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OBJETIVOS DA UNIDADE DE APRENDIZAGEM
Apresentar os principais elementos do processo de audi-
toria de um Sistema de Gestdo da Qualidade.

COMPETENCIAS
Conhecer a importancia e a abrangéncia das atividades
de auditoria em um Sistema de Gestdo da Qualidade.

HABILIDADES
Desenvolver acdes no sentido de propiciar uma auditoria
eficiente de um Sistema de Gestao da Qualidade.




APRESENTAGCAO

Depois que estudamos os conceitos e a evolucdo histoéri-
ca da qualidade, o conceito da Gestdao da Qualidade To-
tal e as normas ISO 9000, nesta UA discutiremos a ava-
liagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade que se da
por meio da auditoria. A auditoria da qualidade propor-
ciona: - a prevencao de erros na producdo de produtos
e servicos; - estabelece as boas praticas de fabrica¢ao;
e - certifica 0 cumprimento de procedimentos e normas
previamente estabelecidos. Tépicos como a importancia
da auditoria nos Sistemas de Gestao da Qualidade, os
tipos de auditoria e a descri¢cdo das suas principais clas-
sificacdes também serdo apresentados.

PARA COMECAR

Ndo corrigir as nossas falhas é o mesmo que cometer novos erros.
Confucio, filésofo chinés, 551-478 a.C.

Ola, caros alunos! Estamos quase chegando a metade da
nossa viagem pelo mundo da qualidade. Ja foram apre-
sentados os conceitos e a evolu¢ao da qualidade, os seus
principais tedricos, o conceito da Gestao da Qualidade
Total e as normas ISO 9000. Pois bem, outra atividade
muito importante no Sistema de Gestdo da Qualidade
é a sua avaliacao que se da pela auditoria da qualidade.

Este instrumento gerencial é imprescindivel as empre-
sas, pois proporciona a prevencado de erros na producao
de produtos e servicos, estabelece as boas praticas de
fabricacao e certifica o cumprimento de procedimentos
e normas previamente estabelecidos.

Nesta licdo abordaremos a importancia da auditoria
nos Sistemas de Gestdo da Qualidade, os tipos de audi-
toria, bem como a descricao das principais classificacdes
desse processo.

Entdo... todos a postos? Foi dada a largada...




DICA

A auditoria da qualidade é definida como “um processo sis-
tematico, independente e documentado para se obter evi-
déncia e avalia-la objetivamente visando determinar a ex-
tensao na qual os critérios de auditoria sdo entendidos” (NBR
IS0 9000/2000).

FUNDAMENTOS

Ao longo das UAs desta disciplina de Gestao da Qualidade pudemos notar
que, por repetidas vezes, foram enfatizados os principios fundamentais
da Gestao da Qualidade Total: foco no cliente e melhoria continua de pro-
dutos, servicos e processos.

Nessa busca frenética, organizaces tém implantado sistemas de gestao
da qualidade a fim de ndo somente promover a qualidade dos seus produ-
tos ou servicos, mas também garantir a satisfacdo de seus clientes em to-
das as fases de seus processos - desde a fase do projeto até utilizacao pelo
cliente. Porém, ao contrario do que muitos gestores pensam, a simples im-
plantacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade ndo basta, pois € neces-
sario que este conduza a empresa a atingir os seus objetivos, cumprir a sua
missao e, desse modo o Sistema de Gestdo da Qualidade deve ser avaliado
e aperfeicoado. E como fazer com que isso aconteca? Paladini (2008, p. 170)
sugere “inserir a qualidade na cultura da organizacao, ou seja, transformar
a qualidade em um valor para todos... fazer com que as pessoas se tornem
intimamente convencidas de que a qualidade vale a pena”.

O aperfeicoamento dos Sistemas de Gestdo da Qualidade se da por
meio de uma eficiente auditoria da qualidade a qual, segundo Marshall Ju-
nior (2008), “consiste na revisdo estruturada dos resultados das atividades
para avaliar se os resultados do projeto ou de processos estao alinhados
com as politicas e metas definidas”.

