
 

 

 

 

MAIA MELO ENGENHARIA 

Manual de Gestão Integrado 



 

 

 

MANUAL DE GESTÃO INTEGRADO 
 

D.GD.03 

 

1 

 

 

 ÍNDICE E CONTROLE DE REVISÕES 
 
 
 
 

Capítulo do Manual Alterações Revisão Data 

0. Apresentação   00  

1. Escopo  00  

2. Referências normativas Inclusão das normas ISO 
16001:2012 e ISO 37301:2021 01 07/02/2024 

3. Termos e Definições  00  

4. Contexto da Organização 
 
Relação dos processos e suas 
interações 

02 23/04/2025 

5. Liderança Revisão do Item 5.1 e 5.1.2 02 23/04/2025 

6. Planejamento  00  

7. Apoio  00  

8. Operação  00  

9. Avaliação de desempenho  00  

10. Melhorias  00  

 
 
 
 
Recife, 23 de abril de 2025. 
 
 
 

 
 
Aprovação: 
 
 
 
______________________________________ 
Rogério Giglio 
Diretor Presidente 
  



 

 

 

MANUAL DE GESTÃO INTEGRADO 
 

D.GD.03 

 

2 

 

 
0. APRESENTAÇÃO  

 
A Maia Melo Ltda., fundada em 31/05/1982, é uma empresa privada de engenharia 
consultiva, de porte médio. Sua atuação abrange os campos de estudos e projetos, 
gerenciamento/supervisão/fiscalização de obras e outros serviços técnicos. 
 
Espacialmente, atua em quase todos os Estados do país, sendo sua sede em Recife-PE. 
Mantém escritórios permanentes em Belém/PA e Macapá/AP, e de representação em 
Brasília/DF, São Paulo/SP e Rio de Janeiro/RJ, além de escritórios temporários nas frentes 
de trabalho abertas em função dos contratos de supervisão, fiscalização e gerenciamento de 
obras. Cerca de 90% do seu mercado de trabalho é, essencialmente, ligado a órgãos públicos 
nos três níveis de governo (federal, estadual e municipal), havendo, também, incursões na 
iniciativa privada. Por outro lado, cabe destacar que, aproximadamente, 85% de suas 
atividades têm sido na elaboração de projetos e supervisão de obras rodoferroviárias 

 

Foi desenvolvido um Sistema de Gestão Integrado, alinhado aos requisitos das Normas NBR 
ISO 9001:2015, NBR ISO 14001:2015, NBR 16001:2012, ISO 45001:2018 e NBR ISO 
37301:2021. O objetivo é aprimorar a satisfação dos clientes e proporcionar à empresa 
ferramentas de gestão que garantam padrões internacionais em seus serviços. 
 
Este Manual de Gestão Integrado abrange todos os processos e procedimentos com a 
finalidade de orientar os colaboradores de forma a atender a Política, Missão, Visão e Valores, 
assim como atuar como Instrumento de Gestão. Tem como objetivo descrever a estrutura do 
Sistema de Gestão Integrado, o qual está em conformidade com os requisitos normativos 
acima elencados e legislações vigentes. 
 
Nota: No que se refere à norma NBR ISO 37301:2021 – Sistema de Gestão de Compliance, 
a documentação pertinente possui estrutura definida para garantir a conformidade com os 
requisitos legais, regulatórios e internos, contemplando políticas, procedimentos e registros 
necessários à implementação efetiva do sistema de gestão. 
 
1. ESCOPO  

A Maia Melo adota o padrão normativo NBR ISO 9001:2015 para garantir a prestação de 
serviços que atendam aos requisitos dos clientes e às regulamentações aplicáveis. Nosso 
objetivo é demonstrar nossa capacidade de fornecer serviços que atendam aos requisitos 
regulamentares e às expectativas dos clientes, promovendo a melhoria contínua do sistema 
de gestão integrado. Para manter a eficácia na prevenção de impactos adversos ao meio 
ambiente e à poluição ambiental, utilizamos a NBR ISO 14001:2015. Além disso, utilizamos 
a ISO 45001:2018 para estimular o desenvolvimento e compartilhar soluções de prevenção 
de acidentes e doenças. São priorizadas as ações de responsabilidade social e a 
transparência das informações em todas as nossas operações e atividades. Isso está 
alinhado com os princípios e diretrizes estabelecidos pela ISO 16001:2012 e ISO 37301:2021, 
que orientam a integração de práticas responsáveis e éticas em nossas políticas, processos 
e produtos. Estamos comprometidos em promover um ambiente de trabalho seguro, 
respeitoso e inclusivo, além de garantir a integridade em nossas relações com todas as partes 
interessadas, sejam elas clientes, fornecedores, colaboradores ou a comunidade em geral. 
 
1.2. Aplicação e Escopo 
 
O Sistema de Gestão Integrado atualmente abrange as seguintes instalações e escopo 
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1.2.1 – Endereços:   
 

● SEDE 
 

Rua General Joaquim Inácio, 136   
Ilha do Leite - Recife/Pernambuco   
Brasil - CEP: 50.070-275 
Telefone: (81) 3423.3977  
Endereço Eletrônico: maia.melo@maiamelo.com.br 
 
● ESCRITÓRIOS DE REPRESENTAÇÃO 

 
Belém/PA 
Trav. Joaquim Fonseca, 27 
BR-316 - km 01 - Ananindeua/PA 
Telefone: (91) 3250.4359 
Fax: (91) 3250.4625 

 
Macapá/AP 
Rua Odilardo Silva, 2424 - Central 
Telefone: (21) 2541.5393 / 2541.3672 
Fax: (96) 3225.4021 
 
Rio de Janeiro/RJ 
Av. Princesa Izabel, 150 - Sala 702 - Copacabana 
Telefone: (21) 2541.5393 / 2541.3672 
Fax: (21) 2295.0440 
 
Brasília/DF 
SCLN  102 - Bloco "B", nº 120 
Telefone (61) 3326.9127 
Fax: (61) 3326.2722 
 

● ESCRITÓRIOS TEMPORÁRIOS 
Abertos nas frentes de serviço, em função da sua carteira de contratos. 
 

