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Resumo

A busca pela qualidade tem sido o objetivo principal das empresas que desejam manter-se
competitivas. Para garantir a qualidade de seus produtos, servicos e processos, muitas empresas
adotam padrdes e normas certificadoras.

A ISO 9001 ¢ uma norma internacional utilizada para certificar sistemas de gestdo da qua-
lidade em organiza¢des de qualquer porte e drea de atuagdo. Para que uma empresa obtenha a
certificacdo, necessita realizar auditorias internas e externas.

Este trabalho apresenta o desenvolvimento de um sistema de apoio a auditorias internas,
utilizando a ISO 9001 como estudo de caso.



Abstract

The search for quality has been the main objective of the companies that wish to remain
competitive. To ensure the quality of its products, services and processes, many companies
adopt standards.

ISO 9001 is an international standard used to certify quality systems management in orga-
nizations of any size and scope. To obtain the certification, a company needs to conduct internal
and external audits.

This paper presents the development of a support system for internal auditing, using ISO
9001 as a case study.
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1 Introducao

Normas e padrdes abrangem as mais diversas dreas, como: sistemas de gestdo da qua-
lidade, gestdo da qualidade ambiental, projeto e desenvolvimento de software, seguranca do
trabalhador, processos laboratoriais, calibragem de instrumentos de medicao, dentre outras. A
implementa¢do de normas por parte das empresas, garante que determinado processo realizado
pelas mesmas esta conforme os padrdes exigidos por terceiros: clientes, governos ou entidades e
organizagdes profissionais de sua drea de negdcio. Isso ocorre muito em funcao da relevancia da
gestdo da qualidade que, em cendrios competitivos e globalizados, torna-se item imprescindivel
a sustentabilidade empresarial (SILVA; PESO, 2001).

No caso da norma ISO 9001:2008, que certifica sistemas de gestdo da qualidade, existem
no pais, segundo o Inmetro (INMETRO, 2011b), 5374 unidades de negdcio que obtiveram
certificacdo vélidas até o momento. Para a norma ISO 14000:2004, que estabelece diretrizes

para gestdo ambiental, o nimero de unidades na mesma situacdo é de 284 (INMETRO, 2011a).

Em pesquisa realizada entre empresas com certificagdo ISO 9001, 80% dos entrevistados
declararam que, a implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade baseado na ISO 9001
trouxe melhorias para a organizacdo, indicando que a certificacdo € uma ferramenta eficaz para
o aprimoramento da gestdo das organizagdes. Na mesma pesquisa, 95,3% dos entrevistados
concordam que houve aumento na credibilidade junto aos clientes apds a certificagdo (INME-
TRO, 2006).

Se, de um lado, a busca pela qualidade ¢ uma realidade nas empresas nacionais desde a
década de 1980, de outro pode-se verificar oportunidade de apoio a sistemdtica de parte de seus
processos, especialmente com o emprego da tecnologia da informacdo. Uma das dreas que
pode se valer deste apoio € a auditoria. Uma das etapas no processo de qualidade refere-se a
auditoria - proposto no normativo NP EN ISO 19011:2003', trata da sistemética independente e
documentada em buscar evidéncias de auditoria e avaliagdo objetiva quanto ao respeito a confor-
midade da norma (MACHADO, 2006). Em sintese, o processo consiste em verificar a situacao

de estrutura, métodos e capacidades da empresa para um conjunto de procedimentos previstos

10 autor faz referéncia 2 edigdo portuguesa da norma. No Brasil sua equivalente ¢ a NBR ISO 19011:2003.
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em seu sistema de gestdo da qualidade. Os elementos desta anélise sdo geralmente conhecidos
e estruturados no método adotado pelo auditor para encontri-los. Esta estruturacio de critérios
pode ser levada a sistemas de informagdo que facilitam a memdria, comparabilidade e rastrea-
bilidade de procedimentos de auditoria. Isso pode ajudar em um dos aspectos aspectos centrais
ao sucesso da auditoria, que € a deteccao de ndo conformidades e nas medidas efetivadas para

sua constatagdo, divulgacado e correcio (MACHADO, 2006).

Diante deste cendrio, onde a qualidade é um objetivo a ser alcangado pelas empresas, e
com a auditoria como caminho natural de avaliacdo e certificagdo, cria-se a oportunidade para
o desenvolvimento de ferramentas que possam amparar este processo. O presente trabalho
apresenta uma proposta de sistema computacional que pode integrar-se as rotinas de auditoria
interna, permitindo uma melhor visualizagdo da empresa em relagdo a sua prépria situagao

frente aos requisitos exigidos por uma norma de gestdo da qualidade.