A auditoria da qualidade é uma exigéncia da norma ISO 9000, pode ser
realizada em intervalos programados ou de forma aleatéria e pode ser
de carater:

-  Externo: realizada por terceiros, geralmente uma empresa contrata-
da como um Organismo Certificador Credenciado - OCC, como parte
do planejamento de implanta¢dao da norma;

- Interno: realizada por auditores internos qualificados em qualidade.
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A norma ISO 19011 é a norma que fornece orienta¢cdes sobre a gestao de
programas de auditoria e sobre a conducdo de auditorias de Sistemas de
Gestdo de Qualidade, bem como estabelece a competéncia e a avaliagao
de auditores e de equipes de auditoria.

Com diretrizes bastante flexiveis, a norma NBR ISO 19011:2002 pode
ser utilizada em organizacdes de diferentes portes, niveis de maturidade
do Sistema de Gestdo da Qualidade, natureza e complexidade, objetivos
e escopo das auditorias a serem realizadas.

Descreve também, principios que norteiam uma auditoria confiavel:

-  Fornece as diretrizes sobre a concep¢do e a gestdo de programas de
auditoria, incluindo o estabelecimento dos objetivos do programa e
a coordenacdo das atividades da auditoria propriamente dita;

-  Fornece as recomendacfes sobre a conducao de auditorias de siste-
mas de gestao;

-  Da orientacfes relativas a competéncia e a avaliacao de auditores e
de equipes de auditoria das organizac¢des.

Mas, em quais situacdes uma organizagao necessitara realizar uma audi-
toria da qualidade? Seguem abaixo algumas situac¢des:

- Avaliacdo inicial de um fornecedor quando se pretende estabelecer
uma nova relagao;

- Avaliacdo do Sistema de Gestao da Qualidade da organizag¢ao frente
aos requisitos de uma norma da qualidade;

-  Verificacdo se o Sistema de Gestdo da Qualidade da organizacao
continua em conformidade com os requisitos especificados;

-  Verificacdo se o Sistema de Gestdo da Qualidade do fornecedor con-
tinua a atender aos requisitos especificados.

DICA
Além de se tratar de uma exigéncia da norma ISO 9000, uma
auditoria:

>  Determina a conformidade ou nao conformidade do
sistema da qualidade com os requisitos especificados;

> Determina a eficacia de um sistema quanto ao atendi-
mento dos objetivos especificados;

- Identifica os pontos a serem melhorados nos sistemas
da qualidade;
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>
>

Atende aos requisitos regulamentares; e
Permite o registro do sistema da qualidade, chamado
de certificacao.

Com rela¢dao a amplitude da auditoria da qualidade, podem ser (NBR ISO
19011:2002):

->

Auditoria do Sistema de Gestao da Qualidade: auditoria abran-
gente e genérica que tem por objetivo avaliar todos os requisitos
previamente estabelecidos pelo Sistema de Gestao da Qualidade;
Auditoria do processo: por meio da qual a énfase esta na verifica-
cdo dos procedimentos de execuc¢do e no controle da qualidade;
Auditoria do produto: por meio da qual se da a verificagdo no pro-
duto acabado - adequacao as especificacdes e ao uso.

Outra forma de classificarmos a auditoria da qualidade, segundo a mes-
ma norma, é com relacdo aos tipos, que podem ser:

9

Auditoria de certificagdo: realizada para efeito de concessao da
certificacao logo apds a analise do processo de candidatura;
Auditoria de acompanhamento: realizada para fins de manuten-
cdo da certificacao;

Auditoria de renovacao: realizada com o objetivo de renovar a cer-
tificacao;

Auditoria de extensao: realizada para estender a certificacdo ja ob-
tida a novos ambitos organizacionais - areas e/ou produtos - nao
contemplados na certificagdo ja conferida;

Auditoria de seguimento: realizada para avaliar a adequabilidade
e os resultados das medidas corretivas decorrentes das nao confor-
midades verificadas em auditorias anteriores.

