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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo comprovar a eficacia dos
procedimentos da Auditoria da Qualidade na implementacdo da NBR ISO
9001:2000. Ante esta proposta, diversos temas foram abordados: os procedimentos
da auditoria e sua respectiva conceituacdo e agentes atuantes; também foram
contempladas a definicdo, as finalidades e as classificacdes as quais se submete a
Auditoria da Qualidade; além de ter sido dado destaque especial a conceituacao,
procedimentos e atuacdo das NORMAS ISO, com énfase na NBR ISO 9001:2000,
atinente a seu objeto de atuacgéo, objetivos e requisitos estabelecidos dentro de uma
normalizacdo técnica para se chegar a finalidade desta que é a preocupacdo e
devido respeito ao cliente (quanto as suas necessidades e exigéncias). E diante
destas especulacdes e dos resultados encontrados na exploracdo do tema, foram
obtidas comprovacOes da real importancia da Auditoria da Qualidade na efetiva
implementacdo da NBR ISO 9001:2000, principalmente pelo fato de ser
imprescindivel a interferéncia de um agente responsavel e qualificadamente
conhecedor dos tramites que regem a positiva atuacdo de uma entidade. E dentro
do que aqui foi exposto, este agente € o auditor da qualidade.

Palavras-chave:

Auditoria da Qualidade. NBR ISO. Procedimentos. Importancia. Eficacia.
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LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

NBR Norma Brasileira

ISO International Organization for Standardization
PCQs Pontos de Controle da Qualidade Total

OCC Organismo Certificador Credenciado

IEC International Eletrotechnical Commission

INMETRO Instituto de Metrologia, Normalizagéo e Qualidade Industrial

ABNT Associagéo Brasileira de Normas
SGQ Sistema de Gestdo da Qualidade
SGA Sistema de Gestdo Ambiental
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INTRODUCAO

Diante do atual mercado globalizado e concorrido, as organizacdes
tém se preocupado cada vez mais em tratar do assunto Qualidade em suas
empresas, buscando atingir notavel melhoria na oferta de seus produtos e/ou
servicos e objetivando atender aos anseios ou requisitos de seus respectivos
usuéarios e/ou clientes. Para atingir tais melhorias, as organizagbes optam por
contratar profissionais que as auxiliem a colocar em pratica acdes de aprimoramento
e otimizagdo de seus servigos.

Exatamente neste contexto e diante desta necessidade que o
presente trabalho foi desenvolvido. A proposta da problematizacdo parte do
propésito de se trabalhar a idéia de qualidade e efichcia de servico nas
organizacgdes, fato bastante contemporaneo e imprescindivel para o éxito desta.

Para tanto, as organizacées buscam nas auditorias procedimentos e
técnicas que as auxiliem na avaliacdo de seus sistemas de gestdo da qualidade e
até, se for o caso, a implementacao destes.

Cabe, porém, ressaltar que é de suma importancia atestar a eficacia
dos procedimentos de auditoria, j& que ao contratar esses servicos, a organizacao
apresenta visivel interesse em tornar suas atividades eficazes e adequadas aos
requisitos propostos pela NBR ISO 9001:2000, que torna concreto e regulamentado
esse desejo da entidade de satisfazer o cliente no que concerne suas necessidades
e expectativas para com seu produto ou servico.

O presente trabalho tem como objetivo geral a comprovagcédo da
eficacia dos procedimentos utilizados pela auditoria da qualidade no tocante a eficaz
implementacg&o dos requisitos da NBR ISO 9001:2000. Almejando esta constatacéo,
h4 um discurso a respeito da conceituacdo da auditoria da qualidade e sua
classificacao; conceituacao e classificacao das normas ISO, dando prioridade a série
9001:2000 e os requisitos que ela emprega e se especificamente os procedimentos
utiizados pela auditoria da qualidade sédo eficazes e eficientes quanto a
implementagcdo da NBR ISO 9001:2000 e otimizagdo das atividades das
organizagoes.

As especulacdes partem de uma problematizacdo principal: a
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auditoria da qualidade € um mecanismo de controle eficaz e eficiente para a
implementag&o da NBR ISO 9001:2000 e consequente otimizagao das atividades de
uma empresa?

Para fundamentar o assunto tratado fez-se necessaria a exploracao
de material bibliografico que esta intrinsecamente relacionado a Auditoria da
Qualidade, especificamente focando os procedimentos da NBR ISO 9001:2000. Bem
como a identificacdo de defensores do assunto com opinides distintas, visando fazer
analise do conteddo para buscar, de forma metddica e critica, esclarecimentos,
acréscimos e conhecimento sistematico tendo como objetivo a obtencdo de

subsidios que atestem a veracidade do que foi proposto na problematizacao.
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1 DEFINICAO DE AUDITORIA

No principio, Auditoria era uma técnica restringindo sua area de
atuacdo a simples observacao da veracidade dos registros contabeis. Com o passar
do tempo e tendo estendido seu objeto de atuacado, a auditoria passa a ser um termo
muito mais amplo e complexo, levando-se em conta que parte ndo apenas da
observacdo e constatacdo de dados obtidos. Segundo Holmes (1956 apud SA,
2002, p. 24) “auditoria € 0 exame de demonstracdes e registros administrativos. O
auditor observa a exatidao, integridade e autenticidade das demonstracdes, registros
e documentos”. Porém, ela vai além, pois ultrapassando a funcédo de elaborar um
parecer exato sobre os resultados e demonstra¢cdes, tem autonomia para formular
juizo no que tange prestacdo de contas, contabilizar lucros e prejuizos, atestar
fraudes e até mesmo impedi-las, enfatizando seu poder de previsdo de fatos e
importante influéncia na eficacia da entidade. Portanto, movida pela amplitude de
sua atuacgdao, a auditoria chega a interferir na administragéo da empresa.

No entendimento de Gil (1999, p. 13), auditoria “é uma funcéo
organizacional de revisdo, avaliacdo e emissdo de opinido quanto ao ciclo
administrativo (planejamento/execucéo/controle) em todos os momentos/ambientes
das entidades”.

Com esta colocacgao, Gil (1999) deixa sob a responsabilidade da
auditoria a inspecdao das func¢des que regem um ciclo administrativo, o qual abrange
o planejamento, a execugdo e o controle os quais fazem funcionar toda a
engrenagem de uma empresa, e para a otimizacao de seus servi¢cos, deve-se ainda
ser acrescentada a este ciclo a propria auditoria, que trabalha como uma espécie de
zeladora em todas as etapas.

Quanto ao planejamento de uma empresa, a auditoria tem sua
funcdo destinada a avaliacdo do proprio planejamento e sua adequacao as normas
preestabelecidas que padronizam o modo de atuacao das entidades.

Para cumprir com o fim que Ihe cabe, a auditoria ja deve ter visao
geral do organismo da empresa e a funcdo que esta desempenha frente a
sociedade, isso quer dizer que o auditor deve ter conhecimento de tudo que a rege,

seja no contexto que ela esta inserida — para quem, a fim de qué e baseada em
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gual necessidade anterior ela exerce sua atividade — ou como ocorre essa
execucao — processos, procedimentos, normas, expectativas.

Partindo do conhecimento da organizacdo da empresa, a auditoria
atuard como zeladora desse organismo, enquadrando-o aos padrées normativos. Na
etapa de planejamento a auditoria indicara caminhos, avaliara processos, aprimorara
idéias relativas a melhorias; verificara dados anteriores, ou seja, trabalhara para
atender as necessidades da organizacao.

Seguindo o planejamento, a execugdo é o préximo e imprescindivel
passo de atuacao de uma empresa, € a partir da execucgao que tudo que foi pensado
e proposto sera colocado em pratica. E a fase mais suscetivel a provaveis erros ou
desvios, e grande “palco” para a atuacéo da auditoria.