● SÍTIO MANTIDO NA INTERNET 
 
1.2.2 – Escopo:  
 
"Elaboração de projetos de obras e serviços de engenharia e de arquitetura; estudos de 
viabilidade técnico-econômica e ambientais; gerenciamento, supervisão e fiscalização de 
obras; controle da qualidade e dos aspectos ambientais; prevenção dos riscos de segurança 
e saúde ocupacional e a promoção da responsabilidade social." 
 
2. REFERÊNCIA NORMATIVA 
 
Para fins de Adequação, Implementação, Manutenção e Melhorias do Sistema de Gestão 
Integrado para as organizações, foram usadas como referências, as seguintes Normas: 
 

• NBR ISO 9001:2015 Sistema de Gestão da Qualidade- Requisitos; 
• NBR ISO 14001:2015 - Sistema de Gestão Ambiental – Requisitos. 
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• NBR ISO 45001:2018 - Sistema de Gestão de Saúde e Segurança Ocupacional -
Requisitos. 

• NBR 16001:2012 – Sistema de Gestão da Responsabilidade Social - Requisitos. 
• NBR ISO 37301:2021 – Sistema de Gestão de Compliance. 

 

 

 
3. TERMOS E DEFINIÇÕES  

Para os efeitos deste Manual de Gestão Integrado, aplicam-se os termos e definições 
apresentadas nas Normas NBR ISO 9001:2015, NBR ISO 14001:2015, ISO 45001:2018, 
NBR 16001:2012 e NBR ISO 37301:2021. 
 
 
4. CONTEXTO DA ORGANIZAÇÃO  

4.1 Entendendo a Organização e seu contexto  

A MAIA MELO adotou o Planejamento Estratégico, como diretriz gerencial a partir da 
aplicação do SWOT, onde possibilitou identificar os pontos fortes e fracos do ambiente 
interno, bem como as oportunidades e ameaças do ambiente externo. O termo SWOT  é um 
acrônimo das palavras strengths, weaknesses, opportunities e threats que significam 
respectivamente: forças, fraquezas, oportunidades e ameaças. 
 
Em suma, a análise SWOT é uma ferramenta estrutural da administração, que possui como 
principal finalidade avaliar os ambientes internos e externos, formulando estratégias de 
negócios para a empresa com a finalidade de otimizar seu desempenho no mercado. 
 
Desse modo, a elaboração do Planejamento Estratégico considerou o conhecimento de cada 
sujeito da ação como base de todo processo de aprendizagem e utilizou recursos didáticos 
compatíveis como perfil do público-alvo, baseado na prática cotidiana e voltada para a 
mesma.  
 
Os processos estabelecidos, bem como os procedimentos documentados são os meios 
utilizados para assegurar a efetiva implementação do Sistema de Gestão Integrado-SGI, 
conforme abordagem recomendada pelas normas acima referenciadas, através da 
metodologia de gerenciamento na visão sistêmica de processos.  
 
Todos os processos estabelecidos têm como objetivo o pleno atendimento aos requisitos e 
expectativas dos clientes, bem como dos requisitos regulamentares aplicáveis.  
 
O SGI é avaliado periodicamente para verificar o pleno atendimento aos objetivos e metas 
estabelecidas, bem como a sua eficácia e ações de melhoria contínua.  
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RELAÇÃO DOS PROCESSOS E SUAS INTERAÇÕES 
 
 
Códigos 

 
Processos 

GD GESTÃO DA DIREÇÃO 
GN GESTÃO DE NEGÓCIOS 
GF GESTÃO FINANCEIRA E DE CONTRATOS 
 PJ GESTÃO DE PROJETOS  
GO GESTÃO DE OBRAS 
GP GESTÃO DE PESSOAS 
GS GESTÃO DE SUPRIMENTOS 
GM GESTÃO DA MANUTENÇÃO  
GT GESTÃO DA TECNOLOGIA E COMUNICAÇÃO 
GC GESTÃO DO CONHECIMENTO 
GQ GESTÃO DA QUALIDADE 
SI GESTÃO DA SEGURANÇA DA INFORMAÇÃO 
MA GESTÃO DE MEIO AMBIENTE 
SS GESTÃO DA SAÚDE E SEGURANÇA 
SI GESTÃO DA RESPONSABILIDADE SOCIAL 
IT GESTÃO DA INTEGRIDADE 
LAB GESTÃO DO LABORATÓRIO 

 
Sequência e Interação dos Processos: 
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4.2 Entendendo a necessidade e expectativas de partes interessadas 
 
A MAIA MELO provê consistentemente produtos e serviços que atendam aos requisitos do 
cliente e aos requisitos estatutários e regulamentares aplicáveis, através do monitoramento 
e análise crítica das informações das partes interessadas (clientes internos e externos, 
colaboradores, provedores externos) e seus requisitos. Essas ações e respectivos 
monitoramentos são analisados criticamente quando da realização do Plano de Ação do 
SWOT (F.GQ.09) e do Levantamento de Riscos e Oportunidades (D.GQ.03). 
 
4.3 Determinando o escopo do Sistema de Gestão Integrado 
 
O Sistema de Gestão Integrado-SGI descrito neste Manual se aplica às atividades elencadas 
em cada processo acima identificado 
. 
4.4 Sistema de Gestão Integrado e seus processos  
 
A MAIA MELO atendendo Requisitos Gerais estabelece, documenta, implementa e mantém 
seu Sistema de Gestão Integrado e gerencia-o quanto aos seus Processos para Assegurar a 
sua Melhoria Contínua, visando que os Serviços Prestados atendam aos Requisitos dos 
Clientes de acordo com as Normas referenciadas deste Manual. O nível de detalhamento e 
a extensão do Sistema de Gestão integrado são em função da complexidade dos Serviços 
Prestados ofertados, contemplando os impactos frente à qualidade e ao nível de qualificação 
desejado para cada atividade.  
 
