
Associação Nacional dos Serviços 
Municipais de Saneamento

e
SANASA

GESTÃO DA QUALIDADE EM SERVIÇOS 
DE SANEAMENTO



Considerações Iniciais

HORÁRIOS DO CURSO

Início: 8:00h

Almoço: 12:00h às 13h30h

Intervalo tarde: 15:00h às 15:15h

Término: 17h 

Solicitamos a gentileza de deixarem os 
celulares e rádios no modo silencioso.
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Considerações Iniciais

SEJAM BEM

VINDOS ! 
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A Associação Nacional dos Serviços Municipais de
Saneamento – Assemae é uma organização não
governamental brasileira, com 34 anos de trajetória, que
reúne e apoia os serviços públicos municipais de
abastecimento de água, esgotamento sanitário, manejo
de resíduos sólidos e drenagem urbana.

Tem quase dois mil associados, que juntos representam
25% do setor de saneamento básico no Brasil e que
atendem a mais de 50 milhões de habitantes.

E 13 Seções Regionais.

ASSEMAE

33

4



 Fortalecimento do saneamento público municipal de 
qualidade

 Defesa da titularidade municipal no setor de saneamento
 Incentivo à gestão da qualidade, regulação, planejamento,

controle social e sustentabilidade

 Capacitação dos municípios
 Realização de eventos nacionais e regionais
 Representação dos serviços municipais em instâncias

federais
 Proposição e acompanhamento de projetos de lei

Linhas de Atuação

ASSEMAE

Principais Ações
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Empresa de Economia Mista responsável pelos Sistemas de 

Abastecimento de Água e Esgotamento Sanitário em Campinas-SP 
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ORGANOGRAMA GERAL

P
PRESIDÊNCIA 

A
ADMINISTRATIVA

C
COMERCIAL

F
FINANCEIRA E REL. 

COM INVESTIDORES

T
TÉCNICA

Comunicação 
Social

Geotecnologia

Governança 
Corporativa

Meio 
Ambiente

Recursos 
Humanos

Controle de 
Perdas e 
Sistemas

Distritos 
Regionais

Gabinete da Presidência

Grupo de Assistência Técnica

Assessoria de Sustentabilidade
Procuradoria 

Geral

Jurídica de 
Assuntos 

Administrativos

Jurídica do 
Contencioso

Assessoria de Programas Sociais

Centro de 
Documentação 

e Memória

Compras e 
Licitações

Logística de 
Materiais e 

Inspeção

Serviços de 
Infraestrutura

Atendimento 
ao Cliente

Faturamento e 
Leitura

Novos 
Negócios

Relações com a 
Comunidade

Controladoria

Finanças e 
Mercado

PD

PJ

D
IR

E
T

O
R

IA
S

G
E

R
ÊN

C
IA

S

PC

PT

PR

PN

PH

AD

AC

AM

AA

CC

CI

CB

CN

TF

Gestão da 
Qualidade e 
Rel. Técnicas

Integração e 
Desenvolvim. 
Tecnológico

Manutenção
Manutenção 

de Emissários e 
Adutoras

Obras
Planejamento 

e Projetos

Operação de 
Esgoto

Produção e 
Operação de 

Água

FC

FF TG

TM

TO

TS

TD

TT

TE

TP

TA

PP

Assessoria de Rel. Institucionais

Jurídica de 
Patrimônio 
Imobiliário

PY

Transportes

AT

TI e 
Automação de 

Processos

PI

5 Diretorias – 30 Gerências – 105 Coordenadorias
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ETA 3 e 4

Captação Rio Atibaia

ETA 1 e 2

Captação Rio Capivari

ETA Capivari
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Interligada às Estações de Tratamento de Água – ETA’s 3 e 4

Estação de Tratamento de Lodo - ETL
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ETA's 3 e 4
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ETE Terras do Barão - 2004

ETE Vó Pureza - 2004

ETE Villa Réggio - 2000

ETE CDHU -2000

ETE Samambaia - 2001

ETE Arboreto - 2000

ETE Anhumas - 2007

ETE Piçarrão - 2005

ETE Eldorado - 2007

ETE Barão Geraldo - 2008

ETE Capivari I - 2009

ETE Ouro Verde - 2008

ETE São Bento - 2007

ETE São José - 2008

ETE São Luis -2008

ETE Alphaville - 2001ETE Mirassol  - 2008

Tratamento Secundário‘

EPAR Capivari II

‘ Tratamento Terciário
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ETE Samambaia ETE Anhumas ETE Barão Geraldo

