante a hierarquia de processos, 
requisitos entre os procedimentos e a segurança do projeto de 
acordo com as normativas regulamentadoras regionais e 
nacionais, tendo em vista projetos bem sucedidos. 

Quais as documentações de 
gestão da qualidade utilizadas 
nos empreendimentos sob sua 
responsabilidade? 

Planejamento de Obras, Cronograma da obra, Moldagem de 
Corpos de Prova, Ensaios de Abatimento do Concreto – Slump 
Test (controle tecnológico). 

Qual a importância da gestão 
da qualidade em um 
empreendimento? 

Este método de gestão é o que fornece aos usuários de um 
determinado projeto a garantia de vida útil, conforto, segurança, 
acessibilidade e sustentabilidade por meio de avaliações e ensaio 
das condições físicas e químicas. 

Você se considera um 
profissional com nenhum, 
pouco, razoável, bom, ou 
ótimo conhecimento sobre 
gestão da qualidade? 

Bom conhecimento em gestão. 

E a respeito dos processos 
que englobam o seu serviço 
no SGQ, você considera o seu 
conhecimento pouco, 
razoável, bom ou ótimo? 

Bom conhecimento em processos. 

Quais as dificuldades 
encontradas por você para a 
manutenção do SGQ? 

A falta de um ERP de gestão integrado planejado/executado, 
possibilitando o controle e a visualização por meio de gráficos, 
tabelas e linhas de tendências. 

O que pode ser feito para 
melhorar o SGQ e as 
ferramentas utilizadas por 
você?  

Investimentos e apostas em novas tecnologias da indústria. 

 

 

  



 
99 

 

Resp. Almoxarife 

Pergunta Resposta do entrevistado 

O que você entende por 
gestão da qualidade? 

É o controle de todos os processos da obra, passando também 
pelo armazenamento de materiais. 

Quais as documentações de 
gestão da qualidade utilizadas 
nos empreendimentos sob sua 
responsabilidade? 

Entrega de materiais e supervisionamento (qualificação de 
fornecedores). 

Qual a importância da gestão 
da qualidade em um 
empreendimento? 

Saber a qualidade dos materiais. 

Você se considera um 
profissional com nenhum, 
pouco, razoável, bom, ou 
ótimo conhecimento sobre 
gestão da qualidade? 

Pouco. 

E a respeito dos processos 
que englobam o seu serviço 
no SGQ, você considera o seu 
conhecimento pouco, 
razoável, bom ou ótimo? 

Ótimo. 

Quais as dificuldades 
encontradas por você para a 
manutenção do SGQ? 

Na maioria das vezes a mistura de materiais utilizados na obra e 
no pós-obra (desorganização). 

O que pode ser feito para 
melhorar o SGQ e as 
ferramentas utilizadas por 
você?  

Organização do almoxarife, um almoxarife maior e com mais 
prateleiras. Mas estamos correndo atrás disso. 
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Resp. Recursos Humanos 

Pergunta Resposta do entrevistado 

O que você entende por 
gestão da qualidade? 

Qualidade é o conjunto de característica de um bem ou serviço, 
desde sua produção até sua chegada ao mercado. 

Quais as documentações de 
gestão da qualidade utilizadas 
nos empreendimentos sob sua 
responsabilidade? 

Nas contratações o primeiro passo é examinar a ficha do 
candidato, se ele tem experiencia em carteira, se essa 
experiencia é recente ou não, fazer uma avaliação em todos 
candidatos no início da contração. 

Qual a importância da gestão 
da qualidade em um 
empreendimento? 

Fazer a integração, aonde o colaborador vai sai informado sobre 
nosso sistema de qualidade, e como funciona o nosso sistema de 
segurança do trabalho. 

Você se considera um 
profissional com nenhum, 
pouco, razoável, bom, ou 
ótimo conhecimento sobre 
gestão da qualidade? 

Bom. 

E a respeito dos processos 
que englobam o seu serviço 
no SGQ, você considera o seu 
conhecimento pouco, 
razoável, bom ou ótimo? 

Bom. 

Quais as dificuldades 
encontradas por você para a 
manutenção do SGQ? 

Armazenamento e organização de muita papelada. 

O que pode ser feito para 
melhorar o SGQ e as 
ferramentas utilizadas por 
você?  

Investimento em novas tecnologias. 
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Resp. Compras 

Pergunta Resposta do entrevistado 

O que você entende por 
gestão da qualidade? 