O PAPEL DO AUDITOR
Confira a seguir os principios que norteiam as atividades dos auditores
(NBR ISO 19011:2002):

>

Etica e profissionalismo: confianca, integridade, confidencialidade
e discricdo sao essenciais ao auditor;

Obrigacao de reportar com veracidade e exatidao: constatacdes
de auditoria, conclusdes de auditoria e relatorios de auditoria re-
fletem verdadeiramente e com precisao as atividades da auditoria.
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Obstaculos significantes encontrados durante a auditoria e opinides
divergentes ndo resolvidas entre a equipe de auditoria e o auditado
sdo relatados;

-  Aplicacao de diligéncia e julgamento na auditoria: competéncia
e cuidado necessario considerando a importancia da tarefa que exe-
cutam;

- Independéncia: imparcialidade e objetividade nas conclusdes de
auditoria, livres de tendéncia e conflito de interesse;

-  Abordagem baseada em evidéncias: método racional para alcan-
car conclusdes de auditoria confidveis e reproduziveis em um pro-
cesso sistematico de auditoria, baseada em amostras das informa-
¢Oes disponiveis, uma vez que uma auditoria € realizada durante um
periodo finito de tempo e com recursos finitos.

AUDITORIA: DA ESTRATEGIA AO OPERACIONAL

Do ponto de vista estratégico, a auditoria tem por objetivo fornecer a alta
administracdo da organizacdo informacdes sobre a eficacia de seu Siste-
ma de Gestdo da Qualidade, ou seja, se o seu funcionamento esta confor-
me o planejado.

Segundo Carpinetti (2008), o desenvolvimento da documentag¢do de um
Sistema de Gestdo da Qualidade requer muito esforco na elaboracao dos
procedimentos e demais instrumentos. Sob o ponto de vista operacional,
a auditoria possibilita uma visdo precisa de quem executa processos, pois
é nesse momento que as dificuldades ou problemas existentes na opera-
cionalizagao dos procedimentos podem aparecer, levantando as lacunas
na execucao e mostrando onde pode ser melhorados.

Ja ficou provado que é mais econdmico atacar os sintomas do que as
causas reais de um problema de qualidade de um produto e a auditoria,
por meio da identificagao das ndo conformidades, € um instrumento para
incentivar a identificacdo de problemas e providenciar a¢6es corretivas
para a sua resolucao.

De maneira extremamente equivocada, muitas pessoas encaram a au-
ditoria como uma verdadeira caca as bruxas, que tem o Unico objetivo
de buscar nao conformidades e os seus respectivos responsaveis. Carpi-
netti (2008) ressalta que nessas organizacdes nao ha a cultura pela busca
da eficacia operacional e pela melhoria continua. Muito pelo contrario, a
auditoria é um constante exercicio de busca de evidéncias objetivas da
conformidade, devendo os seus resultados servir para que os gestores
conhecam os pontos fortes e as oportunidades de melhorias existentes
no Sistema de Gestao da Qualidade da organizacao e, consequentemente,
promover a sua evolucdo e a evolucao da organizagao.
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1. Blog Caso
de Sucesso.

ANTENA,
PARABOLICA

Caso de sucesso: MOTRIZ EJ’

E cada dia mais comum ouvirmos falar em empresas juniores
(EJ) dentro das instituicdes de ensino superior. Atualmente
existem no Brasil cerca de 750 empresas juniores com mais
de 23 mil universitarios envolvidos. Os que apostam em con-
tratar os servi¢cos de uma EJ podem encontrar servi¢os de
qualidade e de custo acessivel para solucionar os mais diver-
sos problemas da sua empresa. Como sao associacdes civis
sem fins econdmicos, possuem custos operacionais e tribu-
tacdo reduzidos, o que permite a oferta de um preco melhor.

O grande desafio dessas entidades é vencer o preconcei-
to de terem acdo limitada por serem geridas por estudan-
tes. Porém, a eficiéncia de muitas delas vem abrindo cami-
nhos e, aos poucos, o mercado esta vendo que a empresa
junior é tao eficiente quanto qualquer outra empresa. Uma
vez no mercado, a empresa junior tem que provar sua ca-
pacidade. Buscar um posicionamento cada vez melhor é im-
prescindivel no segmento. Foi justamente essa a trajetéria
trilhada pelo time da Motriz EJ.

