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“Boa gestão é a arte de tornar os problemas 

tão interessantes e suas soluções tão 

construtivas que todos vão querer trabalhar e 

lidar com eles.”  

(Paul Hawken)



RESUMO 

 

Com o mercado cada vez mais competitivo e o consumidor também se tornando mais exigente 

e com muitos direitos concedidos por Lei, é de grande importância que as empresas se 

preocupem em atingir a satisfação de seus clientes. Isso é possível alcançar ao melhorar 

continuamente seus produtos e processos para que, consequentemente, obtenham resultados 

acima do esperado. A gestão da qualidade é um sistema de busca contínua da melhoria, através 

da implantação de processos que garantam atingir elevados padrões de excelência na produção 

e/ou prestação de serviços, visando melhorar o desempenho das pessoas, dos produtos, do 

próprio ambiente de trabalho e atingir a satisfação dos clientes. Com isso, foi apresentado um 

estudo de caso sobre a implementação do SGQ baseado na ISO 9001:2015 em uma empresa de 

construção civil, apresentando como a organização mantém os requisitos normativos e garante 

sua certificação do selo de qualidade. 

 

Palavras-chave: Sistema de Gestao da Qualidade, ISO 9001, SGQ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 

With the increasingly competitive market and the consumer also becoming more demanding 

and with many rights granted by law, it is of great importance that companies are concerned 

with achieving the satisfaction of their customers. This is possible to achieve by continuously 

improving its products and processes so that, consequently, they obtain results above 

expectations. Quality management is a system of continuous search for improvement, through 

the implementation of processes that guarantee the achievement of high standards of excellence 

in production and/or provision of services, aiming to improve the performance of people, 

products, the work environment itself and achieve customer satisfaction. With this, a case study 

be presented on the implementation of the QMS based on ISO 9001:2015 in a civil construction 

company, showing how the organization maintains the normative requirements and guarantees 

its quality seal certification. 

 

Keywords: Quality Management System, ISO 9001, SGQ. 
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1 INTRODUÇÃO 

Segundo a International Organization for Standardization (ISO, 2021) em pesquisa 

realizada no ano de 2020, o Brasil contava com 17.503 empresas certificadas pela ISO 

9001:2015, das quais somente 898 estão relacionadas com o ramo da construção em geral. 

Sendo que este número é relativamente pequeno, visto que um levantamento realizado pelo 

IBGE (2020) também no mesmo ano constatou que o Brasil contava com 131.809 empresas 

ativas no ramo da construção. 

Tendo em vista estes dados, é vantajoso para as empresas darem um passo à frente e 

terem um certificado da série de normas ISO 9000. Ao possuir um padrão de gestão de 

qualidade internacional da ISO, a empresa se apresenta melhor no mercado nacional e 

internacional, mesmo se ela não tiver esta pretensão, proporcionando aos seus clientes uma 

sensação de segurança e economia com a produção, graças à padronização de qualidade 

aplicada (MAKOTO, 2019). 

O Sistema de Gestão da Qualidade, comumente chamado de SGQ, é uma coleção de 

processos, políticas, procedimentos e registros documentados. Essa coletânea de dados define 

o conjunto de regras internas que governarão a organização, e como se dará a criação e entrega 

de seus produtos ou serviços para seus clientes. Com isso, o SGQ deve ser moldado para as 

necessidades da organização e para os produtos ou serviços que ela fornece. No entanto, a 

norma ISO 9001 provê um conjunto de orientações para ajudar a assegurar que a empresa não 

perderá quaisquer elementos importantes desde processo.  

A gestão de qualidade requer atenção e compromisso de todos os departamentos da 

empresa, já que seus processos englobam todas as áreas da organização, tendo isto bem 

sistematizado e estruturado, a organização poderá salientar os benefícios que o controle de 

qualidade poderá trazer, tais como: 

• Redução de desperdícios e retrabalhos; 

• Aumento da padronização e eficiência da empresa; 

• Melhoria da satisfação dos clientes; 

• Maior alcance da Qualidade Total dentro da organização; 

• Capacidade de desenvolver maior eficiência entre os colaboradores; 

• Desenvolvimento da capacidade de resolução dos problemas que surgem dentro 

de um processo; 

https://www.treasy.com.br/blog/sgq-sistema-de-gestao-da-qualidade-total/
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• Desenvolvimento de maior conhecimento sobre os processos da empresa, 

melhorando o conhecimento do funcionário referente a dinâmica empresarial e 

da área em que atua; 

• Capacidade de gerar motivação e engajamento na equipe; 

• Melhoria do envolvimento do trabalhador com o fluxo de processos; 

• Envolvimento dos funcionários nas tomadas de decisões; 

• Desenvolvimento de uma melhor comunicação, entre líderes e liderados e entre 

os próprios colaboradores. 
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2 OBJETIVOS 

 Neste tópico são descritos os objetivos gerais e específicos do presente trabalho.  

2.1 Objetivo geral 

Este trabalho visa aprofundar sobre a importância da implementação do sistema de 

gestão de qualidade dentro de uma empresa do ramo da construção civil. 

2.2 Objetivo específico   

Especificamente, objetiva-se: 

• Apresentar os benefícios da implementação do Sistema de Gestão da Qualidade; 

• Demonstrar a forma de inspeção e registros dos processos realizados pela 

construtora em estudo; 

• Analisar os resultados obtidos sem e com acompanhamento do SGQ em uma 

habitação popular. 
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3  REVISÃO BIBLIOGRÁFICA 

3.1 Origem da ISO 

International Organization for Standardization, traduzida para o português como 

Organização Internacional de Normalização, ou simplesmente e mais conhecida como ISO, é 

uma organização internacional não-governamental independente, que surgiu em 1946 em 

Londres com o intuito de criar um padrão de normalização internacional. Com isso suas normas 

poderiam ser utilizadas e reconhecidas em qualquer parte do mundo. (ISO, 2021). 

 Atualmente a ISO conta 24.349 normas internacionais, 808 comitês técnicos e 

subcomitês para desenvolvimentos dos padrões a serem utilizados, e com 167 membros 

representantes, sendo 1 representante para cada país. O Brasil é representado pela Associação 

Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).  

3.1.1 Série ISO 9000 

 Atualmente são cinco as normas que comtemplam a Série da ISO 9000, sendo elas:  

• ISO 9000,  

• ISO 9001,  

• ISO 9002,  

• ISO 9003,  

• ISO 9004.  

 

Todas abrangem a aérea da gestão da qualidade, contribuindo para que uma empresa 

sempre busque garantir o mesmo padrão de qualidade em seus serviços ou produtos. O 

acompanhado de normas ISO 9000 abrange os documentos necessários para a execução de cada 

etapa da fabricação de um bem ou execução de um determinado serviço, sendo documentados 

os registros do início ao fim do processo (ABNT NBR ISO 9000:2015). 

 A série que compõem a ISO 9000 é composta por normas sugestivas e esclarecedoras 

sobre os temas de gestão de qualidade, e sua finalidade é direcionar a empresa através de um 

dos modelos apresentados pelas normas. Essas normas apresentam procedimentos e requisitos 

que obrigatoriamente precisam ser seguidas/implementadas, para que a empresa possa a ser 

obter a certificação. 
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 3.1.2 ISO 9000 

 Esta é uma norma tipo guia, a primeira norma da série que apresenta uma base para as 

normas seguintes, explicando os usos e aplicações das outras normas que compõem a série, 

além de explorar o conceito e fundamentos, trazendo um guia sobre o SGQ (ATASEVEN et al. 

, 2014). 

3.1.3 ISO 9001 

 A mais conhecida das nomas ISO, apresenta o modelo de conformidade, ditando normas 

a serem seguidas para a garantia de qualidade, tanto em processos de desenvolvimento, 

instalação, produção e assistência técnica. Sendo a norma mais utilizada no mundo, podendo 

ser utilizada em qualquer empresa independente do porte (HERAS-SAIZARBITORIA & 

BOIRAL, 2013). 