ETE Capivari I ETE Piçarrão ETE Móvel
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- Implantação: fase 1 (2012), fase 2 (2014), fase 3 (2016)

- Investimento total na ordem de R$ 100 milhões

Reatores Biológicos com Membranas Filtrantes com Remoção de Nitrogênio e Fósforo
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Tanque de Membranas
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Efluente Tratado
99,7% de remoção de DBO
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Conceitos básicos - NBR ISO 9000: 2015

Item 2.2 Conceitos fundamentais

2.2.2 Sistema de Gestão da Qualidade

• Compreende atividades pelas quais a organização identifica

seus objetivos e determina os processos e recursos necessários

para alcançar os resultados desejados;

• Gerencia a interação de processos e recursos necessários para

agregar valor e realizar resultados para as partes interessadas

pertinentes;

• Permite a Alta Direção otimizar a utilização dos recursos

considerando as consequências de sua decisão a longo e curto

prazos;

• Provê os meios para identificar ações para tratar consequências

pretendidas e não pretendidas na provisão de produtos e

serviços.

Sistema de Gestão da Qualidade
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Não há uma única 

estrutura 

organizacional 

“certa” e igual para 

todas as empresas 

Não há uma única 

maneira “certa” de 

gerenciar pessoas 

para todas as 

empresas 

Não há uma única 

metodologia 

“certa” para 

gerenciar as 

empresas

Algumas premissas importantes

QUALIDADE

Portanto, cada empresa tem o seu sistema

personalizado de Gestão da Qualidade.

8
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Conceitos básicos e princípios da Qualidade

Satisfação do cliente: Percepção do cliente do grau em que as
expectativas do cliente foram atendidas (3.9.2 - ABNT NBR ISO
9001:2015).
Foco no cliente: Normalmente podem ser evidenciadas através de
processos específicos, traduzindo a relevância do cliente em sua
rotina.
 Atendimento pós-venda
 Pontos e formas de atendimento ao cliente;
 Pesquisa de satisfação do cliente;
 Canais de comunicação (entrada e realimentação satisfação,

insatisfação ou sugestões;
 Indicadores também podem ser elaborados com este foco.

Atendimento ao que foi acordado com o cliente não assegura sua
satisfação.
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Conceitos básicos e princípios da Qualidade

Liderança: Importante papel da Alta Direção.

 Desenvolver e manter o sistema de gestão da qualidade (SGQ).
 Atribuir as responsabilidades demonstrando liderança e

comprometimento com o escopo de certificação.
 Integrar requisitos do SGQ nos processos organizacionais
 Assegurar o foco no cliente
 Implementar a política da qualidade;
 Definir papéis e responsabilidades para assegurar o

cumprimento dos requisitos aplicáveis e promover a melhoria.
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Conceitos básicos e princípios da Qualidade

Envolvimento, engajamento  e conscientização das pessoas

 Valorização das atividades da Qualidade, para entendimento,
execução e atendimento.

 Não é simplesmente apontar as falhas, é corrigir as falhas e
fortalecer os elos. Assim as decisões
passam a ser tomadas baseadas
em fatos, resultando melhoria
de forma contínua!
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Ações

 Decisão Estratégica da definição de Implantação do Sistema de Gestão da 

Qualidade com base na NBR ISO 9001:2015, pela Alta Direção.

 Divulgação de:

 Cronograma;

 Grupo Gestor do trabalho

 Escopo

 Formação de Equipes de trabalho multissetoriais do projeto;

 Treinamento ABNT NBR ISO 9001:2015:

 Interpretação e implantação;

 Formação de auditores líderes.

 Diagnóstico do Sistema atual:

 Visando as manutenções, atualizações e inovações do Sistema.

