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Resumo

O objetivo do presente artigo foi avaliar o papel da auditoria interna no processo de
certificacdo da qualidade da empresa Fast Parts Prot6tipos Ltda. Tendo como principal foco
identificar as ndo conformidades por meio de auditorias internas, bem como, analisi-las
usando ferramentas da qualidade total. Sendo abordado os conceitos de gestdo da qualidade,
auditoria interna, ferramentas da qualidade. As ferramentas como Checklist, Diagrama de
Ishikawa, ciclo PDCA e Brainstorming, foram usadas para identificar os pontos de melhorias
no processo. A finalidade da auditoria interna consiste na melhoria do processo e unificacio
da linguagem interna, buscando avaliar as informacgdes no sentido de que sejam confidveis,
adequadas, totais e seguras. Ao finalizar este estudo, verificou-se que a auditoria interna
contribui no processo decisério, sendo sua funcdo de extrema importidncia na estrutura
organizacional, por fornecer uma visao para formacdo e embasamento tedrico-pratico a

gestores da qualidade e demais usudrios deste instrumento.

Palavras-Chaves: Auditoria Interna; Qualidade Total.

1. Introducao

Com o constante crescimento da competitividade no mercado, as empresas buscam um maior
controle das atividades, desta forma se faz necessdria a certificacdo e padronizacido de seus
processos. A necessidade de atender os requisitos dos clientes € a0 mesmo tempo reduzir os
custos dos desperdicios e da ndao conformidade, demandam grandes esfor¢cos ao sistema de
gestdo da qualidade, buscando a padroniza¢ao do trabalho e visando a melhoria dos resultados
em todas as etapas do processo de realizacdo do produto ou servico. Os controles internos
devem ser projetados e mantidos por um sistema de gestdo da qualidade ao longo de todas as
atividades, garantindo aos membros da alta direcdo controle de toda a gestdo das operacdes

realizadas, auxiliando-os na andlise das tendéncias de crescimento, lucratividade e
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rentabilidade. O comprometimento com a gestdo da qualidade ndo diz respeito apenas com a
reducdo de gastos e atender os requisitos dos clientes, mas também possuir uma equipe com
pessoas capacitadas e motivadas para realizar as atividades. Para isso a empresa necessita de
um sistema de gestao que controle seus recursos, materiais € humanos, este acompanhamento

pode ser dado através da auditoria interna.

O modelo de gestdo da qualidade baseado na norma ISO 9001:2008 busca atender oito
principios bdsicos: foco no cliente, lideranca, envolvimento das pessoas, abordagem de
processos, visdo sistémica, melhoria continua, decisdo baseado em fatos e relagdo ganha-
ganha (CARPINETTI et al., 2011). Dentre esses requisitos destaca-se o comprometimento da
lideranca, uma vez que esse mantém e possibilidade um ambiente de trabalho adequado e
favorece o envolvimento de todos na busca dos objetivos de melhoria continua. Além disso, o
entendimento dos processos torna fator chave para o sucesso na identificacdo de problemas ou

oportunidades de melhoria durante uma auditoria de qualidade.

Na maioria dos casos, a tomada de decisdo num processo de busca de certificacdo baseia-se
nos resultados das auditorias, sejam internas ou realizadas por empresas contratadas. Portanto,
o sucesso dessa atividade estd restrito a0 acesso aos registros, operacoes, procedimentos bem
como informagdes obtidas nas entrevistas com os funciondrios dos setores avaliados numa

determinada atividade operacional.

A auditoria da qualidade € executada por meio de controles processuais os quais permitem aos
envolvidos nesse processo de garantia da qualidade o uso de procedimentos adequados aos
processos analisados. A abordagem dessa auditora € estabelecida nas normas da qualidade
como a ISO 9001. Porém cada organizacdo deve definir procedimentos de verificacdo que
sejam compativeis com seus respectivos processos produtivos bem como com o nivel de

qualidade que querem alcangar (LOBO, 2010).

Assim, o desenvolvimento de uma auditoria € organizado segundo procedimentos que visam
fazer o levantamento das ndo-conformidades bem como suas causas e em seguida elaborar um
plano de acdo que conste da resolu¢do dessas ndo-conformidades em atendimento aos

requisitos da qualidade (CUNHA, 2010).