3.1.4 ISO 9002 

 Atualmente cancelada e, integrada na ISO 9001, era uma norma do tipo modelo de 

conformidade, ditando métodos para garantia da qualidade em processos de produção, 

instalação e assistência técnica (WIDLER, 2002). 

3.1.5 ISO 9003  

 Atualmente cancelada e, integrada na ISO 9001, considerada a norma menos abrangente 

e mais simples da série, se trata de uma norma tipo modelo de conformidade a respeito do 

monitoramento, inspeção, revisão e ensaio geral do produto final, sem foco na produção 

(NAHLER, 2009). 

3.1.6 ISO 9004 

 Trata-se de uma norma tipo guia focada no sucesso por meio da qualidade, através de 

uma gestão eficiente e duradoura, por meio da capacitação dos colaboradores e planejamento 

estratégico, assim sendo possível aumentar a satisfação do cliente, visto que aborda políticas e 

objetivos dentro de uma visão ampla da organização, missão-valores e alinhamento e 

desdobramentos de estratégias (SZKIEL, 2013).  

3.2 Certificação 
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 Segundo a própria ABNT, certificação é um processo pelo qual um auditor 

independente e vinculado à certificadora, avalia se determinado serviço e/ou produto estão 

dentro dos parâmetros técnicos exigidos pela norma, com base em auditorias, coleta de 

informações e ensaios de amostras, assim garantindo que a produção é rigorosamente 

controlada e que todos os produtos atendem as normas técnicas. (ABNT CERTIFICADORA) 

  A certificação pode ser solicitada por qualquer tipo de empresa, desde que ela comprove 

que seu processo produtivo é controlado e que os produtos produzidos por ela são fabricados 

em conformidades com as normas referenciadas.  

 Primeiro passo para a certificação é identificar se o serviço e/ou produto ofertado 

apresenta uma norma técnica para auxiliar na garantia da conformidade; feito isso, são 

analisadas as instalações, a equipe responsável, equipamentos utilizados e procedimentos 

documentais que comprovem que a empresa registra as atividades relacionadas ao objeto da sua 

certificação. (ABNT CERTIFICADORA) 

 A ABNT destaca os seguintes itens como os principais benefícios da Certificação:  

• Promove o comprometimento com a qualidade; 

• É um método gerencial que lhe permite medir a melhoria contínua do 

desenvolvimento do negócio; 

• Assegurar eficiência e eficácia do produto, serviço ou sistema; 

• Introduzir novos produtos e marcas no mercado; 

• Reduzir perdas no processo produtivo e melhorar a sua gestão; 

• Diminuir controles e avaliações por parte dos clientes; 

• Fazer frente à concorrência desleal; 

• Melhorar a imagem da organização e de seus produtos ou atividades junto aos 

seus clientes; 

• Assegurar que o produto, serviço ou sistema atende às normas; 

• Tornar a organização altamente competitiva com produtos em conformidade às 

normas técnicas. 

3.3 Acreditação 

 Está relacionada ao cumprimento de métodos pré-estabelecidos (assim como na 

certificação), em contra partida a acreditação comprova a competência técnica da organização 

de exercer com qualidade e segurança o que se dispõe a executar. Sua metodologia é definida 
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pela Norma de Acreditação, com avaliações mais aprofundadas, visto que envolve a sociedade 

científica, técnica e clínica (ISO 17025:2015). 

 A Healthcare Information and Management Systems Society (HIMSS) e a Organização 

Nacional de Acreditação (ONA) são dois exemplos de acreditadoras sem fins lucrativos, que 

visam promover a gestão da qualidade, dependendo da área de atuação da organização, uma 

vez que o designo para acreditação é pré-estabelecido pela Norma de Acreditação, ou seja, nem 

todas as organizações podem ser atestadas com o selo de Acreditação, sendo assim, a 

certificação segue como alternativa mais cabível. (ISO 17025:2015) 

 Por exemplo, se um laboratório de calibrações de equipamentos de medição recebe a 

acreditação ISO 17025:2015 para a área de temperatura, o INMETRO, órgão público que atua 

em algumas normas de acreditação, está afirmando que não somente o laboratório tem um 

sistema de gestão conforme estabelecido em norma, mas que também demonstrou capacidade 

e competência técnica para realizar a calibração de instrumentos relacionados a área de medição 

de temperatura.  

3.4 Qualidade 

Segundo a NBR ISO 9001 (ABNT, 2015) qualidade é definida como a adequação e 

conformidade dos requisitos impostos pela norma e pelo que os clientes estabelecem, ou seja, 

a qualidade é o nível mais alto de perfeição de um serviço, processo ou produto entregue pela 

sua empresa, a seu cliente. 

Lobos (1997, p. 60) define o termo qualidade para o campo empresarial, como “tudo 

aquilo que alguém faz ao longo de um processo para garantir que um cliente, fora ou dentro da 

organização, obtenha exatamente aquilo que deseja - em termos de características intrínsecas, 

custo e atendimento” 

Gil (1999, p.61) informa que o conceito de qualidade vai além do que especificado na 

norma, para Gil “Qualidade é uma condição de equilíbrio/sintonia/utilidade/perfeição/ lógica, 

que caracteriza processos e resultados de planejamento, execução, controle e auditoria, que, 

para ser alcançada/exercida/ trabalhada, necessita de planejamento, execução, controle, 

controle e auditoria dos processos e resultados da “entidade” cuja qualidade está em foco/sob 

atuação/sendo objeto de esforços”. 

3.5 SGQ 
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 Sistema de Gestão da Qualidade trata-se de um compilado de processos, políticas, 

registros e procedimentos. Esta coleção de requisitos define o conjunto de parâmetros internos 

e externos que governarão e sinalizarão como a organização entrega e cria seu serviço/ produto 

aos seus clientes (ABNT NBR ISO 9000:2015). 

 Um SGQ é responsável por organizar e identificar os objetivos da organização, e 

determinar seus processos e recursos em busca dos resultados desejados. 

Figura 1 - SGQ 

 

Fonte: Google Imagens, 2022 

 

3.6 Princípios de gestão da qualidade 

 A ABNT NBR ISO 9000:2015 destaca alguns tópicos como principais de gestão da 

qualidade, dentro de uma organização na qual se deseja implementar tais parâmetros. 

3.6.1 Foco no cliente 
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 Um dos focos principais da gestão da qualidade é a compreender as necessidades de 

seus clientes e lhes entregar suas expectativas em forma de produto e/ou serviço. Sendo assim, 

conhecer as necessidades de seus clientes é um passo importante para o sucesso da organização.  

 A norma traz alguns benefícios potenciais voltado para o foco no cliente, sendo: 

• Maior satisfação do cliente 

• Fidelidade do cliente 

• Maiores chances de repetir negócios  

• Melhoria da reputação da organização 

• Maior base de clientes 

3.6.2 Liderança 

 São os responsáveis, em todos os níveis, por criar e manter o ambiente da organização 

propício, para que os envolvidos no processo desempenhem as suas atividades de forma 

adequada, com motivação e com o comprometimento em atingir os objetivos da qualidade desta 

organização, facilitando assim o alinhamento de estratégias, processos, políticas e recursos. 

(ABNT NBR ISO 9000:2015). 

Principais benefícios de uma liderança: 

• Maior eficiência em atender aos objetivos da qualidade da organização; 

• Melhor coordenação dos processos da organização;  

• Facilidade de comunicação entre níveis e funções da organização;  

• Desenvolvimento e melhoria da capacidade da organização e de seu pessoal em 

fornecer os resultados desejados. 