21



Implantação do Sistema de Gestão da Qualidade

1º passo
Planejamento Estratégico

4º passo 5º passo
Definição da Política             

e Obj. da Qualidade 

Grupos de Trabalho 

e Treinamentos

2º passo
Implantação do 

Programa “5S”

6º passo
Auditorias: Interna 

e Externa

3º passo
Elaboração do Mapa 

de Processos

22



Desafio 

Presidência

Diretoria 
Técnica

Diretoria 
Adm. Financ.

Diretoria 
Comercial

Alta Direção

23 Gerencias 01Gerente Presidência

01
Funcionário

01
Funcionário

01
Funcionário

Adm. Financ. Comercial Técnica

Grupo Gestor:
Responsável pela implantação do
sistema de Gestão da Qualidade
na Empresa.
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Implantação do Sistema de Gestão da Qualidade

1º passo
Planejamento Estratégico

4º passo 5º passo
Definição da Política             

e Objetivos. da Qualidade 

Grupos de Trabalho 

e Treinamentos

6º passo
Auditorias: Interna 

e Externa

3º passo
Elaboração do Mapa 

de Processos

2º passo
Implantação do 

Programa “5 S”
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Programa “5 S”

1º “S”: Seiri
• Organização, e 

liberação de espaço

2º “S”: Seiton
• Ordem e arrumação

3º “S”: Seiso
• Limpeza

4º “S”: Seiketsu
• Padronização

5º “S”: Shitsuke
• Manutenção e disciplina

25



Programa “5 S”

Padronização do ambiente
de trabalho

Dia “D” 
Organização e Limpeza
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Implantação do Sistema de Gestão da Qualidade

1º passo
Planejamento Estratégico

4º passo 5º passo
Definição da Política             

e Objetivos. da Qualidade 

Grupos de Trabalho 

e Treinamentos

6º passo
Auditorias: Interna 

e Externa

3º passo
Elaboração de 

Escopo e Mapa de 

Processos

2º passo
Implantação do 

Programa “5 S”
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Pontos relevantes - Escopo

ISO 9001:2015: Melhoria do SGQ , visando garantir o alcance dos objetivos da organização.

Inclui suas diretrizes estratégicas(e a Qualidade) que deverá constar no escopo.

ESCOPO define:

 a atuação do SGQ na organização;

 limite e a abrangência de quais setores ou processos serão 

auditados.

Elaboração do Escopo:

 Analisar questões: legais, tecnológicas, competividade, mercado, culturais, sociais.

 Abranger o que for essencial para a sobrevivência da organização, todas as partes

interessadas que impactem a organização ou dependa da mesma, e as diretrizes

estratégicas, sempre de forma atualizadas.
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Escopo - Dinâmico

Exemplo de  Escopo: A organização atua em um município.

“Projeto, Implantação e Manutenção de Redes de Distribuição de Água, de Coleta e 

Afastamento de Esgoto; Tratamento de Água e de Esgoto; Atendimento e Comercialização 

da Distribuição de Água, Coleta e Afastamento de Esgoto do Município de Campinas – S.P.”

Exemplo-Atualização de  Escopo: A organização poderá atuar em mais municípios.

“Projeto, implantação e manutenção de redes de distribuição de água, de coleta e 

afastamento de esgoto; tratamento de água e de esgoto; atendimento e comercialização da 
distribuição de água, coleta e afastamento de esgoto nos municípios de atuação.”
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Elaboração

Mapa de Processos e Interações
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Implantação do Sistema de Gestão da Qualidade

1º passo
Planejamento Estratégico

4º passo 5º passo
Definição da Política             

e Objetivos da Qualidade 

Grupos de Trabalho 

e Treinamentos

6º passo
Auditorias: Interna 

e Externa

3º passo
Elaboração de 

Escopo e Mapa de 

Processos

2º passo
Implantação do 

Programa “5 S”
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Definição da Política e Objetivos da Qualidade 

POLÍTICA DA QUALIDADE:

 É o compromisso formalizado e declarado da organização 

às partes interessadas.

 Deve estar integrada as diretrizes estratégicas da 

empresa, apoiando a alta direção nas tomadas  de 

decisões e  priorização de projetos, contratação ou 

desligamento de contratos e estratégias para alcançar 

resultados. 

 Deve interagir com as publicações institucionais da 

organização.