O objetivo do presente artigo foi identificar as ndo conformidades por meio de auditoria
interna em uma empresa de prototipagem afim de elaborar um plano de acdo para correcdo
dessas ndo conformidades de acordo com a norma ISO 9001:2008. O levantamento e andlise

das evidéncias da auditoria foram elaboradas usando ferramentas da qualidade, tais como,
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Checklist, PDCA (Plan, Do, Checking, Action, ou seja, planejamento, acdo, avaliar e agir),

Brainstorming e Diagrama de Ishikawa.

2. Metodologia

A auditoria interna foi realizada nos seguintes setores da empresa: administrativo, de
producdo e de qualidade. O objetivo principal dessa atividade foi fazer um diagndstico inicial
dessas areas e com base nesses resultados identificar os pontos de possivel melhoria e/ou nao

conformes segundos requisitos da norma da qualidade.

Foi necessdrio uma andlise da norma ISO 9001:2008, para adequacdo e criacdo de
procedimentos padrdo que serdo necessdrios para garantir a evidencia de conformidade e
controle dos requisitos estabelecidos. Tais procedimentos foram construidos em atendimento
ao item 4.2.4, da norma ABNT NBR ISO 9001:2008, que consta “Registros estabelecidos
para prover evidéncia de conformidade com requisitos e da operacdo eficaz do sistema de
gestdo da qualidade devem ser controlados”. Em todos os setores auditados o detalhamento
das principais causas identificadas durante a auditoria foram analisados em diagrama

Ishikawa.

3. Resultados e Discussao
3.1. Setor da qualidade

Na auditoria interna realizada no setor da qualidade foi possivel identificar as seguintes ndao

conformidades:

e inexisténcia de procedimentos que visam controlar os registros, sendo este
procedimento do sistema de gestdo da qualidade de suma importancia, conforme o

item 4.2.4 da norma ISO 9001:2008;
e inexisténcia de um procedimento para apontamento das atividades pelo funciondrios

e documentos desatualizados referentes aos indicadores e falta de controle na emissao

de relatérios para diretoria.

Como foi evidenciada pela auditoria interna, a falta de procedimentos para controle, € um dos

pontos que devem ser melhorados conforme estabelecido pelo item 4.2.4 da norma. Sendo
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necessario o estabelecimento de procedimentos documentados para controle, identificagao,

armazenamento e protecao.

De acordo com, ABNT NBR ISO 9001:2008, 4.2.4 — “A organizagdo deve estabelecer um

procedimento documentado para definir os controles necessdrios para a identificagao,

armazenamento, protec¢ao, recuperacao, retencao e disponibilizagdo dos registros”.

A Figura 1 traz um resumo dos principais pontos identificados na auditoria interna no setor da

qualidade.

| Falta de procedimento
para controle
de registros

/Falta atualizagio 7

setor da qualidade

Maquina

Falta de adequacio .
anorma da

qualidade

dos indicadores que
sdo de
responsabilidade do

Auditoria interna no
setor da Qualidade

| Nio existe gest3o
wvisual para controle
da Gestdo da

Qualidade
Meio
Ambiente

| O apontamento das

adequadamente

atividades nio é
realizado

[Revisdo danorma |
IS0 para criagdo de
procedimento padrio
Material

( Mio - de - Obra ‘

Figura 1: Setor da qualidade.

Para solucdo dos pontos levantados durante a auditorias foram executados os seguintes

Pprocessos:

e C(Criacdo de procedimento de controle de registros. Em busca de controlar os

documentos da empresa criou-se a Matriz de Registros, no qual apresenta-se o registro

dos documentos requeridos pelo sistema de gestdo da qualidade, identificando o local

de armazenamento durante e apds o periodo estabelecido para retencdo do mesmo,

facilitando sua localizac¢do. Para os documentos que serdo arquivados eletronicamente,

criaram-se pastas no servidor utilizado pela empresa.

e Orientacao aos funciondrios sobre a realiza¢ao do apontamento.

Buscando atender

as necessidades de se realizar corretamente o apontamento das atividades no sistema,

os funciondrios sdo orientados diariamente e informados sobre a importancia de sua
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realizacdo, ou seja, € utilizado como controle das atividades, pode-se emitir o relatério
de horas de cada atividade, para anélise critica e alimentacdo de indicadores da gestdao

da qualidade e producdo.

e QOutra evidéncia identificada foi a ndo atualizacdo dos indicadores referentes ao setor
de gestdo da qualidade, devido a falta de designacdo de um funciondrio especifico para
realizacdo do mesmo. Como meio de controle das atividades foram desenvolvidos
indicadores que sdo atualizados com os relatérios de horas das atividades
desenvolvidas. Deste modo, os grificos sdo atualizados e emitidos todos os meses.
Nesses graficos sdo apresentadas as metas para o setor bem com sdo levantados os

pontos criticos que devem ser melhorados.