1.1 Objetivos

1.1.1 Geral

Conceber e desenvolver de um sistema de avaliacdo e acompanhamento de critérios, para

utilizacdo em auditorias internas da qualidade de normas ISO para o setor empresarial.

1.1.2 Especificos

e Estruturar modelo de dados de modo a apresentar e a possibilitar:

— Diversos niveis de agrupamento 16gico de critérios.

— Flexibilidade de cadastro para adequacdo a diferentes contextos. Permitindo, por
exemplo, diferenciagdo no cadastro e resposta dos critérios quanto a severidade,

obrigatoriedade de resposta e aplicabilidade ao contexto.

— Definir critérios de aceite da avaliacdo. Permitindo que o usudrio saiba na conclu-
sdo da avaliacdo se estd ou ndo aderente a norma avaliada, funcionando como um

simulado.

e Analisar a aplicabilidade da proposta no atendimento a norma ISO 9001, em uma organi-
zacao empresarial, procurando verificar a utilidade e funcionalidades do sistema proposto

em um processo de auditoria interna.
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1.2 Justificativa

Diversas razdes podem ser apontadas para realizacdo de auditorias, como o fato de audito-
rias serem um valioso recurso para determinar se uma organizagao pode atender as necessidades
de outras organizagdes, como quando uma empresa atua como fornecedor de produtos ou ser-
vicos, por exemplo. Auditorias podem ser usadas para determinar se uma empresa atende aos
proprios requisitos do sistema ou requisitos exigidos por um cliente, e também garantir eficicia
e adequagdo continua. Além disso, as auditorias podem ser utilizadas para obter certificacdo em
normas como a ISO 9000 (O’HANLON, 2009).

A utilizacdo da tecnologia da informagao pode apoiar o processo de auditoria de normas,
através de ferramentas e aplicagdes que analisem e identifiquem as necessidades em relagcdo
aos requisitos especificados. Segundo (GIL, 1993), o programa de computador que pretende
auxiliar o processo de auditoria deve correlacionar arquivos, tabular e analisar o contetido dos
mesmos, de modo que a combinacgao destas fungdes proporcione ao auditor uma avaliagdao dos

resultados coletados no processo produtivo empresarial.

Programas de computador podem possuir diversas aplicacdes em um contexto de auditoria,
dentre as quais como uma ferramenta de auto-avaliagdo para agilizar o processo de diagndstico
da situagdo empresarial (GIL, 1993). Neste trabalho, o sistema proposto apdia o processo de
auditoria interna utilizando uma estrutura de checklist, compara as respostas fornecidas com as
respostas esperadas e apresenta um diandstico de conformidade ao final da avaliagdo. Justifica-
se, portanto, seu desenvolvimento e posterior avaliacdo de aplicabilidade em um ambiente de

auditoria interna da qualidade organizacional.

1.3 Estrutura do documento

Este trabalho possui a seguinte estrutura:

No capitulo 2 € apresentada fundamentagao tedrica sobre os topicos qualidade, normaliza-
cdo e auditoria. S3o descritos conceitos pertinentes ao entendimento da modelagem do sistema

apresentado nos capitulos posteriores.

O sistema proposto neste trabalho € descrito em detalhes no capitulo 3. Os tdpicos apre-
sentados neste capitulo descrevem a estrutura do sistema, suas caracteristicas e funcionamento.
Ainda no mesmo capitulo, demonstra-se um estudo de caso da utilizagao da ferramenta em um

ambiente empresarial.
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Finalmente, no capitulo 4 sio apresentadas as realiza¢des, avaliacdo geral do trabalho rea-

lizado, propostas para trabalhos futuros e as consideragdes finais.
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2  Fundamentagcdo teorica

Este capitulo aborda conceitos de qualidade, normalizacdo e auditoria, os quais embasam

para a modelagem do sistema que € proposto neste trabalho.

2.1 Qualidade

Virios significados podem ser atribuidos para a palavra qualidade. Juran (JURAN, 1990)
diz que qualidade consiste nas caracteristicas do produto que atingem as expectativas do clientes
e na auséncia de falhas. Oakland (OAKLAND, 1994) também traz um conceito de um ponto
de vista comercial, onde qualidade é o “atendimento das exigéncias do cliente”. Em uma visdo
mais alinhada a normaliza¢do, a ABNT (ABNT, 2006) define qualidade como “o grau no qual

um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos”.