5.2 Política

5.2.1 Desenvolvendo a política da qualidade

A Alta Direção deve estabelecer, implementar e manter uma política da qualidade que: 

a) Seja apropriada ao propósito e ao contexto da organização e apoie seu direcionamento 

estratégico;
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Política da Qualidade e Objetivos 33



Processo de Apoio – Interação com a Política e Objetivos 34



Política da qualidade

POLÍTICA DA QUALIDADE

Produção e Operação de Água, Operação e Tratamento de Efluentes e Resíduos do 
Município de Campinas, visando atingir as necessidades e expectativas das Partes 
Interessadas, observando:

OBJETIVOS DA QUALIDADE

35



Política da Qualidade: Gestão Empresarial

OBJETIVOS DA QUALIDADE
Plano de Negócios: compromisso com as metas e resultados propostos, com base na 
análise dos riscos e oportunidades

Onde pretendemos chegar: Metas Empresariais

 100 % abastecimento de Água

 100 % Coleta e Afastamento de esgotos

 100 % Tratamento de Esgotos

 100 % Garantia de abastecimento

 Novos Negócios na área de Saneamento

 Índice de Satisfação de clientes de 96 %
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OBJETIVOS DA QUALIDADE
Responsabilidade Social: desempenho ético e transparente da empresa, respeitando as 
relações de trabalho, os clientes, a comunidade e o meio ambiente e praticando tarifas 
socialmente justas e economicamente viáveis.

Atuando no dia-a-dia  com profissionalismo

 Atuando no dia-a-dia com profissionalismo

 Respeito ao cliente, por exemplo não deixando desníveis ou restos de

materiais de poluam o meio ambiente ou causem acidentes aos clientes

 Execução de serviços que evitem vazamentos e desperdício e assim o custo

da empresa não impacte negativamente no preço das tarifas

Política da Qualidade: Ações Socialmente Responsáveis

Distritos de manutenção: Como fazem parte e contribuem:
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OBJETIVOS DA QUALIDADE
Vanguarda Tecnológica: soluções inovadoras nos processos tecnológicos e operacionais, 
promovendo parcerias internas e externas, com certificações e acreditações.

Nos Distritos de Manutenção: Como acontece isso?

Política da Qualidade: Desenvolvimento de ações de 
Vanguarda Tecnológica, voltadas à melhoria dos processos

 Não parando no tempo, dando continuidade a evoluções e inovações

tecnológicas e operacionais em seus processos.

 Promoção de parcerias internas, como interações de setores diversos com

os Domasa.

 Através de interação com fornecedores para reciclagem e/ou aprendizagem

ou apresentação de tecnologias avançadas de filmagem e/ou equipamentos

de cortes que funcionem com bateria e não com energia elétrica evitando

exposição a risco.

38



Não parando no tempo, dando continuidade a evoluções e inovações tecnológicas e 
operacionais em seus processos.

Exemplos que podemos destacar na Vanguarda Tecnológica

2001 2001

20011998 2007

2018

39



Política da Qualidade: Sustentabilidade

OBJETIVOS DA QUALIDADE
Ações Sustentáveis: práticas de sustentabilidade socioambiental, visando a perenidade do 

negócio

Distritos de Manutenção, como contribuem :

Vazamento de esgoto 
no Poço de Visita-PV

PV desobstruído

Finalização do trabalho com lavagem, 
assegurando o espaço limpo e 

organizado

 Trabalhos envolvendo reparos de esgotos evitam a contaminação do meio

ambiente

 Trabalhos eficientes e no menor tempo possível, envolvendo ligações e reparos

de água finalizadas sem vazamento , reduzem o desperdício e contribuem a

perenidade do nosso negócio através de economia do nosso recurso hídrico.
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Objetivos da Qualidade

OBJETIVOS DA QUALIDADE
Atendimento dos Requisitos Aplicáveis: cumprimento dos requisitos legais inerentes ao 
negócio da empresa e das informações documentadas vigentes (normas, procedimentos, 
manuais, resoluções e instruções).