Os códigos de Procedimentos, Documentos e Formulários elaborados começam sempre com 
os códigos dos Processos aos quais estão vinculados. 
 
5. Liderança  
 
5.1 Liderança e Comprometimento  
 
A alta direção da MAIA MELO demonstra liderança e comprometimento com relação ao 
Sistema de Gestão Integrado (SGI), composto pelas normas ISO 9001, ISO 14001, ISO 
16001, ISO 18001 e ISO 37301, assegurando a sua eficácia e melhoria contínua, bem como 
o atendimento às partes interessadas. 
 
Para isso, a alta direção: 
 

• Assume a responsabilidade e presta contas pela eficácia do SGI; 
• Estabelece a Política de Gestão Integrada e os Objetivos;  
• Integra os requisitos do SGI aos processos de negócio;  
• Promove a abordagem de processos e a mentalidade de risco; 
• Assegura a disponibilidade de recursos adequados; 
• Comunica a importância da eficácia do SGI e da conformidade com seus requisitos; 
• Garante que o SGI alcance seus resultados pretendidos; 
• Engaja, dirige e apoia as pessoas;  
• Promove a melhoria contínua em todos os aspectos do SGI; e 
• Apoia os demais níveis de gestão. 

 
5.1.2 Foco no Cliente 
 
 A alta direção assegura o foco contínuo no cliente ao garantir que os requisitos dos clientes 
e os requisitos legais aplicáveis sejam compreendidos e atendidos, tratar os riscos e 
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oportunidades que possam impactar a conformidade dos serviços e a satisfação, e manter o 
compromisso com a melhoria contínua por meio da análise de feedbacks, pesquisas e 
indicadores. 
 
5.2 Política 
 
5.2.1. Desenvolvendo a política da gestão integrada 
 
A Direção, Gestores, Representante da Direção e demais colaboradores em consonância 
com as Partes Interessadas, definiu a Política de Gestão Integrada, apresentada a seguir, a 
qual é comunicada a todas as Áreas envolvidas com o Sistema de Gestão Integrada e, 
sempre que se julgar necessário, analisada criticamente para que mantenha sua adequação 
ao compromisso com a Ética, o atendimento aos Requisitos do Cliente e a Melhoria Contínua 
da eficácia desse Sistema de Gestão Integrado. Portanto, a Direção garante que a Política 
de Gestão Integrada é conhecida por todos seus Colaboradores e aplicada de forma integral. 
 
A Política de Gestão Integrada é analisada criticamente pela Direção em Reunião de Análise 
Crítica, eventualmente e, pode ser revisada para se adequar a novas demandas de Clientes 
e/ou partes interessadas e/ou situações de Mercado e/ou para cumprir a Legislação vigente 
e/ou Regulamentos e Requisitos Subscritos, assim como Normas Aplicáveis. 
 
Nota: A Política de Gestão de Compliance encontra-se à parte do Manual de Gestão 
Integrado, no Servidor SIG, dentro do processo denominado Integridade. Sua consulta é 
fundamental para compreensão e adesão aos princípios e diretrizes que regem a integridade 
organizacional 

 
 

POLÍTICA DE GESTÃO INTEGRADA 
 
 
A Maia Melo, desenvolve serviços de engenharia consultiva com base nos seguintes 
princípios éticos: 
 

 

• Executar os seus processos e atividades de forma padronizada e com ética; 
 

• Promover condições de trabalho seguro e saudável, eliminando os perigos e reduzindo 
os riscos, estabelecendo ações para a eliminação ou mitigação dos danos aos 
trabalhadores e dos impactos ambientais e sociais adversos gerados, bem como da 
proteção do meio ambiente, incluindo a prevenção da poluição e a valorização dos 
impactos benéficos;  

 

• Garantir a  com a consulta e participação dos trabalhadores ao sistema de Gestão da 
saúde e segurança ocupacional. 

 

• Fornecer produtos e serviços que satisfaçam os clientes e demais partes interessadas, 
e que sejam comprometidos com a preservação da segurança e saúde, além de 
ambientalmente e socialmente responsáveis; 

 

• Atender sempre a legislação pertinente e demais requisitos por ela subscritos; 
 
• Ser uma empresa financeiramente sustentável e competitiva no mercado; 
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• Consolidar o desenvolvimento profissional, a satisfação e a consciência 
socioambiental dos colaboradores; 

 
• Garantir a qualificação e o comprometimento dos fornecedores; 
 

• Assegurar o compromisso com a melhoria contínua do SIG e com requisitos aplicáveis. 
 
A Diretoria também definiu a Missão, Visão, Valores como diretrizes para o Sistema de 
Gestão Integrado. 
 
Visão de Futuro 
 
Ser referência nacional em nível de serviços e em qualidade, sustentabilidade e inovação. 
 
Missão 
 
Desenvolver e entregar produtos e serviços com excelência, objetivando a satisfação dos 
nossos clientes e sociedade. 
 
Valores 
 

●    Ética e transparência; 
●    Inovação e Sustentabilidade; e  
●    Responsabilidade socioambiental. 
 

 
5.2.2. Comunicando a política da gestão integrada  
 
A política da gestão integrada da Maia Melo está: 
 
a. Disponível e mantida como informação documentada;  
b. Comunicada, entendida e aplicada na organização;  
c. Disponível para partes interessadas pertinentes, como apropriada  
d. Divulgada através dos treinamentos para todos os funcionários e colaboradores.  

