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RESUMO

O presente trabalho foi realizado com o objetivo de desenvolver um programa de auditoria para o
setor de Gestdo da Qualidade da indiistria téxtil Dudalina S/A, localizada na cidade de Blumenau/SC.
O plano visou criar um processo de auditoria composto por um programa, um formuldrio e um
cronograma a ser utilizado para a realizacdo das auditorias internas. Assim, as auditorias poderdo
ser realizadas em todos os setores da organizacdo. A pesquisa em agdo foi o método utilizado, por
meio da implementacdo do processo de auditora. O estudo buscou adequar a unidade fabril as
exigéncias para a obtencdo da certificacdo 1SO, possibilitando a abertura de novos mercados. A
implementagcdo do programa de auditoria tem a finalidade de estruturar os processos internos de
forma organizada e possibilitar a atualizacdo continua das normas da qualidade, mantendo a
indiistria competitiva.
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1. INTRODUCAO

O mercado globalizado, cada vez mais competitivo, tem exigido esfor¢os constantes
das organizagOes, estimulando-as a desenvolver estratégias para obter melhoria continua e,
assim, sobreviver a incessante sede de mudancga dos clientes e a presenga dos concorrentes. A
busca pela exceléncia de produtos e processos leva cada vez mais as organizagdes a darem
atengdo a um conceito muito importante: a qualidade.

Neste sentido, as empresas t€ém adequado seus processos internos a fim de conseguir a
certificagdo ISO, pois esta é cada vez mais um dos pré-requisitos para venda. Essa tendéncia
na busca pela certificacio da qualidade se estendeu mundialmente sendo que, segundo a
Associag@o Brasileira de Normas Técnicas, até dezembro de 2004, foram emitidos 561.690
certificados ISO 9000:2000. A certificacdo ficard cada vez mais atraente para qualquer
fabricante que queira comercializar no mercado global, como também para aqueles que estdo
lutando para preservar sua fatia de mercado.

Este estudo visa a implementacdo de uma ferramenta chamada auditoria interna, na
industria téxtil catarinense, Dudalina S/A, cujo objetivo é a melhoria continua dos processos
através do registro das ndo conformidades reais ou potenciais de um sistema da qualidade,
com base na familia de normas ISO 9000. O registro das ndo conformidades reais ou
potenciais tem a finalidade de permitir a implementacdo de acdes corretivas e preventivas
necessdrias para a manutengao e o aperfeicoamento do sistema da qualidade.

2. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
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O sistema de gestdo da qualidade, para MELLO et al (2002), refere-se a tudo o que a
organizagdo faz para gerenciar seus processos ou atividades e, sistemas de gestdo da
qualidade, segundo a ABNT (NBR ISO 9000, 2000) € um conjunto de elementos inter-
relacionados que estabelecem politicas e objetivos e atingem estes objetivos dirigindo e
controlando uma organizacio no que diz respeito a qualidade.

De acordo com BALLESTERO-ALVAREZ (2001), ao se analisar a perspectiva
histdrica, percebe-se que existiram cinco grandes preocupacdes que nortearam a forma como
as empresas enfocaram a qualidade e tentaram, por meio de suas acdes e €nfases, adaptar-se a
esses novos mercados.

Na década de 50, os estudos sobre a qualidade tornam-se publicos, e o foco era no
padrdo. A qualidade buscava fazer com que o produto final seguisse o padrido estabelecido no
projeto. Nesse periodo, surgem as padronizagdes, as normas, que atendem aos interesses do
produtor, dando énfase no controle do produto (YONG & WILKINSON, 2002).

J4 na década seguinte, o foco transfere-se para o uso. A qualidade buscava satisfazer
ao uso que o consumidor desejava fazer do produto. Surgem as pesquisas de mercado, de
opinido, que mapeiam os interesses do consumidor. A €nfase segue no controle do produto
(SINHA & WILBORN, 1985).

Passando para a década de 70, as empresas voltam-se para o custo. A qualidade
procurava associar a adequacdo do produto, conseguida nas fases anteriores, a custos cada vez
mais baixos, que proporcionassem precos finais de venda mais competitivos. Surge a
espionagem industrial, inverte-se a piramide hierdrquica, centra-se a preocupag@o no controle
do processo e ndo mais s6 ao final, no produto (FEIGANBAUM, 1994).