Em relação a informações documentadas (documentos), 
no sistema de gestão,  os procedimentos são elaborados  
e mantidos a partir da definição dos gestores/usuários. 
Após  esta definição, de elaboração , todo o controle faz 
parte do sistema de gestão.
Caso seja exigido por legislação registros e 
documentação específica para a execução de atividades, 
estes deverão ser elaborados.
Pontos positivos, disponibilização das informações para 
novos funcionários, estas poder ser disponibilizadas em 
qualquer formato. Atualmente encontram-se em fase 
de teste os tabletes que poderão ,num futuro , conter as 
informações documentas.
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Implantação do Sistema de Gestão da Qualidade

1º passo
Planejamento Estratégico

4º passo 5º passo
Definição da Política             

e Objetivos. da Qualidade 

Grupos de Trabalho 

e Treinamentos

6º passo
Auditorias: Interna 

e Externa

3º passo
Elaboração de 

Escopo e Mapa de 

Processos

2º passo
Implantação do 

Programa “5 S”
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7.5 Informação documentada 

7.5.1 Generalidades

7.5.2 Criando e atualizando

7.5.3 Controle de informação documentada   

NBR ISO 9001:2015

Informações Documentadas e Controles 43



sigla diretoria

A Administrativa

C Comercial

D Colegiada

F Financeira

P Presidência

T Técnica

sigla tipo

CI Circular

DC Docum. Complementar

DE Desenho Técnico

FM Formulários

IT Instrução Técnica

FL Fluxograma

MA Manuais

NA Norma Administrativa

NC Norma Comercial

NF Norma Financeira

NP Norma Presidência

NT Norma Técnica

PA Progr. Auditoria Interna

PR Procedimento

PT Portaria

RA Relatório à Diretoria

RD Resolução de Diretoria

PO Políticas e Objetivos

SAN - iniciais da Sanasa

Y – diretoria responsável

IN - informação documentada interna

XX - tipo da informação documentada

00 - número sequencial

Codificação na SANASA

Informação Documentada Interna
Grupo de trabalho: Informações Documentadas e seus 
Controles (documentos e registros)

44



Exemplo de Procedimentos da SANASA:

SAN.P.IN.PR 01

Informação Documentada

(Documentos Internos)

SAN.P.IN.PR 02

Controle da Informação Documentada

(Registros)

SAN.P.IN.PR 13

Informação Documentada

(Documentos Externos)

45Grupo de trabalho: Informações Documentadas e seus 
Controles (documentos e registros)
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Aprovação

Análise crítica

Alterações (revisões)

Versões oficiais (vigentes)

Proteção e guarda

Acesso

Informação Documentada Interna
46Grupo de trabalho: Informações Documentadas e seus 

Controles (documentos e registros)



Modelo DC 20 Setorial

47Grupo de trabalho: Informações Documentadas e seus 
Controles (documentos e registros)



Como consultar na INTRANET: http://servnet/

48Grupo de trabalho: Informações Documentadas e seus 
Controles (documentos e registros)

http://servnet/


Clicar em Consulta

49Grupo de trabalho: Informações Documentadas e seus 
Controles (documentos e registros)



• Uma forma de consulta consiste em adicionar a sigla do documento na íntegra,
no campo “código do documento”, como por exemplo: SAN.T.IN.PR 01. Após
clicar em Procura.

• Outra forma de consulta consiste em adicionar no campo “descrição” parte do
assunto, como por exemplo: internos. Após clicar em Procura.

• Ou ainda, através de qualquer combinação nos campo de pesquisa.

50Grupo de trabalho: Informações Documentadas e seus 
Controles (documentos e registros)



< < < Clicar

51Grupo de trabalho: Informações Documentadas e seus 
Controles (documentos e registros)



52

Arquivo na 

extensão

“PDF”

Somente para 

visualização

Grupo de trabalho: Informações Documentadas e seus 
Controles (documentos e registros)



Cópia Controlada
sempre na cor vermelha, sendo utilizado quando houver

a necessidade de garantir a sua substituição devido

revisão/reaprovação

Cópia
na cor azul ou preta, sempre que não houver a

necessidade de garantir a sua substituição (cópia não

controlada) quando houver revisão/reaprovação, por

tratar-se de simples consulta

Obsoleto na cor azul ou preta, sendo utilizado quando a

informação documentada for substituída por motivos de

revisão

Obsoleto Excluído na cor azul ou preta, sendo utilizado quando a

informação documentada for excluída

Encerrado na azul ou preta, sendo utilizado quando a informação

documentada for finalizada devido vencimento de prazos

Confidencial na cor azul ou preta, sendo utilizado quando informação

documentada for restrita por motivos de apuração de

fatos, em caráter reservado

53Grupo de trabalho: Informações Documentadas e seus 
Controles (documentos e registros)



Como consultar distribuição de cópias na INTRANET

• Uma forma de consulta consiste em selecionar o setor. Após clicar em
Distribuição por Setor.