Dentro da fungdo execugdo, do ciclo administrativo, a auditoria
permanecera zelando pelo organismo e atuando indiretamente nos tramites da
atuacdo da empresa, observando se ela esta sendo fiel ao que foi proposto no
planejamento feito anteriormente pela prépria empresa.

Quanto ao controle dentro de uma empresa: é a manutencao das
funcbes administrativas. E por meio de um bom controle que a empresa apurara 0s
desvios da execucdo em relacdo ao planejamento. Mantendo o controle de suas
funcbes, a organizacdo podera avaliar os desvios negativos e desligados do que
anteriormente havia sido proposto e almejado. Com isso, cabe a auditoria especular
sobre 0s possiveis culpados e causas destes desvios; além de avaliar as
consequéncias destes e formular solu¢des para a harmonia e bom funcionamento da
entidade.

Os desvios podem colocar em risco o patriménio e o renome da
empresa, por isso, deve haver um trabalho sério do auditor para descobrir erros,
fraudes e desvios precocemente para ndo haver comprometimento de seu trabalho.

Diante da real atuacdo da auditoria em todas as fases de uma
empresa, fica como conclusdo que ela organiza e ajusta 0s processos desta para
assim, obter harmonia entre as partes.

Assim como toda empresa tem um ciclo administrativo:
planejamento, execucdo e controle, que possibilitam o éxito em sua atuacao,
também auditoria apresenta essa organizacdo. Para uma auditoria eficaz é
necessario haver um bom planejamento, uma organizada execucdo e um eficiente

controle.
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O planejamento é a fase inicial e mais importante da auditoria.
Importante porque sera a base sob a qual a auditoria construirh um eficiente
trabalho, afinal, o segredo esta na prépria organizacdo. Levando-se em conta que a
empresa ao contratar os servicos do auditor estd buscando o aprimoramento das
atividades da organizagdo para alcancar consequente eficacia; havera, pois, de ser
eficiente o papel de uma auditoria sem planejamento? Pergunta que pode ser
negativamente respondida partindo do pressuposto de que a auditoria é a
responsavel pela adequacdo da entidade ao que foi estabelecido e também em
averiguar se as acgoes estdo sendo corretamente executadas.

Para haver planejamento, o auditor tem que ter conhecimento da
empresa como um todo: suas atividades, negécios e praticas operacionais. Também
importante é ter conhecimento do objetivo do administrador da empresa ao contrata-
lo, buscando assim, adequacdo dos seus servicos a essas necessidades para
promover maior exatiddo e efichcia na atuacdo da empresa. E todo esse
planejamento precede a atuagao da auditoria, afinal, para opinar e avaliar resultados
€ necessario que ela conheca bem o “terreno que esta pisando”, o que tera que
“cultivar neste terreno” e os procedimentos para obter eficaz “colheita”.

Seguindo o planejamento, a execu¢do é o préximo e imprescindivel
passo, pois é nessa fase que a auditoria atuara colocando em pratica o que ficou
estabelecido no planejamento. A execucdo da auditoria € entdo a acdo, em
contraposicdo ao planejamento que é a teorizacdo e a base sob a qual erguera
importante trabalho de reviséo, avaliagdo e emissao de opinido, como nos sugere Gil
(1999), ao qual cabe ainda acrescentar o controle, que € de grande valia para a
eficacia das acdes de auditoria, j& que controlando, esta podera prever e evitar
possiveis falhas.

Concordando parcialmente com o pensamento de Gil (1999), todas
as finalidades da auditoria resumem-se em trés principais funcdes: revisao,
avaliacdo e emissao de opinido, porém, faz-se necessario acrescentar uma quarta
gue é o controle. Outro fator conflitante na visdo de Gil (1999, 23) é quando ele
apresenta que a revisdo “implica definicdo de objetivos, prioridades, conhecimento
do ambiente empresarial, formatacdo do ponto de controle e do programa de
auditoria, testes;” pensamento esse nao muito fiel a acepcdo do termo revisdo, que
denota o ato de rever, e quando ha a revisao de determinada coisa ou acao, que ela
j& aconteceu de alguma forma, por isso nao ha como aceitar a idéia de que o papel
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da revisao na auditoria seja voltado para planejamentos de a¢des futuras e sim para
fatos passados e que ao invés de se definir objetivos, prioridades, expectativas e
acOes futuras dever-se-ia dar énfase ao historico da empresa, 0 contexto em que ela
esta inserida e encontrar, em fatos passados, os erros recorrentes, bem como
procedimentos que levaram a empresa a bons resultados.

No que concerne a funcdo de avaliagdo na auditoria, Gil (1999)
apresenta uma boa argumentacdo, discorrendo que avaliacdo € basicamente a
analise de dados obtidos, especulacdo a respeito das causas e conseqiéncias
destes resultados, principalmente se estes foram negativos. Ainda como acréscimo,
poderia ser dito que essa avaliagdo desempenha papel primordial, levando-se em
conta que por meio dela ha a comprovacdo da efetiva adequacdo (ou nao) de
determinada organizacdo as normatizacbes que regem uma homogénea e eficaz
atuacdo empresarial.

A emissdo de opinido é a fase final da auditoria; é posterior aos
testes e avaliacbes feitas e necessariamente neles baseada. E, portanto, a
concluséo do trabalho da auditoria, enriqguecido de recomendagdes que possibilitem
a melhoria da atuacdo da organizacdo. Nao menos importante que as outras
funcbes, a emissao de opinido tem papel marcante e imprescindivel e muitas vezes
€ o principal objetivo do trabalho do auditor, quando este é contratado para atestar
se cabe a empresa a certificacdo de sua adequacao aos requisitos das organizacdes
de normatizacdo, principalmente a International Organization for Standardization
(1SO).

Com base nos argumentos, auditoria nada mais é do que técnicas
com um unico objetivo: otimizar a atuacdo de uma empresa; para esse fim, baseia-
se em dados concretos e atestados, verificando-os, examinando-os, julgando-os,
interpretando-os, aprimorando-os e sugestionando possiveis acdes.
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2 AUDITORIA DA QUALIDADE

2.1 Defini¢ao de Qualidade

O termo qualidade € de dificil qualificacdo por ndo possuir um Unico
significado, havendo, pois, diferentes definicdes, principalmente levando-se em
consideracao a area em que o termo esta sendo empregado. Na maioria das vezes
o termo € empregado para significar exceléncia, seja de um produto ou um servico.

Quando o termo qualidade € atribuido a um produto, este pode ser
atestado de duas formas: do ponto de vista do produtor e do cliente. O produtor
preocupa-se principalmente com a qualidade que parte de sua producdo a
satisfac@o do cliente. J& o cliente proiriza a Qualidade intrinseca ao preco favoravel,
enfatizando a idéia do bom, bonito e barato.

Voltando o termo qualidade para o campo empresarial, Lobos (1997,
p. 60) conceitua qualidade como “tudo aquilo que alguém faz ao longo de um
processo para garantir que um cliente, fora ou dentro da organizacdo, obtenha
exatamente aquilo que deseja - em termos de caracteristicas intrinsecas, custo e
atendimento”. E conforme Campos (1992, p. 01) “qualidade de um produto ou
servigo € aquela que atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel,
de forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente”. Ou seja, a qualidade
€ voltada imprescindivelmente para satisfazer as necessidades e os desejos do
cliente, bem como suas expectativas quanto ao produto: se ele é fiel ao que foi
proposto em sua especificagéo e se condiz com o valor a ele estabelecido.

Ja Gil (1999, p.61) vai além e este € 0 conceito mais apropriado ao
gue esta sendo proposto no presente trabalho:

Qualidade é uma condicao de equilibrio/sintonia/utilidade/perfeicao/
I6gica, que caracteriza processos e resultados de planejamento,
execucdo, controle e auditoria, que, para ser alcancada/exercida/
trabalhada, necessita de planejamento, execucéo, controle, controle
e auditoria dos processos e resultados da “entidade” cuja qualidade
esta em foco/sob atuagéo/sendo objeto de esforcos.