A preocupacgado com a qualidade de bens e servicos nao € recente. Os consumidores sempre
tiveram o cuidado de inspecionar os bens e servicos que recebiam em uma relacdo de troca. Essa
preocupacdo caracterizou a chamada era da inspecdo, que se voltava para o produto acabado,
ndo produzindo assim qualidade, apenas encontrando produtos defeituosos na razdo direta da

intensidade da inspecao.

A era do controle estatistico surgiu com o aparecimento da produ¢@o em massa, traduzindo-
se na introducdo de técnicas de amostragem e de outros procedimentos de base estatistica, bem
como, em termos organizacionais, no aparecimento do setor de controle da qualidade. Sistemas
da qualidade foram pensados, esquematizados, melhorados e implantados desde a década de 30
nos Estados Unidos e, um pouco mais tarde (anos 40), no Japao e em varios outros paises do
mundo. A partir da década de 50, surgiu a preocupagio com a gestdo da qualidade, que trouxe
uma nova filosofia gerencial com base no desenvolvimento e na aplica¢cdo de conceitos, métodos
e técnicas adequados a uma nova realidade. A gestdao da qualidade total, como ficou conhecida
essa nova filosofia gerencial, marcou o deslocamento da andlise do produto ou servigo para a
concep¢ao de um sistema da qualidade. A qualidade deixou de ser um aspecto do produto e

responsabilidade apenas de departamento especifico, e passou a ser um problema da empresa,
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abrangendo, como tal, todos os aspectos de sua operacao (LONGO, 1996).

2.1.1 Qualidade Total

Segundo Paladini (PALADINI, 2000) “qualidade total ndo € uma expressao nova nem um
Nnovo conceito. E, antes de tudo, uma decorréncia natural da qualidade definida enquanto ade-
quacdo ao uso”. Afirma ainda, que a adequagdo ao uso nao define quais os requisitos necessarios
para que produtos e servigos satisfacam as necessidades do cliente, ou seja, o fato de um produto
executar apropriadamente a fung¢ao para o qual foi designado nao determina que o mesmo rea-
lize o que o cliente necessita e deseja. Assim, surge a qualidade total que se propde a analisar e
administrar os aspectos que podem gerar satisfacdo, tanto para o cliente quanto para a empresa.
A empresa deve adaptar-se as exigéncias do cliente e desenvolver métodos para descobrir o que
o cliente deseja e atender exatamente “o que” ele precisa “no prazo” certo, “ao pre¢o” que ele
possa pagar. Campos (CAMPOS, 1992) afirma que “como o objetivo de uma organizacdo hu-
mana € satisfazer as necessidades das pessoas, entdo o objetivo, o fim, o resultado desejado de
uma empresa € a Qualidade Total”. O autor complementa seu raciocinio afirmando que para se
atingir ou praticar Qualidade Total € necessério observar e praticar o que ele chama de dimen-
soes que afetam a satisfacdo das necessidades das pessoas e por conseqiiéncia a sobrevivéncia

das organizagdes, as quais sdo apresentadas a seguir:

e a) Qualidade - Uma dimensdo que estd ligada diretamente a satisfacdo do cliente interno
ou externo. Ela inclui a qualidade percebida do produto, a qualidade das rotinas, quali-

dade das pessoas, das informacdes, dentre outros.

e b) Custo - Relaciona-se com o custo final do produto/servigo, porém nao despreza a ana-
lise dos custos intermedidrios representados pelo custo das compras, vendas, refugos,

retrabalhos, etc.

e c) Entrega - Espera-se que o cliente seja atendido em sua plenitude e ndo serd possi-
vel atender a essa exigéncia se a empresa ndo obtiver exceléncia nos prazos de entrega,

quantidades e locais certos.

e d) Moral - Um grupo de pessoas desmotivado provavelmente gerard enormes prejuizos
para a empresa e obstacularizard a gestdo da qualidade total. Analisa-se o indice de

absenteismo, turn-over, reclamacdes trabalhistas, etc.

e ¢) Seguranca - Sob esta dimensdo avalia-se a seguranca dos empregados e a segurancga

dos usudrios do produto.
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2.1.2 Sistemas de Gestao da Qualidade

De acordo com Feingenbaum (FEINGENBAUM, 1994 apud PAULISTA, 2009), um sis-
tema da qualidade € a estrutura operacional ampla e documentada, de acordo com os procedi-
mentos técnicos e gerenciais integrados e efetivos. Assim, pode-se guiar agdes coordenadas de
pessoas, maquinas e dados da empresa por meios mais praticos e adequados, 0 que assegura ao

cliente uma satisfacdo em relacao a qualidade e seus custos.