• Outra forma de consulta consiste em selecionar o usuário. Após clicar em
Distribuição por Usuário.

54Grupo de trabalho: Informações Documentadas e seus 
Controles (documentos e registros)



55Grupo de trabalho: Informações Documentadas e seus 
Controles (documentos e registros)



As questões de planejamento e

risco também podem

disponibilizadas em informações

documentadas, como por exemplo,

Instruções de trabalhos.

56Grupos de Trabalho: Riscos e Oportunidades



Grupos de Trabalho: Partes Interessadas

 É importante tratarmos esta 

questão avaliando partes 

interessadas pertinentes, que 

são aquelas que fornecem risco 

significativo para a 

sustentabilidade organizacional 

e como suas necessidades e 

expectativas podem ser 

atendidas e qual o risco se não 

forem atendidas.

Mapa de Partes Interessadas 

57



Fontes de 
Entradas

Recebedores de 
Saídas

Entradas Atividades Saídas

Ponto de partida Ponto de chegada

Processos 
antecedentes

Por exemplo:
• Em provedores 

(internos ou 
externos),

• Em clientes,
• Em outras 

partes 
interessadas 
pertinentes

Matéria Prima, 
Energia, 

Informações, 
Serviços, 
Recursos 

Humanos, etc
Por exemplo:
• Insumos para 

tratamento de 
água,

• Serviços de 
manutenção

Possíveis controles 
e pontos para 

monitorar e medir 
o desempenho

Matéria Prima, 
Energia, 

Informações, 
Serviços, 
Recursos 

Humanos, etc

Por exemplo:
• Água tratada,
• Manutenção 

das redes e 
sistemas

Processos 
subsequentes

Por exemplo:
• Em provedores 

(internos ou 
externos),

• Em clientes,
• Em outras 

partes 
interessadas 
pertinentes

58Grupo de trabalho: Abordagem de Processos e suas 
Interações



Grupo de trabalho: Abordagem de Processos e suas 
Interações – Exemplo SANASA
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Exatidão e confiabilidade das informações

Objetivos 
Prioritários

Critérios de 
Avaliação

Indicadores 
de 

Desempenho

• Mensuração quantitativa e qualitativa

• Acompanhamento das melhorias

• Definição de metas e prazos

• Aplicação do ciclo PDCA: planejar, fazer,

checar e agir

• Para compor os indicadores, a confiabilidade
da fonte de dados e a exatidão dos dados
devem ser avaliadas em cada variável

Medição e Monitoramento - indicadoresGrupo de trabalho: Medição e Monitoramento 60



Medição e Monitoramento - indicadoresGrupo de trabalho: Medição e Monitoramento

Indicadores de Desempenho
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Medição e Monitoramento - indicadoresGrupo de trabalho: Medição e Monitoramento

Indicadores de Desempenho

62



Implantação do Sistema de Gestão da Qualidade

1º passo
Planejamento Estratégico

4º passo 5º passo
Definição da Política             

e Objetivos. da Qualidade 

Grupos de Trabalho 

e Treinamentos

6º passo
Auditorias: Interna 

e Externa

3º passo
Elaboração de 

Escopo e Mapa de 

Processos

2º passo
Implantação do 

Programa “5 S”
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64

Internas (1ª parte)

Realizadas pela própria 

organização ou por equipe em seu 

nome

Externas (3ª parte)
Realizadas por organismo 

certificador acreditado pelo 

INMETRO

Externas (2ª parte)
Realizadas pela organização em 

seu fornecedor ou em seus 

clientes

Tipos de Auditoria do Sistema de Gestão da Qualidade



Auditoria Interna

Execução:

• Com auditores Próprios

• Com auditoria Interna contratada

Programa de Auditoria

Execução de Auditoria

Recebimento classificação 
dos Relatórios

Escopo, Requisitos,
Auditores, Período.