Nos anos 80 o foco € no desejo. A qualidade busca descobrir os desejos do mercado
consumidor, antes que elos fossem verbalizados e explicitados pelas pesquisas. Ocorre um
deslocamento importante do centro de aten¢do das empresas, volta-se para o consumidor,
aproximam-se dele, convivem com ele, esperando assim conhecer seus anseios antes que 0s
concorrentes (GARVIN, 1992).

A partir da década de 90, o foco volta-se para o investidor e a qualidade passa a ter
uma visdo do cliente muito mais abrangente e global. Investidores, acionistas, fornecedores,
consumidores passam a ser vistos como parceiros e auxiliares importantes na conquista de
mercados, por meio do reconhecimento do valor do produto oferecido. Outro deslocamento
importante ocorre: a qualidade passa a ser estratégica e € incorporada as questdes de
planejamento e de gestdo empresarial (WIELE et al, 1997).

GARVIN apud DAVIS (2001) identificou as oito diferentes dimensdes da qualidade
nas quais uma organiza¢do pode competir. Elas e um resumo das suas principais justificativas
estdo no Quadro 1.

Desempenho E a principal caracteristica de operacdo de um produto.
Caracteristicas Sdo os diferenciais oferecidos por um produto.
Confiabilidade Probabilidade de um produto falhar em determinado tempo.

Modo como o produto e seus componentes atendem aos
padrdes estabelecidos.
Durabilidade Vida operacional esperada de um produto.
Facilidade com que o produto pode ser reparado e a
competéncia e a cortesia associada ao reparo.

Estética Aparéncia, ou grau de beleza percebido pelo cliente.
Qualidade percebida O grau que a empresa produtora transmite a seus clientes.

Quadro 1. Resumo das principais dimensdes da qualidade.
Fonte: adaptado de DAVIS (p. 149, 2001).

Conformidade

Servico
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Partindo dessa necessidade que vem sendo perseguida pelas empresas, de acordo com
CAMPOS (1989), a garantia da qualidade é alcancada pelo gerenciamento correto e obstinado
de todas as manifestacdes da qualidade em cada projeto e processo, buscando
sistematicamente eliminar todas as falhas, pela constante preocupagdo com a satisfacdo do
consumidor e pela participacdo e responsabilidade de todos da organizacao.

Segundo CORREA & CORREA (2004), a qualidade nio acontece por acidente, ela
deve ser planejada. O autor propde que o processo de planejamento da qualidade seja feito de
forma andloga a utilizada no planejamento dos assuntos de financas ou controle de custos,
facilitando assim o entendimento por parte de alta geréncia. Esse processo foi intitulado
trilogia da qualidade, conforme a Figura 1, e consiste em trés fases:

a) A primeira fase € o planejamento da qualidade, que € o processo de estabelecer os objetivos
para a qualidade e desenvolver os planos para atingir esses objetivos;

b) A segunda é o controle da qualidade, sendo o processo continuo usado pelo pessoal
operacional como meio para atingir os objetivos planejados. Esta fase consiste em trés passos:
(1) avaliar o desempenho operacional atual, (2) compara-lo com os objetivos e (3) agir nas
diferencas;

c) A ultima fase € o melhoramento da qualidade e tem o objetivo de melhorar os niveis atuais
de desempenho da qualidade.

Cliente H ESTRATEGIA 4# Concorrente |

h 4
Planejamento
/ da Qualidade \
elhoramento da > Controle
Qualidade - da Qualidade

Figura 1. Trilogia c}a qualidade.
Fonte: adaptado CORREA (p. 185, 2004).

A qualidade, como critério de competi¢do, deveria ser planejada de forma a atender a
estratégia competitiva da operacdo, garantindo assim que os objetivos estratégicos sejam
refletidos nos objetivos da qualidade. Para PALADINI (2004) o planejamento da qualidade
elimina acdes improvisadas, decisdes com base intuitiva e subjetivismo.

