
SISTEMA DA QUALIDADE

1.0 Introdução

Sistema

Conjunto de elementos inter-relacionados ou interativos.

Um sistema é composto de várias partes que trabalham de maneira harmônica para atender a um

objetivo comum para o qual foi criado.

No caso de uma empresa é importante, que todos os setores/departamentos trabalhem segundo

regras  previamente  estabelecidas  de  forma  a  garantir  um  produto  final  com  qualidade,

conseqüentemente, o lucro.

O conjunto de regras que orienta cada parte da empresa para que executem corretamente suas

atividades constitui-se no Sistema da Qualidade.

Vários modelos de Sistema da Qualidade têm sido adotados pelas empresas e, entre eles, o ISO

série 9000 é o mais utilizado pela sua simplicidade e eficácia.

Gestão

Atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organização.

Qualidade

Grau no qual um conjunto de qualidades inerente satisfaz a requisitos, conforme figura 1.1.

Em  termos  industriais,  qualidade  é  determinada  pelo  cliente,  traduzindo  suas  expectativas  e

exigências em termos de determinadas características técnicas tais como. Segurança operacional, fácil

manutenção, estética entre outras, sempre referidas ao valor que ele se dispõe pelo produto. Cabe ao

fabricante  detectar  as  características  explícitas e  implícitas do cliente  e  fabricar  um produto  que as

atenda de maneira mais satisfatória. Este é um processo continuo face a concorrência e as exigências

cada vez maiores do cliente.



Figura 1.1 – Qualidade do produto (comparação)

Figura 1.2 – Evolução da qualidade



Figura 1.3 – A origem do ISO

1.1 O que é ISO?

Figura 1.4 – Selo das Normas da ISO

A ISO Organização Internacional para Normalização

• FUNDADA APÓS A 2ª GUERRA, 1947.

• ORGANIZAÇÃO NÃO GOVERNAMENTAL

• MAIS DE TREZE MIL NORMAS PUBLICADAS

• MAIS DE 150 PAÍSES

• MAIS DE 350 MIL CERTIFICADOS DE SISTEMA DE GESTÃO DA QUALIDADE



Tabela 1.1 – Quantitativo dos Certificados emitidos com a marca de credenciamento do INMETRO

Tabela 1.2 – Demonstrativo dos certificados ISO 9000

�



Tabela 1.3 – Demonstrativo dos certificados ISO 9000 no mundo

2.0 O que é um Processo?

Transformação

Utilizando Recursos

Controlando o Processo



Definição de Processo

Figura 2.1 - “Conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas que transformam insumos (entradas) em produtos (saídas)”

NBR ISO 9000: 2000

Família ISO 9000:2000

3.0 Sistema de Gestão da Qualidade

ISO 9000 – Fundamentos e Vocabulário

ISO 9001 – Requisitos

ISO 9004 – Diretrizes para Melhorias e Desempenho                         

3.1 Normas e Relatórios Técnicos (TR)

ISO 10005 – Diretrizes para planos da qualidade

ISO 10006 – Diretrizes para qualidade no gerenciamento de projetos

ISO 10011 – Diretrizes para auditoria de sistema da qualidade

ISO 10012 – Garantia da qualidade para equipamentos de medição

ISO 10013 – Diretrizes para desenvolvimento de Manual da Qualidade

ISO 10014 – Diretrizes para gestão de aspectos não econômicos da qualidade

ISO 10015 – Diretrizes para treinamento

ISO 10017 – Guia para aplicação de Técnicas Estatísticas



4.0 Processo de Melhoria Contínua

MELHORIA CONTÍNUA
DO SISTEMA DE GESTÃO DA QUALIDADE

Figura 4.1 – Melhoria contínua do sistema de gestão da qualidade

4.1 O Ciclo da Melhoria Contínua

Figura 4.1.1 – Melhoria contínua



5.0 Os Pontos Comuns entre as Normas

Figura 5.1 – Pontos comuns entre normas

6.0  Certificados  da  Qualidade  ISO  9001:2000–
INMETRO

Figura 6.1 – Certificados de qualidade



Vocabulário

Ação Corretiva

Ação para eliminar a causa de uma não-conformidade identificada ou outra situação indesejável.