3.6.3 Engajamento das pessoas 

 Para um bom funcionamento de uma organização é indispensável a presença de pessoas 

competentes, com poder de decisão e engajadas com a causa, respeitando as pessoas e a 

hierarquia em todos os níveis, compreendendo e utilizando suas habilidades e conhecimentos 

para o benefício da organização e de seus clientes (ABNT NBR ISO 9000:2015). 

Alguns dos principais benefícios potenciais são: 

• Melhoria da compreensão dos objetivos da qualidade da organização pelas 

pessoas que a compõem; 

• Maior envolvimento dos colaboradores em atividades de melhoria; 

• Melhoria do desenvolvimento e da criatividade dos colaboradores; 
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• Melhoria da satisfação das pessoas; 

• Melhoria da confiança e colaboração entre toda a organização. 

3.6.4 Abordagem por processos 

A abordagem por processos permite uma visão sistêmica do funcionamento da empresa 

como um todo, através de processos inter-relacionados, possibilitando o alcance mais eficiente 

dos resultados desejados. É um dos principais conceitos do SGQ, permitindo a otimização do 

sistema e de seu desempenho (ABNT NBR ISO 9000:2015). 

Alguns dos principais benefícios potenciais são: 

• Maior capacidade de concentrar esforços em processos principais e em 

oportunidades de melhoria; 

• Resultados consistentes e previsíveis; 

• Desempenho otimizado por meio de uma gestão do processo eficaz, do uso 

eficiente dos recursos e de barreiras interfuncionais reduzidas. 

3.6.5 Melhoria 

A fim de se manter a qualidade de seus produtos atuais e futuros é necessário que a 

organização tenha foco em sua melhoria contínua, aperfeiçoando sua relação com clientes e 

gerando novas oportunidades (ABNT NBR ISO 9000:2015). 

Alguns dos principais benefícios potenciais são: 

• Maior satisfação do cliente; 

• Melhoria no desempenho de processos; 

• Melhoria na investigação de falhas, seguida se prevenção e ações corretivas; 

• Capacidade de antecipar risco; 

• Melhoria em busca de inovação. 

3.6.6 Tomada de decisão com base em evidência 

 Todas as decisões dentro de um SGQ devem ser tomadas com base em fatos, dados 

concretos e análise de informações, o que implica na implantação e manutenção de um sistema 

eficiente de monitoramento e propício a obter os resultados esperados. 

 Assim quanto maior a busca por evidências, maior será a credibilidade e confiança na 

decisão tomada (ABNT NBR ISO 9000:2015). 
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Alguns dos principais benefícios potenciais são: 

• Melhoria dos processos de decisão;  

• Melhoria capacidade para alcançar os objetivos;  

• Melhoria da eficácia e eficiência dos setores operacionais; 

• Melhoria na capacidade de analisar criticamente, desafiar e mudar opiniões e 

decisões.  

3.6.7 Gestão de Relacionamento 

 A organização deve manter uma relação de benefício mútuo com seus fornecedores por 

meio de parcerias, o que irá influenciar diretamente o desempenho das organizações, pois o 

sucesso é mais provável quando as organizações trabalham em conjunto, uma suprindo as 

necessidades da outra e vice-versa (ABNT NBR ISO 9000:2015). 

Alguns dos principais benefícios potenciais são: 

• Melhoria no desempenho da organização e de suas partes interessadas. 

• Compreensão comum de objetivos e valores;  

• Melhoria na capacidade de agregar valor para as partes interessadas através do 

compartilhamento de recursos e de competências e através da gestão dos riscos 

relacionados com a qualidade. 

3.7 Ciclo PDCA 

O ciclo PDCA é um método iterativo de resolução de problemas baseado em quatro 

estágios que focam em melhorar a eficiência dos processos de negócios. Originalmente 

inventado pelo cientista americano Walter A. Shewhart durante a década de 1920, PDCA é uma 

abreviação para: Plan; Do; Check; Act. 

A NBR ISSO 9001:2015 descreve sucintamente o ciclo PDCA como: 

3.7.1 Plan 

Planejamento: envolve   deixar claro os objetivos, processos e recursos que serão 

necessários para atender os requisitos dos clientes, lhes entregando resultados satisfatórios. 

3.7.2    Do 

Execução: colocar em prática o que foi planejado. 
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3.7.3    Check 

Checagem:  inspecionar os processos dos produtos e/ou serviços resultantes em relação 

aos objetivos, requisitos e políticas da organização e repassar os resultados   encontrados. 

3.7.4     Act 

Ação: sempre que necessário, para analisar os desvios do processo, implantar ações 

corretivas e de melhoramento de desempenho e padronizar os processos. 

O Ciclo PDCA é comumente conhecido através das diversas representações gráficas 

existentes, sendo uma delas apresentada na Figura 2. 

Figura 2 - Ciclo PDCA 

 
Fonte: Chronos Jr. 2021 

3.8 Ação preventiva e corretiva  

A ABNT NBR ISO 9000:2015 define sucintamente ação preventiva e ação corretiva 

como: 

 

3.8.1 Ação preventiva: 

Ação para eliminar a causa de um potencial não conformidade ou outra situação 

potencialmente indesejável. 

 



28 

 

3.8.2 Ação Corretiva: 

Ação para eliminar a causa de uma não conformidade e para prevenir recorrência. 
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4 METODOLOGIA 

4.1 Estudo de caso  

 O estudo de caso se trata de uma das formas utilizadas para a construção e 

desenvolvimento de um trabalho acadêmico, pois é uma estratégia de pesquisa cientifica que 

analisa um fenômeno atual em seu contexto real, ajudando a desenvolver e comprovar 

modelos e teorias com as suas aplicações na pratica através dos resultados obtidos após os 

estudos (Menezes P; 2011). 

 
“Um estudo de caso é uma investigação empírica que investiga um fenômeno 

contemporâneo dentro de um contexto de vida real, especialmente quando os limites 

entre o fenômeno e o contexto não estão claramente definidos (Yin; 2001)”. 

 

 Com o propósito de verificação da aplicação na pratica do Sistema de Gestão da 

Qualidade foi escolhida uma construtora de grande porte que há 10 anos conta com o SQG 

implantado e estruturado em todas suas obras e sede. 

4.1.2 Descrição da construtora  

A construtora é parte primordial do estudo deste presente trabalho, é uma construtora 

genuinamente goiana fundada em 1986, com sede em Goiânia, capital de Goiás, Região Centro-

Oeste do Brasil  e filiais no estado do Para, Tocantins e São Paulo, atuando nos principais 

escopos de obras como: obras de habitação, comerciais, industriais, saneamento básico, 

infraestrutura urbana, rodoviárias, pontes, viadutos, barragens e PCH’s- Pequenas Centrais 

Hidrelétricas, e conta  com mais de 500 obras concluídas no Brasil e no Exterior.  

A Construtora pertence a um grupo de empresas que contam com mais 5 empresas, todas 

voltadas para a área da construção civil.  

Certificada há mais de 2 décadas, a Construtora é uma das pioneiras em aderir aos 

programas de capacitação no estado de Goiás. Atualmente certificada com as normas ISO 9001 

e PBQP-H, a empresa conta com um departamento de Gestão da Qualidade implementado e 

estruturado.  

Para maior compreensão da estrutura organizacional da Construtora, abaixo é 

apresentado o organograma da Construtora, conforme Figura 3 a seguir. 
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Figura 3 - Organograma da Construtora 

 

Fonte: Autor, 2022 

4.1.3  Estrutura organizacional do SQG. 

  Ter pessoas engajadas contribuem para que a organização alcance e conquiste seus 

objetivos planejados e esperados. Qualquer organização de sucesso tem por trás uma equipe 

formada por pessoas comprometidas com tais objetivos, assim como referenciado na Norma 

ISO 9001:2015, que diz: 

“7.1.2 Pessoas 

A organização deve determinar e prover as pessoas necessárias para a 

implementação eficaz do seu sistema de gestão da qualidade e para a operação e 

controle de seus processos (ISO 9001:2015).” 