O controle da qualidade define-se como um sistema dindmico e complexo, sistema
este que envolve — direta e indiretamente — todos os setores da empresa, com o intuito de
melhorar e assegurar a qualidade dos produtos finais. Este controle did o suporte e as
informagdes necessarias para que seja executada a proxima etapa dessa trilogia. Se por um
lado a qualidade deve ser planejada, por outro, melhoramentos da qualidade obtidos na
operacdo e nao previstos no planejamento também sdo ganhos para a operacdo e devem ser
perenizados (CORREA & CORREA, 2004).

Niao € possivel estruturar o processo de gestdo da qualidade sem que seja definida,
conhecida e bem entendida a politica que a organizacdo adotard em relacdo a qualidade. A
adocdo de uma politica de qualidade envolve decisdes fundamentais que afetam o
funcionamento da empresa, como a utilizacdo da qualidade como estratégia de administragdo,
a prioridade a qualidade nas decisdes da empresa, a um conjunto de normas, métodos e

N

procedimentos devidamente formalizados, cujo acesso deve ser garantido a todos e a
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introducdo da qualidade com um hdébito, algo que seja prioritirio em qualquer situagdo
(PALADINI, 2004).

3. GERENCIA DE PROCESSOS

A geréncia dos processos organizacionais é uma outra ferramenta para a qualidade. As
organizacdes dependem do valor agregado do produto para obter sucesso, logo este valor
depende de vérios fatores como custos, prazos, qualidade e marca. E por fim, todos esses
dependem dos processos. E o acompanhamento destes processos torna a organizacio
estrategicamente preparada.

SHEWHART apud DAVIS et al. (2001), ao estudar aleatoriamente oS processos,
desenvolveu um sistema que permitia as organizagdes ndo mais gerenciar suas atividades
como se elas fossem identificadas como pontos de inicio e fim no processo. Ele desenhou o
ciclo PDCA (do inglés: plan, do, control, action - tradugdo: planejar, executar, controlar e
atuar), que utiliza um modelo circular para enfatizar a necessidade de melhoria continua nos
processos. (DAVIS et al., 2001).

=t

Figura 2. Ciclo PDCA de Shewhart.
Fonte: adaptado de DAVIS et al. (2001).

A partir da andlise desse ciclo podemos notar que os processos sdo atividades
continuas que necessitam atencio especial, pois estdo sofrendo mudangas ao longo do tempo
e sobre eles ocorrem muitas influéncias externas e internas, e para que eles ocorram com o
maximo de eficiéncia o uso dessa técnica se torna aprecidvel. Na acepcio de CORREA &
CORREA (2004) o processo deve ser definido como um conjunto de operagdes sistematicas
que interagem a fim de gerar ganhos para o negdcio ao transformar recursos tangiveis e
intangiveis em resultados benéficos para as partes interessadas ou clientes desse processo.

J4 para RITZMANN (2004), processo é composto das atividades fundamentais que as
organizacdes usam para realizar tarefas e atingir suas metas. Acrescenta que através do
processo que os insumos, transformam-se e adquirem valor, criando um ou mais produtos ou
servigos para os clientes.

A sobrevivéncia das organizacdes € func¢do direta da produtividade e da qualidade que
a empresa tem condi¢des de assumir, dentro de um mercado cada vez mais competitivo e
globalizado. Portanto, a atualizacdo constante dos processos e modernizagao dos métodos é
um ponto essencial para a sobrevivéncia das empresas (BALLESTERO-ALVAREZ, 2001).

Para tanto, uma ferramenta bastante utilizada para se alcancar este patamar € o
Controle da Qualidade Total ou TQC — Total Quality Control. Para que a organizacio alcance
os niveis de qualidade preconizados pelo TQC, ela deve promover uma revolucdo em seus
processos administrativos. Também deve levar em consideracdo que o controle da qualidade
engloba todos os setores da empresa, de forma direta ou indireta, e tem o objetivo de
contribuir para a melhoria continua dos processos e produtos.

De acordo com MARANHAO (2000) para realizar o TQC, existem sete ferramentas
para serem utilizadas com o objetivo principal de identificar os problemas existentes, elaborar
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andlise e buscar a melhor solucdo. Estas ferramentas constituem um instrumento de uso
consagrado, para organizacdes que querem melhorar a qualidade de seus produtos, servigos e
processos. As ferramentas sdo: a) Folha de coleta de dados; b) Andlise de Pareto; c) Diagrama
de causa e efeito; d) Fluxograma; e) Histograma; f) Diagrama de dispersdo; g) Grafico de
Controle.