A ABNT traz a seguinte defini¢do de sistema de gestdo da qualidade (SGQ):

Sistema de gestdo (sistema para estabelecer politica e objetivos, e para atingir
estes objetivos) para dirigir e controlar uma organizagdo (grupo de instalacdes
e pessoas com um conjunto de responsabilidades, autoridades e relagdes), no
que diz respeito a qualidade (grau no qual um conjunto de caracteristicas ine-
rentes satisfaz a requisitos) (ABNT, 2005).

2.2 Normas

Em seu guia de vocabuldrio geral para normalizacio e atividades relacionadas, a ABNT
(ABNT, 2006) define norma como um documento estabelecido por consenso e aprovado por
um organismo reconhecido, que fornece, para uso comum e repetitivo, regras, diretrizes ou
caracteristicas para atividades ou seus resultados, visando a obten¢cdo de um grau 6timo de

ordena¢do em um dado contexto.

Como instrumento de otimizacdo de beneficios para a comunidade, convém que uma norma
seja baseada em resultados consolidados da ciéncia, tecnologia e experiéncia acumulada (ABNT,
2006).

2.2.1 Tipos de normas

A ABNT (ABNT, 2006) apresenta uma lista contendo uma classificacdo geral de normas.
Esta classificac@o ndo € definitiva nem tampouco completa, porém apresenta os tipos mais co-
muns de normas existentes. Além disso, os tipos de normas ndo se excluem mutuamente. Uma
norma de produto especifico, pode ser considerada também uma norma de ensaio, por exemplo,

caso contenha métodos de ensaio relativos as caracteristicas do produto em questao.

e norma bdsica: norma de abrangéncia ampla, ou que contém prescricdes gerais para um
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campo especifico.!

e norma de terminologia: norma que estabelece termos, geralmente acompanhadosde suas

defini¢Oes e, algumas vezes, de notas explicativas, ilustragdes, exemplo, etc.

e norma de ensaio: norma que estabelece métodos de ensaio, suplementada algumas vezes
com outras prescri¢gdes relacionadas com o ensaio, tais como amostragem, uso de métodos

estatisticos, seqiiéncias de ensaios.

e norma de produto: norma que especifica requisitos a serem atendidos por um produto ou

um grupo de produtos, para estabelecer sua adequacio ao propésito.?

e norma de processo: norma que especifica requisitos a serem atendidos por um processo

para estabelecer sua adequagdo ao proposito.

e norma de servi¢o: norma que especifica requisitos a serem atendidos por um servigo para

estabelecer sua adequagio ao propésito.’

e norma de interface: norma que especifica os requisitos relativos a compatibilidade de

produtos ou sistemas em seus pontos de interligacao

e norma sobre dados a serem fornecidos: norma que contém uma lista de caracteristicas
onde valores ou outros dados sdo indicados, a fim de especificar um produto, processo ou

servico.*

2.3 Série ISO 9000

Este capitulo apresenta um conceito geral sobre normas, e faz um resumo dos tipos de
normas mais comuns. Como embasamento tedrico para o sistema proposto por este trabalho, o

capitulo possui uma se¢do descrevendo em detalhes a norma NBR ISO 9001.

'Uma norma bésica pode ser utilizada como norma para aplicagio direta ou como base para outras normas.

2Uma norma de produto pode, diretamente ou por referéncia, incluir, além dos requisitos de adequacio ao
proposito, outros aspectos, tais como terminologia, amostragem, ensaio, embalagem e etiquetagem e, as vezes,
requisitos de processamento. Pode ser completa ou ndo, quer especifique a totalidade ou somente parte dos requi-
sitos necessarios. Sob este aspecto, pode-se distinguir normas dimensionais, normas relativas a materiais, normas
técnicas de fornecimento.

3 As normas de servico podem ser preparadas em campos tais como lavanderia, hotelaria, transporte, manuten-
¢ao de veiculos, telecomunicacdes,seguros, operacdo bancdria, comércio.