 Assim, a Construtora conta com a sua equipe de SGQ estruturada conforme 

organograma apresentado abaixo na Figura 4. 
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Figura 4 - Organograma do departamento de SGQ 

 

Fonte: Autor, 2022 

 Para cada obra em execução, a Construtora conta com no mínimo um membro do SGQ 

fixo por obra, para implementação do sistema, e vistorias semanais ou quinzenais do superior 

de cada escopo, com isso, assegurando o comprometimento da organização com os padrões e 

processos estabelecidos.  

4.1.4 Controles de qualidade dentro da construtora 

4.1.4.1 Registros da qualidade e controles de serviços  

 O controle de qualidade dentro da Construtora é realizado através dos CS´s que são 

Controles de Serviços, e RQ´s, que são Registros da Qualidade. 

 Os Controles de Serviços são informações documentadas na qual são registrados os 

serviços realizados nas obras, sendo um CS para cada tipo de atividade e para cada escopo de 

obra, e os Registros da Qualidade são conjuntos de informações registradas, sendo este um 

requisito normativo da Norma ISO 9001, que diz no item 8.1: 

“8.1 Planejamento e controle operacionais: 

A organização deve planejar, implementar e controlar os processos (ver 4.4) 

necessários para atender aos requisitos para a provisão de produtos e serviços e 

para implementar as ações determinadas na Seção 6, ao: 

a) determinar os requisitos para os produtos e serviços; 

b) estabelecer critérios para: 

b.1. os processos; 

b.2. a aceitação de produtos e serviços; 
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c) determinar os recursos necessários para alcançar conformidade com os 

requisitos do produto e/ou serviço; 

d) implementar controle de processos de acordo com critérios; 

e) determinar e conservar informação documentada na extensão necessária para: 

e.1. ter confiança em que os processos foram conduzidos como planejado; 

e.2. demonstrar a conformidade de produtos e serviços com seus requisitos. 

A saída desse planejamento deve ser adequada para as operações da organização. 

A organização deve controlar mudanças planejadas e analisar criticamente as 

consequências de mudanças não intencionais, tomando ações para mitigar 

quaisquer efeitos adversos, como necessário. 

A organização deve assegurar que os processos terceirizados sejam controlados 

(ver 8.4).” (Norma ISO 9001:2015) 

 

 Tendo em vista estes requisitos, a Construtora criou seus próprios Registros da 

Qualidade e Controles de Serviços, sendo estes apresentados de acordo com Tabela 1 a seguir. 

Tabela 1 - Registros da Qualidade 

RQ´s - Registros da Qualidade  

Número do RQ Nomenclatura 

RQ.01 Diagnóstico da empresa 

RQ.02 Planejamento do SGQ 

RQ.03 Controle de registros externos 

RQ.04 Controle de registros internos 

RQ.05 Ata de reunião 

RQ.06 Análise crítica 

RQ.07 Lista de presença em treinamento 

RQ.08 Acompanhamento de desempenho 

RQ.09 Requisitos da obra 

RQ.10 Plano de qualidade e segurança da obra 

RQ.11 Checklist final de obra 

RQ.11.1 Checklist final de obra - Edificações públicas 

RQ.11.2 Checklist final de obra - Unidades habitacionais 

RQ.11.3 Checklist final de obra - Saneamento - Obras localizadas 

RQ.12 Termo de recebimento de obra 

RQ.13 Manual do proprietário  

RQ.14 Pesquisa de satisfação do cliente 

RQ.14.1 Pesquisa de satisfação do cliente - Habitação 

RQ.15 Atendimento ao cliente 

RQ.16 Controle de equipamentos calibrados 

RQ.17 Controle de equipamentos verificados 

RQ.18 Tabela de equipamentos  

RQ.19 Manutenção de equipamentos  

RQ.20 Tabela de materiais  

RQ.21 Cancelado  
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RQ.22 Inspeção de materiais e fornecedores  

RQ.23 Avaliação de serviços e fornecedores 

RQ.24 Rastreabilidade do concreto 

RQ.24.1 Rastreabilidade do pavimento asfáltico  

RQ.24.2 Laudo de ensaios realizados na obra 

RQ.25.1 Plano de auditoria  

RQ.25.2 Checklist auditoria  

RQ.25.3 Relatório de auditoria 

RQ.26 Ação corretiva 

RQ.27 Avaliação de habilidades 

RQ.28 Desempenho SGQ nas obras 

RQ.29 Sustentabilidade nos canteiros 

RQ.30 Coordenação de projetos 

RQ.31 Avaliação de remuneração  

RQ.32 Notificação de desvio 

RQ.33 Requisitos de desempenho - Edificações habitacionais 

RQ.34 Plano de ação  

RQ.35 Avaliação de desempenho de treinamento 

RQ.36 Mapeamento de riscos e oportunidades 

RQ.37 Checklist - Avaliação de laboratório  

 

Fonte: Autor, 2022 

 Os Registros da Qualidade (RQ) são documentos registrados, com o intuito de 

comprovar que a qualidade requerida pela Organização está sendo obtida e que a 

implementação do SGQ está funcionando de forma eficaz. Estes documentos são direcionados 

para a parte que gere a empresa ou a obra, como o departamento do SGQ, Segurança do 

Trabalho, Engenharia, Administração e Diretoria 

 Os RQ da organização não estão implementados somente para o departamento de 

qualidade. Como mencionado anteriormente, vários registros necessitam da participação e/ou 

colaboração de outros departamentos da empresa para serem preenchidos e assim manter a 

informação documentada e registrada, com isso tornando possível a implementação do sistema 

em toda a organização com participação de todos os departamentos nos processos. 

 Como por exemplo o documento intitulado RQ.20 – Tabela de Materiais, que trata de 

uma lista de materiais controlados para execução de uma obra, engloba de forma geral 34 

macros materiais para fácil localização na lista. O preenchimento é de responsabilidade do 

departamento de Engenharia, como apresentado na Figura 4, que após preenchido é uma cópia 

repassada para a equipe do SGQ e outra para equipe do Almoxarifado, neste documento está 

especificado a forma de aquisição, inspeção, armazenamento, manuseio e identificação de cada 

material a ser utilizado, assim como normas de referências, ensaios e tolerâncias e critérios de 
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aceitação, utilizando como material exemplo os ensacados, conforme a Figura 5. 

 Para maior compreensão das imagens, todas as figuras presentes neste trabalho estarão 

disponíveis no item “ANEXO” em tamanho original para melhor visualização. 

 A seguir é apresentado o RQ.20 – Tabela de materiais, através da Figura 5. 

Figura 5 - RQ.20, Tabela De Materiais 

 
Fonte: Construtora, 2022 

 

Na figura 6 é apresentado todas as instruções relacionadas ao macro material ensacados.  

Figura 6 - Ensacados no RQ.20 
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Fonte: Construtora, 2022 

 Segundo a Construtora, após a implementação do RQ.20 – Tabela de Materiais, a perda 

de insumos por conta de mal armazenamento reduziu em torno de 80%, principalmente insumos 

considerados ensacados, como cimentos, argamassas e aditivos. Um dos pontos apresentados 

como perda era o dano causado por causa dos ensacados entrarem em contato com água, o que 

por muitas vezes, danificava o insumo e assim levando ao descarte. 