JURAN (1992) afirma que a proliferacio de produtos e processos cria uma
correspondente proliferacdo de clientes. Para descobrir quem ¢ impactado, ndo basta
colocarmos a pergunta em pauta, deve-se também providenciar as ferramentas para responder
a pergunta.

O uso dessas ferramentas € muito benéfico para a melhoria constante dos processos
das organizacdes, pois gera a compreensdo de todo o processo abordado, identifica todos os
clientes envolvidos no processo e facilita a fixagdo de limites entre os processos. Além disso,
também confere simplicidade e agilidade as atividades, permite uma visdo integrada e
concentra o foco no que realmente interessa: o trabalho.

COLENGHI (2003) afirma que através dessas ferramentas, como o fluxograma, pode-
se entender a organizacdo como sistema, mostrando os relacionamentos basicos de entradas e
saidas dos processos e os clientes nele envolvidos. Por isso, a importincia do conhecimento e
utilizacdo dessas ferramentas quando da aplicacio de um sistema de gestdo da qualidade.

4.1S0O 9000

Em 1987, a busca continua pela qualidade em produtos e servicos resultou na
implementagdo da gestdo da qualidade e padrdes da garantia da qualidade
(KARAPETROVIC, 1999). Desde sua introducdo, a ISO 9000 ¢ utilizada por muitas
empresas € organizacdes como um marco importante para sinalizar sua jornada da qualidade.
A certificacdo ISO 9000 ¢ utilizada por muitos executivos no mercado nacional e
internacional como primeiro critério para selecdo de fornecedores.

A série ISO 9000 foi desenvolvida para promover o comércio global, conciliando
termos, sistemas e padrdes de qualidade, com foco no envolvimento da gestdo para qualidade
em processos controlados em todas as atividades e na melhoria continua de todos os processos
em uma organizacdo (STEVENSON & BARNES, 2002; WHITERS & EBRAHIMPOUR,
2000). Conforme MELLO et al (2002), a ISO 9000 tem obtido status mundial como base para
o estabelecimento de sistemas de gestdo da qualidade.

De acordo com BRADLEY (1994), a ISO 9000 comeca com uma necessidade para
instru¢do na politica da qualidade da organizacdo e requer que cada funciondrio conhega e
entenda a politica da qualidade e sua contribuicdo para alcancga-la. Além disso, requer que o
sistema esteja documentado e efetivamente implementado. A empresa necessita descrever,
por escrito, os varios processos interligados que completam o sistema. O papel destas normas,
através das diretrizes apresentadas em cada requisito, é o de fornecer caminhos que cada
empresa, de acordo com sua propria cultura e caracteristicas, deverd seguir para implantar seu
sistema de qualidade.

Na acepcdo de KARAPETROVIC (1999) a ISO 9000:2000 tem como proposta prover
a definicdo de termos e explicagdes basicas dos padrdes. Segundo a ABNT (NBR ISO 9000,
2000), as normas da familia NBR ISO 9000 foram desenvolvidas para apoiar organizagdo de
todos tipos e tamanhos, implementar e operacionalizar sistemas da qualidade eficazes e
estabelecer que um sistema de gestdo da qualidade estd relacionado com aquela parte do
sistema de gestdo da organizacdo que visa alcancgar resultados, em relacdo aos objetivos da
qualidade, para satisfazer as necessidades, expectativas e requisitos das partes interessadas.
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S. AUDITORIAS

Conforme MARANHAO (2001), auditorias sdo utilizadas para determinar em que
grau os requisitos do sistema de gestdo da qualidade foram atendidos. As constatagdes da
auditoria sdo usadas para avaliar a eficicia do sistema de gestdo da qualidade, e para
identificar oportunidade de melhoria.

Para MILLS (1994), a auditoria ajuda a evitar problemas na organizagdo através da
identificacdo das atividades capazes de criar problemas futuros. O autor acrescenta que a
auditoria caracteriza-se como um exame sistemadtico e independente, para determinar se as
atividades da qualidade e seus resultados estdo de acordo com as disposicdes planejadas, se
estas foram implementadas com eficicia e adequadas a consecugd@o dos objetivos.

