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��� � A vistoria refere-se à primeira visita da solicitação de manutenção, na qual será realizado o 

diagnóstico e apresentada à melhor opção para a resolução do problema. �

����Documento entregue aos proprietários contendo instruções das unidades e do prédio, incluindo prazos 

de garantias dos serviços de manutenção.��
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��� �É considerada manutenção urgente aquela que pode ocasionar danos imediatos a unidade ou que 

oferecem perigos à segurança do cliente.�

��� �Oficialização é um processo realizado pela obra, no qual a mesma solicita o material por meio do 

contato direto com o fornecedor. Após o recebimento do material, a obra preencha planilha com a 

quantidade exata contida na nota fiscal recebida e envia a nota e a planilha para o escritório. Em seguida, 

o setor de compras elabora a ordem de compra e anexa a nota fiscal e envia a mesma para o setor de 

contas a pagar.�
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ROTEIRO ENTREVISTA Adaptado pela autora de FONTANIN I ( 2004) 
Em que consiste e qual o objeto deste processo? 
Quem são os clientes do produto final? 
Qual a freqüência de entrega para o cliente final? 
Quem são os clientes internos? 
Qual a freqüência de entrega para o cliente interno? 
A sequencia de etapas deste fluxo de valor atende o cliente externo ou interno? 
Qual a demanda do produto por cliente (interno ou externo)? 
Qual o tempo de ciclo? (T/C) 
Quem e quantas pessoas estão envolvidas no processo? 
Quem são os principais fornecedores de informações para o andamento do fluxo? 
Qual a freqüência desta entrega? 
Como inicia e finaliza o fluxo desta atividade? 
Quais são as etapas do fluxo de acordo com a sequência? 
Quais as atividades e sua sequência? 
Qual o tempo de realização cada atividade? 
Quais as atividades desnecessárias realizadas no processo? 
Quais as atividades que não fazem parte do fluxo? 
Como os envolvidos no fluxo sabem quando recomeçar o ciclo de atividades? 
Quantas informações acumuladas ainda estão no arquivo? 
Como o fornecedor recebe as informações/pedidos? 
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ITEM
CENTRO DE 

CUSTO
QUANT. UNID. UNITÁRIO TOTAL

______________________________ ________________________________

A obra e o nº deste pedido deverão obrigatoriamente constar na Nota Fiscal e a mesma deverá estar de 

acordo com esta Ordem de Compra.

Nome da Obra

ORDEM DE COMPRA: nº da O.C

Data: ___/___/___

Fornecedor:

Endereço:

Telefone:/ Fax

CNPJ:

Inscrição Estadual:

DESCRIÇÃO

SUB-TOTAL                           ................................................................................................. 

DESCONTO                           ................................................................................................. 

DESPESAS FINANCEIRAS  ................................................................................................. 

IPI                                             ................................................................................................. 

FRETE                                      .................................................................................................  

EMBALAGEM                        .................................................................................................  

RETENÇAO                             .................................................................................................  

ISSQN                                       .................................................................................................   

TOTAL GERAL                        .................................................................................................    Valor da Nota

DADOS PARA FATURAMENTO

OBRA/ CNPJ CGF:

CONDIÇÕES DE PAGAMENTOS:

LOCAL DE ENTREGA

TRANSPORTADORA:

COTAÇÃO:

Comprado por Autorizado por

COBRANÇA:

COMPRADOR:

PRAZO DE ENTREGA:

CONTATO:

OBSERVAÇÕES:

SOLICITAÇÕES:
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LOGOTIPO DA 
EMPRESA 

SISTEMA DE GESTÃO DA QUALIDADE

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRÃO

SOLICITAÇÃO DO CLIENTE

1. OBJETIVO 
Este procedimento tem por objetivo atender aos requisitos 7.2.3 e 7.5.4 das Normas ISO 9001:2008 e PBQP-H, definir 
rotina para a comunicação com o cliente referente a reclamações, sugestões e outras solicitações relacionadas ao seu bem, 
a fim de assegurar o atendimento aos requisitos especificados inclusive o tratamento de não conformidades relacionadas a 
este item 

2. FLUXOGRAMA

INÍCIO 

RECEBE O CLIENTE 

(a) (1)

S

S

AGENDA VISITA COM O 
CLIENTE 

(c) (1, 2)

REALIZA A VISTORIA 

(2)

FIM 

É 
MANUTENÇÃO? 