 
5.3 Papéis, responsabilidades e autoridades organizacionais  
 
As responsabilidades e autoridades estão definidas no Regimento Interno e na Nomeação 
dos gestores assinados pelo Diretor Presidente. 
 
6. PLANEJAMENTO  
 
6.1 Ações para abordar riscos e oportunidades  
 
Ao planejar o SGI, A Maia Melo levou em consideração as questões internas e externas 
referidas nas referidas Normas, abordando os riscos e oportunidades através de ações que 
devem ser apropriadas ao impacto potencial sobre a conformidade de produtos e 
serviços.  
 
Existe uma documentação específica que aborda os Riscos e Oportunidades para todos os 
Processos.  
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6.2. Objetivos da Gestão Integrada e planejamento para alcançá-los 
 
A Alta Direção da Maia Melo define os objetivos do SGI com base na Política da gestão 
integrada, os quais são desdobrados para funções e níveis pertinentes da organização, 
através de indicadores do SGI e metas associadas, a fim de assegurar os recursos 
necessários para que os objetivos possam ser atingidos.  
 
Os Objetivos da Gestão Integrado e indicadores são analisados periodicamente para 
assegurar que os mesmos foram atingidos.  
 
6.3. Planejamento de mudanças 
 
Quando A Maia Melo determinar a necessidade de mudanças no SGI serão realizadas de 
maneira planejada e sistemática de acordo com os requisitos específicos de cada Norma em 
referência por meio do uso do Planejamento da Qualidade.   
 

7. APOIO  

 

7.1. Recursos  
 
7.1.1. Generalidades 
 
A Direção da Maia Melo provê recursos necessários para implementar e melhorar 
continuamente à eficácia do SGI, visando o aumento da satisfação dos clientes e o pleno 
atendimento aos requisitos regulamentares aplicáveis. A provisão de recursos para o SGI é 
garantida pela direção. 
 
A direção garante recursos ao longo do ano, em função de necessidades como, por exemplo: 
oportunidades de melhoria contínua do SGI. 
 
 
7.1.2. Pessoas  
 
A MAIA MELO determina e provê as pessoas necessárias para a implementação eficaz do 
seu SGI e para operação e controle de seus processos e mantém um programa de 
capacitação permanente de todos os seus colaboradores para assegurar a plena 
competência do pessoal que executa atividades que afetam a qualidade dos produtos e 
serviços. 
 
7.1.3. Infraestrutura 
 
A MAIA MELO através da implementação do planejamento da realização dos produtos e 
serviços, das análises críticas periódicas do SGI e da manutenção predial, assegura recursos 
necessários para manter e implementar melhorias contínuas na sua infraestrutura, visando 
alcançar a conformidade de produtos e serviços.  
 
7.1.4. Ambiente para a operação de processos 
 
Um dos focos da organização está voltado para as questões do ambiente de trabalho, a saúde 
e segurança do colaborador, que visam atender plenamente os requisitos legais vigentes no 
país que regulamentam as questões relacionadas à saúde e segurança bem como garantir 
um ambiente de trabalho propício e necessário para alcançar todos os requisitos dos produtos 
e serviços. 
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7.1.5.1 Generalidades 
  
A Maia Melo determina e provê os recursos necessários para assegurar resultados válidos e 
confiáveis quando monitoramento ou medição for usado para verificar a conformidade de 
produtos e serviços com requisitos. 
  
7.1.5.2 Rastreabilidade de medição 
  
A Maia Melo considera que quando for identificado a necessidade de uso de equipamentos 
de medição para as suas atividades, os mesmos serão calibração em intervalos especificados 
dentro dos padrões normatizados.   
Quando da necessidade de uso de padrões internos para a realização dos produtos e 
serviços, será considerado essencial a rastreabilidade e a validade de resultados de medição 
através de verificação. 
 
7.1.6 Conhecimento organizacional 
 
O conhecimento organizacional da Maia Melo é obtido por experiência para operação de seus 
processos, o qual é usado e compartilhado a fim de alcançar os seus objetivos e 
conformidade de produtos e serviços. 
 
7.2 Competência 
 
A MAIA MELO mantém a descrição das competências necessárias no Processo de Gestão 
de Pessoas, com objetivo de alocar profissional dentro do quadro de competência mínima 
necessária para o exercício das atividades de todos os colaboradores cujo trabalho afeta a 
qualidade do produto e serviços, considerando, eventuais mudanças como implantação de 
novos processos, utilização de novas técnicas, metodologias, ferramentas, remanejamentos, 
novos admitidos etc. 
 
A diferença entre as competências necessárias para o exercício da função e as existentes 
nas pessoas é a base para o processo de treinamento que está determinado em 
procedimento documentado que cobre o conjunto das disposições relativas ao treinamento. 
 
O treinamento prioriza todo o pessoal que executa atividades que influem na qualidade. Os 
registros referentes ao treinamento são mantidos para assegurar sua efetiva realização e 
evidenciar a capacitação dos colaboradores. 
 
7.3 Conscientização 
  
A conscientização das pessoas que trabalham na Maia Melo é realizada por meio de 
treinamento inicial e treinamento permanente, divulgação da Política do SGI, Missão, Visão, 
Valores na Home da empresa. E para os funcionários internos, se faz necessário a 
conscientização da Política da Gestão Integrada, objetivos do SGI pertinentes, da sua 
contribuição para a eficácia do SGI, incluindo os benefícios de desempenho melhorado, das 
implicações de não estar conforme com os requisitos do SGI, bem como outros 
procedimentos previstos na Gestão de pessoas. 
 
7.4 Comunicação  
 
7.4.1 Generalidades 
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7.4.2 Comunicação Interna  
 
A MAIA MELO comunica os resultados do desempenho do SGI através de reuniões, quadros 
de avisos, comunicação eletrônica, comunicação Interna – CI, e-mails, Atas de Reuniões e 
outros meios apropriados. Parte importante deste processo inclui a comunicação dos 
indicadores do SGI e respectivas metas a todos os colaboradores envolvidos.  
 