(NBR ISO 9000:2000)

Ação Preventiva

Ação  para  eliminar  a  causa  de  uma  potencial  não-conformidade  ou  outra  situação  potencialmente

indesejável.

(NBR ISO 9000:2000)

Conformidade

Atendimento a um requisito.

(NBR ISO 9000:2000)

Correção

Ação para eliminar uma não-conformidade identificada.

(NBR ISO 9000:2000)

AÇÃO CORRETIVA   CORREÇÃO�

Documento

Informação e o meio no qual ela está contida.

(NBR ISO 9000:2000)

Exemplos: Registros, Especificações, Desenhos e Normas.

Nota: A mídia pode ser papel, magnética, eletrônica, fotografias ou uma combinação destas.

Documento Normativo

Documento que estabelece regras, diretrizes ou características para atividades ou seus resultados.

(ABNT ISO / IEC GUIA 2:1993)

Evidência Objetiva

Dados que apóiam a existência ou a veracidade de alguma coisa.

(NBR ISO 9000:2000)

Nota: Evidência objetiva pode ser obtida através de observação, medição, ensaios ou outros meios.

Eficácia

Extensão na qual as atividades planejadas são realizadas e os resultados planejados, alcançados.

Eficiência

Relação entre o resultado alcançado e os recursos usados.

Registro

Documento que apresenta os resultados obtidos ou fornece evidências de atividades realizadas.

(NBR ISO 9000:2000)

Satisfação do Cliente

Percepção do cliente do grau no qual os seus requisitos foram atendidos.



(NBR ISO 9000:2000)

Nota 1: Reclamações de clientes são indicadores usuais  da baixa satisfação do cliente,  porem sua

ausência não implica, necessariamente, alta satisfação do cliente.

Nota 2: Mesmo que os requisitos tenham sido abordados com o cliente e atendidos, isto não garante,

necessariamente, uma alta satisfação.

Tópicos da ISO 9001:2000

0. Introdução

1. Objetivo

2. Referência Normativa

3. Termos e Definições

4. Sistema de Gestão da Qualidade

5. Responsabilidade da Direção

6. Gestão de Recursos

7. Realização do Produto

8. Medições, Análise e Melhorias.

Figura 6.2 – Selo de certificação

7.0 Requisitos de Documentação

Nota 1: O termo “  procedimento documentado “,  sempre que aparecer  na Norma,  significará que o

procedimento está estabelecido, documentado, implementado e mantido.

Nota 2: A extensão da documentação pode variar de acordo com: 

a) O Tamanho da Organização e tipo de atividades;

b) A complexidade dos processos e suas interações; e

c) A competência do pessoal.

Nota 3: A documentação pode ser em qualquer meio ou formato.



8.0  Controle  de  Dispositivos  de  medição  e
monitoramento

Os dispositivos de medição devem ser:

�� Calibrados ou verificados a intervalos especificados,   ou, antes do uso, contra padrões rastreáveis

por padrões de medição nacionais ou internacionais; quando não existirem tais padrões, a base

utilizada para calibração ou verificação deve ser registrada;

b) Ajustados ou reajustados, quando necessários;  

c) Identificados, a fim de mostrar a situação da calibração;  

d) Protegidos contra ajustes que possam invalidar o resultado da medição;

e) Protegidos contra danos e deterioração durante o manuseio, a manutenção e o armazenamento.  

“Para  fornecer  confiança nos  dados,  convém que  os  processos  de  medição  e  monitoramento

incluam a confirmação de que os dispositivos são adequados ao uso e de que são mantidas a precisão

adequada e os padrões aceitáveis, bem como meios de identificar a situação do dispositivo.”

ISO 9004:2000

Figura 8.1 – Equipamentos calibrados e identificados para rastreabilidade

Avaliar e registrar a validade dos resultados de medições anteriores, sempre que o equipamento

for encontrado não-conforme com os requisitos, e tomar a ação apropriada em relação ao equipamento e

a qualquer produto afetado.