 Outro exemplo de documentação bastante utilidade pela Construtora é o RQ.07 – Lista 

de Presença em Treinamento, apresentado através da Figura 7, que como o próprio nome já diz 

se trata de uma lista para certificar que determinado colaborador participou dos treinamentos 

da empresa. Este documento pode ser utilizado por qualquer departamento da Construtora a fim 

de comprovar tal participação, sendo necessário apenas o preenchimento de acordo com o 

responsável, tipo de treinamento, instrutor, data, hora e local do treinamento, juntamente com 

o conteúdo programático do mesmo. Após preenchido e assinado, o RQ.07 será arquivado 

dentro da pasta do colaborador e a partir daquele treinamento o mesmo se encontra apto a 

realizar determinada função ou serviço. 

 Na Figura 7 é apresentado o documento utilizado na Organização para comprovação de 

participações em treinamentos. 
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Figura 7 - RQ.07 Lista de Presença em Treinamento 

 
Fonte: Construtora, 2022 

 

 Dentre os 44 (quarenta e quatro) RQ´s diferentes disponíveis pela Construtora foi 

exemplificado somente dois para a maior clareza e compreensão dos Registros adotados e de 

como funcionam de forma sucinta. 

 Já os Controles de Serviços (CS) que são documentos para registrar, inspecionar e 

acompanhar a execução de qualquer serviço que a Construtora esteja executando. Os CS’s 

foram divididos em 6 subsetores, referenciando os diferentes   escopos de obras executadas pela 

empresa e, são apresentados a baixo na Tabela 2 até à Tabela 7. 
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Tabela 2 - Controles de Serviço de Edificações 

1. SUBSETOR: Edificações 

Identificação Nomenclatura 

Cse.01 Serviços Preliminares 

Cse.02 Fundação - Estaca e Bloco Estrutural 

Cse.02.1 Fundação - Estaca Escavada e Bloco Estrutural 

Cse.03 Fundação - Sapata e Tubulão 

Cse.04 Fundação - Radier 

Cse.05 Fôrmas - Armação - Concreto 

Cse.06 Alvenaria - Revestimento 

Cse.07 Contrapiso e Calçadas em Concreto 

Cse.08 Revestimento (Pisos e Paredes), Soleira e Filetes 

Cse.09 Forro de Madeira - Gesso - PVC 

Cse.10 Impermeabilização 

Cse.11 Cobertura de Telhado - Estrutura e Telhamento 

Cse.12 Pintura Interna e Externa 

Cse.13 Esquadrias e Vidros 

Cse.14 Bancadas, Louças, Metais, Divisórias e Acessórios 

Cse.15 Instalações Hidrossanitárias 

Cse.16 Instalações Elétricas 

Cse.17 Instalação de Ar Condicionado 

Cse.18 Fossa Séptica e Sumidouro 

Cse.19 Piso Drenante - Industrial - Madeira 

Cse.20 Instalações de Combate a Incêndio 

Cse.21 Instalações de Gás 

Cse.22 Playground 

Cse.23 Padrão de Energia e Iluminação Externa 

Fonte: Autor, 2023 

Tabela 3 - Controles de Serviço de Unidades Habitacionais 

2. SUBSETOR: Edificações – Unidades Habitacionais 

Identificação Nomenclatura 

Csuh.01 Compactação de Aterro e Locação 

Csuh.02 Fundação - Radie 

Csuh.03 Execução de Paredes de Concreto 

Csuh.04 Paredes de Concreto - Calafetes 

Csuh.05 Pré-Moldados 

Csuh.06 Laje Pré-moldada e Treliçada (Montagem) 

Csuh.07 Cobertura em Telhado – Estrutura e Telhamento 

Csuh.08 07 Esquadrias e Vidros 

Csuh.09 Revestimento Cerâmico (Piso e Paredes), Soleiras e Filetes 
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Csuh.09.1 Gesso Corrido 

Csuh.09.2 Pintura Interna e Externa 

Csuh.10 Bancadas, Divisórias, Louças, Metais e Acessórios 

Csuh.11 Instalações Elétricas e SPDA 

Csuh.12 PVC e Gesso (Fôrro e Shaft) 

Csuh.13 Contrapiso e Calçadas em Concreto 

Csuh.14 Impermeabilização 

Csuh.15 Alvenaria - Revestimento 

Csuh.16 
Redes Centrais das UP’s, Padrão de Energia e Iluminação 
Externa 

Csuh.17 Instalação de Boile 

Csuh.18 Caixa D’Água e Barrilete 

Csuh.19 Fabricação e Instalação de Corrimão 

Csuh.20 Instalações Elétricas de Alimentação das Unidades Prediais 

Csuh.21 Playground 

Fonte: Autor, 2023 

Tabela 4 - Controles de Serviço de Unidades Prediais 

3. SUBSETOR: Edificações – Unidades Prediais 

Identificação Nomenclatura 

Csup.01 Platôs e Locação das UP’s 

Csup.02 Fundação – Radier 

Csup.02.1 Fundação – Estaca 

Csup.03 Paredes de Concreto – Concretagem 

Csup.03.1 Paredes de Concreto – Calafetes 

Csup.04 Pré-moldados 

Csup.05 Cobertura– Estrutura e Telhamento 

Csup.06 Esquadrias e Vidros 

Csup.07 Impermeabilização 

Csup.08 Forro e Shaft (Gesso) 

Csup.09 Gesso Corrido 

Csup.10 Contrapiso e Regularização 

Csup.11 Revestimento Cerâmico (Piso e Paredes), Soleiras e Filetes 

Csup.12 Bancadas, Divisórias, Louças, Metais e Acessórios 

Csup.13 Caixa D’Água, Barrilete, Prumadas e Hidrômetros 

Csup.14 Instalações Elétricas, Dados, SPDA e Gás 

Csup.15 Pintura Interna e Externa 

Csup.16 Alvenaria e Revestimento 

Csup.17 Calçadas em Concreto 

Csup.18 
Redes Centrais das UP’s, Padrão de Energia e Iluminação 
Externa 

Csup.19 Corrimão, Guarda-Corpo e Escada Metálica 

Csup.20 Reservatório 
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Csup.21 Quadra Poliesportiva 

Csup.22 Playground 

 
Fonte: Autor, 2023 

Tabela 5 - Controles de Serviço de Obras Lineares 

4. SUBSETOR: Saneamento – Obras Lineares 

Identificação Nomenclatura 

Cssli.01 Execução de Redes 

Cssli.02 Caixas, Poços de Visitas e Bocas de Lobo 

Cssli.03 Reposição de Pavimento 

Cssli.04 Gabião e Colchão Reno 

Cssli.05 Montagem e Funcionamento 

Cssli.06 Perfuração de Poço Tubular 

Cssli.07 Anel de Ancoragem 

Cssli.08 Reator – Montagem e Funcionamento 

Cssli.09 Travessia Aérea 

Cssli.10 Montagem de Barriletes e Similares 

Cssli.11 Canalização de Córregos e Mananciais 

 Fonte: Autor, 2023 

Tabela 6 - Controles de Serviço de Obras Lineares – Obras Localizadas 

5. SUBSETOR: Saneamento – Obras Localizadas 

Identificação Nomenclatura 

CSslo.01 Serviços Preliminares 

CSslo.02 
Fundação – Estaca e Bloco Estrutural e de 
Ancoragem 

CSslo.03 Fundação – Sapata e Tubulão 

CSslo.04 Fundação – Radier 

CSslo.05 Fôrmas - Armação - Concreto 

CSslo.06 Impermeabilização 

CSslo.07 ETA – Montagem e Funcionamento 

Fonte: Autor, 2023 

Tabela 7 - Controles de Serviço de Obras Viárias 

6. SUBSETOR: Obras Viárias 

Identificação Nomenclatura 

CSov.01 Serviços Topográficos 

CSov.02 Caracterização do Material de Jazida e Aterro 

CSov.03 Compactação das Camadas do Pavimento 

CSov.04 Aplicação do Material Betuminoso e Agregados 

CSov.05 Pavimento Asfáltico 

CSov.05.1 Sonda Rotativa (CBUQ) 

CSov.06 Drenagem 
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CSov.07 Sinalização 

CSov.08 Revestimento Vegetal 

CSov.09 Conserva de Rodovias Não Pavimentadas 

CSov.10 Reforço com Geogrelha 

CSov.11 Destocamento e Limpeza 

CSov.12 Detonação de Rocha 

Fonte: Autor, 2023 

Os CS’s estão voltados para o acompanhamento da execução dos trabalhos pela equipe 

operacional, podendo ser preenchidos pelos membros do SGQ ou pelo apontador (função 

responsável por registrar a execução da obra e dar suporte para o encarregado nas frentes de 

serviços). Se o acompanhamento for realizado pelo Apontador, este deverá estar devidamente 

treinado por algum membro do SGQ para poder realizar o acompanhamento através dos CS´s. 