Para uma melhor visualizacdo dos resultados mensais obtidos, implantou-se o quadro de
gestdo visual na 4drea fabril da empresa. Resultados como nimero de retrabalho, prazo de
entrega, indice de horas trabalhadas em cortesia, gastos da produgdo, além do quadros de
realizacdo do S5s, seguranca do trabalho, lista de apontamentos mensais € a norma de

procedimentos da produc¢ido como mostra a Figura 2.

Figura 2: Quadro de gestdo visual
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3.2. Setor administrativo
As principais ndo conformidades encontradas no setor administrativo foram:

e Falta de evidéncia nos documentos exigidos pela matriz de perfil, que conste da
experiéncia, ensino e treinamento adequado para realizacdo das atividades, conforme

item 6.2.1 da norma ISO 9001:2008;

e [Inexisténcia de arquivo em meio fisico ou eletronico dos documentos dos

funciondrios, conforme item (6.2.2 — e) da norma ISO 9001:2008;

e Falta de evidéncia em relagdo a execucao de treinamentos dos funcionarios, de acordo

com o item (6.2.2 — b) da norma ISO 9001:2008.

A Figura 3 apresenta um resumo das nio conformidades observadas durante a auditoria no
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Figura 3 — Diagrama de Ishikawa no setor administrativo.
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Ap0s a verificagdo dos documentos entregue pelos funciondrios, foram identificados quais os
treinamentos que seriam necessarios. Segundo a norma ISO 9001:2008 item 6.2.1,

funciondrios que irdo executar as atividades devem ser competentes, com base em educagao,
treinadas, ter habilidades e experiéncia para nao afetar a conformidade dos produtos. Todos os

documentos foram revisados buscando identificar as ndo conformidades deste setor.

A partir da realizacdo da auditoria interna no setor administrativo, identificou-se que alguns

registros estavam desatualizados, mas na maioria dos casos, ndo havia registro de varios
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funciondrios e de documentos estabelecido pela matriz de perfil, que comprovasse a

experiéncia, escolaridade, cursos e treinamentos realizados pelos colaboradores.

Buscando sanar este problema, os funciondrios foram conscientizados mediante avisos didrios
que trouxessem os seus documentos. Apds a entrega dos documentos, os mesmos foram
digitalizados e salvos em meio eletronico e realizado cdpia sendo arquivados em pastas
organizadas por nome do funciondrio. Apds a verificacdo dos documentos, identificou-se ha
necessidade de realizacdo de treinamento, onde os temas abordados foram: Sensibilizacdo
para a qualidade, Deteccio de Nao Conformidades, A¢do Corretiva e Acdo Preventiva,
Politica da Qualidade, Indicadores, Sugestdes de Melhorias. Tais treinamentos foram

executados em dois dias por profissional capacitado na érea.

3.3. Setor Produtivo

As principais evidéncias apds a investigagdo por meio de auditoria interna no setor produtivo

foram:

e Apods a usinagem ndo hé registro de controle de verificagdo na qualidade das pecas.
Esse controle e essencial para identificacio de possiveis falhas ocasionadas pela

maquina ou pelo programa utilizado;

e As mdquinas utilizadas pelos funciondrios ndo possuem controle de manutencio,

ocasionando paradas indesejadas para realizar manutencao corretiva;

e Apés a expedi¢do dos produtos, ndo se tem mais nenhum controle sobre 0 mesmo,

podendo ocorrer danos ao produto durante o seu percurso até o cliente;

e Os equipamentos de medicdo utilizados pelos funciondrios estavam com a data de

calibracio vencida ha mais de um ano.

A Figura 4 apresenta um resumo dos principais pontos de atencdo que foram identificados

durante a auditoria na drea de producdo.
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Figura 4: Diagrama de Ishikawa, setor da producao.