Devem ser mantidos registros dos resultados da calibração e da verificação.



Quando  usado  algum  software  no  monitoramento  e  na  medição  de  requisitos  especificados,

confirmar sua capacidade de satisfazer a aplicação pretendida, antes do uso inicial, e reconfirmar quando

necessário.

Nota: Vide normas ISO 10012-1 e ISO 10012-2 para orientação.

Figura 8.2 – Exemplos de certificado de calibração



Figura 8.3 – Tabela de incertezas de medição de um certificado de calibração

Devem  ser  mantidos  registros  de  natureza  das  não-conformidades  e  de  quaisquer  ações

decorrentes, incluindo as autorizações incluídas.

Sempre  que  um  produto  não-conforme  for  corrigido,  ele  deve  ser  submetido  a  uma  nova

verificação, a fim de demonstrar conformidades com os requisitos.

Caso o produto não-conforme seja  detectado somente após o início da entrega ou do uso,  a

organização  deve  tomar  ações  apropriadas  aos  efeitos,  ou  efeitos  potenciais  da  não-conformidade,

conforme figura 8.4.

Figura 8.4 – Exemplo de relatório de não-conformidade



9.0 Atividades de C&M X Sistema da Qualidade

9.1 Recebimento de materiais

Na figura 9.1.1 podemos visualizar o recebimento de válvulas no campo.

Sistema:

• Controle de Documentos;

• Controle de Registros;

• Calibração de Equipamentos;

Figura 9.1.1 – Recebimento de válvulas

Processo:

• Ensaios de Inspeção

• Procedimento (PG, PE, IT);

• Identificação e Rastreabilidade;

• Relatório de Não-Conformidades (no caso de produtos não-conformes).

9.1.1 Processo de aquisição

Assegurar que o produto adquirido está em conformidade com os requisitos especificados, conforme

figura 9.1.1.1.



Figura 9.1.1.1- Relatório de recebimento

9.2 Locação / Abertura / Melhoria de Pista

Sistema:

• Controle de Documentos;

• Controle de Registros;

• Calibração de Equipamentos;

Figura 9.2.1 – Abertura de pista

Processo:

• Procedimento (PG, PE, IT);

• Identificação e Rastreabilidade;



• Relatório de Não-Conformidades (no caso de produtos não-conformes).

9.2.1 Propriedade do Cliente

Cuidar da propriedade do cliente, enquanto esta estiver sob seu controle ou estiver sendo usada

pela organização.

Identificar,  verificar,  proteger  e  salvaguardar  a  propriedade  do  cliente,  fornecida  para  uso  ou

incorporação ao produto.

Figura 9.2.1.1 – Relatório de Abertura de Pista

9.3 Sondagem e Dutos Existentes

Sistema:

• Controle de Documentos;

• Controle de Registros;

• Calibração de Equipamentos;



Figura 9.3.1 – Pipe-locator sobre a diretriz do duto

Processo:

• Procedimento (PG, PE, IT);

• Identificação e Rastreabilidade;

• Relatório de Não-Conformidades (no caso de produtos não-conformes).

9.4 Requisitos de Documentos Generalidades

O Sistema de Gestão da Qualidade deve incluir:

• Declarações documentadas da política e dos objetivos da qualidade;

• Um manual da Qualidade;

• Procedimentos documentados exigidos pela Norma;

• Documentos necessários à organização para assegurar o planejamento, a operação e o controle

eficaz de seus processos; e

• Registros da Qualidade requeridos pela Norma.



Figura 9.4.1 – Relatório de Sondagem



9.5. Abertura de Vala

Sistema:

• Controle de Documentos;

• Controle de Registros;

• Calibração de Equipamentos;

Figura 9.5.1 – Abertura de vala por escavadeira

Processo:

• Procedimento (PG, PE, IT);

• Identificação e Rastreabilidade;

• Relatório de Não-Conformidades (no caso de produtos não-conformes).