Ha, neste caso, uma énfase na qualidade da empresa como um

todo, em relacdo a qualidade de sua organizagcdo, atuacao e resultados; porém,
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cabe ressaltar que esta deve estar sempre voltada a satisfacdo do cliente, principal
objetivo da empresa e foco da qualidade. E como também sugestiona Gil (1999),
esta melhoria deve ser dentro de todos os segmentos e partir da atuacéo de todos
os envolvidos, sem esquecer, porém, que estas mudancas devem ser continuas
para que haja persistente e progressiva adaptacdo as constantes transformacdes
que irdo surgir, tanto em relacdo ao conceito de qualidade dos clientes, quanto a
gualidade necesséria para manter a competitividade com a concorréncia.

Apesar de a qualidade ser o foco das entidades na busca de agradar
seus clientes, ela ndo é algo facil de se alcancar, ha acBes que devem ser
praticadas, tais como: buscar esta qualidade durante todo o processo de criagéo (do
produto), ater-se as expectativas do cliente, prioriza-las e jamais estagnar, pelo

contrério, buscar constante aperfeicoamento.

2.2 Definicao de Auditoria da Qualidade

Partindo da definicdo de Rebelo (1999, p. 13) de que Auditoria da

Qualidade é:

uma atividade formal e documentada, executada por pessoal habilitado, que
ndo tenha responsabilidade direta na execucdo do servico em avaliacdo e
que se utilizando o método de coleta de informagbes baseada em
evidéncias objetivas e imparciais fornece subsidios para verificacdo da
eficacia do sistema de qualidade da organizacao.

Pode-se inferir que auditoria da qualidade € uma técnica imparcial
gue objetiva a coleta de dados, a verificacéo e interpretacdo dos mesmos como base
primordial. Partindo obrigatoriamente dos dados obtidos, busca nortear sua atuacéo
em prol da exceléncia de desempenho de uma empresa dentro de todos os
segmentos.

Como técnica, deve basear-se em normas preestabelecidas pelos
proprios profissionais atuantes na area para, dentro das normas, atuar no intuito de
alcancar eficacia em seu trabalho, mas sem deixar de seguir o que foi estipulado
como objetivo a ser alcancado pela alta administracdo da empresa.

A auditoria parte de uma organizacdo propria com planejamento,

execucao e controle, que deve ser seguida para o éxito do trabalho.
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Durante o planejamento o auditor deve estabelecer um plano de
auditoria, no qual conste principalmente o propésito pelo qual atuarda, dando énfase
nas expectativas e necessidades do cliente. Este plano deve ser documentado para
gue a alta administracdo da empresa venha a ter acesso e possa verificar a
procedéncia dos dados e avaliar a atuacao da auditoria.

Cerqueira (2004, p. 12) chama a avaliagdo que a administracdo da
empresa faz da auditoria de analise critica e esta € uma “atividade realizada para
determinar a pertinéncia, a adequacdo e a eficacia do que esta sendo examinado,
para alcancar os objetivos estabelecidos”.

Pode-se entender desta colocacdo que a andlise critica é a
avaliacdo que o cliente — a organizacdo que solicita a auditoria — faz do servico
prestado, que é o préprio trabalho da auditoria. Esta é uma analise compreensivel e
aconselhavel, mesmo porque, é sabido que muita coisa estd em “jogo” na atuacao
de uma empresa e que pequenas falhas acarretam graves consequéncias. Esta
avaliacdo do trabalho da auditoria serve para conferi-la mais credibilidade perante a
empresa e deixar a prépria empresa em uma situacao de conforto e confianca apés
ter conhecimento da idoneidade da equipe de auditoria.

Cerqueira (1998, p. 28) também discorre a respeito do conceito de
auditoria da qualidade:

trata-se de exame sistemdtico e independente para determinar se as
atividades da qualidade e seus resultados estdo de acordo com as
disposi¢cfes planejadas e se estas disposicbes foram implementadas com
eficacia e se sdo adequadas a consecucédo dos objetivos.

Diante dessas colocacdes pode-se concluir o conceito de auditoria
da qualidade com uma concisa e importante colocagdo de Mills (1994, p. 01):
“auditoria da qualidade é uma ferramenta gerencial usada para avaliar, confirmar ou
verificar as atividades relacionadas com a qualidade”. Partindo desta conceituacao,
gue é na verdade o enfoque principal da auditoria da qualidade, h4 uma outra gama
de possiveis atuacfes, uma vez que por ser um servico prestado, deve ater-se as
exigéncias e necessidades de seus clientes, e sao eles que ditam as regras desta
atuacédo e os efetivos enfoques do trabalho. Eis a necessidade da mobilidade e do
paradigma de opcdes de servicos que ela apresenta. S&o inUmeros 0S Servigos
disponiveis para quem procura um auditor da qualidade, dentre eles, os de mais
recorréncia sao os ligados a qualidade do servico em si. Cada vez mais as empresas
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se preocupam com a qualidade dos produtos que manipulam e se esses atendem as
exigéncias e necessidades dos clientes, no entanto, ha necessidade de alguém que
se responsabilize por isso e que dentre outras coisas, implante sistemas de gestéao
da qualidade ou verifiqgue a adequacao dos sistemas vigentes.

Afirma Maranhao (2005, p. 27) que sistema de gestao da qualidade:

€ apenas um conjunto de recursos e regras minimas, implementado de
forma adequada, com o objetivo de orientar cada parte da empresa para
gue execute de maneira correta e no tempo devido a sua tarefa, em
harmonia com as outras, estando todas direcionadas para o objetivo comum
da empresa: ser competitiva.

Toda empresa, a priori, tem um sistema de gestdo da qualidade que
orienta atividades empresariais na busca de melhor adequacao destas as normas
vigentes e consequente harmonia e éxito em suas funcdes. Porém, por si s6 muitos
sistemas de gestdo da qualidade ndo obtém eficacia e acaba sendo necesséria a
interferéncia de uma técnica voltada para seu aprimoramento.

Em sintese, auditoria da qualidade é todo processo, onde ha a
disponibilidade do servico, seguida pela procura de determinadas organizacdes e/ou
empresas por algo que torne sua administracdo mais adequada, segura e eficaz.
Posteriormente ao encontro do cliente com o produto e supostos acordos e pré-
estabelecimento do foco ou focos de trabalho, a auditoria da qualidade passara a
avaliar e formular juizo a respeito da presente situacdo da empresa e do sistema de
gestao da qualidade que a rege.

Seguindo a coleta de dados, h4 o estabelecimento de passos e
acOes que serdo utilizadas para o melhoramento, controle, verificacéao,
aprimoramento e eficacia do sistema de gestdo da qualidade. Como a auditoria da
qualidade nédo é algo rigido, esse processo acima discorrido é totalmente dinamico;
Ou seja, ndo necessariamente ocorre ou se apresenta desta forma.

Auditoria da qualidade €, portanto, uma funcdo administrativa
idealizada para atender as necessidades de entidades no tocante a eficacia de sua
funcdo e atuacao tanto interna, quanto externa. Seu servico deve, pois, ser prestado
com seriedade e por profissionais qualificados.
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2.3 Finalidades da Auditoria da Qualidade

Uma das principais e mais recorrentes finalidades da auditoria da
gualidade é a avaliacdo (positiva ou negativa), correcdo e aperfeicoamento do
sistema de gestéao da qualidade que fortifica e fundamenta a empresa.

De acordo com O’ Hanlon (2005, p. 41):

Ha tipicamente uma gama de cinco objetivos da Auditoria da Qualidade:
- melhoria;

- conformidade;

- eficacia;

- regulamentacéo;

- registro/certificag&o.