É o setor que controla a qualidade dos materiais e serviços na 
execução da obra, utilizando apenas materiais de qualidade que 
tenham certificado. 

Quais as documentações de 
gestão da qualidade utilizadas 
nos empreendimentos sob sua 
responsabilidade? 

Gestão de Suprimentos. 

Qual a importância da gestão 
da qualidade em um 
empreendimento? 

Grande valia, pois nos ajuda a classificar fornecedores e 
materiais comprando apenas materiais de qualidade, que tenham 
passado por testes específicos, para empregarmos mais 
qualidade nos nossos empreendimentos. 

Você se considera um 
profissional com nenhum, 
pouco, razoável, bom, ou 
ótimo conhecimento sobre 
gestão da qualidade? 

Bom. 

E a respeito dos processos 
que englobam o seu serviço 
no SGQ, você considera o seu 
conhecimento pouco, 
razoável, bom ou ótimo? 

Bom. 

Quais as dificuldades 
encontradas por você para a 
manutenção do SGQ? 

Alto custo para implantação das normas e aceitação de todos os 
colaboradores. 

O que pode ser feito para 
melhorar o SGQ e as 
ferramentas utilizadas por 
você?  

Utilização de novos sistemas de controle, para melhorar o 
processo de controle das informações. 
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Estagiário 

Pergunta Resposta do entrevistado 

O que você entende por 
gestão da qualidade? 

Gestão de qualidade é manter e controlar um serviço ou um 
produto com a qualidade que a empresa ou a marca exige. 

Quais as documentações de 
gestão da qualidade utilizadas 
nos empreendimentos sob sua 
responsabilidade? 

Controle de serviço, procedimento operacional, controle 
tecnológico. 

Qual a importância da gestão 
da qualidade em um 
empreendimento? 

É muito importante, pata manter a qualidade dos produtos 
desenvolvidos. 

Você se considera um 
profissional com nenhum, 
pouco, razoável, bom, ou 
ótimo conhecimento sobre 
gestão da qualidade? 

Razoável. 

E a respeito dos processos 
que englobam o seu serviço 
no SGQ, você considera o seu 
conhecimento pouco, 
razoável, bom ou ótimo? 

Razoável. 

Quais as dificuldades 
encontradas por você para a 
manutenção do SGQ? 

A maior dificuldade hoje é a mão de obra sem qualificação ou 
treinamento. 

O que pode ser feito para 
melhorar o SGQ e as 
ferramentas utilizadas por 
você?  

Algo com fácil entendimento para registrar os processos da 
produção. 
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Mestre de Obras 

Pergunta Resposta do entrevistado 

O que você entende por 
gestão da qualidade? 

É a gestão dos processos que precisam ser feitos pra executar 
uma obra. 

Quais as documentações de 
gestão da qualidade utilizadas 
nos empreendimentos sob sua 
responsabilidade? 

Sob minha responsabilidade é a vistoria dos serviços. 

Qual a importância da gestão 
da qualidade em um 
empreendimento? 

Controlar os serviços realizados, para garantir uma execução 
bem feita, que não demande tanto pós-obra. 

Você se considera um 
profissional com nenhum, 
pouco, razoável, bom, ou 
ótimo conhecimento sobre 
gestão da qualidade? 

Bom. 

E a respeito dos processos 
que englobam o seu serviço 
no SGQ, você considera o seu 
conhecimento pouco, 
razoável, bom ou ótimo? 

Bom. 

Quais as dificuldades 
encontradas por você para a 
manutenção do SGQ? 

Lidar com pessoas é sempre um desafio (integração). 

O que pode ser feito para 
melhorar o SGQ e as 
ferramentas utilizadas por 
você?  

Tentar manter um bom relacionamento com os funcionários, sem 
esquecer da execução. 
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Técnico de Segurança 

Pergunta Resposta do entrevistado 

O que você entende por 
gestão da qualidade? 

É o acompanhamento de todos os setores da empresa, de forma 
a garantir a qualidade nos mesmos.  

Quais as documentações de 
gestão da qualidade utilizadas 
nos empreendimentos sob sua 
responsabilidade? 

A parte da segurança faz vistoria em equipamentos, treinamentos 
com os funcionários, controle de entrega de EPI e EPC. 

Qual a importância da gestão 
da qualidade em um 
empreendimento? 