Segundo um manual de implementacao da ISO 9000, os sistemas da qualidade devem
possuir as seguintes bases para obterem o resultado esperado:

DOCU
(NORMAS)

CORRI

Figura 3. Bases para implementagdo dos sistemas.
Fonte: adaptado de MARANHAO (p. 46, 2001).

A nova ISO 9000:2000 traz as diretrizes de auditoria, explicando a visdo da auditoria e
de seu papel como 6rgdo co-responsavel pelo controle e adequacdo do nivel da qualidade.
Também deixa claro que a auditoria é encarregada de disseminar os conceitos e normas que
serdo verificados.

A auditoria interna € realizada sob a responsabilidade da propria organizagdo, na qual
os auditores devem ser totalmente independentes do setor a ser auditado. A vantagem deste
tipo de auditoria é que os auditores e os auditados sentem-se mais a vontade para discutir
internamente os resultados (MILLS, 1994). Corrobora o autor que a auditoria da qualidade
gira em torno do ciclo tradicional de gerenciamento — planejamento, implementacido, medi¢ao
e correcao.

BALLESTERO-ALVAREZ (2001) estabelece que, ao ser elaborado um programa de
auditorias, € fundamental o planejamento das agdes, a fim de contemplar toda a gama de
atividades envolvidas em um programa da qualidade, incluindo sistemas, gestdo, produto,
processo, servigo, pessoas. O planejamento deve determinar o auditor, € quais as suas
qualificacdes para a realizacdo de tal tarefa, visando a eficacia do sistema da qualidade para
que este seja aplicado em toda ou partes da organizagao.

6. METODOLOGIA

O trabalho caracteriza-se como um estudo de caso, que segundo YIN (1994), é uma
investigacdo empirica de fendmenos dentro de seu contexto real e, por isso, € indicado para
pesquisas organizacionais. Sendo assim, o método utilizado consistiu em uma pesquisa-agao.
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BROWN & DOWLING (2001) abordam que a pesquisa-acao € aplicada a projetos em que os
praticos buscam efetuar transformac¢des em suas préprias prdticas. J4 para GRUNDY &
KEMMIS (1982) ¢ a identificacdo de estratégias de acdo planejada que sdo implementadas e,
a seguir, sistematicamente submetidas a observacdo, reflexdo e mudanga. Por fim, TRIPP
(1993) define-a como forma de investigacdo-acdo que utiliza técnicas de pesquisa

consagradas a fim de informar a acdo que se decide tomar para melhorar a pratica.

O desenvolvimento do plano de auditoria interna da empresa Dudalina S/A deu-se a
partir da andlise dos processos do setor de engenharia da qualidade, o plano foi desenvolvido
conforme a normalizac¢do ISO 9000. A partir desta foi elaborado um programa, um formulério
e um cronograma a ser utilizado para a realizacdo das auditorias internas.

Utilizou-se as normas GQ 007 — Planejamento de Auditorias e GQ 008 — Execucdo
das Auditorias, que contém as informacdes bdsicas a fim de auxiliar o auditor interno como
proceder antes, durante e depois das auditorias.

7. POLITICA DE QUALIDADE DA DUDALINA S/A

A empresa Dudalina S/A implantou o Sistema de Gestdo da Qualidade na organizacio
no ano de 2003. Através de um programa chamado Parceiros para Exceléncia (PAEX), a
empresa criou o setor da garantia da qualidade e desenvolveu um sistema de normalizagdo
préprio. Este sistema € composto por normas de procedimentos e documentos utilizados pela
empresa, divididos conforme o setor a que eles pertencem ou que respondem por eles. Foi
desenvolvido um padrdo de documentagdo e codificagdo, sendo este utilizado em todas as
normas, bem como um padrdo para a documentagao.

Atualmente a empresa possui noventa € uma normas aprovadas, quarenta e trés em
andlise e aproximadamente trinta normas em elaboracdo. Para que todos os procedimentos
sejam normalizados, existe a necessidade de desenvolvimento de outras normas a fim de
atender as penurias de regulamentacdo dos processos empresariais.

