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RESUMO

O objetivo do presente artigo foi avaliar o papel da auditoria
interna no processo de certificacdo da qualidade de uma
empresa de prototipagem. Tendo como principal foco
identificar as ndo conformidades por meio de auditorias
internas, bem como, analisd-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, serdo usadas para identificar os pontos
a serem empregadas as melhorias no processo. A finalidade da
auditoria interna consiste na melhoria do processo e unificacdo
da linguagem interna, buscando avaliar as informacdes 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 funcéo de extrema
importdncia na estrutura organizacional, por fornecer uma
visdo para formacéo e embasamento tedrico-pratico a gestores
da qualidade e demais usuarios deste instrumento.
Palavras-Chaves: auditoria interna, qualidade total, PDCA,
certificacéo.

ABSTRACT

The purpose of this article was to evaluate the role of internal audit
in the process of quality certification of the prototyping company.
Its main focus is to identify nonconformities through internal
audits, as well as to analyze them using total quality tools. Being
addressed the concepts of quality management, internal audit,
quality tools. Tools such as checklist, Ishikawa diagram, PDCA
cycle and brainstorming will be used to identify the points to be
used for process improvements. The purpose of internal audit is to
improve the process and unification of the internal language,
seeking to evaluate the information in the sense of being reliable,
adequate, total and secure. At the end of this study, it was verified
that the internal audit contributes to the decision-making process,
being its function of extreme importance in the organizational
structure, for providing a vision for training and theoretical-
practical foundation to quality managers and other users of this
instrument.

Keywords: internal audit, total quality, PDCA, certification.
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1. INTRODUCAO

Com o constante crescimento da competitividade no mercado, as empresas buscam um maior controle das
atividades, desta forma se faz necessaria a certificacéo e padronizacao de seus processos. A necessidade de atender
0s requisitos dos clientes e a0 mesmo tempo reduzir os custos dos desperdicios e da ndo conformidade, demandam
grandes esforcos ao sistema de gestdo da qualidade, buscando a padronizacéo do trabalho e visando a melhoria
dos resultados em todas as etapas do processo de realizagdo do produto ou servigo. 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 operacOes realizadas, auxiliando-os na analise das
tendéncias de crescimento, lucratividade e rentabilidade. O comprometimento com a gestdo da qualidade néo 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
gestdo que controle seus recursos, materiais € humanos, este acompanhamento pode ser dado através da auditoria
interna.

Deste modo, buscou-se identificar de que forma o papel da auditoria interna no processo de certificacdo da
qualidade, pode ajudar no sistema de padronizacéo dos processos da empresa.

O modelo de gestdo da qualidade baseado na norma ISO 9001:2008 busca atender oito principios basicos: foco
no cliente, lideranca, envolvimento das pessoas, abordagem de processos, abordagem sistémica para gestao,
melhoria continua, abordagem baseado em fatos para tomada de decisdo e beneficios mutuos em relagdes com 0s
fornecedores.

Dentre esses requisitos destaca-se 0 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.

A busca em satisfazer seus clientes com a entrega de produtos com um nivel de qualidade desejavel, diante de um
mercado em constante evolugéo, tornou-se um dos principais pontos para a elaboracao deste trabalho.

Deste modo a empresa tomou a decisao pela busca de certificagdo da qualidade.

Com base na norma ISO 9001:2008 disponibilizada pela ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas), as
auditorias foram realizadas em todos os setores da empresa com o objetivo de identificar as ndo-conformidades,
corrigir estas ndo-conformidades e emitir relatorios que auxiliaram a direcdo a tomada de decisdo pela
certificacéo.

Os principais objetivos durante o processo de certificacdo foi identificar as ndo conformidades por meio de