A utilizagdo da ferramenta Brainstorming tornou-se de suma importancia para detalhar as ndo
conformidades existentes neste setor. Deste modo criou-se um plano de a¢@o e o resultado do

mesmo foi:

e Para resolver o problema de controle de pecas que saem da usinagem, criou-se um
carimbo de aprovacgdo (figura 5), eliminando deste modo que as pecas ndo conformes

sigam para o proximo estagio;

Figura 5: Ilustrac@o do controle de saida das pecas apds usinagem

e Para solucionar possiveis paradas para manuten¢do nas mdquinas utilizadas pelos
funciondrios, criou-se fichas de manuten¢do preventivas que deveram ser preenchidas

de acordo com as periodicidades dos itens ha serem verificados (Anexo A);

e Para o controle dos produtos que sdo expedidos, serd utilizado um Checklist de

carregamento em forma de carimbo (Anexo B);

e Para resolver o problema dos equipamentos de medi¢do fora da validade, todos os

equipamentos foram recolhidos e encaminhados para afericao.
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Como foi evidenciado na auditoria, ndo havia controle de manutencdo preventiva das

madquinas utilizadas. Isso causava paradas indesejadas para realizacdo de manutencao.

A partir do cronograma de manuten¢do preventiva, foram definidas as periodicidades para a
realizacdo das manutengdes. Em busca de controlar a realizagdo das manutengdes foi
elaborado um PMP - Procedimento de Manuten¢do Preventiva, para cada médquina que sera
realizado manutencdo. E além disso, serd acompanhada de cada PMP uma ficha de
manutencdo do equipamento. As evidéncias de que os funciondrios receberam treinamento
sobre o preenchimento das fichas de manuten¢do preventivas, foi por meio de recolhimento

das assinaturas com a lista de presencas, ndo sendo necessdria a emissao de certificados.

Na édrea de expedicdo, encontra-se um espaco destinado para a acomodacdo dos produtos
embalados, prontos para serem enviados para os clientes. Apds o fechamento das embalagens
de papelao, as mesmas eram lacradas com fita adesiva e nio sabia como o funciondrio tinha
realizado a embalagem de protecdo do produto, hd menos que se rompesse o lacre. A falta de
padronizacdo das embalagens poderia ocasionar problemas como danificar a peca durante o
transporte, pois dependendo da localizagdo do cliente os produtos podem ser enviados pelo
correio ou por entregadores (por exemplo, motoboys). Diante dessa evidéncia criou-se um
procedimento de embalagem para facilitar o operdrio e dar uma maior confiabilidade de
entrega do produto ao cliente. Estas boas préticas visam padronizar as embalagens eliminando

o risco do produto chegar até o cliente quebrado ou danificado devido o transporte.

Como consta no item 7.5.5 - “A organizagdo deve preservar o produto durante o
processamento interno e a entrega no destino pretendido, a fim de manter a conformidade com
os requisitos. Quando aplicdvel, a preservacdo deve incluir identificacio, manuseio,
embalagem, armazenamento e protecdo. A preservacdo também deve ser aplicada s partes

integrantes de um produto”. ABNT NBR ISO 9001:2008.

Para controlar os produtos que saem da empresa foi criado um Checklist de carregamento em
forma de carimbo, onde as ordens de servico que acompanham os produtos até a sua

expedi¢cao devem ser carimbadas e preenchidas adequadamente, como mostra a figura 6.
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Figura 6 — Comparacdo das ordens de servico antes e depois do Checklist.

Os equipamentos de medi¢do como paquimetros, relégios comparadores e transferidor de
altura, sdo utilizados pelos funciondrios do setor de producdo. Durante o processo de auditoria
interna, foi identificado que os equipamentos estavam com a data de validade de calibracdo
vencida. A falta de calibracdo dos equipamentos pode apresentar erros quando for realizada a
medi¢do de alguma peca. Conforme item da norma ABNT NBR ISO 9001:2008 (7.6 a) “ser
calibrado ou verificado, ou ambos, a intervalos especificados, ou antes do uso, contra padroes
de medic¢do rastredveis a padroes de medi¢do internacionais ou nacionais; quando esse padrao
ndo existir, a base usada para calibragdo ou verificagdo deve ser registrada”. Para resolver este
problema, todos os equipamentos de medi¢do que estavam sendo utilizados no setor fabril
foram recolhidos e enviados para afericio em uma empresa terceira. Foram distribuidos
outros equipamentos aos funciondrios, até que a aferi¢do fosse concluida. Essa calibracio foi

executada segundo um cronograma de envio de equipamentos para a calibracio.