4Algumas normas, tipicamente, fornecem os dados a serem declarados pelos fornecedores, outras, pelos com-
pradores.
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2.3.1 As normas da série ISO 9000

A ISO 9000 é um conjunto de normas técnicas que estabelece diretrizes para implantagao
de Sistemas de Gestdo da Qualidade - SGQ ISO 9001. As normas da série 9000 podem ser
utilizadas por organizagdes de qualquer tipo ou tamanho que desejem implementar sistemas
de gestdo da qualidade eficazes. A série ISO 9000 teve sua primeira versdao lancada em 1987,
sendo formada por um conjunto de cinco normas (ISO 9000 a ISO 9004). Desde entdo, passou
por duas revisdes: em 1994 e 2000. A partir da versao 2000, a ISO 9001 cancelou as normas
ISO 9002 e ISO 9003, permanecendo as normas ISO 9000 e ISO 9004 como guias e a ISO 9001

como norma certificadora.

e A ISO 9000 descreve os fundamentos de sistemas de gestdo da qualidade e estabelece a

terminologia para estes sistemas.

e A ISO 9001 especifica requisitos para um sistema de gestdo da qualidade, onde uma
organizagdo precisa demonstrar sua capacidade para fornecer produtos que atendam os
requisitos do cliente e os requisitos regulamentares aplicdveis, e objetiva aumentar a sa-

tisfacdo do cliente.

e A ISO 9004 fornece diretrizes que consideram tanto a eficicia como a eficiéncia do sis-
tema de gestdo da qualidade. O objetivo desta norma é melhorar o desempenho da orga-

nizacao e a satisfacdo dos clientes e das outras partes interessadas.

e A ISO 19011 fornece diretrizes sobre auditoria de sistemas de gestdo da qualidade e

ambiental.

No Brasil, a entidade responsavel pela publicacdo da ISO 9000, bem como de outras normas

ISO € a Associagdo Brasileira de Normas Técnicas, a ABNT.

2.3.2 Principios

As normas de sistema de gestdo da qualidade da familia NBR ISO 9000 sao baseadas em

oito principios de gestao da qualidade:

e Foco no cliente: Organizagdes dependem de seus clientes e, portanto, € recomenddvel
que atendam as necessidades atuais e futuras do cliente, os seus requisitos € procurem

exceder as suas expectativas.
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e Lideranca: Lideres estabelecem a unidade de propdsito € o rumo da organiza¢do. Con-
vém que eles criem e mantenham um ambiente interno, no qual as pessoas possam estar

totalmente envolvidas no propdsito de atingir os objetivos da organizagao.

e Envolvimento das pessoas: Pessoas de todos os niveis sdo a esséncia de uma organizagao,
e seu total envolvimento possibilita que as suas habilidades sejam usadas para o beneficio

da organizacdo.

e Abordagem de processo: Um resultado desejado € alcancado mais eficientemente quando

as atividades e os recursos relacionados sdo gerenciados como um processo.

e Abordagem de sistema para gestdo: Identificar, entender e gerenciar os processos inter-
relacionados como um sistema contribui para a eficicia e eficiéncia da organizacdo no

sentido desta atingir os seus objetivos.

e Melhoria continua: Convém que a melhoria continua do desempenho global da organiza-

¢do seja seu objetivo permanente.

e Abordagem factual para tomada de decisdes: Decisdes eficazes sdo baseadas na andlise

de dados e informacgdes.

e Relacionamento com forncedores visando o beneficio mutuo: Uma organizagdo e seus
fornecedores sao interdependentes, e uma relacdo de beneficios mituos aumenta a capa-

cidade de ambos em agregar valor.

2.3.3 Classificacao da norma ISO 9001

Um sistema de gestdo da qualidade esta relacionado a forma que a organizacdo trabalha e
seus processos. Ainda que os processos afetem o produto final e que a implementacdo de um
SGQ eficaz gere produtos que satisfacam as necessidades dos clientes, uma norma certifica-
dora de sistemas de gestdo qualidade ndo € equivalente a uma norma certificadora de qualidade
de produto. A ISO 9001 é, portanto, uma norma de processo € ndao uma norma de produto
(TAVARES; NETO; HOFFMANN, 2008).

2.3.4 Estrutura da norma ISO 9001

A ISO 9001 divide-se em quatro secdes principais:

e Requisitos de Gestdo da Qualidade;
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e Requisitos de Responsabilidade da Dire¢ao;
e Requisitos de Gestao de Recursos;

e Processo de Medicdo, andlise e melhoria.

2.4 Auditorias

De acordo com (O’HANLON, 2009), “uma auditoria € um exame formal de contas por meio
de referéncias as testemunhas e aos comprovantes”. Em uma auditoria, existe a necessidade que
o processo seja formal, obtendo credibilidade junto a alta direcdo, bem como a necessidade de

dialogar com as pessoas e o exame de evidéncias objetivas.