auditorias internas bem como analisa-las usando ferramentas da qualidade total.
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Sendo necessario:
a) Realizar treinamentos com os funcionarios, em relacdo aos procedimentos operacionais, detec¢do de ndo
conformidades e sensibilizacdo para qualidade — 1SO 9001,
b) Auditar os setores administrativo, de produgdo e da qualidade, da empresa, identificando as néo
conformidades;
c) Criar um plano de acéo;
d) Utilizar ferramentas que garantam melhoria continua, como por exemplo: Checklist, PDCA, Diagrama de
Ishikawa, Brainstorming, nos setores da empresa a serem auditados;
e) Destacar os resultados obtidos e esperados com a proposta;
Para a empresa, a obtencdo da certificacdo faz com que ela aumente o seu campo atuacdo com os clientes,
oferecendo seus servi¢os com qualidade certificada.
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 esta restrito
ao acesso aos registros, operacBes, procedimentos bem como informacBes obtidas nas entrevistas com o0s
funcionarios dos setores avaliados numa determinada atividade operacional.
A auditoria da qualidade é executada por meio de controles processuais 0s quais permitem aos envolvidos nesse
processo de garantia da qualidade o uso de procedimentos adequados aos processos analisados. A abordagem
dessa auditora é estabelecida nas normas da qualidade como a 1ISO 9001. Porém, € responsabilidade de cada
organizacdo, definir os procedimentos de verificacdo que sejam compativeis com Seus respectivos processos
produtivos, bem como com o nivel de qualidade que se quer alcancar.
Deste modo, o desenvolvimento de uma auditoria € organizado segundo procedimentos que visam fazer o
levantamento das ndo-conformidades existentes na organizacao, bem como suas causas e em seguida elaborar um

plano de acdo que conste da resolucdo dessas ndo-conformidades em atendimento aos requisitos da qualidade.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Gestdo da qualidade

A Gestdo da Qualidade pode ser identificada como sendo uma atividade coordenada para dirigir e controlar uma
organizacdo, possibilitando a melhoria continua de produtos/servigos com vistas a garantir a completa satisfacdo
das necessidades dos clientes relacionadas ao que esta sendo oferecido.

A gestdo da qualidade evoluiu ao longo do século XX, passado por quatro estagios
marcantes: a inspe¢do do produto, o controle do processo, 0s sistemas de garantia da
qualidade e a gestdo da qualidade total. A gestdo da qualidade total (ou TQM — Total
Quality Management) e os sistemas de gestdo da qualidade da série 1ISO 9000 séo
resultados importantes dessa evolucdo, que tem sido largamente adotada por inimeras
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empresas para ganhar ou aumentar a competitividade. (CARPINETTI, 2007, pag. 5)

Desta forma, as empresas buscam a certificagdo como meio de padronizar os seus procedimentos, levando em
conta os conceitos basicos que sdo estabelecidos pela Norma ISO 9001:2008.

Paladini (2012), afirma que para a Gestdo de Qualidade, o conjunto de normas basicas de operacdo € definido
pelo processo de politica da qualidade da organizagéo.

Conforme Melése (1993, apud PALADINI, 2012, p.110), a atividade de gestdo baseia-se em “um conjunto de
regras, de procedimento e de meios que permitem aplicar métodos a um organismo (o sistema fisico) para a
realizacdo de determinados objetivos”.

A gestdo da qualidade visa satisfazer nas necessidades dos clientes e dos beneficios, buscando sempre atender os
requisitos dos clientes. Segundo Moura (1997, p. 27), “organizar a empresa para que ela oferega sempre produtos

com qualidade”.

2.2 Principios de Gestdo da 1SO 9001: 2008

Segundo Carpinetti et al (2007), para que todos tenham um maior entendimento do modelo de gestdo da qualidade
da ISO 9001: 2008 abordam-se oito principios de gestdo que serdo primordiais no processo de implantacdo dos

requisitos da qualidade, os quais s&o estabelecidos pela ISO 9001: 2008. S&o eles:

a) Foco no cliente: busca identificar os requisitos dos clientes e do mercado de acordo com o produto ou
servigo oferecido, assim como avaliar o seu grau de satisfacéo.

b) Lideranca: comprometimento com a qualidade deve ser estabelecido pela lideranca da empresa. Criando
e mantendo um ambiente de trabalho adequado, fazendo com que todos tornem-se envolvidos com 0s
objetivos de melhoria continua.

c) Envolvimento das pessoas: a empresa deve manter o maximo de controle sobre seus funcionarios,
estabelecendo normas para controlar e fiscalizar, buscando despertar o espirito de colaboracdo dos
mesmos. Os lideres devem-se atentar para o fato de que os funcionarios ndo buscam somente remuneracéo,
mas também espaco e oportunidade para crescer profissionalmente.

d) Abordagem de processos: de modo geral, entende-se a abordagem de processo como sendo uma atividade
que transforma as entradas (informacdo, material) em saidas, ou seja, resultados, por meio da agregacédo
de valor as entradas.

e) Abordagem sistémica para gestdo: este conceito busca definir o sistema de gestdo da qualidade como
sendo um conjunto de atividades inter-relacionadas, estas areas interagem uma com a outra facilitando
gerenciamento da qualidade.

f) Melhoria continua: este principio deve ser desenvolvido pela lideranca da empresa, buscando padronizar
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as atividades, atendendo os requisitos e reduzindo os desperdicios levando a melhoria continua.

g) Abordagem baseado em fatos para tomada de decisdo: as auditorias possibilitam uma avaliacao objetiva e

real dos dados e fatos, baseada nas informacdes decorrentes de andlise e diagnostico da situacdo atual.