ABRE A SOLICITAÇÃO 
DE MANUTENÇÃO 

(b) (1)

SOLICITAÇÃO 
PROCEDENTE? 

EXECUTA REPARO

(e) (2, 4)

REALIZA PESQUISA DE 
SATISFAÇÃO 

(f) (1)

SEMESTRALMENTE 
TABULA E ANALISA 

RESULTADOS 

(g) (1)

RESPONSABILIDADES:
1 – ENGENHEIRO DA SALA TÉCNICA 
2 – RD 
3 – ENGENHEIRO DA OBRA 
4- MESTRE DE OBRA 
5- DIRETOR TECNICO

COMUNICA AO CLIENTE 
E NÃO REALIZA REPARO

(d)

N

INVESTIGA CAUSAS DOS 

PROBLEMAS MAIS 
FREQUENTES

(g) (1)

RETROALIMENTA O 

SGQ DA EMPRESA  

(h) (1)



LOGOTIPO DA 
EMPRESA 

SISTEMA DE GESTÃO DA QUALIDADE

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRÃO

SOLICITAÇÃO DO CLIENTE

3. INDICAÇÃO DO FLUXOGRAMA 

a) O Escritório/ Sala técnica responsável pelo Atendimento ao Cliente recebe o cliente para solicitação de serviços de 
manutenção, alteração de unidade ou ainda para reclamações diversas, dúvidas ou sugestões. 

b)  Para manutenção de unidades, a sala técnica faz o registro da solicitação do cliente no registro – SOLICITAÇÃO DE 
CLIENTE que poderá ser formalizado por meio de contato telefônico, e-mail ou pessoalmente, constando os dados da 
unidade, do cliente, da necessidade de reparo e do agendamento da primeira visita. 

c) O responsável pelo atendimento encaminha a SOLICITAÇÃO DE CLIENTE para o responsável de manutenção para seja
realizada a visita. Caso necessário, realiza-se a confirmação do agendamento com o cliente. Durante a vistoria, analisa 
se a solicitação da seguinte forma: 

PROCEDENTE: Serviços cobertos pela garantia do imóvel conforme Manual do Proprietário que foi repassado ao cliente 
na entrega do condomínio. 

IMPROCEDENTE: Serviços ocasionados por mau uso do bem e/ou que estão fora da cobertura da garantia conforme 
Manual do Proprietário 

d) A solicitação sendo improcedente comunica-se ao cliente explicando o motivo que ocasionou a necessidade do reparo e 
não realiza o serviço. A SOLICITAÇÃO DE CLIENTE é encaminhada com o laudo da vistoria ao escritório, não sendo, 
portanto realizado a pesquisa de satisfação. 

e) Sendo procedente, agenda-se o reparo com a equipe de manutenção e o cliente. Caso haja necessidade de compra de 
algum material, solicita-se ao almoxarife a aquisição do mesmo de modo que a manutenção seja finalizada o mais 
rápido possível.   

f) A pesquisa de satisfação para serviços de manutenção é realizada após a finalização do serviço com o preenchimento 
da SOLICITAÇÃO DE CLIENTE incluindo a assinatura do cliente. Em seguida, a SOLICITAÇÃO DE CLIENTE é encaminhada 
ao escritório contendo visto do responsável pela manutenção.    

g) Semestralmente, os resultados de manutenção e da pesquisa de satisfação são tabulados e analisados. Devem ser
considerados os itens e os empreendimentos que sofreram reparos. 