7.4.2 Comunicação Externa 
 
A Maia Melo comunica às partes externas interessadas as informações pertinentes para o 
SGI, bem como as pertinentes aos requisitos legais e outros aplicáveis, tendo sua 
metodologia descrita no D.GD.02 – Diretrizes das Comunicações Interna e Externas. 
 
7.5 Informação documentada 
 
7.5.1 Generalidades  
 
7.5.2 Criando e atualizando 
 
A Maia Melo possui Procedimentos para criação e atualização dos documentos e dados que 
digam respeito aos Requisitos das referidas Normas do SGI, além de documentos de origem 
externa. 
 
Os Documentos e dados são analisados criticamente e aprovados quanto à sua adequação 
por pessoal autorizado, antes de sua emissão.  
 
Existe a Lista Mestra - D.GQ.01 prontamente disponível que identifica a situação atual das 
informações documentadas, evitando o uso de Documentos não válidos ou obsoletos. Os 
Documentos e dados (quando aplicável) obsoletos são identificados como “OBSOLETO” e 
arquivados conforme descrito em Procedimento específico. 
 
 
7.5.3 Controle de informação documentada 
 
Os documentos do SGI, incluindo os documentos de origem externa, são controlados de 
maneira a assegurar a disponibilidade nos locais de uso de documentos aprovados e 
atualizados. 
 
- Este controle assegura que: 
 
As emissões pertinentes de Documentos e dados apropriados estejam disponíveis em todos 
os locais onde são executadas operações essenciais para o funcionamento efetivo do 
Sistema de Gestão Integrado.  
 
● Documentos e dados não válidos e/ou obsoletos sejam prontamente removidos de todos 

os pontos de emissão ou uso, ou, de alguma forma, garantidos contra o uso não intencional; 
 
● Quaisquer documentos e dados obsoletos retidos por decisão do Gestor responsável e/ou 

por motivos legais e/ou preservação do conhecimento sejam adequadamente identificados. 
 
A Maia Melo entende que os documentos a seguir afetam a qualidade dos Serviços Prestados 
e, por esta razão, possuem controle:  
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● Manual da Gestão Integrada; 
● Procedimentos; 
● Documentos Internos e Externos; 
● Registros; 
●    Arquivos Eletrônicos dos Clientes; 
●    Sistema informatizado utilizado para o desenvolvimento dos trabalhos; 
●          Normas NBR ISO 9001, ISO 14001, ISO 16001, ISO 45001 e ISO 37301; 
●          Normas Regulamentares; 
● Documentos do Sistema de Gestão Integrado. 
 
O controle de todos estes Documentos é centralizado na Gestão da Qualidade. Todos os 
Procedimentos, Documentos e Formulários são aprovados pelos gestores de cada processo. 
 
Os Procedimentos, Documentos e Formulários Obsoletos, que necessitem serem mantidos 
por determinação do respectivo Gestor do Processo responsável ou para preservação da 
tecnologia ou de histórico, são arquivados em pastas especificamente identificadas como 
OBSOLETOS. Já os demais obsoletos são descartados. 
 
Existe Procedimento documentado definindo o controle de Documentos e Formulários de 
origem externa, de maneira a garantir suas devidas atualizações.  
 

Nota: Os dados não necessariamente precisam ser controlados como os demais 
Documentos, ou seja, eles precisam ter sua atualização garantida através de algum meio 
(uma data e/ou Nº de revisão) e nem sempre terão suas revisões anteriores arquivadas. 
 
As alterações em documentos e dados são sujeitas a análises críticas e aprovações pelas 
mesmas funções ou por um nível hierárquico superior. Durante todo o processo de alteração, 
garantimos que todas as informações básicas relevantes estejam prontamente disponíveis 
para embasar essas análises. Além disso, os documentos são regularmente submetidos a 
análises críticas e posterior revalidação. 
 
Controle de Registros 
 
A Gestora do SGI é responsável por controlar todos os Registros do SGI (inclusive 
eletrônicos), possuindo para tanto os documentos P.GQ.02 - Controle das Informações 
Documentadas e D.GQ.01 - Lista Mestra das Informações Documentadas, que contém 
as diretrizes e toda a rastreabilidade. 
 
A MAIA MELO estabelece uma sistemática para identificar, armazenar, proteger, recuperar 
(incluindo tempo de retenção), manter e dispor os Registros do Sistema de Gestão Integrada. 
 
São considerados Registros todos os resultados documentados que comprovam a execução 
de Procedimentos conforme as referidas Normas, incluindo Registro dos clientes e 
Fornecedores.  
 
Quando os clientes desejarem, poderão ter acesso aos Registros do SGI, desde que esta 
solicitação seja aprovada pela Direção da Maia Melo. 
 
8. OPERAÇÃO  
 
8.1 Planejamento e controle operacionais  
 
A MAIA MELO planeja, implementa e controla os processos para atender aos requisitos 
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estabelecidos de produtos e serviços, levando em consideração os seguintes aspectos:  
 
a. Determinar os requisitos para os produtos e serviços;   
b. Estabelecer critérios para os processos e a aceitação de produtos e serviços;   
c. Determinar os recursos necessários para alcançar conformidade dos requisitos de produtos  

e serviços;   
d. Implementar controle de processos de acordo com critérios;   
e. Determinar e conservar informação documentada na extensão necessária.   
 
8.2 Requisitos para produtos e serviços 
 
8.2.1 Comunicação com o cliente 
  
A MAIA MELO garante uma efetiva relação de comunicação junto aos seus clientes, para: 
 

 a)  prover informação relativa a produtos e serviços;   
 b)  lidar com consultas, contratos ou pedidos, incluindo mudanças;   
 c)  obter retroalimentação do cliente relativa a produtos e serviços, incluindo 

reclamações do cliente;   
 d)  lidar ou controlar propriedade do cliente;   
 e)  estabelecer requisitos específicos para ações de contingência, quando pertinente. 