 As Figuras 8 e 9 apresentam dois exemplos de Controles de Serviços referentes ao 

acompanhamento de obras de saneamento, neste caso de Obras Lineares. A Figura 10,  

apresenta um controle utilizado para destocamento e limpeza de áreas que necessitam de 

supressão vegetal. 

Figura 8 - Controle de serviço de Execução de Redes – Pt.01 

 
Fonte: Construtora, 2023 
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Figura 9 - Controle de Serviço de Destocamento e Limpeza 

 

Fonte: Construtora, 2023 

 Dentro da Construtora, os CS’s são tratados como um dos documentos mais 

importantes, pois através deles ocorre o registro do serviço executado, o acompanhamento das 

etapas de execução, a apropriação do que foi feito para ser recebido e o registro dos 

colaboradores que executaram a atividade. Por se tratar de um registro de suma importância 

para a construtora, os CS´s seguem o mesmo padrão de preenchimento, variando de acordo com 

cada escopo. 

 Utilizando alguns CS’s como exemplo para maior compreensão do funcionamento 

desde documento dentro da organização, os documentos serão apresentados através das Figuras 

de 10 a 15. 

 O preenchimento do CSsli.01 e do CSslo.02, Figuras 10 e 11, respectivamente e, de 

qualquer outro Controle de Serviço utilizado pela organização começa pelo preenchimento do 



42 

 

cabeçalho e, logo abaixo algumas instruções a respeito do documento. 

Figura 10 - Cabeçalho do CS de Execução de redes 

 

Fonte: Construtora, 2023 
Figura 11 - Cabeçalho do CS de Fundação 

 

Fonte: Construtora, 2023 

 Presente em todos os CS da organização, o campo ‘Orientações para execução do 

serviço’ descreve de forma sucinta como deverá ser executado o serviço de acordo com cada 

escopo e tipo de serviço que está sendo realizado. As Figuras 12 e 13, descrevem como deverá 

ser realizado os serviços de Execução de Redes, e o serviço de Fundação, respectivamente. 

Figura 12 - CSsli.01 - Orientações sobre execução dos serviços de execução de rede 

 

Fonte: Construtora, 2023 
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Figura 13 - CSslo.02 Orientações sobre execução dos serviços de fundação 

 

Fonte: Construtora, 2023 
 

    De acordo com a Gerente do departamento de SGQ da Construtora, as orientações para 

execução dos serviços servem para relembrar e reforçar aos responsáveis pela execução de 

como deverá ser realizado o trabalho, respeitando a ordem e a maneira correta de se fazer cada 

etapa.  

  Após as orientações de execução observa-se o campo para o acompanhamento da 

execução dos serviços. Na etapa, verifica-se o método executivo e construtivo da organização, 

apresentados nas Figuras 14 e 15. 

Figura 14 - CSsli.01 - Itens a serem vistoriados sobre execução dos serviços de execução de rede 

 

Fonte: Construtora, 2023 
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Figura 15 - Itens a serem vistoriados sobre execução dos serviços de fundação 

 

Fonte: Construtora, 2023 
 

 Através dos itens apresentados na Figura 14 e Figura 15, a Construtora acompanha e 

avalia seus métodos executivos e garante a qualidade dos serviços prestados aos seus clientes. 

  O responsável pelo preenchimento dos CS´s devem estar devidamente treinado para a 

função, e no item inspeção o mesmo deverá preencher cada etapa com: 

• “O” se o item avaliado estiver de acordo com o exigido, ou seja, conforme. 

• “X” se o item avaliado não estiver de acordo com o exigido, neste caso não-conforme. 

• “⊗” se o item avaliado estiver sido reprovado, não conforme, e após corrigido 

estiver de acordo com o exigido, conforme. 

• “N.A.” se aquele item para inspeção não estiver sendo realizado, que significa não 

aplicável. 

 Após a inspeção do serviço, se todas as etapas estiverem vistoriadas como conforme, o 

serviço é encerrado, colhidas as devidas assinaturas e entregue para o departamento de 

engenharia da Construtora. Caso um dos itens seja inspecionado com “X”, alegando que 

determinado serviço está não conforme, o responsável por inspecionar deve ligar para algum 

responsável do departamento de engenharia ou SGQ para comparecer ao local e assim todos 

avaliarem a situação e propor propostas para solucionar a não-conformidade, somente após a 

solução o mesmo poderá ser finalizado.   

 Segundo O´Hanlon (2005), os procedimentos e documentos, no caso os Registros da 

Qualidade e Controles de Serviços de processos devem existir para que a política e os objetivos 

da organização sejam alcançados, pois estas documentações são as provas de que houve 

transformação e que foram satisfeitos os requisitos das partes interessadas. Assim, os 

procedimentos não apenas devem ser documentados, mas também devem ser implementados e 

mantidos seus processos e registros, pois são documentos de apoio e devem evidenciar a 
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melhoria continua. 

 4.1.4.2.  Checklist 

 Outra forma de controle dos processos encontrado pela Construtora é um checklist 

semanal realizado pelo responsável do departamento de SGQ da obra, utilizando uma 

plataforma digital interna da empresa, intitulada plataforma BEE, podendo ser observada sua 

aparência na Figura 16. O checklist deve ser enviado para o diretor da Construtora, gerente do 

SQG, gerente de contrato da obra e para os engenheiros responsáveis pela obra. Este checklist 

apresenta uma determinada nota, de 0 a 100%, no qual são avaliados 122 itens, entre 

conformidades e não-conformidades. Salienta-se que as não-conformidades diminuem a nota 

da obra, e somente são retiradas das não-conformidades quando são tratadas, ou seja, se 

tornando uma conformidade. 

 Na Figura 16 é apresentado a inicial do checklist da plataforma BEE para 

preenchimento. 

Figura 16 - Checklist presente na Plataformo BEE 

 

Fonte: Construtora, 2023 

 Obras avaliadas abaixo de 80% no checklist são consideradas obras que estão abaixo do 

padrão da construtora. Nestes casos são realizadas reuniões entre o responsável pelo SGQ da 

obra, os responsáveis pela obra e o alto núcleo da empresa, onde são expostos os problemas e 

as justificativas dos responsáveis por tal situação, na mesma reunião são estabelecidos prazos e 

medidas para correção destes problemas. Caso não seja possível estabelecer tais medidas, a obra 

com avaliação ruim receberá apoio de profissionais da sede da empresa, como a gerente do 

SGQ e o superintendente de obras para traçarem juntos com os responsáveis pela obra um plano 
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de ação para correção das não conformidades, assim elevando sua avaliação.  

 Como se trata de uma forma de inspeção abrangendo toda a obra e departamentos, o 

checklist está dividido em partes para melhor compreensão, sendo elas:    

• Documentação; 

• PQ – Objetivos da qualidade – missão - visão - valores; 

• Sustentabilidade; 

• Competências profissionais; 

• Planejamento; 

• Infraestrutura; 

• Projetos; 

• Suprimentos; 

• Execução da obra; 

• Controle tecnológico;  

• Preservação; 

• Equipamentos de medição; 

• Propriedades de terceiros; 

• Qualidade; 

• Padronização; 

• Penalidades.  