Desta forma os gestores fundamentam suas decisfes baseadas em informacGes coletadas.

h) Beneficios matuos nas relagcbes com os fornecedores: este principio baseia-se no desempenho da qualidade

empregada aos produtos e servicos de seus fornecedores. A criacdo de uma relacdo de interdependéncia

torna-se benéfica para ambas as partes, melhorando a qualidade dos produtos e a eficiéncia das operacoes,

reduzindo os desperdicios.

Antes de realizar a implementagdo do sistema de gestdo da qualidade aos moldes da norma 1SO 9001:2008, a

organizacdo deve fazer uma avaliacdo para adequar-se as praticas de gestdo da qualidade em relacdo aos requisitos

da norma. O quadro 1 apresenta um roteiro de diagnostico, baseada nos requisitos da ISO 9001:2008, este pode

ser utilizado para uma avaliagdo qualitativa da alta administracdo adequando-se ao sistema da qualidade.

Antes de realizar a implementacdo do sistema de gestdo da qualidade aos moldes da norma 1SO 9001:2008, a

organizacdo deve fazer uma avaliacdo para adequar-se as praticas de gestdo da qualidade em relacdo aos requisitos

da norma. O quadro 1 apresenta um roteiro de diagndstico, baseada nos requisitos da ISO 9001:2008, este pode

ser utilizado para uma avaliagdo qualitativa da alta administracdo adequando-se ao sistema da qualidade.

Quadro 1 - Tabela baseada nos requisitos da norma ISO 9001:2008

Capitulo

Descricdo

1. Escopo

Esta norma € utilizada por organiza¢des quando, se tem a necessidade de demonstrar
capacidade para fornecer produtos que atendam a necessidade dos clientes;

Quando pretende-se aumentar a satisfacdo do cliente, aplicando processos para
melhoria continua do sistema, assegurando a conformidade do processo.

2. Referéncia

Apresenta a referéncia (ABNT NBR ISO 9000:2005, Sistema de gestdo da qualidade

normativa — Fundamentos e vocabulério), como sendo base para a elaboracdo do documento
“ABNT NBR ISO 9001:2008, Sistema de gestdo da qualidade — Requisitos”.
3. Termose Explica que, serdo utilizados os termos e definicdes da ABNT NBR 1SO 9000, e que
defini¢bes os termos “produto” e “servico” podem ter o mesmo significado.
4. Sistema de gestdo | Neste momento a organizacao deve estabelecer, documentar, implementar, monitorar
da qualidade e manter um sistema de gestdo da qualidade, melhorando continuamente a sua

eficacia de acordo com os requisitos da norma.
Deve registrar os requisitos de documentagéo:
Manual da qualidade

Controle de documentos

Controle de registros

5. Responsabilidade
da direcdo

A alta direcdo deve-se mostrar comprometida com o desenvolvimento e com a
implementacdo do sistema de gestdo da qualidade.

Deve, estabelecer o foco no cliente, assegurando que os requisitos dos clientes sejam
atendidos, buscando aumentar sua satisfacéo.

Deve, assegurar o planejamento, bem como os objetivos da qualidade, incluindo
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aqueles necessarios para atender aos requisitos dos produtos.

Deve, definir as responsabilidades e autoridades, e que estas sejam comunicadas por

toda a organizacdo. Indicar membro da administragdo como seu representante e

estabelecer os processos de comunicacdo do sistema de qualidade.

Deve, analisar criticamente o sistema de gestdo da qualidade da organizagéo, em

intervalos planejados, garantindo sua adequacao. Esta analise critica deve incluir a

avaliacdo de oportunidades para melhorias e mudangas do sistema, politica e

objetivos da gestdo da qualidade.