  
  

8.2.2 Determinação de requisitos relativos a produtos e serviços 
 
A Maia Melo determina os requisitos para os produtos e serviços oferecidos aos clientes que 
são definidos, incluindo requisitos estatutários e regulamentares aplicáveis e aqueles 
considerados necessários pela organização.  
 
8.2.3 Análise crítica de requisitos relativos a produtos e serviços 
 
A MAIA MELO assegura que tem a capacidade de atender aos requisitos para produtos e 
serviços a serem oferecidos aos clientes.  
 
São realizadas análise crítica antes do compromisso de fornecer produtos e serviços a um 
cliente, para garantir que: 
 
 a)  requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos para atividades de entrega 

e pós- entrega;   
 b)  requisitos não declarados pelo cliente, mas necessários para o uso especificado ou 

pretendido, quando conhecido;   
 c)  requisitos especificados pela organização;   
 d)  requisitos estatutários e regulamentares aplicáveis a produtos e serviços;   
 e)  requisitos de contrato ou pedido diferentes daqueles previamente expressos. 
   
A MAIA MELO assegura que requisitos de contrato ou pedido divergentes daqueles 
previamente definidos sejam resolvidos. E os requisitos do cliente são confirmados antes da 
aceitação, quando o cliente não prover uma declaração documentada de seus requisitos. 
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8.2.4 Mudanças nos requisitos para produtos e serviços 
 
A MAIA MELO orienta que a informação documentada pertinente seja emendada, e que 
pessoas pertinentes sejam alertadas dos requisitos para produtos e serviços quando forem 
mudados.   
 
8.3 Projeto e desenvolvimento de produtos e serviços  
 
Existe um processo denominado Projeto e Desenvolvimento, que estabelece o atendimento 
as normas regulamentares, requisitos técnicos do cliente além de maximização de recursos 
e prazos. 
 
A MAIA MELO planeja em estágios apropriados o Projeto e Desenvolvimento, definindo 
responsabilidades e autoridades, análise crítica, verificação e validação para cada fase do 
Projeto e desenvolvimento 
 

Entradas de Projetos e Desenvolvimento 

 
A MAIA MELO registra os requisitos dos produtos/serviços, levando-se em consideração 
requisitos de funcionamento e desempenho, requisitos estatutários e regulamentares 
aplicáveis, assim como outros requisitos de entrada essenciais para o Projeto e 
Desenvolvimento. 
 

Saídas de Projetos e Desenvolvimento 

 
A MAIA MELO leva em consideração para as saídas de Projetos e Desenvolvimentos: o 
atendimento aos requisitos de entrada; fornecimento de informações apropriadas para 
aquisição, produção e fornecimento de serviço; referência aos critérios de aceitação; e 
especifica as características essenciais para seu uso seguro. 
 

Análise Crítica do Projeto e Desenvolvimento 

 
A MAIA MELO realiza em fases apropriadas a análise crítica do Projeto e Desenvolvimento 
com o objetivo de avaliar a capacidade dos resultados em atender aos requisitos e identificar 
qualquer problema e propor as ações necessárias. 
 
Os participantes são os representantes de funções envolvidas, levando em consideração os 
estágios do Projeto e Desenvolvimento que está sendo analisado criticamente.    
 

Verificação do Projeto e Desenvolvimento 

 
A MAIA MELO, com objetivo de assegurar que as saídas do Projeto e Desenvolvimento 
atendam aos requisitos de entrada, faz verificações conforme planejamento.    
 

Validação do Projeto e Desenvolvimento 

A MAIA MELO, com o objetivo de assegurar que os produtos e serviços resultantes são 
capazes de atender aos requisitos para aplicação específica, valida o projeto e 
desenvolvimento antes da entrega ou implementação dos Produtos/serviços.    
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Controle de alterações de Projeto e Desenvolvimento 

A MAIA MELO identifica e registra as alterações do Projeto e Desenvolvimento.  As alterações 
são analisadas criticamente, verificadas e validadas, como apropriadas e aprovadas antes de 
sua implementação. São levados em consideração os efeitos das alterações em partes 
componentes e nos produtos/serviços já entregue. 
 
8.4 Controle de processos, produtos e serviços providos externamente 
 
8.4.1 Generalidades 
  
A MAIA MELO determina e aplica critérios para avaliação, seleção, monitoramento de 
desempenho e reavaliação de provedores externos, baseados na sua capacidade de prover 
processos ou produtos e serviços de acordo com requisitos, devendo reter informação 
documentada dessas atividades e de ações necessárias decorrentes das avaliações. 
  
8.4.2 Tipo e extensão do controle 
 
A MAIA MELO define os controles aplicados a um provedor externo para que não afetem 
adversamente a capacidade da organização, levando em consideração a eficácia dos 
controles aplicados pelo provedor externo e o impacto potencial dos processos, produtos e 
serviços providos externamente a fim de atender consistentemente aos requisitos do cliente, 
estatutários e regulamentares. 
 
 
8.4.3 Informação para provedores externos 
 
A MAIA MELO informa aos provedores externos seus requisitos a fim de assegurar a 
suficiência de requisitos. 
 
8.5.1 Controle de produção e de provisão de serviço 
 
 A MAIA MELO planeja e controla a produção e o fornecimento de serviços de maneira a 
atender plenamente todos os requisitos especificados pelos seus clientes. Os processos são 
executados sob condições controladas, através do uso de especificações de produtos e 
serviços. 
 