Objetivar a melhoria é algo imprescindivel da auditoria da qualidade
e é este seu principal objetivo ao atuar em uma empresa.

Dizer que a auditoria da qualidade objetiva a qualidade e/ou
melhoria de algo ou de um servi¢co chega a ser redundante, afinal, do préprio termo
infere-se a melhoria de alguma coisa (seja produto, servico ou imagem de uma
entidade). E durante todas as especulacdes anteriormente apresentadas, ficou claro
gue a auditoria trabalha para a otimizacao de atuacdo das entidades e consequentes
melhorias em seus procedimentos, servicos e produtos. A auditoria da qualidade
objetiva a melhoria continua na eficacia do sistema de gestao da qualidade por meio
do uso da politica da qualidade, analise de dados, acles corretivas e preventivas e
analise critica pela direcao.

Ja em relacdo ao objetivo da conformidade, e baseado na colocacéo
de O’Hanlon (20005), a auditoria tem sua funcao destinada a verificar a adequacao e
a legalidade das organizacbes no que concernem normas, contratos, exigéncias e
documentacédo. Esta é uma preocupacao de empresarios e diretores que ao optarem
por manter-se em conformidade com os requisitos e regras, recorrem ao trabalho do
auditor para por meio dele, manter ou se for o caso, propiciar essa conformidade. Ha
de se notar também grande interesse de acionistas e possiveis patrocinadores pela
procura de auditores que mantenham constante verificacdo destes dados; fato
compreensivel, ja que essas pessoas tém o direito de atestar a legalidade das
organiza¢cOes em que investem seu dinheiro.

Eficacia, do termo latino efficacia, € a "qualidade daquilo que produz
o resultado esperado; eficiéncia”, conceitua Michaelis (1998, apud ARAUJO, p. 35).
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Traduzindo para a linguagem da auditoria da qualidade, eficacia e eficiéncia é a
relacéo entre o objetivo preestabelecido e o0 éxito nos resultados alcancados.

E focando no objetivo da eficacia que todos os outros objetivos se
baseiam e tém razao de existir. Ou seja, os Pontos de Controle da Qualidade Total
(PCQs) sdo desenvolvidos e praticados almejando a melhoria e consequente
eficacia da organizacdo empresarial.

A regulamentacdo consiste na avaliacdo do sistema de gestdo da
gualidade e se este segue 0s requisitos das normas preestabelecidas que o regem.
O auditor da qualidade atuara para averiguar se a empresa esta de acordo com
normas estabelecidas em regulamentos, no que tange normas de salde, seguranca,
regras de preservacdo ambiental, dentre outros, conforme apresenta O’Hanlon
(2005).

O registro ou certificacdo € um objetivo que pressupbe a
conformidade da empresa e de seu sistema de gestdo da qualidade com as normas
predeterminadas. A auditoria da qualidade atuara para avaliar se a empresa se
encontra apta para obter a certificacdo, que € a comprovacdo da adequacdo da
empresa com o0s regulamentos/normas da NBR ISO 9001:2000. Recai sobre a
auditoria da qualidade a verificacdo desses dados e a certificacdo da empresa.

Esses cinco objetivos sintetizam as inlmeras fun¢des da auditoria
da qualidade. Cada objetivo acima citado representa uma gama de outras possiveis

opcoes de servigos prestados pela auditoria da qualidade.

2.4 Agentes da Auditoria da Qualidade

A auditoria da qualidade envolve trés entidades funcionais que
podem estar relacionadas de véarias maneiras. Conforme Cerqueira (2004, p. 16,

grifo do autor):

- 0 Auditor: pessoa com competéncia para realizar uma auditoria; deve ter
autorizacdo para essa auditoria especificada; cada auditoria pode ser
executada por um ou mais auditores, e nesse caso o condutor da mesma €
chamado Auditor Lider;

- 0 Cliente da Auditoria: organizacdo ou pessoa que requisitou a auditoria;
€ o responsavel pela analise critica dos resultados;

- 0 Auditado: organizacdo a ser auditada; pode ser uma divisdo ou parte do
cliente, ou uma organizacdo completamente independente do cliente.
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2.4.1 O Auditor

Independentemente do trabalho que realiza, o auditor pode ser
enquadrado em duas categorias: auditores internos da qualidade e auditores
independentes da qualidade, onde os primeiros sdo membros da empresa auditada
e 0S seguintes nao.

Na realizacédo do trabalho de auditoria, um dos auditores assume o
papel de auditor lider. O auditor lider é responsavel pela equipe de auditores, pelo
plano de auditoria e referentes relatérios de auditoria.

E fundamental que o auditor tenha grande conhecimento da
empresa e de suas atividades, para coletar o maximo possivel de informacdes que
déem suporte para que ele exerca bem sua funcdo. N&o basta ter apenas bom
conhecimento da empresa, o auditor tem, necessariamente que ter boa formacéo e
estar preparado para atuar dentro da legalidade e seguir os parametros estipulados
pelo cliente da auditoria.

2.4.2 O Cliente da Auditoria

Para Mills (1994, p. 09), “o cliente é a organizacdo ou pessoa que
solicita a realizacdo da auditoria”. Pode ser um cliente de uma organizacao da qual
utiliza os servicos e que vé necessaria esta auditoria, ou a propria organizacao a ser
auditada, que conforme Cerqueira (2004, p. 23) “deseja ter seu sistema de gestédo
avaliado e comparado com uma norma de sistema de gestao”.

Ao solicitar este servico, o cliente passa a ser o detentor e maior
interessado em tudo que diz respeito a auditoria, sendo que ele mesmo determina
seu escopo, bem como as normas do sistema de gestdo da qualidade que devem
ser seguidas e receber o relatdrio final da auditoria. E também ele que escolhe o tipo
de auditor que ira atuar em sua auditoria optando entre: auditor interno ou

independente.
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2.4.3 O Auditado

O auditado € o “palco” de atuacdo da auditoria, podendo ser toda a
organizacdo ou algum segmento dela, na qual o auditor colhera dados que
comprovem ou ndo a adequacgdo desta aos requisitos das normas previamente
estabelecidas. Segundo Gil, (1999, p. 102) “auditado pode ser uma
area/ambiente/funcao interna, ou externa da organizacdo que solicita a auditoria
para constatacdo do nivel da qualidade vigente”.

Ha, entretanto, responsabilidades destinadas aos auditados, como
cita Cerqueira (2005, p. 24):

- Informar os objetivos e 0 escopo da auditoria aos funcionarios envolvidos.

- Prover todos os recursos necessarios a equipe de auditoria, a fim de
garantir um processo de auditoria eficiente e eficaz.

- Prover acesso aos meios e ao material comprobatério, conforme requerido
pelos auditores.

- Cooperar com os auditores para permitir que os objetivos da auditoria
sejam atingidos.

- Definir e iniciar agdes corretivas baseadas no Relatério da Auditoria.

As atribuicbes acima citadas provém da NBR I1SO 10011:1994, que
posteriormente foi suprida pela NBR ISO 19011:2002, mas, conforme Cerqueira
(2004), ainda vigora.

2.5 Classificacdo da Auditoria da Qualidade

Ha trés tipos de auditoria da qualidade e embora a apresentacédo do
presente trabalho se refira principalmente a auditoria de terceira parte, € necessario

apresenta-las. Conforme Cerqueira (2004, p.19, grifo do autor) séo elas:

- Auditoria de 12 Parte: destinada a avaliar o sistema da propria
organizagdo que tem interesse no resultado; realizada por auditor interno ou
contratado;

- Auditoria de 22 Parte: realizada pelo cliente, ou por outras pessoas em
seu nome, na organizacao fornecedora de produtos (bens ou servicos), ou
seja, um cliente audita um fornecedor em algum ponto na cadeia de
suprimento; visando qualifica-la ou aprova-la para situagGes contratuais ou
pré-contratuais;

- Auditoria de 32 Parte: realizada por organismo independente visando
certificar o sistema por interesse tanto da Segunda Parte quanto da Primeira
Parte; auditor independente.