Para os reparos mais freqüentes durante o período e/ou satisfação do cliente abaixo da meta pré-estabelecida é 
realizado o estudo das causas, sendo definidas ações de melhorias. 

h) Todos os resultados e análises feitas devem ser levadas pelo responsável pelo processo ao conhecimento da Diretoria 
através da análise crítica do SGQ da CONSTRUTORA a fim de retroalimentar o mesmo em busca da melhoria contínua 
do processo.  

4. DOCUMENTOS QUE COMPÕEM O PROCEDIMENTO 

5. REGISTROS OBRIGATÓRIOS 

REGISTRO 
FORMA DE 

ARMAZENAMENTO 
FORMA DE 
RECUPERAR 

RESPONSÁVEL 
PELA GUARDA 

QUEM TEM 
ACESSO 

TEMPO DE 
RETENÇÃO 

DESCARTE 

 REG 7.5.4-01 – 
SOLICITAÇÃO DE 

CLIENTE 

PASTA DE PAPEL/ E 
OU PASTA AZ  

POR OBRA, 
POR 

UNIDADE E 
POR DATA 

RESPONSÁVEL 
PELO PROCESSO 

RD/DIRETORIA/ 
RESPONSÁVEL 

PELO PROCESSO 

POR 5 ANOS APÓS 
O FINAL DA OBRA 

DESTRÓI 
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LOGOTIPO DA 
EMPRESA 

SISTEMA DE GESTÃO DA QUALIDADE

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRÃO

QUALIFICAÇÃO DE RECURSOS HUMANOS-COMPETÊNCIAS

1. OBJETIVO 
Este procedimento tem por objetivo atender ao requisito 6.2 das Normas ISO 9001:2008 e PBQP-H, definir rotina para 
recrutamento e seleção com base na necessidade da empresa e no perfil das competências inclusive o tratamento de não 
conformidades relacionadas a este item. 

2. FLUXOGRAMA

INÍCIO 

TABELA DE 
COMPETÊNCIAS 

IDENTIFICAÇÃO E 
AVALIAÇÃO DAS 
COMPETÊNCIAS

(a) (1,2,3)

(b) (1)

N

S
REGISTRA E ARQUIVA 

(1)

CHEFIA DEFINE O QUE 
FAZER COM O 
FUNCIONÁRIO 

(e) (1,3)

DEFINIR AÇÕES 

(f) (1,2,3)
S

AÇÃO EFICAZ? 

DEMITE 
FUNCIONÁRIO

FIM 

A

FUNCIONÁRIO 
JÁ EXISTENTE 
NA EMPRESA 

FUNCIONÁRIO 
NOVO 

ATENDEM A TABELA 
DE COMPETÊNCIAS? 

AVALIA COMPETÊNCIA 

PERIODICAMENTE

DESENVOLVE A 
COMPETÊNCIA NÃO 

IDENTIFICADA? 

(c)

(d)

N

A

S

CHEFIA 
AUTORIZA A PERMANÊNCIA 

DO FUNCIONÁRIO? 

N

SDEFINE NOVA 
AÇÃO?

S

A

N N

NECESSIDADE DE 
CONTRATAÇÃO 

(g) (1,2,3)

RECRUTAMENTO E 
SELEÇÃO 

(h) (1,3)

IDENTIFICAÇÃO E 
AVALIAÇÃO DAS 

COMPETÊNCIAS

(1)

RESPONSABILIDADES:
1 - RH                                
2 - DIRETORIA  
3 - CHEFE DE SETOR

(1,3)

FUNCIONÁRIO NOVO OU 
JÁ EXISTENTE NA 

EMPRESA?



LOGOTIPO DA 
EMPRESA 

SISTEMA DE GESTÃO DA QUALIDADE

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRÃO

QUALIFICAÇÃO DE RECURSOS HUMANOS-COMPETÊNCIAS

3. INDICAÇÃO DO FLUXOGRAMA 

a) Com base no foco da CONSTRUTORA, no organograma da obra e na Matriz de Responsabilidades são definidas as 
competências necessárias de cada função e descritas na  TABELA DE COMPETÊNCIAS. 