A ABNT (ABNT, 2003) define auditoria como “um processo sistematico, documentado e
independente para obter evidéncias de auditoria e avalid-las objetivamente para determinar a

extensdo na qual os critérios da auditoria sdo atendidos”.

O processo de auditoria deve ser estruturado e direcionado. Um aspecto fundamental é
a independéncia, pois a mesma garante que o processo estard livre de preconceitos. Todas
as avaliacdes de observagdes realizadas devem ser objetivas e estar calcadas em evidéncias
objetivas. Dessa forma, o auditor pode atestar que a realizacdo auditoria foi bem sucedida
(O’HANLON, 2009).

2.4.1 Tipos de auditorias

As auditorias dividem-se em trés tipos bdsicos: internas ou de primeira parte, de segunda

parte, e de terceira parte.

Auditoria interna ou de primeira parte

Sdo as auditorias realizadas por funcionérios da prépria empresa, cujo objetivo principal é

verificar procedimentos para andlise da direcdo e outros propositos internos (ABNT, 2003).

Auditoria de segunda parte

Auditoria realizada por uma parte interessada na empresa. Um exemplo € o de um cliente

que realiza auditoria um fornecedor(O’HANLON, 2009).
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Auditoria de terceira parte

Uma auditoria realizada com fins de de certificacdo, através de representantes de organiza-
coes independentes (O’HANLON, 2009).

2.4.2 Objetivos de uma auditoria

Para O’Hanlon (O’HANLON, 2009), s@o cinco os objetivos de uma auditoria:

e Realizar melhoria, sendo este objetivo mais comum em auditorias de primeira parte;
e Assegurar a aderéncia a procedimentos, normas, contratos € documentos pertinentes;

e Determinar se o sistema estd auxiliando a organizagdo a alcangar os objetivos, expectati-

vas e necessidades acordadas com as partes interessadas;
e Regulamentar a empresa junto a 6rgao reguladores.

e Registrar a empresa entre aquelas que atendem requisitos de uma norma, como a ISO
9001.

2.5 Elementos e critérios da gestao da qualidade

H4 um conjunto de trabalhos que procuram analisar aspectos especificos da gestao da qua-
lidade, verificando em campo, na aplicacdo dos sistemas de gestdo nas empresas, elementos
criticos ao sucesso da qualidade. Medeiros (MEDEIROS, 2000), por exemplo, propde o di-
agnostico e andlise do sistema da qualidade em processos de certificacdo ISO 9000 por meio
da andlise de responsabilidade da alta administracdo, dos recursos humanos e materiais e da
estrutura do sistema de qualidade. De forma semelhante ao que ocorre neste trabalho, Paulista
(PAULISTA, 2009) propde um sistema (software) para o apoio a realizacao de auditoria interna
do sistema de gestdo da qualidade. A Figura 2.1 apresenta o relacionamento entre as entidades

envolvidas em uma auditoria, de acordo com a modelagem definida pelo autor.

Paulista (PAULISTA, 2009) propde uma estrutura baseada em listas de verificacdo. Para
cada norma a ser auditada € criada uma lista de verificacdo que servird de base para a auditoria.
No desenvolvimento de seu software, o autor utilizou uma lista de verificagdo baseada na norma

NBR ISO 9001. Ressalta, porém, que o cadastro das listas pode ser alterado.
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Lista padrdo Auditoras Auditado

Norma MNome Nome

— |tem Telzfons Responsavel

Telefone

E-mail
Senha

Administrador

Pergunta

Secéo

Responsavel

Resultado Auditado Setor

Auditor

Observacdo  Local Pessoa Data

ltem

Dados da auditoria

Figura 2.1: Visao geral das entidades do sistema proposto por (PAULISTA, 2009)

Na tabela a seguir destacamos os principais elementos analisados em trabalhos correlatos,
que deverdo ser inclusos no sistema proposto, comparando-se esta andlise com aquelas encon-

tradas em estudos correlatos, que guardam relagcdo com aqueles estudados na presente proposta.