6. Gestdo de recursos | A organizacdo deve manter em seu quadro de funcionarios, pessoas que sejam

competentes, com base em educacdo, treinadas, habilitadas e com experiéncia

necessaria para executar atividades que afetem a conformidade do produto.

Deve-se manter a infra-estrutura necessaria para alcancar a conformidade com

requisitos dos produtos. Como por exemplo, edificio, equipamentos e servigos de

apoio.

Deve-se manter um ambiente de trabalho adequado para assegurar a conformidade

dos produtos.

7. Realizacdo do A organizacdo deve planejar e desenvolver 0s processos necessarios para a realizacao
produto do produto, determinando os objetivos, inspecionar e realizar registros que fornecam

evidéncia dos processos e realizacdo dos produtos.

Deve estabelecer 0s processos que determinem os requisitos relacionados ao produto,

mantendo as especificacbes do cliente, analisar criticamente 0s requisitos

relacionados aos produtos e manter comunicacdo direta com o cliente.

Garantir a prestacdo de servico, identificacdo e rastreabilidade, preservagdo do

produto.
8. Medicdo, andlise e | A organizacdo deve planejar e implementar os processos de monitoramento,
melhoria medicdo, analise e melhoria, para garantir a satisfacdo do cliente.

Executar as auditorias internas em intervalos planejados determinando os sistemas
de gestdo da qualidade.

Realizar monitoramento e medic¢ao dos processos e produtos, controlar os produtos
ndo conformes e analisar os dados obtidos com as auditorias.

Melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestdo da qualidade, por meio das
acOes corretivas e acdes preventivas, que visdo eliminar as ndo-conformidades.

Fonte: Priméria (2016)

Ao ser implantado o sistema de gestdo da qualidade, é necessario que se faca o registro de todos os documentos
que séo gerados. De acordo com a ABNT NBR ISO 9001:2008, a ilustragdo apresentada pela Figura 1, “mostra

que os clientes desempenham um papel significativo na defini¢ao dos requisitos como entradas”.
2.3 Auditoria Interna

A auditoria interna é uma atividade realizada na empresa, que visa dar suporte a administracao através de relatorios. Estas
auditorias permitem a verificacdo dos requisitos estabelecidos pela horma da qualidade 1SO 9001:2008.

Oliveira (2014, p. 108), afirma que as auditorias internas, “sdo executadas com o pessoal da propria empresa, que deve ser
treinado e conscientizando quanto & importancia da imparcialidade e isen¢éo no processo”.

A atividade da auditoria interna deve ser de livre acesso aos registros, operacdes, procedimentos, para que se realizem as
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possiveis melhorias.

Figura 1 — Modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseado em processo

Melhoria continua do sistema de gestao
da qualidade

-
|

Responsabilidade
da diregao
Clientes

f 5 Medigio,
Clientes - Grggzig;’; { andlice o }"IF‘"‘" Satisfagdo
| - i mefhoria

LEgenda

Fonte: ABNT (2008)

De acordo com Oliveira (2014, p. 169), “a geréncia deve garantir as condi¢des apropriadas para que a auditoria interna gere
0 maior nimero de informacdes confidveis possivel, pois isso permitira aos responsaveis ter a real nogdo da situacdao do
setor ou processo auditado e subsidiara as acdes de melhoria”.
Segundo Attie (2011), o suporte gerencial para a atividade da auditoria necessita ser proclamado, categoricamente, na mais
alta declaracdo de politica da empresa, enfocando a sustentacdo da auditoria como atividade organizacional, permitindo-
Ihe:

a) AcCesso irrestrito;

b) Exames regulares;

c) Reporte oportuno;

d) Correcdes apropriadas.
De acordo com a ABNT NBR 1SO 9001:2008, 8.5.2 -“A organiza¢ao deve executar a¢des para eliminar as causas de ndo-
conformidades, de forma a evitar sua repeticdo. As acles corretivas devem ser apropriadas aos efeitos das ndo-
conformidades detectadas”.
Conforme o item 8.5.3 estabelecido pela norma da qualidade 1SO 9001:2008, deve-se ser estabelecido procedimentos que
visem a identificacdo das causas e avaliem a necessidade de agdes que assegurem que ndo haja repeticdes das néo-
conformidades, através da implantagdo de a¢Ges que atinjam a sua eficéacia.
Segundo a ABNT NBR ISO 9001:2008, 8.5.3 - “A organizagdo deve definir agdes para eliminar as causas de néo-

conformidade potenciais, de forma a evitar sua ocorréncia. As a¢des preventivas devem ser apropriadas aos efeitos dos
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problemas potenciais”.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A auditoria interna foi realizada nos seguintes setores da empresa: administrativo, de producéo 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 ndo conformes segundos requisitos da norma da qualidade.