As competências são: escolaridade, experiência, habilidades e qualificação profissional.  

b) Os colaboradores existentes na empresa terão suas competências identificadas e avaliadas pela Diretoria, Gerências do 
Escritório e Obra. Neste momento utilizam-se como perfil da função as competências definidas  e serão comparadas as 
competências identificadas com as necessárias. 

NOTA: Competência Necessária - são as competências definidas para o cargo com base nas atividades e no 
desempenho esperado. 

               Competência  Identificada - são as competências constatadas no funcionário durante o período de experiência. 
Em qualquer momento novas habilidades poderão ser detectadas e devem ser registradas. 

c) As competências identificadas são registradas no REGISTRO DE IDENTIFICAÇÃO E AVALIAÇÃO DAS COMPETÊNCIAS -
OBRA e arquivadas como registro da qualidade 

d) Anualmente as competências são reavaliadas para que sejam identificadas melhorias no desempenho do funcionário.  

e) Caso as competências não sejam consideradas satisfatórias definir com a chefia o que fazer com o colaborador e 
registrar no campo “observação” do REGISTRO DE IDENTIFICAÇÃO E AVALIAÇÃO DAS COMPETÊNCIAS – OBRA. 

f) Deve-se definir ação(ões), quando aplicável, para minimizar ou eliminar o não atendimento da competência. Após 
implementada(s) a(s) ação(ões) definida deverá ser avaliada sua eficácia. 

g) Quando as competências identificadas são diferentes das necessárias e a empresa não optar em desenvolver a
competência não identificada, a chefia imediata define o que fazer com o funcionário. 

NOTA: Caso a empresa opte em demitir o funcionário, não é necessário manter registro. 

Para a ineficácia de uma ação já realizada, a chefia imediata poderá definir nova ação para alcançar o resultado, 
autorizar a permanência do funcionário na empresa sem definir nova ação ou demiti-lo. 

NOTA: Todas as ações definidas deverão ser avaliadas e registradas exceto para o caso de demissão. 

h) A Diretoria, a Gerência do Escritório ou Obra ou Chefe de Setor identifica a necessidade de contratação e solicita 
seleção. 
   
NOTA: Para o caso de promoção, as competências definidas são consideradas, porém não será necessário atender a 
todos os requisitos definidos. No entanto, ações deverão ser trabalhadas se houver divergência entre a competência 
identificada e a necessária. 

i) No momento da seleção, as competências do novo colaborador devem ser identificadas. No ato da contratação as
competências (experiência, qualificação profissional e escolaridade) são identificadas e registradas no REGISTRO DE
IDENTIFICAÇÃO E AVALIAÇÃO DAS COMPETÊNCIAS – OBRA.  As habilidades identificadas serão comprovadas durante o 
período de experiência do colaborador e/ou definição da chefia imediata. Vale salientar que outras habilidades poderão 
ser registradas, sempre que forem identificadas.  

NOTA: A falha no processo, além das descritas nesse procedimento, deverá gerar um REG 8.5.2-01 SOLICITAÇÃO DE 
AÇÃO CORRETIVA- SAC. 