Elemento analisado Autores Descricdo
Responsabilidade da administracdo | (MEDEIROS, 2000) 1 - Estado da politica da qualidade
2 - Adequagio da politica da qualidade

3 - Estado dos objetivos da qualidade

4 - Realizaga@o dos objetivos da qualidade

Recursos humanos e materiais (MEDEIROS, 2000) 5 - Maneira de se preocupar com a quali-
dade

6 - Realizacdo de um programa de forma-
¢do do pessoal a qualidade

7 - Compatibilidade do material com a po-

litica da qualidade

continua na proxima pagina
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continuacdo da pagina anterior

Elemento analisado Autores Descricdo

Estrutura do sistema da qualidade (MEDEIROS, 2000) 8 - Definicdo das fungdes, relacdes hierar-

quicas e dos circuitos de comunicagdo

9 - Defini¢do do Manual da Qualidade

10 - Verifica¢do do Manual da Qualidade
11 - Defini¢do dos documentos relaciona-
dos com a qualidade

12 - Verificag¢do dos documentos relaciona-
dos com a qualidade

13 - Realizag¢do de auditorias internas da
qualidade

Padronizagao (PAULISTA, 2009) Para se ter um SGQ eficiente, faz-se neces-

sdria a utiliza¢do da padronizacdo dos pro-

cessos, que facilita o controle dos mesmos
e, assim, agir quando algo ndo estiver de
acordo com o padrdo estabelecido ou com
o que foi planejado pelo sistema.

Auditoria (PAULISTA, 2009) A auditoria do SGQ visa analisar a docu-

mentacdo e a implementacdo do SGQ de

uma organizacdo, também podendo ser um
setor, verificando se o mesmo € capaz de

atingir os seus objetivos de maneira eficaz.

Acaio corretiva e preventiva (PAULISTA, 2009) Tanto as acdes corretivas como as acgdes
preventivas sdo previstas pela norma ISO
9001:2008 e sdo ferramentas importantes

para o bom funcionamento do SGQ da or-

ganizacao.

Tabela 2.1: Elementos analisados por (MEDEIROS, 2000) e (PAULISTA, 2009).

2.6 Consideracoes finais

O levantamento realizado buscou desmonstrar os principais aspectos envolvidos em um sis-
tema de gestdo da qualidade, que se baseia na busca pela qualidade na prestacdo de servicos e
fornecimento de produtos, através da aplicagdo de normas e padrdes, e sua constante manu-
tencdo e melhoria através de auditorias que validam seu funcionamento. Além disso, foram
apresentados dois trabalhos que tratam de conceitos semelhantes, estabelecendo um paralelo

com o presente estudo.

Este levantamento tem relag@o direta com o sistema proposto por este trabalho, cujos deta-



lhes serdo demonstrados no capitulo a seguir.
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3  Sistema de apoio a auditoria de

normas de gestdo da qualidade - ISO
9001

Neste capitulo serdo apresentados o sistema proposto por este trabalho, juntamente com
as etapas relacionadas ao desenvolvimento e a validagdo do mesmo. Esta dividido nos tépicos

relacionados abaixo.

e Modelagem do sistema: descri¢do do funcionamento do sistema, detalhando seus com-

ponentes de negdcio.

e Avaliacdo da modelagem proposta: validagao do funcionamento do sistema visando veri-

ficar se 0 mesmo atende os objetivos propostos no inicio do trabalho.

3.1 Modelagem do sistema

O sistema foi modelado de forma que pudesse atender qualquer tipo de norma que especifi-
que requisitos que devem ser atendidos por produtos, servi¢os e processos para que se adequem

a um determinado propoésito.

Partiu-se do principio que normas de produto, servigo e processos possuem requisitos que
devem ser atendidos, e que cada requisito possui uma série de critérios que que determinam
a conformidade ou ndo-conformidade de um requisito da norma. Assim o sistema teve seu
modelo desenvolvido sobre trés entidades principais: norma, requisito e critério. Uma visao

grafica da estrutura do modelo pode ser vista na Figura 3.1.

As entidades presentes no modelo, bem como seus detalhamentos, sdo descritos a seguir:

3.1.1 Norma

Dentro do contexto do sistema, a entidade norma representa a raiz do questiondrio que

€ aplicado para avaliacdo da conformidade da empresa em relacdo a uma norma real. Nesta
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REQUISITO 1 O CRITERIO CRITERIO
_O CRITERIO
CRITERIO
MODELO REQUISITO 2 ’
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Figura 3.1: Estrutura do modelo

entidade estd a identificacdo da norma ou modelo que sera utilizado para avaliacdo, além de
atributos que servirdo como parametro da avaliacdo e diagnéstico. Um modelo cadastrado como

norma necessariamente possuird a0 menos um requisito.

3.1.2 Requisito

A entidade requisito presente no sistema € andloga a um requisito de uma norma. O requi-
sito representa uma série de critérios que devem ser atendidos pela empresa avaliada para estar
em conformidade com uma norma. No caso do sistema, um requisito poderd conter um ou mais

requisitos, e possuird no minimo um critério que € utilizado para determinar seu atendimento.