Foi necessaria uma andlise da norma ISO 9001:2008, para adequacéo e criacdo de procedimentos padrdo que
serdo necessarios 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 operagdo eficaz do
sistema de gestdo da qualidade devem ser controlados”. Em todos os setores auditados 0 detalhamento das

principais causas identificadas durante a auditoria foi analisados em diagrama Ishikawa.

4, RESULTADO E DISCUSSOES
4.1. Setor da qualidade

Na auditoria interna realizada no setor da qualidade foi possivel identificar as seguintes ndo conformidades:
Inexisténcia de procedimentos que visam controlar os registros, sendo este procedimento do sistema de gestéo da
qualidade de suma importancia, conforme o item 4.2.4 da norma I1SO 9001:2008;

e Inexisténcia de um procedimento para apontamento das atividades pelos funcionarios

e Documentos desatualizados referentes aos indicadores e falta de controle na emisséo de relatdrios para
diretoria.

e Como foi evidenciada pela auditoria interna, a falta de procedimentos para controle, é um dos pontos que
devem ser melhorados conforme estabelecido pelo item 4.2.4 da norma. Sendo necessario 0
estabelecimento de procedimentos documentados para controle, identificacdo, armazenamento e protecao.

De acordo com, ABNT NBR ISO 9001:2008, 4.2.4 — “A organizacdo deve estabelecer um procedimento
documentado para definir os controles necessarios para a identificacdo, armazenamento, protecdo, recuperacao,
retencao e disponibilizagao dos registros”.

A Figura 2 traz um resumo dos principais pontos identificados na auditoria interna no setor da qualidade.
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Figura 2 - Setor da qualidade
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Para solucdo dos pontos levantados durante a auditorias foram executados 0s seguintes processos:

1. 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 localizacdo. Para os documentos que serdo arquivados eletronicamente, criaram-se

pastas no servidor utilizado pela empresa.

2. Orientacdo aos funcionarios sobre a realizacdo do apontamento: buscando atender as necessidades de se
realizar corretamente o apontamento das atividades no sistema, os funcionarios séo orientados diariamente e
informados sobre a importancia de sua realizagdo, ou seja, € utilizado como controle das atividades, pode-se
emitir o relatdrio de horas de cada atividade, para analise critica e alimentacdo de indicadores da gestdo da

qualidade e producdo.

3. Outra evidéncia identificada foi a ndo atualizacéo dos indicadores referentes ao setor de gestdo da qualidade,
devido a falta de designacdo de um funcionario especifico para realizacdo do mesmo. Como meio de controle
das atividades foram desenvolvidos indicadores que sao atualizados com os relatorios de horas das atividades
desenvolvidas. Deste modo, os graficos sdo atualizados e emitidos todos os meses. Nesses graficos sdo
apresentadas as metas para o setor bem com séo levantados os pontos criticos que devem ser melhorados.

Para uma melhor visualizacdo dos resultados mensais obtidos, implantou-se o quadro de gestdo visual na area

fabril da empresa. Resultados como numero de retrabalho, prazo de entrega, indice de horas trabalhadas em

cortesia, gastos da producéo, além dos quadros de realiza¢do do 5s, seguranca do trabalho, lista de apontamentos

mensais e a norma de procedimentos da producdo como mostra a Figura 3.
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Figura 3 - Quadro de gestdo visual

4.2. Setor administrativo

As principais ndo conformidades encontradas no setor administrativo foram:
o Falta de evidéncia nos documentos exigidos pela matriz de perfil, que conste da experiéncia, ensino e
treinamento adequado para realizagdo das atividades, conforme item 6.2.1 da norma ISO 9001:2008;
e Inexisténcia de arquivo em meio fisico ou eletrébnico dos documentos dos funcionarios, conforme item
(6.2.2 — e) da norma ISO 9001:2008;
e Falta de evidéncia em relacdo a execucdo de treinamentos dos funcionarios, de acordo com o item (6.2.2
—b) da norma ISO 9001:2008.
A Figura 4 apresenta um resumo das ndo conformidades observadas durante a auditoria no setor da administracao.
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Figura 4 - Diagrama de Ishikawa no setor administrativo
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Apbs a verificacdo dos documentos entregue pelos funcionarios, foram identificados quais 0s treinamentos que

seriam necessarios. Segundo a norma ISO 9001:2008 item 6.2.1, os funcionarios que irdo executar as atividades
devem ser competentes, com base em educacdo, treinadas, ter habilidades e experiéncia para ndo 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 funcionarios e de documentos estabelecido
pela matriz de perfil, que comprovasse a experiéncia, escolaridade, cursos e treinamentos realizados pelos
colaboradores.