LOGOTIPO DA 
EMPRESA 

SISTEMA DE GESTÃO DA QUALIDADE

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRÃO

QUALIFICAÇÃO DE RECURSOS HUMANOS-COMPETÊNCIAS

4. DOCUMENTOS QUE COMPÕEM O PROCEDIMENTO 

TABELA DE COMPETÊNCIAS  

PROCEDIMENTOS ESPECÍFICOS 

MANUAL DA QUALIDADE 

PLANO DE QUALIDADE DA OBRA - PQO 

5. REGISTROS OBRIGATÓRIOS 

REGISTRO 
FORMA DE 

ARMAZENAMENTO 
FORMA DE 
RECUPERAR 

RESPONSÁVEL 
PELA GUARDA 

QUEM TEM 
ACESSO 

TEMPO DE 
RETENÇÃO 

DESCARTE 

REGISTRO DE 
IDENTIFICAÇÃO E 
AVALIAÇÃO DAS 

COMPETÊNCIAS - 
ESCRITÓRIO  

MEIO ELETRÔNICO OU 
EM PASTA SUSPENSA 

POR 

FUNCIONÁRIO 
RH 

RD/RH/ 
DIRETORIA / 

RESP. P/ SETOR 

PELO TEMPO DE 
PERMANÊNCIA 

DO FUNCIONÁRIO 
NA EMPRESA 

 DELETA 

REGISTRO DE 
IDENTIFICAÇÃO E 

AVALIAÇÃO DAS 
COMPETÊNCIAS - 

OBRA 

MEIO ELETRÔNICO OU 

EM PASTA SUSPENSA 
POR 

FUNCIONÁRIO 
RH 

RD/RH/ 

DIRETORIA / 
RESP. P/ SETOR 

PELO TEMPO DE 
PERMANÊNCIA 

DO FUNCIONÁRIO 
NA EMPRESA 

DELETA 
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LOGOTIPO DA 
EMPRESA 

SISTEMA DE GESTÃO DA QUALIDADE

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRÃO

RECURSOS HUMANOS 
TREINAMENTO

1. OBJETIVO 
Este procedimento tem por objetivo atender ao requisito 6.2 das Normas ISO 9001:2008 e PBQP-H, definir rotina para 
treinamento com base na necessidade de prover a competência de funcionários da empresa e terceirizados para o 
desempenho das atividades relacionados ao produto inclusive o tratamento de não conformidades relacionadas a este 
item. 

2. FLUXOGRAMA

INÍCIO 

PLANO DE TREINAMENTO 
CONFORME  

(a) (1,3,4)

N

TREINAMENTO 
SGQ? 

PLANEJA E REALIZA 
TREINAMENTO

(c)

A
NECESSIDADE DE 
TREINAMENTO 

(b) (1,2,3,4)

AVALIA TREINAMENTO 

(d)

TREINAMENTO 

EFICAZ?

REGISTRA 

TREINAMENTO

S

S

C

(e)

RETREINAR

(f)
N

B

SOLICITA APROVAÇÃO 

C

TREINAMENTO 
APROVADO? 

A
S

REGISTRA NA 
SOLICITAÇÃO

N

(g)

(1,3,4)

(2,3,4)
(1,4)

(4)

(4)
(2,3,4)

BFIM

RESPONSABILIDADES:
1 - RD                                
2 - DIRETORIA  
3 - CHEFE DE SETOR 
4 - RH



LOGOTIPO DA 
EMPRESA 

SISTEMA DE GESTÃO DA QUALIDADE

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRÃO

RECURSOS HUMANOS 
TREINAMENTO

3. INDICAÇÃO DO FLUXOGRAMA 

a) É elaborado o PLANO DE TREINAMENTO para o escritório e para a obra, a partir da necessidade de qualificar o
funcionário para exercer atividades relacionadas ao Sistema de Gestão da Qualidade da CONSTRUTORA.  

Para o escritório, será elaborado PLANO DE TREINAMENTO baseado no organograma definido no manual da qualidade, 
levando em conta a particularidade das atividades realizadas para cada função e devendo ser readequado sempre que 
necessário. 

Para cada obra, será elaborado PLANO DE TREINAMENTO específico, baseado no organograma definido no PQO, 
considerando o momento atual da obra, os serviços controlados aplicáveis e as funções inerentes aos mesmos, estando 
estas características definidas no PQO - PLANO DE QUALIDADE DE OBRA. 

b) A qualquer momento poderá ser identificado à necessidade de treinamento, como por exemplo: início de obra,
promoção ou ação corretiva e preventiva definida. Podendo ser identificado pelo RD, pelo funcionário, chefia imediata e 
diretoria. 

c) Os treinamentos referentes ao SGQ são obrigatórios e já estão previamente aprovados, necessitando apenas o 
planejamento da data e realização do treinamento registrando no PLANEJAMENTO E ACOMPANHAMENTO DE 
TREINAMENTO 

NOTA: Ao iniciar o treinamento deve-se assegurar que o pessoal está consciente quanto a pertinência de suas 
atividades e de como elas contribuem para atingir os objetivos da qualidade. 