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

21

E esta divisdo que indica o0 modo de atuacdo de uma auditoria, ja
gue cada uma delas é exercitada por um tipo de auditor e em determinada situacao.
As especulacdes aqui apresentadas referem-se principalmente a de terceira parte e

dando maior atencdo a este tipo de auditoria € necessario acrescentar o que
Maranhdao (2005, p.46) diz a este respeito:

auditorias de terceira parte sdo realizadas por organiza¢des externas [...]
tais organizagBes, normalmente credenciadas e denominadas como
Organismo Certificador Credenciado — OCC, fornecem certificacbes ou
registro da conformidade com os requisitos contidos em normas tais como
NBR SO 9001:2000.

Apresentando as classificacOes da auditoria da qualidade, Cerqueira
(2004) faz outras divisdes ndo necessariamente Uteis. Além da divisdo habitual
guanto aos tipos de auditoria, que Cerqueira nomeia de partes auditoras (de
primeira, segunda e terceira parte), ele divide as auditorias quanto ao objeto ou
escopo e quanto ao objetivo da auditoria. No que diz respeito ao objeto ou escopo,
nao ha utilidade na divisdo entre: auditoria de sistema, de processo ou de produto, ja
gue o escopo da auditoria pode ser abrangente ao ponto de contemplar todos os
itens desta divisdo e ndo necessariamente apenas um especifico. Afinal, quem
delimita o escopo da auditoria é a propria organizacao, sendo necessario que ela
atue em todos os segmentos da entidade. Também a divisdo em relacéo ao objetivo
das auditorias nao é relevante, porque sera o proprio escopo que delimitara as
finalidades ndo havendo necessidade de se fazer divisdes, pois o trabalho da
auditoria podera vir a contemplar mais de um objetivo.

Para Maranhao (2005, p. 45), Auditorias:

sdo0 usadas para determinar em que grau 0s requisitos do Sistema de
Gestdo da Qualidade foram atendidos. As constatacdes da auditoria sdo
usadas para avaliar a eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade e para
identificar oportunidades de melhoria.
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3 DEFINICAO DAS NORMAS ISO

A ISO é uma organizacdo ndo-governamental internacional, com
sede em Genebra, Suica, criada em 1947 com a denominacdo International
Organization for Standardization (ISO), ou Organizacdo Internacional para
Normalizag&o Técnica.

A sigla “ISO” é derivada do grego isos, significando “igual”, infere-se
dai o porqué do termo, que provavelmente provém do fato de a ISO representar algo
gue foi convencionado para que houvesse uma normalizacéo técnica. O objetivo da
ISO é fixar normas técnicas essenciais e de ambito internacional.

Cierco (2003) apresenta uma cronologia dos fatos mais relevantes
relacionados as normas ISO, cuja criacdo € datada em 1947. Houve, porém,
necessidade, ao longo do tempo, de melhor adequacdo a dinamicidade que o
mundo sofria. Em 1987 houve a universalizacdo das normas e em 1994 essa
necessidade de acompanhar a evolugcao se mostrou maior, pois ela ndo atendia as
exigéncias que o mercado requeria, foi entdo que em 2000 houve uma revisédo da
série 9000 que até hoje vigora. A revisdo baseia-se no fato de tornar cada vez
melhor o desempenho das empresas. Com essa revisao do ano de 2000, a ISO da
suporte e incentivo para que as empresas se atenham em dar primazia as dinamicas
necessidades de seus clientes e acompanhar suas mudancas fazendo freqiientes
revisées. Maranhao (2005, p. 30) também cita outras coisas que passaram a ser
contempladas com esta revisdo: “documentos normativos mais amigaveis, melhor
aderéncia entre o sistema de gestdo estabelecido e os requisitos da Norma, e
promover a internalizacado da aplicacao dos principios da qualidade nas atividades
organizacionais.”

Tendo como base argumentos de Cierco (2003), a ISO tem como
funcdo e objetivo uma normalizacdo em todos os setores, salvo na area de
engenharia eletrbnica e elétrica que estdo sob a guarda de outro 6rgédo, o
International Eletrotechnical Commission (IEC).

A normalizacao é uma atividade que estabelece de certa forma uma
convencao de normas para que estas tenham maior atuacdo, ou seja, para que
atendam a demanda internacional e que assim, haja utilizagdo comum, nos mesmos

tramites.
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Com as tendéncias de globalizagdo da economia, torna-se,
necessario que clientes e fornecedores em todo o mundo usem 0 mesmo
vocabulério no que diz respeito aos sistemas da qualidade.

Os objetivos da normalizacao apresentados por Cierco (2003, p. 57,
grifo nosso) séo:

Economia: proporcionar a redugdo da crescente variedade de produtos e
procedimentos;

Comunicag8do: proporcionar meios mais eficientes de troca de informacéo
entre o fabricante e o cliente, melhorando a confiabilidade das relacdes
comerciais e de servicgos;

Seguranca: proteger a vida humana e a salde;

Protecdo ao consumidor: prover a sociedade de meios eficazes para aferir
gualidade aos produtos;

Eliminacdo de barreiras técnicas e comerciais: evitar a existéncia de
regulamentos conflitantes sobre produtos e servicos em diferentes paises,
facilitando, assim, o intercdmbio comercial.

Ha no Brasil dois 6rgaos de normalizacéo técnica que € o INMETRO
(Instituto de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial), de base
governamental e a ABNT (Associagdo Brasileira de Normas Técnicas) de natureza
privada, mas sem fins lucrativos.

Para que haja comprovacdo das entidades que seguem o0s
parametros das normalizacdes técnicas, foi criada a certificacao.

Certificacdo, conforme discorre Cierco (2003, p. 59), trata-se de:

um conjunto de atividades desenvolvidas por um organismo independente,
sem relacdo comercial, com o objetivo de atestar publicamente, por escrito,
gue determinado produto ou processo estd em conformidade com os
requisitos especificados. Esses requisitos podem ser nacionais, estrangeiros
ou internacionais.

Infere-se dai a importancia de se fazer a certificacdo das empresas,
jA& que anterior a necessidade de certificacdo € necessario que haja uma
preocupacao com a qualidade de servico de determinada empresa e/ou organizacao
com um efetivo respeito & normalizagéao.

A certificacdo é feita por um 6rgéo certificador, que por sua vez deve
estar credenciado, para que possa exercer com crédito sua funcdo. No Brasil, o
organismo que tem como fun¢do credenciar 6rgdos que atuardo em auditorias e
certificacbes é o INMETRO.

A ABNT € um 6rgao de destaque no ambito da certificacéo e por sua
vez, credenciado pelo INMETRO, recebe a classificacdo de Organismo Certificador
Credenciado (OCC), que conforme Maranh&o (2005, p. 116) “uma vez credenciados,
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passam a ter o direito de certificar empresas, sob a chancela de 6rgdo oficial de
credenciamento. Os OCCs possuem escopos de certificacdo, de acordo com sua
respectiva competéncia”.

A importancia da ABNT é enfatizada pelo fato de ser, conforme cita
Cierco (2003, p.61), “responsavel pela producdo de normas nacionais e pela

representacao brasileira na 1SO”.

3.1 Classificagdo das Normas ISO da série 9000:2000

Em 2000, houve melhor delimitacdo das normas, chegando a haver
uma divisdo mais concisa, restringindo toda a abrangéncia da série a quatro normas,
citadas a seguir, para haver melhor compreensao dos tramites que regem a ISO e

sua subsequente ligacdo a auditoria da qualidade.