A empresa foi a luta e se tornou a primeira empresa de
engenharia no mundo a conquistar o certificado de qualida-
de I1SO 9001.

H& 16 anos no mercado, a Motriz, empresa junior do cur-
so de engenharia mecanica da Unicamp, sempre teve como
principal foco o desenvolvimento de seus projetos comerciais.
Nesta area a Motriz procurou manter a qualidade exigida pelo
mercado e pelos seus clientes. Mas, por se tratar de uma em-
presa junior, enfrentou alguns obstaculos iniciais até perceber
que a solu¢do seria mudar a cultura da empresa, o que nun-
ca se trata de um processo facil. As estatisticas mostram que
todos os que se aventuram no mundo dos negdcios erram
muito no comego, mas a competicdo exige que acertem logo.

Dentre os principais problemas enfrentados pela empre-
sa estavam: a alta rotatividade de funcionarios, a falta de
registros das atividades e os processos sendo realizados
de maneira muito diversificada. Resultado? A empresa ti-
nha queda na qualidade, perda de informacdes e ndo dava




continuidade aos trabalhos. Os projetos internos eram rea-
lizados principalmente pelo setor de ‘Qualidade’, mas con-
tavam com pouco apoio do resto da empresa sendo, assim,
na sua maioria arquivados.

O desconforto de alguns clientes e membros passou a
ser evidente e a situacao exigia novas atitudes com urgén-
cia. Foi quando os responsaveis pelos processos comerciais
da empresa passaram a notar a necessidade de implemen-
tacdo de algumas ferramentas que resolvessem as questdes
gue ndo paravam de causar problemas.

A nova empreitada da Motriz comegou em 2005. Os seto-
res de Projetos Administrativo-Financeiros e de Qualidade
iniciaram uma nova tentativa de padronizar o gerenciamen-
to de projetos. Basicamente, foi realizado um mapeamento
das atividades executadas por cada area durante a execu-
cdo de cada caso. O passo inicial para a modificacao do sis-
tema de gestdo foi simples, mas ja trouxe bons frutos para a
organizacdo da empresa. Depois de mais algum tempo, du-
rante um treinamento organizado pelo Nucleo das Empre-
sas Juniores da UNICAMP, um grupo de membros da Motriz
organizou e planejou um projeto interno de implementacao
de quesitos de uma norma ISO em uma empresa junior.

Este projeto interno foi organizado e apresentado para
toda a empresa, onde foi aprovado. A nova meta foi funda-
mental para que as pretensdes de melhoria fossem postas
em pratica com foco bem definido. Regras quanto a normati-
zacgao se faziam essenciais para ajustar as atividades da em-
presa sem comprometer a qualidade do servigo oferecido.

Com ajuda de um consultor externo foi montado um gru-
poO que passou a ser responsavel pela realizacao do projeto.
Esta equipe iniciou suas atividades em dezembro de 2005 e
era composta por membros de todas as areas da empresa
para evitar que a iniciativa ndo contasse com o apoio de al-
gum departamento e assim corresse o perigo de fracassar.

Primeiramente foi realizado um estudo sobre qual norma
ISO traria os maiores beneficios a organizacao, sendo escolhi-
da a NBR ISO 9001:2000 que, além de estabelecer um sélido
sistema da qualidade, traria estabilidade e credibilidade para
o0 sistema de gestdo da empresa. Também se observou a ne-
cessidade de executar um novo mapeamento da empresa e,
desta vez, todos os setores da empresa foram analisados e
todas as atividades descritas. Com isto foi possivel montar




documentos que sdo usados para identificar as atividades
realizadas, os produtos, os clientes e fornecedores (externos
e internos) e os métodos de medicao de cada processo. Esta
etapa foi concluida em abril de 2006. Ao mesmo tempo fo-
ram criados indicadores para medir o funcionamento e efi-
ciéncia dos processos. Era notavel o envolvimento de todos
para que nada desse errado no meio do caminho.

Outra ferramenta importante sdo os manuais de procedi-
mentos elaborados pela equipe Motriz. A empresa mantém
dois guias que servem como referéncia de método, de pro-
cedimento e de gestdo. Todas as atividades do dia a dia da
empresa estdo ali especificadas passo a passo.