d) Todos os treinamentos realizados devem ter sua avaliação de eficácia em tempo definido pelo avaliador e 
acompanhado pela chefia imediata. O objetivo desta avaliação é verificar se o funcionário adquiriu o conhecimento.  

e) No caso do treinamento avaliado como eficaz o mesmo será registrado no PLANEJAMENTO E ACOMPANHAMENTO DE
TREINAMENTO e arquivado na forma de registro da qualidade. 

f) Se o treinamento do SGQ for ineficaz o mesmo deverá ser retreinado e novamente avaliada sua eficácia. A rotina do 
retreinamento deve acontecer até que o resultado da avaliação seja eficaz. 
Para o treinamento externo avaliado como ineficaz, a chefia imediata definirá a ação a ser tomada no PLANEJAMENTO E 
ACOMPANHAMENTO DE TREINAMENTO.  

g) NOTA: No caso de terceirizados, estes deverão ser treinados nos requisitos do SGQ CONSTRUTORA, devendo ser 
registrados os treinamentos. 

h) A solicitação de treinamento externo se dá por meio de C.I. e quando este não é aprovado deverá constar a justificativa 
da não aprovação na mesma C.I. e arquivada como registro da qualidade.  

NOTA: A falha no processo, além das descritas nesse procedimento, deverá gerar REG 8.5.2-01 SOLICITAÇÃO DE AÇÃO 
CORRETIVA- SAC. 

4. DOCUMENTOS QUE COMPÕEM O PROCEDIMENTO 

PROCEDIMENTOS ESPECÍFICOS 

5. REGISTROS OBRIGATÓRIOS 

REGISTRO 
FORMA DE 

ARMAZENAMENTO 
FORMA DE 
RECUPERAR 

RESPONSÁVEL 
PELA GUARDA 

QUEM TEM 
ACESSO 

TEMPO DE 
RETENÇÃO 

DESCARTE 

PLANO DE 

TREINAMENTO 

MEIO ELETRÔNICO OU 

EM PASTA SUSPENSA 

POR 

FUNCIONÁRIO 

RH/ GERENTE DE 

OBRA 

RD/ RH/ 

DIRETORIA/ 

ENQUANTO 

HOUVER 
DELETA 



LOGOTIPO DA 
EMPRESA 

SISTEMA DE GESTÃO DA QUALIDADE

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRÃO

RECURSOS HUMANOS 
TREINAMENTO

ENGENHEIRO FUNCIONÁRIOS

PLANEJAMENTO E 
ACOMPANHAMENTO 

DE TREINAMENTO 

MEIO ELETRÔNICO OU 
EM PASTA SUSPENSA 

POR 
FUNCIONÁRIO 

RH 
RD/ RH/ 

DIRETORIA/ 
ENGENHEIRO 

PELO TEMPO DE 
PERMANÊNCIA 

DO FUNCIONÁRIO 

NA EMPRESA

DELETA 

REGISTRO DE 

IDENTIFICAÇÃO E 
AVALIAÇÃO DAS 

COMPETÊNCIAS - 
ESCRITÓRIO 

MEIO ELETRÔNICO OU 
EM PASTA SUSPENSA 

POR 
FUNCIONÁRIO 

RH 
RD/ RH/ 

DIRETORIA/ 
ENGENHEIRO 

PELO TEMPO DE 

PERMANÊNCIA 
DO FUNCIONÁRIO 

NA EMPRESA 
DELETA 
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COMUNICAÇÃO INTERNA DE 
DESLIGAMENTO

Fortaleza, ____ de ________ de ______. 

OBRA:  

NOME: 

FUNÇÃO/ESPECIFICAÇÃO: 

AVALIAÇÃO DO SERVIÇO:   

ótimo (   )   bom (   ) regular (   ) ruim (   ) 

TELEFONE:  

DATA DA DEMISSÃO: ___/___/___ 

MOTIVO:    

                                               _____________________ 

                                                    Engenheiro de obra 
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