Quadro 1 — A Série de Normas ISO 9000:2000
A Série de Normas ISO 9000:2000

NUumero Titulo Finalidade

NBR ISO 9000 Sistemas de Gestdo da | Estabelecer os fundamentos e o
Qualidade—- Fundamentos e | vocabulario da Qualidade.
Vocabulario.

NBR ISO 9001 Sistemas de Gestdo da | Especificacdo dos requisitos de SGQ
Qualidade — para uma organizacdo “produzir” produtos
Requisitos. conformes e obter satisfacdo dos clientes.

E a Unica norma de natureza contratual
da série 9000.

NBR ISO 9004 Sistemas de Gestdo da | Prover guias para SGQ, incluindo
Qualidade — melhorias continuas, para satisfacdo dos
Diretrizes para melhorias de | clientes e de outras partes interessadas.
desempenho.

NBR ISO 19011 Diretrizes para auditoria de | Prover requisitos e diretrizes para

Sistemas de Gestdo da | processos de auditorias (SGQ/SGA).
Qualidade e Gestao Ambiental.

Maranhd&o (2005, p. 35)
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4 REQUISITOS DA NBR ISO 9001:2000

4.1 Definigcdo da NBR I1SO 9001:2000

A NBR I1SO 9001:2000, conforme Oliveira (2001, p. 68):

especifica requisitos para sistema de gestdo de qualidade — no qual uma
organizacdo precisa demonstrar sua capacidade para fornecer produtos que
atendam aos requisitos do cliente e aos regularmente aplicaveis — e objetiva
aumentar a satisfacéo dos clientes.

Baseando-se nesta definicdo, a NBR ISO 9001:2000 é de utilidade
em empresas de todos os tipos (pequeno, médio e grande porte) que almejam ter
efetiva melhoria em sua administracédo e atuacdo no mercado. O principal objeto de
atuacdo da ISO 9001:2000 é tornar entidades mais eficazes para assim, receber os
méritos de uma boa conceituacdo no mercado frente seus clientes e melhorar seu
qguadro de lucros, além de ser apta para receber a certificacdo da adequacdo aos
requisitos da norma. Sera a prépria auditoria da qualidade, contratada pela
organizacdo e/ou cliente, a avaliadora desta adequacdo. Porém, para que haja
desempenho bem-sucedido por parte da Auditoria da Qualidade, que atuard na
efetiva implementacdo da norma, € de suma importancia uma rigida e qualificada
atuacao dos profissionais a ela ligados.

Para ter efetivo éxito em seu desempenho, segundo a ISO
9001:2000, a empresa deve partir de alguns pressupostos, como cita Cierco (2003,
p. 66): “compromisso da administracdo, foco no cliente, politica da qualidade,
planejamento, responsabilidade, autoridade e comunicacdo, e analise critica pela
administracdo.” Aqui entra o papel da Auditoria. Ela atuard para dar suporte e
embasamento para os pré-requisitos estabelecidos pela NBR ISO 9001:2000. E
estes pré-requisitos estipulardo a forma que deverd atuar a administracdo da
empresa quanto a priorizar as exigéncia e expectativas do cliente, para que esta néo
falhne no que concerne o planejamento, a execucao e o controle de suas atividades.
A norma serd uma espécie de manual ao qual a alta administracéo podera e devera

recorrer na busca da qualidade em seus servicos.
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4.2 Objetivo da NBR I1SO 9001:2000

Informa O’Hanlon (2005, p. 07) que:

embora a ISO 9001:2000 ndo seja uma especificacdo de produto, ela serve,
de fato, para criar um conjunto de praticas de trabalho que, se corretamente
aplicadas, levardo a produtos e servicos que atenderdo a requisitos
definidos.

7

O objetivo da norma é basicamente: delimitar a forma que
determinada empresa deve atuar, levando-se em conta os procedimentos adotados
e priorizando uma melhoria continua no produto ou servico. Ha, neste caso, toda
uma gama de beneficios que esta norma acarreta para quem a implementa, afinal,
seus requisitos tém por base o trabalho em prol de acdes preventivas e corretivas
em qualquer fase do ciclo de producao, desde o planejamento até as atividades poés-
venda.

Os beneficios da implementacao da ISO 9001:2000, segundo Cierco
(2003, p. 69):

- reducédo de ndo-conformidade de bens e servicos;

- eliminacéo do retrabalho e do custo com garantia e reposicao;

- aumento da competitividade;

- reducéo do custo operacional;

- maior sustentacdo em disputas judiciais;

- melhoria de imagem e reputacéo;

- aumento da participacdo no mercado nacional e em mercados
internacionais;

- melhor relacionamento técnico e comercial com o cliente;

- maior integracdo entre 0s processos e departamentos da empresa;
- melhor desempenho organizacional pela promoc¢éo do treinamento, da
qualificacdo e da certificacdo pessoal.

A norma tem como fundamento uma otimizacdo dos processos e
servicos de uma organizagdo, e como foi acima citado, contempla todos os
interesses e necessidade da empresa, que recorre a norma 1ISO 9001:2000 para dar
melhor e eficaz dire¢do as suas atividades, priorizando a qualidade, grande foco das
empresas nos dias de hoje.
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4.3 Documentag¢do da NBR ISO 9001:2000

O’Hanlon (2005, p. 35) destaca que a “versdo do ano de 2000 da
norma se livrou das maiores criticas enfrentadas pelas versdes anteriores com a
reducéo da énfase na necessidade de procedimentos documentados.” A nova norma

requer apenas seis procedimentos, 0s quais Sao:

- controle de documentos (requisito 4.2.3);

- controle de registros da qualidade (requisito 4.2.4);
- auditoria interna (requisito 8.2.2);

- controle de ndo-conformidade (requisito 8.3);

- acao corretiva (requisito 8.5.2);

- acao preventiva (requisito 8.5.3).

E O’Hanlon (2005, p.35) ainda completa: “Tais procedimentos nao
apenas devem ser documentados, mas também implementados e mantidos. S&o
documentos de apoio e devem evidenciar a melhoria continua”.

E evidente a importancia de se registrar a situagdo em que a
empresa se encontra a priori, de se tracar um planejamento de mudancas e
execucao do plano de trabalho da Auditoria, com seus determinados objetivos,
registrar éxitos e falhas na progresséo da melhoria, e afetivas melhorias. Tudo para
manter certo controle sobre o sistema de gestdo da qualidade e atestar a eficacia ou
auséncia desta nas organizagoes.

Ressalta O’Hanlon (2005, p. 33), que:

Os procedimentos e documentos de processo existem para assegurar que a
politica e os objetivos sejam alcancados. Os registros sdo a prova de que
essa transformacé&o ocorreu e que foram satisfeitos os requisitos das partes
interessadas.

Diante de tudo que foi apresentado, tem-se efetiva constatacao de
que é de grande importancia manter esse controle em uma Auditoria. O auditor,
porém, deve se ater ao que necessariamente deve ser registrado e O’'Hanlon (2005,

p. 34) discorre sobre esse assunto dizendo que:

Trés palavras-chave determinam a extenséo da documentac¢do no sistema
da qualidade:

empresa: a natureza do negocio, o tipo do setor de atuacdo e as
expectativas desse determinado tipo de empresa;

complexidade: os tipos de produtos, de servi¢cos e de processos envolvidos
e o nivel de automacao;

competéncia: o0 conhecimento, as habilidades, as atitudes e o
comportamento da forca de trabalho.
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Além de importante para dar as partes envolvidas uma forma de
controlar o andamento da auditoria da qualidade, a documentacdo € necesséria até
mesmo para servir de registro que futuramente podera ser usado para se evitar
falhas e erros recorrentes e até mesmo para que a organizacao se espelhe em

éxitos ja conquistados para tornar a repeti-los.

4.4 Manual de Qualidade da NBR 9001:2000

Segundo O’Hanlon (2005, p. 10), “o manual da qualidade serve a
poucos propdsitos na rotina diaria; entretanto, fornece o rumo e a estrutura global do
sistema”.