A industria téxtil possui uma politica da qualidade caracterizada com um plano
permanente fornecendo diretrizes amplas para se tomar acdes coerentes com O cumprimento
das metas organizacionais. A politica esta baseada na seguinte legenda: “desenvolver em cada
colaborador, o sentimento de estar inovando na criacdo, producdo e distribuicdo de produtos
de alta qualidade da moda masculina, para despertar e realizar o desejo do cliente”. Esta
declaragdo s6 acentua a importancia que a empresa atribui para a qualidade de seus produtos e
a satisfacdo dos clientes, buscando introduzir o conceito da qualidade em sua cultura
organizacional.

Para verificar se estas normas estdo sendo cumpridas e se estdo atualizadas, conforme
os processos e procedimentos documentados, este estudo desenvolveu um projeto de
auditorias internas. Ele serve como base para a execugdo e programacao dessa atividade de
extrema importancia para o controle dos processos internos da empresa.

8. RESULTADOS

O programa de auditoria interna da Dudalina S/A foi desenvolvido com base na
normalizagdo ISO 9000:2000, sendo de responsabilidade na sua execucdo do setor de
Garantia da Qualidade. O programa consiste em trés normas que foram devidamente
documentas e arquivadas: programa de auditoria (GQ 007.1); formulario de auditoria (GQ
007.2); e cronograma de auditorias (GQ 007.3).
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8.1 PROGRAMA DE AUDITORIA

O programa de auditoria tem o objetivo de planejar as auditorias internas na empresa,
sua periodicidade, programacdo, divulgacdo, elaboracdo do formuldrio utilizado, estudos e
revisdes preparatérios para execucdo da mesma. O auditor é responsdvel por providenciar
cOpias das normas, seus anexos e demais informagdes que possam ser importantes para a
realizacdo das auditorias. Realizar a leitura e estudo dos documentos também € imprescindivel
para que a auditoria ocorra de forma correta.

8.1.1. PERIODICIDADE DAS AUDITORIAS

As auditorias programadas devem ser estabelecidas previamente segundo a
importancia do setor e das atividades desempenhadas por ele. A auditoria deve ser realizada
durante a execucdo das atividades significativas, e ndo somente quando surgir algum
problema ou a atividade estiver interrompida.

As auditorias ndo-programadas devem ser suplementadas por auditorias ndo
programadas, sempre que necessdrio e, principalmente quando ocorrer pelo menos uma das
condicdes abaixo:

- havendo suspeita de que a qualidade de um item ou servi¢o estd comprometida

devido a uma possivel deficiéncia nos requisitos do sistema de qualidade;

- quando houver um aumento inexplicivel do nimero de ndo -conformidades e

determinado setor;

- quando for necessdria uma avaliacdo sistemadtica e independente da eficicia do

sistema;

- quando forem efetuadas mudancgas significativas no sistema da qualidade, tais como

revisdes de procedimentos importantes;

- quando for necessério verificar a implementacdo de acdes corretivas exigidas em

auditorias anteriores.

8.1.2. ELABORACAO DE PROGRAMA DE AUDITORIAS

A elaboracdo do programa anual de auditorias é de responsabilidade da geréncia da
qualidade, obedecendo as diretrizes do sistema de qualidade e utilizando informagdes dos
setores, € quaisquer outras informacdes que possam contribuir para que as auditorias sejam
programadas em datas significativas.

O programa de auditorias deve conter as seguintes informagdes:
- areas a serem auditadas;

- cronograma das auditorias;

- norma a ser auditada (cédigo);

- nome do responsdvel pelo setor e do auditor;

- recursos humanos e materiais a serem utilizados;

- formulério de auditoria a ser utilizado.

Este programa deve ser submetido a aprovacdo da alta administracio da empresa e
deve ter o apoio constante da mesma, tendo em vista a importincia das acdes que serdo
desenvolvidas.

8.1.3. DIVULGACAO NA EMPRESA

Uma auditoria especifica em um departamento deve ser informada ao gerente ou
responsédvel da drea com antecedéncia. Deve ser informada a norma ou procedimento que
serd auditado, de modo que nada seja surpresa por ocasido da mesma.
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8.2. FORMULARIO DE AUDITORIA

O formulério de auditoria € o documento basico para a realizagdo de uma auditoria.
Este formuldrio tem os seguintes objetivos: uniformizar a atuacdo do auditor, evitar a
omissdo de pontos importantes, reduzir o tempo a ser empregado na auditoria, servir de
registro dos pontos considerados satisfatorios e deficientes.