Em 2007, com a documentac¢do completa, era hora de sal-
tos mais altos para a Motriz EJ: obter a certificacdo segunda
a norma NBR ISO 9001:2000. O novo foco da equipe era de-
finir e conquistar as necessidades para conseguir tal certifi-
cado. Trés pontos principais foram identificados: importan-
cia de se ter auditores internos na empresa, de ser realizada
uma verificacdo sobre o conhecimento dos membros sobre
o sistema de gestdo e da necessidade de se conseguir a ver-
ba financeira necessaria. Na questdao da verba foram levan-
tadas diversas alternativas, incluindo patrocinios, parcerias
e ajuda da instituicdo de ensino. Mas, no final os resultados
das propostas feitas ndo foram os esperados e a Motriz te-
ria que realizar a certificacdo por conta propria. Também foi
escolhido um curso de formagdo de auditores internos para
conseguir a capacitacdo dos membros da equipe. Acredi-
tando que o sucesso da empresa depende das pessoas, foi
elaborada uma prova com questdes referentes a norma e
ao sistema de gestdo e a sua realizacao foi obrigatoria para
todos os funcionarios.

Para finalizar o projeto, a Motriz EJ contratou a Bureau
Veritas (certificadora) para realizar a pré-auditoria e a audi-
toria de certificacdo e, apo6s todas essas mudancas, estava
certificada segundo a norma ISO 9001:2000. Todo o processo
demandou uma grande revolucao dentro da empresa que
garantiu uma significativa melhoria no relacionamento com
os clientes. Reestruturar o sistema de gestao da qualidade
para atender as normas da ISO 9001:2000, com certeza foi
a maior vitéria que a Motriz EJ conseguiu em sua busca pela
exceléncia. E o certificado veio como método de coroar este
trabalho realizado por todos os membros da empresa.




E AGORA, |OSE?

Vimos nesta UA que, segundo a NBR ISO 9000/2000, a audi-
toria da qualidade é definida como “um processo sistema-
tico, independente e documentado para se obter evidéncia
e avalia-la objetivamente visando determinar a extensao na
qual os critérios de auditoria sdo entendidos” e &, sobretu-
do, uma exigéncia da norma ISO 9000.

A norma que fornece orientacdes sobre a gestdao de pro-
gramas de auditoria e sobre a condug¢ao de auditorias de
Sistemas de Gestao de Qualidade, bem como estabelece a
competéncia e a avaliacdo de auditores e de equipes de au-
ditoria € a norma ISO 19011.

Quanto a sua amplitude, uma auditoria pode ser do Sis-
tema de Gestdo da Qualidade, do processo ou do produto
e os tipos de auditoria sdo de certificacao, de acompanha-
mento, de renovacado, de extensdo e de seguimento.

Com relacdo ao papel do auditor, ficou evidente a impor-
tancia da sua postura ética e profissional, da obriga¢ao de
reportar com veracidade e exatidao fatos relacionados a sua
atividade, da aplicacdo de diligéncia e julgamento imparcial,
da sua independéncia e da abordagem baseada unicamente
em evidéncias.

Concluindo, a auditoria é um constante exercicio de busca
de evidéncias objetivas da conformidade, devendo os seus
resultados servir para que os gestores conhecam os pontos
fortes e as oportunidades de melhorias existentes no Sistema
de Gestao da Qualidade da organizacao e, consequentemen-
te, promover a sua evolucao e a evolu¢ao da organizagao.

Pois bem, e essa evolug¢do da organiza¢do amparada no
Sistema de Gestao da Qualidade tem como pilar principal a
identifica¢cdo das diversas variaveis que se relacionam com os
custos da qualidade, ou seja, o quanto custa produzir e man-
ter a qualidade e € isso 0 que veremos na préxima UA. Até 1.




GLOSSARIO

Frenética: exaltada, agitada, impetuosa.

Nao conformidade: n3o atendimento de um
requisito especificado; afastamento ou au-
séncia de uma ou mais caracteristicas da
qualidade ou elemento do sistema da qua-
lidade, em relacdo a requisitos previamente
especificados.
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