Ele sera o documento pelo qual se baseard o andamento da
Auditoria. Como o proprio nome diz, € um manual, que deve ser criado com
possibilidade de consulta. Nele deve conter tudo o que rege, mantém e direciona a
empresa, além de ser fundamentado na NBR ISO 9001:2000 e conter todos os itens
possivelmente aplicaveis e, portanto, obrigatorios a determinada empresa, além do
escopo do sistema de gestdo da qualidade. Deve-se, porém, ressaltar que a
empresa sendo a destinataria do servigco é ela a detentora de todas as decisdes que
dizem respeito a sua atuacdo e consequentemente tem autonomia sobre o Manual
da Qualidade. E a organizagdo o principal destinatario deste manual, ela deve
compreender tudo o que nele é apresentado, inclusive as finalidades dos requisitos
gue serao contemplados.

Maranhao (2005, p.100) cita que:

Adicionalmente aos requisitos, o Manual de ser complementado com as
demais diretrizes estratégicas da cultura da empresa. E um bom momento
para separar o joio do trigo: aproveitar as boas caracteristicas da cultura da
empresa (por exemplo, agilidade de vendas) e eliminar os vicios (por
exemplo, centralizacdo, excesso de burocracia ou desconfianca).

O manual deve servir de incentivo as mudancas que ndo se
encontram nos tramites da Norma, e ndo ser um caminho paralelo, criando uma

organizacao dentro da outra, o que pode contribuir para haver conflitos.
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5 A IMPORTANCIA DA AUDITORIA DA QUALIDADE NA IMPLEMENTACAO DA
NBR ISO 9001:2000 NAS ORGANIZACOES PRIVADAS

Durante todo o discorrer do presente trabalho, houve intencional
énfase na importancia e utilidade da auditoria da qualidade frente aos procedimentos
de verificacdo e aprimoramento do sistema de gestdo da qualidade. Levando em
conta tudo o que foi apresentado e também acrescentado, nao fica dificil inferir que
€ importante o papel desta atividade no efetivo cumprimento dos requisitos da NBR
ISO 9001:2000.

Para O’Hanlon, (2005, p. 02) a auditoria da qualidade torna-se
importante em vista que: “A garantia da qualidade ndo trata somente de controle,
mas de todos os aspectos da gestdo da qualidade — planejamento, controle e
melhoria da qualidade.” E é esse, de certa forma, o papel da auditoria da qualidade
e seu procedimento.

Partindo da suposicao que a NBR ISO 9001:2000 da total énfase na
satisfacdo do cliente e que para este fim atua na normalizacéo técnica que rege o
sistema de gestdo da qualidade, pode-se ver a auditoria da qualidade como
organizadora de todas essas coisas. Nao apenas pelo fato de a organizacdo do
sistema ser exatamente a sua principal funcéo, mas pelo fato de ser, como o préprio
termo diz: auditoria da qualidade. Auditar a qualidade é, em outras palavras,
trabalhar para se alcancar o que ha de melhor em uma empresa, em todos 0s seus
setores. E é justamente para fundamentar e normalizar esse fim que existe a NBR
ISO 9001:2000; ela tem sua razéo de ser na devida adequacédo das empresas aos
requisitos e efetiva otimizacdo da qualidade destas, principalmente no que diz
respeito a atender as necessidades e expectativas dos clientes, ou seja, atingir em
excelente grau de qualidade em seus produtos e servigos.

Apesar de parecer simples, ndo é. H& toda uma burocracia e
complexidade que complica a pratica das normas NBR ISO 90001:2000 e para uma
empresa nao é nada facil conciliar suas fungdes habituais e ainda se organizar de
forma a atender as exigéncias da NBR I1SO 9001:2000. E necessario deixar esta
funcdo nas maos de pessoal qualificado e profissionalmente apto. Nisso, constata-se
a sélida ligacdo estabelecida entre a ISO e a Auditoria da Qualidade, onde a

segunda entra como agente responsavel pela devida execucdo dos requisitos da
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primeira. O auditor da qualidade toma para si as responsabilidades, promove a
analise da situacdo da empresa e torna possivel a adequacdo desta ao que €
cobrado pela 1SO; sugestiona mudancas e caminhos que levem a efetiva e continua
melhoria. Para que atenda a todas essas fungbes, o auditor deve ser altamente
profissional e conhecedor de todos os “interesses” envolvidos, tanto dos clientes que
buscam seus servicos para atender as necessidades de seus consumidores — ser
uma empresa eficaz em seus servicos —, quanto dos que apenas buscam
certificacdo e comprovacgao de boa procedéncia.

A auditoria, preocupada com o0 éxito de sua atuacdo, desenvolve
diferentes e rigidos procedimentos. Por buscar imparcialidade, objetividade e
austeridade em suas andlises, da primazia ao planejamento de suas acdes e efetiva
execucdo baseada na observacdo, andlise, juizo, organizacdo e finalmente,
contribuicdo para progressiva melhoria da entidade auditada. Fatos bastante
relevantes para os requisitos da NBR 1SO 9001:2000 que requer que a organizacao
planeje e implemente processos necessarios de monitoramento, medi¢céo, andlise e
melhoria, como consta no oitavo requisito (Medi¢édo, Analise e Melhoria) do Projeto
NBR 1SO 9001:2000.

Agindo de forma responsavel e altamente profissional a auditoria da
gualidade conquista, progressivamente, a confianca da administracdo da empresa,
afinal, ela parte de um trabalho objetivando a qualidade da empresa atendo-se ao
seguinte objetivo e/ou escopo, conforme enumera O’ Hanlon (2005, p. 41):

- melhoria;

- conformidade;

- eficacia;

- regulamentacéo;

- registro/certificag&o.

N&o existe uma fase final na atuacdo da auditoria da qualidade; o
qgue lhe é de praxe, como é o caso da verificacdo da procedéncia da empresa, ndo
acaba com a certificacdo de sua boa atuacao dos tramites da NBR 1SO 9001:2000,
h& um prazo de validade para o processo de certificacdo. Este, vale por apenas trés
anos e “ap6s a emissdo do certificado, é usual a realizagdo de auditorias de
vigilancia, semestrais ou anuais, com o fim de verificar a evolugdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade. Sdo também chamadas de auditoria de manutencao”,
apresenta Maranhdo (2005, p.117, grifo do autor). Porém, o que Maranh&o (2005)
chama de auditoria de vigilancia, O’Hanlon (2005) chama de visitas de supervisdo ou
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auditoria de acompanhamento, porém, mantendo o mesmo periodo de
monitoramento citado por Maranh&o (2005). Nota-se a partir dessa colocacao, que a
auditoria da qualidade tem métodos sélidos e bem embasados, e que conserva
necessaria manutencao dos procedimentos da empresa, além de necesséaria é
também essencial, se for levado em conta que ndo ha nada rigido e sem propensao
a erros, falhas, imprevistos ou mudangas. Fato relevante no que diz respeito a NBR
ISO 9001:2000 que tem necessidade dessa manutencdo por parte da empresa na
adequacédo a sua normalizacdo atinente a melhoria continua da eficacia do sistema
de gestédo da qualidade.

Partindo da formulacdo de juizo e de provaveis propostas de
aprimoramento do sistema de gestdo da qualidade feitas pela auditoria da qualidade,
cabera a alta administracdo da empresa a decisdo de implementar ou ndo 0s
procedimentos de melhoria do sistema e de seus processos. Para tanto, h4 uma
gama de solucbes possiveis de acdes corretivas e preventivas para prover essa
melhoria continua, dentre elas, algumas se destacam e constam dentre os requisitos
da NBR ISO 9001:2000, séo elas: destinar recursos para estas melhorias, fornecer
melhor treinamento para os funcionarios envolvidos na qualidade dos produtos e/ou
servicos e avalia-los quanto a consciéncia que apresentam no tocante a busca da
gualidade dos servicos, determinar e implementar providéncias eficazes para se
estabelecer comunicagdo com os clientes e obter dados relativos as expectativas e
necessidades deles; e ainda, 0 uso de recursos materiais e humanos adequados,
principalmente, uma eficaz auditoria da qualidade que mantenha certo controle e
avaliacdo do sistema de gestdo da qualidade vigente, sem deixar, porém, de manter
andlise critica desta.