 

 O checklist é preenchido diariamente quando se encontra alguma não conformidade. Por 

se tratar de uma plataforma online, todos os responsáveis pela obra podem acompanhar em 

tempo real os problemas encontrados na obra, sendo toda sexta-feira o fechamento das vistorias 

e encerrado o preenchimento. Após encerrar, a própria plataforma gera um relatório de não-

conformidades e conformidades que foram respondidas durante a semana. Este relatório é 

enviado para todos os departamentos da obra, uma vez que nas vistorias, em campo e no 

escritório, são observados a obra de uma forma geral, abrangendo os departamentos de 

engenharia, segurança do trabalho, almoxarifado e administração, além do envio para o alto 

núcleo da empresa, como diretores e superintendes.  

 A Figura 17 ilustra como são registradas as não conformidades dentro da plataforma, 

onde se identifica qual o tipo de não-conformidade, o responsável pela atividade, a frente de 

serviço onde foi detectado o problema e um campo para descrever o ocorrido. Ressalta-se que 

é obrigatório que se escreva uma ação preventiva para que o problema não venha ocorrer 
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novamente e uma ação corretiva para solucionar o problema encontrado, juntamente com um 

prazo para sanar a não conformidade. 

Figura 17 - NC registrada na plataforma BEE 

 

Fonte: Construtora, 2023 

 Após o preenchimento pelo responsável do SGQ, a não-conformidade já se encontra no 

sistema para que o engenheiro responsável pela aquela frente de serviço possa justificar o 

ocorrido no campo “Ações tomadas e justificativas” podendo ser observada através da Figura 18.  

Figura 18 - Registro de justiticativa de NC na plataforma BEE 

 

Fonte: Construtora, 2023  

Após o envio do relatório os pontos observados são discutidos em reunião com os 

responsáveis pela obra, a fim de sanar os problemas no decorrer da semana, até o próximo 

envio, assim resolvendo uma não-conformidade, na qual passará para status de conforme e 

consequentemente aumento a pontuação da obra. 

4.2 Comprovação da eficácia do SGQ 
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Para comprovação da eficácia do Sistema de Gestão da Qualidade da Construtora no 

ano de 2022, o departamento do SGQ, sendo representado pelo autor deste trabalho, o membro 

do SGQ fixo da obra e a gerente do departamento, com autorização da diretoria da empresa, 

realizaram um teste em uma das obras que estavam sendo executadas.  

 Este teste foi realizado em uma das obras de habitação que estava sendo executada no 

interior de Goiás, mais precisamente na cidade de Rio Verde – GO. O escopo da obra se tratava 

da construção de 50 casas populares no sistema de parede de concreto, conforme apresentado 

na Figura 19.  

Figura 19 - Casa de parede de concreto 

 

Fonte: Autor, 2023 

 Este método construtivo consiste na moldagem das paredes in loco utilizando formas 

metálicas que são montadas no local da obra e depois o vão entre as duas formas, interna e 

externa, é preenchido com concreto autoadensável, já com a armação e as instalações 

hidráulicas e elétricas embutidas e amarradas as ferragens.  

 O teste consistia em que das 50 (cinquenta) unidades habitacionais, 1 (uma) não seria 

vistoriada pelos membros do SGQ, ficando a supervisão das etapas construtivas apenas pelo 

encarregado da obra, que não foi avisado sobre a realização do teste para que o fato dele souber 

não interferisse na realização, uma vez que ele poderia passar a dar mais atenção para a casa 

escolhida. 

 A escolha por realizar este teste nas obras de habitação consistiu nas diversas etapas 

construtivas que este escopo requer. Pelo fato que, no método de construção utilizado, em 5 

dias é possível construir uma casa, sem acabamentos, conforme cronograma: 
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• Segunda-feira: passagem hidráulica, montagem do radier e concretagem; 

• Terça-feira: montagem da armação;  

• Quarta-feira: passagem das instalações elétricas e hidráulicas nas ferragens; 

• Quinta-feira: montagem das formas e concretagem;  

• Sexta-feira: desmontagem das formas. 

Como toda edificação a ser construída em concreto armado, é preciso que tenha bastante 

atenção pois qualquer problema relacionado as instalações elétricas e hidráulicas poderão afetar 

financeiramente o custo daquela casa se for necessário quebrar as paredes para correção do 

problema, além de abalar a estrutura já que a os elementos estruturais e de vedação são os 

mesmos. 

 Como dito anteriormente, cada escopo de obra é vistoriado por um Controle de Serviço 

específico, neste caso o controle utilizado é o Edificações – Unidades Habitacionais, que vai do  

Csuh.01 ao Csuh.21, podendo ser observados todos os CS´s do escopo vide anexo na Tabela 3. 

No entanto, a casa de número 22 não seria acompanhada em suas etapas de construção através 

dos CS´s, apenas seria realizado os registros das não-conformidades para a realização do teste, 

até a realização do checklist final de entrega para o cliente, onde são levantadas todas as não 

conformidades para serem tratadas, assim não afetando o produto final.  

4.2.1 Fatos evidenciados  

 Durante o processo de construção da casa 22 foram registradas todas as não-

conformidades encontradas ao longo do período do experimento. 

 No primeiro instante foi observada a mangueira de passagem elétrica mais alta que o 

nível do radier, conforme Figura 20. Muito provavelmente essa não-conformidade se deu pela 

ausência da amarração da mangueira nas ferragens, pois se a mangueira estivesse bem 

amarrada, ela não se deslocaria com a concretagem. 
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Figura 20 - NC: Mangueira acima do nível do radier 

 

Fonte: Autor, 2023 

 Nas concretagens foram observadas patologias no concreto nas Figuras 21 e 22, 

utilizado na casa de gás, podendo ser causado por erro de dosagem, uso de concreto vencido 

e/ou ausência de vibração do concreto. 

Figura 21 - Falhas na concretagem 

 

Fonte: Autor, 2023 
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 Na fase de pintura, Figuras 22 e 23, foi observada a ausência de terminalidade de 

trabalho do pintor, junto com acabamentos mal realizados entre parede e teto. 

Figura 22 - Acabamentos mal realizados 

 

Fonte: Autor, 2023 

Figura 23 - Pinturas mal realizadas 

 

Fonte: Autor, 2023 

 Outro ponto observado foram os surgimentos de fissuras e trincas, Figura 24 e 25, 

maiores que os comuns na casa teste, podendo ser causadas por ausência de ferragens, concreto 
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utilizado além do prazo máximo, ou mesmo problema na fundação.  

Figura 24 - Fissuras e trincas corrigidas 

 
Fonte: Autor, 2023 

Figura 25 - Fissura proximo a tomada 

 
Fonte: Autor, 2023 
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 Como já mencionado anteriormente, as instalações hidráulicas necessitam de muita 

atenção e devem ser sempre inspecionadas antes das concretagens para que não ocorra 

problemas de nível ou até mesmo ausência de alguma tubulação, como ocorrido na casa teste 

apresentado através das Figuras 26 e 27. 

Figura 26 - Quebra de cerâmica e radier para colocar a tubulação do vaso sanitário 

 
Fonte: Autor, 2023 

Figura 27 - Quebra de cerâmica e radie para colocar a tubulação do tanque da área de serviço 

 

Fonte: Autor, 2023 
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 Outro ponto a se destacar foi o enquadramento das tomadas, Figuras 28 e 29, com os 

cortes nos pisos cerâmicos que estavam desalinhados presente na cozinha. 