8.5.3 Propriedade pertencente a clientes ou provedores externos 
 
Produtos pertencentes ao cliente seja ele uma informação pessoal, da empresa e 
equipamentos e espaços, enquanto estiver com A Maia Melo são identificados, verificados, 
protegidos e salvaguardados. Se qualquer propriedade do cliente for perdida, danificada ou 
considerada inadequada para uso, isso é informado ao cliente e são mantidos registros. 
 
8.5.4 Preservação 
 
A preservação das saídas durante produção e provisão de serviço pela Maia Melo é 
assegurada através de critérios de identificação, manuseio, embalagem, preservação, 
armazenamento, transmissão ou transporte e proteção ao longo de todos os processos 
internos até a sua entrega no destino pretendido em conformidade com os requisitos. 
 
 
 



 

 

 

MANUAL DE GESTÃO INTEGRADO 
 

D.GD.03 

 

16 

 

8.5.5 Atividades pós-entrega  
 
A MAIA MELO atende aos requisitos para atividades pós-entrega associadas com seus 
produtos e serviços. 
 
Na determinação da extensão das atividades pós-entrega requeridas, é considerado:  
 
 a)  os requisitos estatutários e regulamentares;   
 b) as consequências indesejáveis potenciais, associadas com seus produtos e serviços;   
 c)  a natureza, uso e o tempo de vida pretendido de seus produtos e serviços;   
 d)  requisitos do cliente;   
 e)  retroalimentação de cliente. 
 
8.5.6 Controle de Mudanças  
 
A MAIA MELO analisa e estabelece o controle de mudanças para produção ou provisão dos 
serviços na extensão necessária para assegurar continuamente a conformidade com os 
requisitos específicos. A informação documentada onde é descrita a metodologia para a 
descrição dos resultados das análises críticas das mudanças, as pessoas que autorizam a 
mudança e quaisquer ações necessárias decorrentes das análises estão apresentadas no 
D.GD.04 – Planejamento de Mudanças. 
 
8.7 Controle de saídas não conformes 
 
Todos os produtos e serviços são controlados de maneira a evitar o seu uso ou entrega 
indevida. Os controles asseguram identificação e segregação do produto não conforme até 
que uma disposição seja estabelecida. Os critérios de controle, responsabilidades, 
autoridades pela disposição dos produtos não conformes, estão definidas nos procedimentos 
internos. 
 
Quando a não conformidade do produto ou no processo for detectada A Maia Melo toma as 
ações apropriadas em relação aos efeitos, ou potenciais efeitos, da não conformidade. 
 
 

9. AVALIAÇÃO DE DESEMPENHO 
  
  9.1 Monitoramento, medição, análise e avaliação 
  
  9.1.1 Generalidades 
  A MAIA MELO implementou e mantém processos necessários para monitoramento, 

medição, análise e melhoria, que são permanentemente avaliados para: 
   

a) Demonstrar a conformidade do produto;  
b) Assegurar a conformidade do SGI e  
c) Melhorar continuamente a eficácia do SGI. 

   
9.1.2 Satisfação do cliente 
 
A MAIA MELO realiza periodicamente pesquisa para aferir o grau de satisfação dos seus 
clientes relativa aos produtos e serviços fornecidos. 
Os resultados das pesquisas de satisfação dos seus clientes e os indicadores de 
desempenho emitidos por eles são avaliados nas reuniões de análise crítica da direção e 
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quando necessário são adotadas as devidas ações. 
 
9.1.3 Análise e avaliação 
 
A MAIA MELO avalia dados e informações apropriadas proveniente de monitoramento e 
medição. 
 
Os resultados de análises devem ser usados para avaliar:  
 

 a)  conformidade de produtos e serviços;   

 b)  o grau de satisfação de cliente;   

 c)  o desempenho e a eficácia do sistema de gestão integrado;   

 d)  se o planejamento foi implementado eficazmente;   

 e)  a eficácia das ações tomadas para abordar riscos e oportunidades;   

 f)  o desempenho de provedores externos;   

 g)  a necessidade de melhorias no sistema de gestão integrado. 
   

 A sistemática de monitoramento e medição do produto da Maia Melo está definida nos 
procedimentos P.PJ.02 – Execução dos Estudos e Projetos do Portfólio da Maia Melo e 
P.GO.02 – Execução de Gerenciamento, Supervisão e Fiscalização de Obras. 
 
 No recebimento de Produtos, Serviços e Materiais de Provedores Externos, este Requisito 
se aplica para inspeção no ato de recebimento dos mesmos, sendo a inspeção uma 
verificação visual e/ou através de testes para se avaliar a qualidade, integridade, validade e 
quantidade, de acordo com o pedido.  
  

Impactos Ambientais Significativos, 
 
O monitoramento das características principais de suas operações que geram impacto 
ambiental significativo é realizado pelas Auditorias Internas conforme P.MA.02 - 
Identificação e Acesso aos Requisitos legais. 
 
Aspectos de Perigos e Avaliação dos Impactos e Riscos à Segurança e Saúde do 
Trabalho. 
 
O monitoramento das características principais de suas operações que geram impacto 
significativo é realizado pelas Auditorias Internas com base no levantamento descrito no 
F.SS.06 – Levantamento e Avaliação de Perigos e Riscos – SST e no F.SS.11 – Planilha 
AIRD 
 
 Avaliação do Atendimento a Requisitos Legais e Outros  
 
O atendimento aos Requisitos Legais é garantido através da avaliação realizada em site 
especializado, com login e senha específicos para a Maia Melo. 
 
9.2 Auditoria interna 
 
A MAIA MELO realiza auditorias internas pelo menos duas vezes ao ano com objetivo de 
saber se o Sistema de Gestão Integrado está conforme implementado e mantido eficazmente 
com: 
 
 1)  os requisitos da própria organização para o seu sistema de gestão integrado; e 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 2)  os requisitos desta Norma. 
  