Para dar total énfase na eficacia e eficiéncia da auditoria da
gualidade, foram tracados abaixo os procedimentos de manutencéo praticados por

ela e que segundo Maranhéao (2005, p.117), séo:

- confirmacdo da realizacdo e eficacia das acBes corretivas definidas na
visita anterior;

- verificacdo de que o programa de auditoria e respectivas acdes corretivas
funcionam adequadamente;

- verificacdo do tratamento das reclamac@es de cliente;

- verificacdo por amostragem de alguns pontos do SGQ, relacionados a
nao-conformidades e/ou citados em relatorios de auditorias; e

- confirmacao de implementacdo de objetivos, indicadores e metas.

Toda esta preocupacdo com o efetivo éxito das entidades faz da
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auditoria da qualidade um meio eficaz, eficiente, confiavel e solido de verificacao,
execucao, aprimoramento e manutencdo dos tramites que norteiam a NBR ISO
9001:2000, ou seja, sua efetiva implementacdo e consequente otimizacdo das
atividades de uma empresa. Porém, ha de se ressaltar que esses efetivos resultados
s6 serdo possiveis se houver um responsavel, qualificado e profissional trabalho da
auditoria da qualidade e se também houver cooperacdo e empenho por parte da
empresa na implementacdo de mudancas e aprimoramento de suas atividades.

A conquista da qualidade dos servicos é algo trabalhoso, e se nao
houver interesse e empenho de todas as partes ligadas a empresa, ndo sera a
auditoria da qualidade a portadora deste milagre. Se, contudo, houver
comprometimento de toda a empresa e boa atuacdo da auditoria, a implementacéo
da NBR ISO 9001:2000 seré efetivada.
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CONCLUSAO

Na administracdo de organizagdes que pretendem diferenciar-se dos
concorrentes € preciso determinar processos de qualidade e de inovacao,
principalmente pelo motivo da constante evolugdo no mundo. Diante de um cenario
em constante mutacdo, € perceptivel a melhoria do padrdo de qualidade dos
servicos prestados e dos produtos oferecidos; tudo isso agravado por um aumento
no padréo de exigéncia dos consumidores, que cada vez mais buscam produtos de
boa qualidade e que facilitem cada vez mais suas vidas, sem, contudo, deixarem de
ser acessiveis. O tema “qualidade” desponta com grande forca, e falar sobre ele
tornou-se uma necessidade, tanto pelo fato de ter se tornado a base para o éxito na
atuacado de uma organizagdo, quanto pelo fato da necessidade que as empresas
vém tendo de se adequar as normas da NBR ISO 9001:2000.

O conceito de qualidade permeia e atua como marca registrada das
inovacdes de gestdo empresarial, tanto movida pela necessidade, consciéncia e
respeito empresarial, quanto pelo modismo que fortalece a pratica.

Ressalta-se que em uma economia cada vez mais globalizada,
caracterizada pela acirrada competitividade e por um ambiente turbulento, a
continua busca da eficacia fez emergir nas empresas a preocupacao cada vez maior
com a qualidade dos seus produtos em relagdo ao mercado consumidor. E nesse
cenario que as Normas ISO 9000 vém trazer a normalizacdo e o suporte de regras
que contribuem para a efetiva eficacia em todos o0s setores e processos
empresariais.

Essas normas surgiram como importante instrumento de referéncia
para o nivelamento dos sistemas produtivos, considerando que séo acordos feitos
entre duas partes (fornecedor e cliente) e possuindo papel fundamental de definir
sob quais condicbes minimas de gestdo os produtos e servicos devem ser
produzidos e comercializados, de maneira a se garantir sua padronizacdo e,
consequentemente, levar garantias de qualidade para os clientes.

A Norma ISO disponibiliza as organizacbes, através de seus
requisitos, métodos eficientes de melhorias continuas, que se traduzem na

sistematica de planejar, desenvolver, controlar e agir sobre cada uma de suas
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acOes, aprimorando o Sistema de Gestédo da Qualidade que atua nas organizacoes.

Para atuar nessa intencdo foram desenvolvidos padrbes de
qualidade, métodos de medicdo e ferramentas especificas para execucdo dos
servicos, foi ai que surgiu a auditoria da qualidade.

A metodologia e o impacto da auditoria na organizacao poderao ser
medidos e corrigidos quando os objetivos ndo estiverem sendo atingidos, e quem
far4 esta analise sera a propria administracdo da empresa, dando a auditoria mais
confiabilidade e ao administrador, mais seguranca.

A auditoria da qualidade é uma ferramenta gerencial usada para
avaliar, confirmar ou verificar as atividades relacionadas com a qualidade. Uma
auditoria da qualidade devidamente conduzida constitui processo positivo e
construtivo, ajudando a evitar problemas nas organizacdes auditadas através da
identificacdo das atividades capazes de criar problemas futuros.

Ressalte-se ainda que a principal peca da norma € o cliente, ou seja,
tudo deve iniciar e terminar no cliente, e com “medi¢cfes” peridédicas objetivando
atender as suas exigéncias e necessidades. A auditoria deve ater-se a esta
preocupacao e sempre procurar adequar seus servicos a estas exigéncias.

No que se refere a Norma ISO 9001:2000, percebe-se que se
identifica como um novo modelo de gestao de negdcio. Ao implementar os conceitos
da norma na empresa, o interessado deve estar preocupado com o desenvolvimento
das suas estruturas de gestao.

Essa norma serve para criar um conjunto de praticas de trabalho
gue, sendo corretamente aplicadas, levam a produtos e servicos que atendem a
requisitos definidos. Ndo obstante, a norma pode ser usada como referéncia para
auditores determinarem se os requisitos especificos da norma sdo implementados e
eficazes. Isso pode ser feito por auditorias de terceira parte, com o propésito de
certificacdo; por auditorias de segunda parte, para determinar a adequacao de
fornecedores potenciais ou ja existentes; ou internamente, para determinar a
continua adequacéo e eficacia do proprio sistema de qualidade da organizacao.

A auditoria da qualidade, diante da avaliacdo de seus procedimentos
e dos objetivos sobre os quais se fundamenta é um instrumento do sistema de
gestdo da qualidade e alternativa viavel e recomendavel para o desenvolvimento e
crescimento organizacional. Se o auditor contratado tiver potencial, empenho e

responsabilidade, sera de grande utilidade para a efichcia das atividades da
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empresa, ja que a alta administragdo, muitas vezes, ndo tem como fazer as devidas
inspecbes e avaliagcbes dessas atividades e nem se encontra qualificada para
estabelecer mudangas.

A auditoria da qualidade tem importancia relevante dentro de uma
empresa, ja que se faz necessario um profissional qualificado que organize e avalie
as atividades, afinal, uma empresa apresenta-se como um organismo, muitas vezes
complexo, que precisa de constante manutencdo. E quando ndo é possivel a
administracdo da empresa esta tarefa, cabe ao auditor da qualidade executa-la.

N&o héa davida de que é importante cultivar a qualidade num ambiente
empresarial, € que as empresas que nao se preocupam seriamente com a qualidade
dos seus produtos e servicos e ndo colocam a satisfacdo dos clientes em primeiro
lugar, como estabelece a NBR 1SO 9001:2000, estéo relegadas ao fracasso.
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