Figura 28 - Erro no corte do piso cerâmico 

 
Fonte: Autor, 2023 

Figura 29 - Piso cerâmico desalinhado com a tomada 

 

Fonte: Autor, 2023 

 Provavelmente devido à má instalação dos suportes que sustentam a pia, ou a instalação 

de forma errada da pia nos suportes, a pia da cozinha quebrou em diversas partes, conforme 

mostrado na Figura 30. 
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Figura 30 - Pia da cozinha quebrada 

 
Fonte: Autor, 2023 

A ausência de preservação das etapas anteriores ficou em evidência como mostrado nas 

Figura 31 e 32, com manchas de sujeiras causadas por colaboradores que entraram na casa para 

realizar algum trabalho após a pintura das paredes.  

Figura 31 - Mancha na parede do banheiro 

 

Fonte: Autor, 2023 
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Figura 32 - Mancha na parede do sala 

 
Fonte: Autor, 2023 

Foi evidenciado, Figura 33, que a caixa de passagem de águas pluviais da residência se 

encontrava sem tampa e entupida com solo. 

Figura 33 - Caixa de passagem de agua da chuva entupida 

 

Fonte: Autor, 2023 

Piso cerâmico da cozinha danificado, Figura 34, por possível queda de algum material 
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ou ferramenta. 

Figura 34 - Piso quebrado 

 
Fonte: Autor, 2023 

 

 No banheiro, além dos problemas hidráulicos mencionados anteriormente, foram 

evidenciados problemas na montagem do Kit de banheiro, figura 35, e o vidro da esquadria 

trincado, figura 36. 

Figura 35 - Kit de banheiro desnivelado 

 
Fonte: Autor, 2023 
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Figura 36 - Vidro da esquadria trincado 

 
Fonte: Autor, 2023 

 Evidenciou-se também ponto de saída de água sem acabamento e sem rejuntar, 

conforme Figura 37. 

Figura 37 - Saída de agua em rejuntar 

 
Fonte: Autor, 2023 

 No banheiro foi registrado o desplacamento de peças cerâmicas, Figura 38, 

possivelmente por erro de execução ou não houve a remoção do desmoldante da parede. 
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Figura 38 - Desplacamento de peça cerâmica 

 
Fonte: Autor, 2023 
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5 ANÁLISE DE RESULTADOS  
 

 Assim, após a conclusão da execução da residência número 22, o checklist final de 

entrega constava com 23 não-conformidades como apresentado na Figura 39,  que deveriam ser 

corrigidas antes da vistoria final com o o cliente. 

 Figura 39 - Checklist de inspeção 

 

Fonte: Autor, 2023 
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Em média, quando há o acompanhamento do SGQ em todas as etapas da obra de 

unidades habitacionais com os Controles de Serviços, o número de não conformidades fica em 

média de 4 por casa. Na casa teste foram evidenciados 23 não conformidades, um aumento de 

475%. 

Outro ponto muito importante a ser considerado é o valor gasto para reparar todas as 

não conformidades encontradas para deixar a casa número 22 de acordo com os padrões 

exigidos pela Construtora e pelo Cliente.  

Somando todos os valores relacionados a materiais novos e os que foram necessários 

quebrar, equipamentos e ferramentas, mão de obra envolvendo encargos, horas extras e 

alimentação de todos os envolvidos o custo relacionado somente a retrabalhos da casa 22 custou 

para a Construtora aproximadamente R$11.000,00. Evidencia-se um valor muito alto a ser gasto 

somente para reparos em uma única unidade se comparado ao valor destinado a retrabalhos na 

planilha orçamentaria da obra, que no planejamento da obra destinou para casos extremos de 

reparo o valor máximo de R$1.000,00, ou seja, um valor 1.000% menor do que o gasto na casa 

22. 
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6 CONSIDERAÇÕES FINAIS  
 

Após a apresentação dos fundamentos teóricos, juntamente com o estudo de caso 

apresentado neste trabalho, pode-se concluir a eficácia do Sistema de Gestão da Qualidade 

implementado dentro da Construtora, uma vez que a organização segue todos os requisitos 

normativos da ISO 9001, comprovado pela certificação nos processos de auditoria, e pelo teste 

realizado. Salienta-se que uma das vantagens de seguir os requisitos da ISO 9001 é a redução 

de custos causados por retrabalhos através dos processos de padronização, e acompanhamento 

de cada etapa do serviço, assim, consequentemente, aumentando sua rentabilidade. 

Outro ponto benéfico da adoção do selo de qualidade está relacionado a clareza dos 

processos construtivos, mapeamento e registros destes processos, sendo possível identificar os 

pontos de maiores dificuldades e focar em resolvê-los ou mitigá-los. 

Para grandes e pequenas empresas ser uma organização certificada há um aumento da 

credibilidade da empresa no mercado perante aos concorrentes, fidelizando novos clientes, e 

aumentando as chances de satisfazê-los. 

A certificação é importante para as empresas pois garante que elas estão seguindo 

normas e padrões de qualidade estabelecidos por órgãos nacionais e internacionais. Além disso, 

a certificação pode ajudar as empresas a melhorar seus processos internos, além de aumentar 

sua eficiência operacional. 

Além de comprovar a eficácia da implementação do Sistema de Gestão da Qualidade, 

esta dissertação traz como parte do trabalho desenvolvido, em seu apêndice, um checklist 

baseado nos requisitos solicitados pela Norma ISO 9001:2015 para implementação do Sistema, 

a fim de facilitar e incentivar que empresas e construtoras se adequem as condições solicitadas 

para uma possível implementação.  
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8   APÊNDICE 

 A seguir se encontra um checklist elaborado, como parte proposta desde trabalho, de 

acordo com os requisitos solicitados pela ISO 9001:2015 para implementação do Sistema de 

Gestão da Qualidade. 
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      ANEXO – FIGURAS 

A seguir será possível visualizar com maior clareza as figuras apresentadas no decorrer 

deste trabalho, como as Figuras dos Registros de Qualidade e Controles de Serviços. 

 
Figura 40 - RQ.20, Tabela De Materiais 

 
Fonte: Construtora, 2023 
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Figura 41 - Ensacaos no RQ.20 

 

 
Fonte: Construtora, 2023 

 

Figura 42 - RQ.07 Lista de Presença em Treinamento 

 
Fonte: Construtora, 2023 
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Figura 43 - Controle de serviço de Execução de Redes – Pt.01 

 
Fonte: Construtora, 2023 
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Figura 44 - Controle de serviço de Execução de Redes – Pt.02 

      
      Fonte: Construtora, 2023                                                                                                     
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Figura 45 - Controle de Serviço de Destocamento e Limpeza 

 
Fonte: Construtora, 2023 
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Figura 46 - Cabeçalho do CS de Execução de redes 

 
Fonte: Construtora, 2023 

 
Figura 47 - Cabeçalho do CS de Fundação 

 
Fonte: Construtora, 2023 

 
  Figura 48 - CSsli.01 - Orientações sobre execução dos serviços de execução de rede 

Fonte: Construtora, 2023 
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Figura 49 - CSslo.02 Orientações sobre execução dos serviços de fundação 

 
Fonte: Construtora, 2023 
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Figura 50 - CSsli.01 - Itens a serem vistoriados sobre execução dos serviços de execução de rede 

 
Fonte: Construtora, 2023 
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Figura 51 - Itens a serem vistoriados sobre execução dos serviços de fundação 

 
Fonte: Construtora, 2023 

 

 
Figura 52 - Checklist presente na Plataformo BEE 

 
Fonte: Construtora, 2023 
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Figura 53 - NC registrada na plataforma BEE 

 
Fonte: Construtora, 2023 

 

Figura 54 - Registro de justiticativa de NC na plataforma BEE 

 
Fonte: Construtora, 2023 
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