9.5.1 Controle de Documentos

Os documentos exigidos pelo Sistema de Gestão da Qualidade devem ser controlados.

Figura 9.5.1.1 – Relatório de abertura de vala



9.6 Concretagem de Tubos

Sistema:

• Controle de Documentos;

• Controle de Registros;

• Calibração de Equipamentos;

Figura 9.6.1 – Concretagem da jaqueta

Processo:

• Procedimento (PG, PE, IT);

• Identificação e Rastreabilidade;

• Relatório de Não-Conformidades

(no caso de produtos não-conformes).

9.6.1 Controle de Registros da Qualidade

Registros  da  qualidade  devem  ser  estabelecidos  e  mantidos  para  prover  evidências  da

conformidade com os requisitos e da operação eficaz do Sistema de Gestão da Qualidade.

Registros de qualidade legíveis, prontamente identificáveis e recuperáveis.



Figura 9.6.1.1 – Relatório de concretagem de tubos

9.7 Transporte e Desfile de Tubos

Sistema:

• Controle de Documentos;

• Controle de Registros;

• Calibração de Equipamentos;

Figura 9.7.1 – Desfile de tubos

Processo:

• Procedimento (PG, PE, IT);

• Identificação e Rastreabilidade;

• Relatório de Não-Conformidades (no caso de produtos não-conformes).



9.7.1 Preservação do produto

Preservar a conformidade do produto durante os processos internos e durante a entrega.

Isso inclui identificação, manuseio, embalagem, armazenamento e proteção.

Figura 9.7.1.1 – Relatório de desfile de tubos

9.8 Curvamento

Sistema:

• Controle de Documentos;

• Controle de Registros;

• Calibração de Equipamentos;

Figura 9.8.1 – Curvadeira a frio



Processo:

• Procedimento (PG, PE, IT);

• Identificação e Rastreabilidade;

• Relatório de Não-Conformidades

(no caso de produtos não-conformes).

9.8.1 Controle de produto não-conformidade

Assegurar que o produto não-conforme com os requisitos seja identificado e controlado, a fim de

prevenir o uso ou a entrega não-intensionais.

Figura 9.8.1.1– Relatório de curvamento de tubos

9.9 Revestimento Externo

Sistema:

• Controle de Documentos;

• Controle de Registros;

• Calibração de Equipamentos;



Figura 9.9.1 – Revestimento de Manta Termocontrátil com chama chuveiro

Processo:

• Procedimento (PG, PE, IT);

• Identificação e Rastreabilidade;

• Relatório de Não-Conformidades

(no caso de produtos não-conformes).

9.9.1 Medição e monitoramento do produto

Monitorar e medir as características do produto, a fim de verificar se os requisitos do produto são

atendidos.

Devem ser mantidas evidências de conformidade com os critérios de aceitação.

Figura 9.9.1.1 – Relatório de inspeção de revestimento anticorrosivo



10.0 Abaixamento / Cobertura

Sistema:

• Controle de Documentos;

• Controle de Registros;

• Calibração de Equipamentos;

Figura 10.1 – Abaixamento de dutos

Processo:

• Procedimento (PG, PE, IT);

• Identificação e Rastreabilidade;

• Relatório de Não-Conformidades

(no caso de produtos não-conformes).

10.1 Foco no Cliente

Assegurar que os requisitos do cliente são determinados e cumpridos, com o objetivo de aumentar a

satisfação do cliente.



Figura 10.1.1 – Relatório de abaixamento e cobertura de tubos

10.2 Diques / Coroamento

Sistema:

• Controle de Documentos;

• Controle de Registros;

• Calibração de Equipamentos;

Figura 10.2.1 – Montagem de dique

Processo:

• Procedimento (PG, PE, IT);

• Identificação e Rastreabilidade;

• Relatório de Não-Conformidades

(no caso de produtos não-conformes).



10.2.1 Identificação e rastreabilidade

Identificar o produto por meios adequados, durante todo o processo de realização do produto.

Identificar a situação do produto em relação aos requisitos de monitoramento e medição.