Permitir processos organizados, pra que nada fique de fora do 
que é esperado e evitando incidentes. 

Você se considera um 
profissional com nenhum, 
pouco, razoável, bom, ou 
ótimo conhecimento sobre 
gestão da qualidade? 

Ótimo. 

E a respeito dos processos 
que englobam o seu serviço 
no SGQ, você considera o seu 
conhecimento pouco, 
razoável, bom ou ótimo? 

Ótimo. 

Quais as dificuldades 
encontradas por você para a 
manutenção do SGQ? 

O armazenamento das documentações. 

O que pode ser feito para 
melhorar o SGQ e as 
ferramentas utilizadas por 
você?  

O ideal seria pensarmos em meios para que não fosse 
necessário a utilização de tantos papéis, pastas e coisas do tipo. 

 

Fonte: Próprio autor 
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Tabela 14 - Respostas colhidas por meio de entrevista aos funcionários da gestão 

Armador 

Pergunta Resposta do entrevistado 

Você sabe para que serve o 
Sistema de Gestão da 
Qualidade? 

Sim. Para indicar pontos positivos e negativos da empresa. 

Qual a importância de um 
SGQ? 

Para todas as coisas da empresa: Clientes, materiais, serviços. 
Tudo. 

Fale como funciona o 
processo de execução dos 
seus serviços. 

Meu serviço funciona pelo cronograma da obra, se tá na fase de 
armar pilar, a gente arma pilar, e seguindo o projeto. 

Seus serviços são 
controlados? 

Sim.  

Existe padronização na 
execução desses serviços? 

Sim. 

Quais as dificuldades você 
enfrenta no âmbito da 
qualidade? 

Às vezes temos problemas com as ferragens. Porque como 
compramos cortadas e dobradas, já aconteceu de vir tudo 
misturado, aí pra achar o que é de que, é complicado. 

O que pode ser melhorado no 
SGQ ao que engloba suas 
responsabilidades? 

Acredito que a organização dos fornecedores. 
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Carpinteiro 

Pergunta Resposta do entrevistado 

Você sabe para que serve o 
Sistema de Gestão da 
Qualidade? 

Sim. Para garantir a qualidade do serviço.  

Qual a importância de um 
SGQ? 

Padronizar o que é feito, deixar tudo conforme o cliente quer e 
buscar melhorar.  

Fale como funciona o 
processo de execução dos 
seus serviços. 

Primeiro a gente confere no projeto a estrutura que vai ser feita, 
depois sobe o material e monta as fôrmas. 

Seus serviços são 
controlados? 

Sim.  

Existe padronização na 
execução desses serviços? 

Sim. 

Quais as dificuldades você 
enfrenta no âmbito da 
qualidade? 

Dificuldade, acho que desformar sem danificar muito a peça de 
madeira, pra poder reutilizar depois. Mas o pessoal aqui tá 
sempre fazendo pedido novo.  

O que pode ser melhorado no 
SGQ ao que engloba suas 
responsabilidades? 

Acho que nada.  
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Pedreiro 

Pergunta Resposta do entrevistado 

Você sabe para que serve o 
Sistema de Gestão da 
Qualidade? 

Sim. Para o serviço ficar perfeito. 

Qual a importância de um 
SGQ? 

Deixar tudo bonito. 

Fale como funciona o 
processo de execução dos 
seus serviços. 

Eu executo o serviço que o mestre pedir. Depois pego o 
equipamento e vou seguindo de acordo com cada serviço. Hoje 
estou subindo alvenaria.  

Seus serviços são 
controlados? 

Sim.  

Existe padronização na 
execução desses serviços? 

Sim. 

Quais as dificuldades você 
enfrenta no âmbito da 
qualidade? 

Nenhuma. 

O que pode ser melhorado no 
SGQ ao que engloba suas 
responsabilidades? 

Tão contratando muito né, aí às vezes ajudante novato demora 
um pouco pra trazer os materiais que precisa. 
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Encanador 

Pergunta Resposta do entrevistado 

Você sabe para que serve o 
Sistema de Gestão da 
Qualidade? 

Sim. 

Qual a importância de um 
SGQ? 

Verificar se tá tudo padrão, certinho. 

Fale como funciona o 
processo de execução dos 
seus serviços. 

No início do dia eu pego os projetos, vejo o que vai ser feito no 
dia e depois pego os materiais que vou precisar pra executar. 