A MAIA MELO, planeja, estabelece, implementa e mantem um programa de auditoria, 
incluindo a frequência, métodos, responsabilidades, requisitos de planejamento e relatórios, 
o qual leva em consideração a importância dos processos concernentes, mudanças que 
afetam a organização e os resultados de auditorias anteriores. 
  
Na realização dessas auditorias, são garantidos pela empresa: 
 

● Os critérios e o escopo para cada auditoria;  
● Independência da equipe auditora para assegurar a objetividade e a imparcialidade 

do processo de auditoria; 
● Os resultados das auditorias são relatados para a gerência pertinente;  
● São executadas correção e ações corretivas apropriadas sem demora 

desnecessária;  
● São retidas informações documentadas como evidência da implementação do 

programa de auditoria e dos resultados de auditoria.   

 

9.3 Análise crítica pela direção 
 
9.3.1 Generalidades 
 
O SGI é analisado criticamente no mínimo uma vez ao ano pela Direção e representantes 
dos Processos envolvidas com o SGI, para assegurar sua contínua pertinência, adequação, 
eficácia, oportunidades de melhoria, necessidades de mudanças, política e objetivos de 
gestão integrada, alinhada com o direcionamento estratégico da organização. 
 
9.3.2 Entradas de análise crítica pela direção 
 
A MAIA MELO determina, coleta e analisa os dados apropriados para demonstrar a 
adequação e eficácia do SGI e avaliar onde melhorias contínuas podem ser realizadas. A 
análise de dados fornece informações relativas a: 
 
1.  Situação de ações provenientes de análises críticas anteriores pela direção;  
2.  Mudanças em questões externas e internas que sejam pertinentes para o Sistema de 

Gestão Integrado, compreendendo necessidades, expectativas das partes interessadas, 
requisitos legais e outros requisitos, aspectos ambientais significativos e riscos e 
oportunidades; e 

 
3.  Informações sobre o Desempenho e eficácia do Sistema de Gestão Integrado.  
 

a. Comunicações pertinentes das partes interessadas, incluindo reclamações; 
b. Satisfação do Cliente; 
c. Análise crítica da Política e Objetivos do SGI foram alcançados;  
d. Desempenho e conformidade dos processos do SGI  
e. Situação da Não conformidades, Ações Corretivas e Preventivas, 

Investigações de incidentes,  
f. Resultados de monitoramento e medição; 
g. Participação e consulta dos funcionários;  
h. Resultados de auditoria internas e das avaliações do atendimento 

(compliance) aos requisitos legais aplicáveis e a outros requisitos subscritos 
pela organização 
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i. Desempenho de provedores externos   
 

Os dados são analisados permanentemente pelos responsáveis dos processos do SGI e nas 
reuniões de análise crítica da direção.  
 
9.3.3 Saídas de análise crítica pela direção 
 
As saídas da análise crítica pela direção incluem decisões e ações relacionadas como: 
oportunidades para melhorias, qualquer necessidade de mudanças no SGI e necessidade de 
recurso. 
 
A MAIA MELO retém informação documentada como evidência dos resultados de análises 
críticas pela Direção. 
 
1. Oportunidades para melhoria;  
2. Qualquer necessidade de mudanças no Sistema de Gestão Integrado; 
3. Oportunidades para melhorar a integração do SGI com outros processos, se necessário;  
4. Necessidade e suficiência de recursos; 
 
5. Ações, se necessárias, quando não forem alcançados os objetivos do SGI; e 
6. Qualquer implicação para o direcionamento estratégico da organização.  
 
10. MELHORIA  
 
10.1 Generalidades  
 
A MAIA MELO determina e seleciona oportunidades para melhoria e implementa quaisquer 
ações necessárias para atender a requisitos do cliente e elevar a satisfação do mesmo.  
 
Estas devem incluir: 
 
 a)  melhorar produtos e serviços para atender a requisitos tanto quanto para abordar futuras 

necessidades e expectativas;   
 b)  corrigir, prevenir ou reduzir efeitos indesejados;   
 c)  melhorar o desempenho e a eficácia do sistema de gestão integrado.  
   
São consideradas melhorias: correção, ação corretiva, melhoria contínua, mudanças, 
inovação e reorganização.  
 

 

10.2. Não conformidade e ação corretiva 
 
10.2.1. Ao ocorrer uma não conformidade, incluindo qualquer uma proveniente de 
reclamações de clientes, A Maia Melo deve: 
 

 a)  reagir à não conformidade e, como aplicável: 
  

1) tomar ação para controlá-la e corrigi-la; e  

2) lidar com as consequências; 
   

 b)  avaliar a necessidade de ação para eliminar as causas da não conformidade, para que 
ela não se repita ou ocorra em outro lugar:  
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 1)  analisando criticamente e analisando a não conformidade; 
 2)  determinando as causas da não conformidade;   

 3) determinando se não conformidades similares existem, ou se poderiam 
potencialmente ocorrer.  

   

 c)  implementar qualquer ação necessária;   

 d)  analisar criticamente a eficácia de qualquer ação corretiva tomada;   

 e)  atualizar riscos e oportunidades determinados durante o planejamento, se necessário; 
  

 f)  realizar mudanças no sistema de gestão integrado, se necessário.  
   

Ações corretivas devem ser apropriadas aos efeitos das não conformidades encontradas. 
 
10.2.2 A organização deve reter informação documentada como evidência: 
 
 a)  da natureza das não conformidades e quaisquer ações subsequentes tomadas; 
 b)  dos resultados de qualquer ação corretiva. 
  
   
10.3 Melhoria contínua  
 

A MAIA MELO deve melhorar continuamente a adequação, suficiência e eficácia do sistema 
de gestão integrado. Para tanto, é considerado os resultados de análise e avaliação e as 
saídas de análise crítica pela direção para determinar se existem necessidades ou 
oportunidades que devem ser abordadas como parte de melhoria contínua.  