Este formuldrio ndo deve ser considerado limitativo, podendo o auditor investigar
outros aspectos ndo constantes no mesmo, mas que afetam a atividade que estd sendo
auditada. Por ser um documento do sistema de qualidade, este formuldrio deve ser numerado
seqiiencialmente para arquivamento e conter as seguintes informagdes:

- setor auditado;

- data;

- titulo e cédigo da norma;

- auditor;

- profissionais contatados;

- relagdo dos itens a verificar;
- observagdes importantes.

A relacdo de itens a verificar deve ser elaborada sob a forma de perguntas que
permitam respostas do tipo “sim”, “ndo”, ou “parcialmente implantado”. O formulério deve
conter um campo de observagdes para em casos que seja necessario detalhar uma resposta.

8.3. CRONOGRAMA DAS AUDITORIAS

Para uma melhor realizagdo deste procedimento € sugerida a utilizagdo de um
cronograma de atividades contendo quando serdo realizados os estudos das normas,
procedimentos e fluxos, a elaboracdo de novas normas e procedimentos, a elaboracdo e
revisao dos fluxos para entdo executar as auditorias.

O cronograma das auditorias internas a serem realizados em cada setor da Dudalina
S/A devera ser elaborado anualmente, consistindo das etapas apresentadas na Figura 4.

" Analise e elaboracao dos fluxogramas

Estudo das normas e procedimentos do setor

Elaboraciao de normas, procedimentos e anexos

Execucio das Auditorias

Figura 4. Etapas da auditoria interna em cada setor.
Fonte: elaborado pelos autores.

Estas etapas devem ser aplicadas mensalmente, sendo desenvolvidas simultaneamente
em dois setores da empresa. Cada etapa tem o prazo de uma semana para sua €xecucao nos
referidos setores.
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8.4. REGISTRO DAS AUDITORIAS

Os resultados das auditorias internas, assim como seus respectivos formuldrios
deverio ser arquivados conforme o Quadro 2.

) Arquivo Tempo de Destino apés
Registros | Responsavel Indexacdo | Acesso | arquivo prazo
Programa Garantia da
de . Eletronico Anual GQ 1 ano Descartar
.. Qualidade
auditorias

Formulério | Auditor da
de Garantia da Fisico Mensal GQ 1 ano Descartar
Auditoria Qualidade

Quadro 2. Processo de registro das auditorias internas.
Fonte: elaborado pelos autores.

9. CONSIDERACOES FINAIS

O estudo foi uma das etapas necessarias para a adequacdo da empresa Dudalina S/A
nas exigéncias para a obtencdo da certificacio ISO 9000:2000, possibilitando a
implementacdo de uma ferramenta da qualidade inexistente na organizagdo. O programa de
auditoria interna tem a finalidade de verificar a autenticidade das informagdes coletadas e
registradas nas normas. E um instrumento para medir em que grau o sistema de gestio da
qualidade estd sendo atingido. Através das auditorias internas, poder-se-d0 constatar a
qualidade dos produtos e servigos, tornando-se também um instrumento para a melhoria
continua dos processos organizacionais.

A aplicacdo do cronograma de auditorias € uma maneira com que todos os setores da
empresa sejam analisados. A utilizacdo deste cronograma tem como finalidade a difusdo do
sistema de gestdo da qualidade e a absorcdo da politica da qualidade na cultura
organizacional, através do desenho de fluxos e da revisdo dos processos, da criacdo e
atualizac@o das normas de cada setor.

A partir do programa de auditoria interna desenvolvido pelos autores, com
embasamento na normalizacdo ISO 9000:2000, a organizagdo Dudalina S/A cumpriu mais
uma etapa para a construcdo de bases sélidas e reestrutura¢do interna necessdrias para
implantacdo da referida certificacdo. Esta possibilitard a abertura de novos mercados aos
produtos da empresa, gerando um impacto na sua competitividade, principalmente, no
mercado internacional, garantindo & empresa mais credibilidade perante seus stakeholders.
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