Seus serviços são 
controlados? 

Sim. 

Existe padronização na 
execução desses serviços? 

Sim. 

Quais as dificuldades você 
enfrenta no âmbito da 
qualidade? 

Sim. 

O que pode ser melhorado no 
SGQ ao que engloba suas 
responsabilidades? 

Sem dificuldades. 
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Eletricista 

Pergunta Resposta do entrevistado 

Você sabe para que serve o 
Sistema de Gestão da 
Qualidade? 

Sim. Para garantir  

Qual a importância de um 
SGQ? 

Evitar problemas futuros. 

Fale como funciona o 
processo de execução dos 
seus serviços. 

Eu faço um check list de equipamentos, projetos e executo o 
serviço. 

Seus serviços são 
controlados? 

Sim. 

Existe padronização na 
execução desses serviços? 

Sim. 

Quais as dificuldades você 
enfrenta no âmbito da 
qualidade? 

Sem dificuldades. 

O que pode ser melhorado no 
SGQ ao que engloba suas 
responsabilidades? 

Sem melhoras. 

 

Fonte: Próprio autor 
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História
O conceito de qualidade foi discutido e redefinido ao longo da
história do mundo por diferentes filósofos. Hoje ele está
relacionado a três fatores:

Redução 
de 

Custos

Aumento 
de 

Produtividade

Satisfação
do Cliente

Conceito Básico de 
Qualidade

O que é ?
Família de normas que equaliza
normas de gerenciamento da
qualidade que englobam a cadeia
produtiva como um todo, por
meio de um conceito, que
relaciona a qualidade à
satisfação de requisitos pelas
características inerentes do
produto ou serviço.

Historicamente a qualidade surgiu no Egito e posteriormente
na China, Europa, se fortalecendo no Japão e espalhando pelo
mundo todo. Com a ampliação da busca pela qualidade e a
crescente globalização dos mercados, em meados dos anos
80, fez-se necessário que, as organizações de âmbito mundial
definissem um padrão internacional de qualidade, a
International Organization for Standardization, ISO, cria a
família de normas ISO 9000.



ISO 9001:2015
A norma estabelece os requisitos
do sistema de gestão de qualidade,
SGQ, permitindo que uma
organização possa entender e
gerenciar processos inter-
relacionados e interdependentes do
seu sistema, elevando o
desempenho global da organização
e, possibilitando o alinhamento e
integração do seu sistema de
gestão de qualidade com requisitos
de outras normas.

Como funciona 
no Brasil ?

ISO

Federação mundial 
dos organismos 

nacionais de 
normalização 

ABNT

Associação 
Brasileira de 

Normas Técnicas 

Padronizam
normas

Representante ISO 
no país

INMETRO

Instituto Nacional de 
Metrologia, Qualidade 

e Tecnologia 

Determinam 
diretrizes para 
organismos 
credenciados de 
certificação (OCC)

OCC

Avaliam conformidade 
do SGQ das empresas 
e emitem certificados



Contexto da Organização – Item 4

A princípio é preciso estabelecer o contexto da empresa, demonstrando como a mesma vai atender
às necessidades e expectativas das partes interessadas, como será a gestão de riscos e
oportunidades e como ela irá agregar essas informações aos processos. Para tal, indica-se
inicialmente a realização de uma análise estratégica da empresa, envolvendo os itens solicitados por
norma.

PARTES INTERESSADAS

EXPECTATIVAS

E

S

C

O

P

O

MISSÃO

VISÃO

VALORES



Liderança – Item 5 A norma ISO 9001 de 2015 estabelece como requisito que os líderes
consigam engajar seus liderados, traduzindo para eles a estratégia
da empresa. Por tanto, a norma espera que a liderança unifique
toda construção do SGQ através da delegação, garantindo o
planejamento e a implantação das mudanças necessárias para a
produção ou realização dos serviços, promovendo melhorias e
assegurando o real funcionamento do sistema, focando em
aumentar a satisfação do cliente e a conformidade do produto.

POLÍTICA DA QUALIDADE

A política da qualidade é
um texto que se adequa
aos propósitos da
empresa, aos requisitos
do cliente e do produto,
buscando garantir a
melhoria contínua para
a satisfação de seus
clientes.

DESENVOLVIDA

COMUNICADA
RESPONSABILIDADES

A alta direção deve assegurar que
as responsabilidades e autoridades
para papéis pertinentes sejam
atribuídas, comunicadas e
entendidas na organização.