Figura 10.2.1.1- Relatório de construção de diques

10.3 Teste Hidrostático

Sistema:

• Controle de Documentos;

• Controle de Registros;

• Calibração de Equipamentos;



Figura 10.3.1 – Balança de peso morto com registrador gráfico

Processo:

• Procedimento (PG, PE, IT);

• Identificação e Rastreabilidade;

• Relatório de Não-Conformidades

(no caso de produtos não-conformes).

10.3.1 Verificação do produto adquirido

Estabelecer  e  implementar a inspeção ou outras atividades necessárias para assegurar  que o

produto adquirido atende aos requisitos especificados.

Figura 10.3.1.1 – Relatório de TH

10.4 Drenagem

Sistema:

• Controle de Documentos;

• Controle de Registros;

• Calibração de Equipamentos;



Figura 10.4.1 – Dutos em teste hidrostático

Processo:

• Procedimento (PG, PE, IT);

• Identificação e Rastreabilidade;

• Relatório de Não-Conformidades (no caso de produtos não-conformes).

10.4.1 Ação corretiva

• Tomar ações para eliminar as causas de não-conformidades, a fim de prevenir sua repetição.

• Ações corretivas apropriadas aos efeitos das não-conformidades encontradas.

• Estabelecer um procedimento documentado.



Figura 10.4.1.1 – Relatório de reposição de pista

10.5 Recomposição Vegetal

Sistema:

• Controle de Documentos;

• Controle de Registros;

• Calibração de Equipamentos;

Figura 10.5.1 – Faixa com recomposição vegetal



Processo:

• Procedimento (PG, PE, IT);

• Identificação e Rastreabilidade;

• Relatório de Não-Conformidades

(no caso de produtos não-conformes).

10.5.1 Ação preventiva

• Determinar  as  ações  para  eliminar  as  causas  de  não-conformidades  potenciais,  a  fim  de

prevenir sua ocorrência.

• Ações preventivas apropriadas aos efeitos dos problemas potenciais.

• Estabelecer um procedimento documentado.

Figura 10.5.1.1 – Relatório de recomposição de pista



11.0 Ferramentas para a garantia da Qualidade – LV’s

• A Lista de Verificação (LV) é uma importante ferramenta criada pela PETROBRAS  / ENGENHARIA

para  auxiliar  os  Fiscais  de  Campo,  Fiscais  de  Contratos  e  Gerentes  durante  a  fiscalização,

garantindo a qualidade de processos e na medição de contratos.

• A LV é integrada,  ou seja,  contempla itens não só de  Construção e  Montagem como também,

Segurança, Meio-Ambiente e Saúde, a avaliação torna-se muito mais ampla uma vez que estes itens

sempre serão avaliados durante a aplicação de uma LV no campo.

• As LV’s devem ser de conhecimento da Fiscalização e da Contratada, podendo ser adequada para

cada contrato específico. A todo o momento, conforme a necessidade poderá ser criada uma nova

LV de uma disciplina não existente.

• Toda aplicação de LV deve ser agendada e a Contratada deverá estar ciente da data, local e tipo de

LV.

• A periodicidade de aplicação da LV varia em função de alguna parâmetros tais como:

- Quantidade de frentes de uma mesma atividade;

- Resultado de aplicações anteriores;

- LV de C&M ou LV de Sistema

• Para gerenciar estas LV’s foi desenvolvido um software chamado SALV – Sistema de Aplicação de

Listas de Verificação.

Figura 11.1a - Sistema de aplicação de LV’s (SALV)



Figura 11.1b - Sistema de aplicação de LV’s (SALV)

Figura 11.1c - Sistema de aplicação de LV’s (SALV)



Figura 11.2 – LV de concretagem de tubos

1. Resumidamente descreva o que é ISO?

2. Defina o que é PROCESSO:

3. Cite pelo menos 3 normas que servem como guias para Gestão da Qualidade e a norma da ISO
que pode ser certificada:

4. Qual o significado da sigla do “PDCA”?

5. O que é um Registro, conforme a norma ISO 9000:200?