Buscando sanar este problema, os funcionarios foram conscientizados mediante avisos diarios que trouxessem 0s
seus documentos. Apos a entrega dos documentos, os mesmos foram digitalizados e salvos em meio eletronico e
realizado copia sendo arquivados em pastas organizadas por nome do funcionario. Ap6s a verificacdo dos
documentos, identificou-se ha necessidade de realizacdo de treinamento, onde os temas abordados foram:
Sensibilizacdo para a qualidade, Deteccdo de Ndo Conformidades, Acdo Corretiva e A¢do Preventiva, Politica da
Qualidade, Indicadores, Sugestdes de Melhorias. Tais treinamentos foram executados em dois dias por
profissional capacitado na &rea.

4.3. Setor Produtivo

As principais evidéncias apds a investigacdo por meio de auditoria interna no setor produtivo foram:
e Apo6s a usinagem ndo ha registro de controle de verificacdo na qualidade das pegas. Esse controle e

essencial para identificacdo de possiveis falhas ocasionadas pela maquina ou pelo programa utilizado;
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e As maquinas utilizadas pelos funcionarios ndo possuem controle de manutencdo, ocasionando paradas
indesejadas para realizar manutengao corretiva,;
e Apos a expedicdo 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 medic¢do utilizados pelos funcionérios estavam com a data de calibra¢do vencida ha
mais de um ano.
A Figura 5 apresenta um resumo dos principais pontos de atencdo que foram identificados durante a auditoria na
area de producdo.

Figura 5 - Diagrama de Ishikawa, setor da produgéo
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A utilizacdo da ferramenta Brainstorming tornou-se de suma importancia para detalhar as ndo conformidades
existentes neste setor. Deste modo criou-se um plano de acdo e o resultado do mesmo foi:
e Para resolver o problema de controle de pecas que saem da usinagem, criou-se um carimbo de aprovacao
(Figura 6), eliminando deste modo que as pecas ndo conformes sigam para o proximo estagio;
e Para solucionar possiveis paradas para manutencdo nas maquinas utilizadas pelos funcionarios, criou-se
fichas de manutencdo 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, sera utilizado um Checklist de carregamento em forma
de carimbo (Anexo B);
e Para resolver o problema dos equipamentos de medicéo fora da validade, todos os equipamentos foram
recolhidos e encaminhados para afericao.
Como foi evidenciado na auditoria, ndo havia controle de manutencéo preventiva das maquinas utilizadas. Isso

causava paradas indesejadas para realizacdo de manutencao.

62



Figura 6 - llustracdo do controle de saida das pecas apds usinagem

A partir do cronograma de manutencdo preventiva, foram definidas as periodicidades para a realizacdo das
manutencdes. Em busca de controlar a realizacdo das manutencdes foi elaborado um PMP - Procedimento de
Manutencdo Preventiva, para cada maquina que sera realizado manutencao. E além disso, sera acompanhada de
cada PMP uma ficha de manutencdo do equipamento. As evidéncias de que os funcionarios receberam
treinamento sobre o preenchimento das fichas de manutengdo preventivas, foi por meio de recolhimento das
assinaturas com a lista de presencas, ndo sendo necessaria a emissao de certificados.