Planejamento – Item 6

Ao planejar o sistema
de gestão da qualidade,
a organização deve
considerar requisitos,
determinar riscos e
oportunidades,
estabelecendo objetivos
da qualidade nas
funções, níveis e
processos pertinentes
necessários para o
sistema, controlando a
necessidade de
mudanças realizadas
para que essas
aconteçam de maneira
planejada e sistemática.

1. Determinar objetivos e 
metas do SGQ

• Objetivos mensuráveis e 
consistentes   

2. Acompanhamento e análises 
periódicas

• Reuniões de análise crítica
• Qualificação de fornecedores
• Entrega de equipamentos
• Controle de ações corretivas
• Indicadores de

sustentabilidade
• Controle de mudanças do

SGQ



Apoio – Item 7

RECURSOS

• Pessoas
• Infraestrutura
• Ambiente para a operação dos 

processos
• Recursos de monitoramento
• Conhecimento organizacional

COMPETÊNCIA

CONSCIENTIZAÇÃO

COMUNICAÇÃO

INFORMAÇÃO DOCUMENTADA

• Identificação do documento
• Armazenamento
• Responsável pela proteção

• Recuperação
• Tempo de retenção
• Disposição

As informações
documentadas
devem conter



Operação – Item 8
A norma especifica, de forma genérica, requisitos técnicos para que
um sistema de gestão da qualidade comprove o cumprimento de
requisitos estabelecidos pelos clientes, aumentando a satisfação do
mesmo e procurando a melhoria contínua do sistema.

CLIENTES

E
outras partes 
interessadas

Requisitos

CLIENTES

Satisfação

MELHORIA CONTÍNUA DO SGQ

RESPONSABILIDADE 
DA DIREÇÃO

GESTÃO DE 
RISCOS

REALIZAÇÃO DO 
PRODUTO

MEDIÇÃO, ANÁLISE
E MELHORIA

E
outras partes 
interessadas

PRODUTO
ENTRADA SAÍDA

LEGENDA
Atividades que agregam valor

Fluxo de informação



Operação – Item 8
A EMPRESA DEVE 

DEFINIR 
REQUISITOS PARA:

EXECUÇÃO

VERIFICAÇÃO

VALIDAÇÃO

MONITORAMENTO

INSPEÇÕES DOS 
SERVIÇOS

CLIENTES

No que diz respeito aos clientes, a empresa precisa
manter e preservar a comunicação, cumprindo
requisitos de qualidade dos produtos e serviços
oferecidos à eles e, acompanhando e analisando
periodicamente por meio de informação documentada a
satisfação dos mesmos.



Avaliação de desempenho – Item 9

A organização deve planejar e aplicar os
processos de medição, análise e avaliação,
utilizando as técnicas de inspeção de materiais
e serviços. Os resultados de tais processos
são avaliados e as informações são usadas
para retroalimentar e planejar o SGQ e a
conformidade dos serviços prestados pela
empresa.

Auditoria interna

A auditoria interna visa a
verificação das atividades que
estão sendo conduzidas e
controladas em conformidade com
o planejado para determinar a
eficácia do sistema, e é realizada
por pessoas da própria empresa
ou empresas externas, atentando-
se aos conflitos de interesse.



Melhoria – Item 10

As melhorias podem provir de qualquer processo do SGQ, por sugestão de funcionários, clientes
ou fornecedores que identificam a necessidade de ações corretivas, preventivas ou de melhoria.
Sendo procedente, o responsável da área identifica a ação, realiza o estudo de causas e o
planejamento de ações necessárias, com o acompanhamento do responsável pelo sistema.

Observação:
A utilização desta cartilha
não exclui o uso da norma. A
mesma serve também como
auxílio de entendimento da
monografia apresentada.



EXEMPLO PRÁTICO

Como garantir a qualidade do serviço de montagem de fôrmas ?

1 – Projeto de fôrmas, 
estrutura e 

complementares 
concluído;

2 – Utilizar materiais e 
equipamentos 
certificados, e  

ferramentas calibradas;

3 - Padronizar o 
serviço de montagem 

de fôrmas;

4 – Inspecionar e 
documentar o serviço  

executado;
5 – Efetuar devido 
armazenamento da 

documentação como 
garantia de inspeção.

DOF

Documento de 
Origem Florestal