Atendimento ao 
Programa de Auditoria 

elaboração dos relatórios

Verificação de Eficácia

Programação Verificação Eficácia

Finalização do Relatório
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Auditoria Interna 

Divulgação
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Auditoria Interna - Programa de Auditoria 67



Como gerar na INTRANET: http://servnet/

68Auditoria Interna – Relatórios e Registro dos Fatos

http://servnet/


Auditoria Interna – Relatórios e Registro dos Fatos

Descrição do fato
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OBSERVAÇÃO

“Foi observado que (...).”

NÃO CONFORMIDADE

“(...), contrariando o requisito normativo 7.2 Conscientização a) da política da

qualidade”.

CONFORMIDADE

“(...) em conformidade com o requisito normativo 8.1 Planejamento e controle

operacionais a) determinar os requisitos para os produtos e serviços”.

OPORTUNIDADE DE MELHORIA

“Seria conveniente, como oportunidade de melhoria, avaliar a possibilidade /

pertinência de (...)”.

Auditoria Interna – Relatórios e Registro dos Fatos

Sugestão de textos:
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Auditoria Interna – Acompanhamento de Relatórios 71



Auditoria Interna – Relatórios - Evidencias 72



Diagnóstico

Auditoria Interna – Capacitação da Equipe 73



Auditoria Externa

Com organismo de Certificação contratado (Vide código e registro  INMETRO)

PROGRAMA DE AUDITORIA -
PAT

EXECUÇÃO DE AUDITORIA

RELATÓRIO DE AUDITORIA -
PAT

Escopo, Requisitos, Auditores, Período.

Acompanhamento do 
Atendimento ao 

Programa de Auditoria

Verificação de Eficácia

Acompanhamento das Tratativas 
Internas

Finalização do Relatório

TRATATIVAS INTERNAS REFERENTES AOS 
APONTAMENTOS PROGRAMA DE 

AUDITORIA - PAT

Recebimento do relatório, análise 
e divulgaçãoProgramação  das Tratativas 

Internas
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1

• Definição do Escopo

• Implantação do Sistema

2
• Contratação do Organismo Certificador

3

• Auditoria Documental – Fase 1

• Auditoria Presencial – Fase 2

C
er

ti
fi

ca
çã

o
 IS

O
 9

0
0

1

Certificação
ou

Renovação
100% Norma

1º ANO

Manutenção

50% Norma

2º Ano

Manutenção

50% Norma

3º Ano
Ciclo das 

auditorias 
externas

Auditoria Externa 75



Plano de Atividade de Técnica - PAT 76



Relatório de Atividade Técnica - RAT 77



Atividades Certificadas = Escopo

“A Sanasa em sua totalidade”

Endereços

Certificação 78



Norma e versão

Certificação

Data emissão do

Certificado e Vigência

79



Auditorias Externas realizadas pela ABNT na SANASA

Ano
Não 

conformidades
Observações

Oportunidades de 

Melhoria
Auditoria

2004 2° semestre 15 7 3 Certificação*

2005
1° semestre 3 4 4 Manutenção

2° semestre 1 3 0 Manutenção

2006 2° semestre 0 3 1 Manutenção

2007 2° semestre 0 3 1 Renovação

2008 2° semestre 0 3 0 Manutenção

2009 2° semestre 0 3 1 Manutenção

2010 2° semestre 0 1 2 Renovação

2011 2° semestre 0 3 3 Manutenção

2012 2° semestre 0 2 0 Manutenção

2013 2° semestre 0 1 3 Renovação

2014 2° semestre 0 3 0 Manutenção

2015 2° semestre 0 4 2 Manutenção

2016 2° semestre 0 6 1 Renovação

2017
2º semestre

0 3 0
Manutenção com 

transição

2018 2º semestre 0 5 4 Renovação

• Em 2004 → Auditoria de testemunho do INMETRO

19 54 25
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Pontos chaves para o sucesso

Comunicação e envolvimento em 

todos os níveis:

 Alta Direção

 Gerências

 Coordenadorias

 Setores Descentralizados

 Sindicato da categoria

 Auditorias internas
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