4. Conclusoes

Como foi evidenciado no setor da qualidade, a falta de procedimentos que visam controlar os
registros € um dos pontos que devem buscar a melhoria continua, pois segundo ao item 4.2.4

da norma ISO 9001:2008, este procedimento € necessdrio para a identificagdo,
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armazenamento, prote¢do, recuperacio, retencdo e disponibilizagdo dos registros. Havendo
esta necessidade de controle, criou-se a Matriz de Registros, onde sdo descritos todos os
documentos requeridos pelo sistema de gestdo da qualidade. Ainda neste setor, buscou-se
atender as necessidades de se realizar corretamente o apontamento das atividades no sistema,
orientando diariamente os funciondrios sobre a sua realizacdo. Desta forma, poderdo ser
emitidos relatérios de horas das atividades realizadas que serdo usadas para alimentacio dos
indicadores que foram estabelecidos através dos sistema de gestdo. Estes indicadores por sua
vez, irdo gerar graficos que servirdo de apoio para a andlise critica da direcao. Foi necessdria a
implantacdo de um quadro de gestdo visual no setor de produgdo, neste serdo dispostos os
graficos para que os funciondrios possam acompanhar a evolucdo das atividades e ajudar na

melhoria continua.

No setor administrativo foram revisados todos os documentos dos funciondrios. Nao
foram encontrados evidencias dos registros de documentos com base em educagdo,
treinamentos, habilidades e experiéncias, conforme o item 6.2.1 da norma ISO 9001:2008,
pois a falta de habilidade ou experiéncia pode afetar diretamente a conformidade dos
produtos. Como identificado pela auditoria interna os documentos estabelecidos pela Matriz
de Perfil estavam desatualizados, sendo necessdria a conscientizacdo dos funciondrios
mediante avisos didrios que trouxessem seus documentos, apds a entrega dos documentos, os
mesmos foram salvos eletronicamente e fisicamente em arquivos. Apds a verificacdo dos
documentos, levantou-se a necessidade de realizar treinamentos pois alguns funciondrios nao

possuiam capacitacao adequada para realizag¢do das atividades.

Ja no setor da producdo as principais evidéncias apds a investigacdo por meio da
auditoria interna, relataram que as pecas saiam da usinagem ndo possuiam nenhum tipo de
controle de aprovagdo. Assim, as pe¢as poderiam seguir para o seu proximo estigio possuindo
falhas ocasionadas pelas maquinas. Buscando obter maior controle, implantou-se um
procedimento de aprovagdo, onde sdo carimbadas as fichas de processo que acompanham as
pecas, estas sO0 podem ser liberadas mediante o carimbo de aprovacdo. Os funciondrios
utilizam maquinas como apoio para a realizagdo das atividades, como ndo havia controle de
manutencdo, poderia ocasionar paradas indesejadas, para solucionar este problema utilizou-se
fichas de manutenc@o para controle das mesmas. Apds o processo de expedicao os produtos
poderiam chegar danificados aos clientes, devido a falta de cuidado da empresa que realiza o
transporte. Diante desta observacao foi criado um procedimento para embalagem, o qual visa

padronizar esta etapa e salvaguardar a integridade do produto. Durante a auditoria também foi
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evidenciado a falta de calibracdo dos equipamentos de medi¢do, como isto poderia afetar a

conformidade dos produtos, os equipamentos foram recolhidos e enviados para a afericao.
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ANEXOS

ANEXO A - Ficha de manutencio dos equipamentos - MODELO

——
—

e FICHA DE Equipamento: XXXXXXXXXX
= MANUTENCAODO ___
FASTPARTS- EQUIPAMENTO Codigo: XXXXX
PROTETI POS PMPXXXX
gﬂ)g DATA DESCRICAO EXECUTOR
Legenda:

Tipo P: Manutenc¢io Preventiva
Tipo C: Manutengdo Corretiva
Descricdo: Itens hd serem
verificados descritos no PMP

ANEXO B — Checklist de carregamento da area de expedicao.

CHECK LIST DE EMBARQUE

Data do carregamento: / /
Numero da Nota Fiscal:

CARACTERISTICAS DO TRANSPORTE

Proprio D Cliente D Transportadora D Motoboy D

Placa do veiculo:

Nome do motorista:

LIBERACAO DE EMBARQUE DOS PRODUTOS

Estado das embalagens D Conforme D Nao Conforme

Estado dos produtos D Conforme D Nao Conforme

Acao, caso Nao Conforme:

Responsével pelo carregamento:
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