Na area de expedicdo, encontra-se um espaco destinado para a acomodacéao dos produtos embalados, prontos para
serem enviados para os clientes. Apo6s o fechamento das embalagens de papeldo, as mesmas eram lacradas com
fita adesiva e ndo sabia como o funcionério tinha realizado a embalagem de protecdo do produto, ha 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 operario e dar uma maior confiabilidade de entrega do produto ao cliente. Estas boas préaticas 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 organizagao deve preservar o produto durante o processamento interno ¢ a entrega
no destino pretendido, a fim de manter a conformidade com os requisitos. Quando aplicavel, a preservacao deve
incluir identificacdo, manuseio, embalagem, armazenamento e protecdo. A preservacdo também deve ser aplicada
as 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 servi¢co que acompanham os produtos até a sua expedicdo devem ser carimbadas e preenchidas
adequadamente, como mostra a Figura 7.
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Figura 7 - 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 funcionarios do setor de producdo. Durante o processo de auditoria interna, foi identificado que os
equipamentos estavam com a data de validade de calibragdo vencida. A falta de calibracdo dos equipamentos
pode apresentar erros quando for realizada a medicdo 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
padrBes de medicdo rastredveis a padrdes de medicao internacionais ou nacionais; quando esse padréo ndo existir,
a base usada para calibragdo ou verificagdo deve ser registrada”. Para resolver este problema, todos os
equipamentos de medicgdo que estavam sendo utilizados no setor fabril foram recolhidos e enviados para aferi¢éo
em uma empresa terceira. Foram distribuidos outros equipamentos aos funcionarios, até que a afericdo fosse
concluida. Essa calibracdo foi executada segundo um cronograma de envio de equipamentos para a calibracéo.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

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 é necessario para a identificagdo, armazenamento, protecdo, recuperacdo, retencdo e

disponibilizacédo dos registros. Havendo esta necessidade de controle, criou-se a Matriz de Registros, onde sdo
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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 funcionarios sobre a sua realizacdo. Desta forma, poderdo ser emitidos relatorios de horas das
atividades realizadas que serdo usadas para alimentagdo dos indicadores que foram estabelecidos por meio dos
sistema de gestdo. Estes indicadores por sua vez, irdo gerar graficos que servirdo de apoio para a anélise critica
dadirecdo. Foi necessaria a implantacdo de um quadro de gestdo visual no setor de producéo, neste serdo dispostos
os graficos para que os funcionarios possam acompanhar a evolucédo das atividades e ajudar na melhoria continua.
No setor administrativo foram revisados todos os documentos dos funcionarios. Ndo foram encontrados
evidencias dos registros de documentos com base em educacdo, 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 necessaria a conscientizacdo dos funcionéarios mediante avisos diarios
que trouxessem seus documentos, apos a entrega dos documentos, 0os mesmos foram salvos eletronicamente e
fisicamente em arquivos. Apos a verificacdo dos documentos, levantou-se a necessidade de realizar treinamentos
pois alguns funcionarios ndo possuiam capacitacdo adequada para realizacéo das atividades.

J& 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 aprovacdo. Assim, as pecas poderiam
seguir para o seu préximo estagio possuindo falhas ocasionadas pelas maquinas. Buscando obter maior controle,
implantou-se um procedimento de aprovacao, onde sdo carimbadas as fichas de processo que acompanham as
pecas, estas s podem ser liberadas mediante o carimbo de aprovacdo. Os funcionarios utilizam maguinas como
apoio para a realizacdo das atividades, como ndo havia controle de manutencdo, poderia ocasionar paradas
indesejadas, para solucionar este problema utilizou-se fichas de manutencéo para controle das mesmas. Apos 0
processo de expedicdo os produtos poderiam chegar danificados aos clientes, devido a falta de cuidado da empresa
que realiza o transporte. Diante desta observacdo foi criado um procedimento para embalagem, o qual visa
padronizar esta etapa e salvaguardar a integridade do produto. Durante a auditoria também foi evidenciado a falta
de calibracdo dos equipamentos de medicdo, como isto poderia afetar a conformidade dos produtos, os

equipamentos foram recolhidos e enviados para a aferigéo
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ANEXOS

ANEXO A - Ficha de manutenc¢ao dos equipamentos - MODELO

FICHA DE Equipamento: XXXXXXXXXX
MANUTENCAO DO

EQUIPAMENTO Cadigo: XXXXX

PMP: XXXX
TIP% DATA DESCRICAO EXECUTOR
Legenda:

Tipo P: Manutencdo Preventiva

Tipo C: Manutencéo Corretiva

Descrigdo: Itens ha serem

verificados descritos no PMP

ANEXO B — Checklist de carregamento da area de expedicéo.

‘ CHECK LIST DE EMBARQUE

\ Data do carregamento: / /
Namero 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 Néo Conforme

Estado dos produtos D Conforme D Néo Conforme

Acdo, caso N&o Conforme:

Responsavel pelo carregamento:
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