3.1.3 Critério

Os critérios sao os elementos utilizados para se determinar a conformidade de cada requisito
e, em ultima instincia, o atendimento a norma ou modelo estabelecido para avaliagdo. No

sistema, um critério € representado por uma pergunta.

Resposta

Cada critério possui por padrdo as op¢des ’sim’ € 'ndo’, indicando atendimento ou nio ao
critério. Opcionalmente, podem ser configuradas as op¢des *N/A’, indicando que o critério ndo

se aplica a avaliacdo que estd realizada, e ’Em parte’, indicando atendimento parcial do critério.
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3.1.4 Questionario

Para realizar a avaliacdo, o sistema utiliza-se de um questiondrio, o qual apresenta as trés
entidades citadas acima em uma estrutura de arvore. Para cada critério existente no questionario,
ha uma pergunta associada, com pelo menos duas op¢des de resposta, € um campo onde o

usudrio poderd informar observacdes a respeito do critério sob avaliagdo.

Severidade

Para cada requisito ou critério, é adotado um grau de severidade, que determina a impor-
tancia daquele item para a avaliacdo quando de uma nao-conformidade. Sdo trés os graus de
severidade adotados: ’grave’, 'média’ e ’leve’. H4 um quarto estado que pode ser atribuido,
"desejavel’. Este estado ndo levard em conta a resposta para o critério no diagndstico da avalia-

cao.

3.1.5 Diagnéstico

O diagnéstico € realizado levando-se em conta o nimero de respostas 'nao’ que foram infor-

madas no questiondrio, e a quantidade de ndo conformidades permitidas para cada severidade.

3.2 Avaliacao

Nesta secdo, € apresentada a avaliacdo da aplicabilidade do sistema proposto. Os tdpicos
seguintes demonstram em detalhes o contexto da avaliacdo realizada, recursos utilizados e os

resultados observados.

3.2.1 Empresa

A empresa onde foi realizada a avaliacdo atua no ramo de desenvolvimento de software
para as dreas da industria da construcdo, justica e gestdo publica. Iniciou suas atividades no
inicio da década de noventa e atualmente conta com com cerca de oitocentos funciondrios, e

possui por volta de mil e duzentos clientes no Brasil e no exterior.

Possui sistema de gestdo da qualidade com certificado ISO 9001 ha mais de dez anos. Entre
outras medidas para melhoria da qualidade, adota o Programa 5S para crescimento humano

dentro da organizagdo, e também o MPS.Br para melhoria de processos de software.
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3.2.2 Situacao

Atendendo ao requisito constante da norma, a empresa conduz auditorias internas periodi-
cas do sistema de gestdo da qualidade. Sao utilizados checklists para avaliacdo do sistema e
dos processos de desenvolvimento, suporte ao usudrio, documentacio, infraestrutura, além de

entrevistas com responsdveis de cada drea auditada.

A avaliacdo da aplicabilidade do sistema foi realizada de maneira informal, ndo estando
diretamente envolvida com a auditoria interna, porém apoiada pela equipe de qualidade da

empresa.

3.2.3 Questionarios utilizados

O questiondrio realizado foi baseado em um checklist respondido durante a dltima auditoria
interna realizada na empresa. O checklist original avaliava apenas o processo de qualidade,

excluindo demais processos existentes.

As tabela as seguir detalha os requisitos e os critérios presentes no questiondrio utilizado
para a avaliacdo. O questiondrio foi estruturado conforme a norma ISO 9001, possuindo os

mesmos requisitos presentes na norma.

Requisito Sub-requisito Critérios de andlise
Sistema de Gestdo da Requisitos Gerais - A organizacdo estabeleceu e documentou
Qualidade um SGQ de acordo com a ISO 9001:2008?

- Este SGQ estd implementado, mantido e
é continuamente melhorado?

- A organizacdo identificou os processos
necessarios para o SGQ e sua aplicacdo em
toda organizagdo?

- A organizagdo estabeleceu a sequéncia e
a interacdo desses processos?

- A organizacdo determina os critérios e
métodos necessdrios para que a operacio

e o controle desses processos sejam efica-

zes?

continua na préxima pdgina




28

continuagdo da pagina anterior

Requisito

Sub-requisito

Critérios de analise

- A organizagdo assegura a disponibilidade
de recursos e informagdes necessdrias para
apoiar a operacao e o monitoramento des-
ses processos?

- Esses processos sdo monitorados, medi-
dos e analisados?

- Sao implementadas as acOes necessdrias
para atingir os resultados planejados e a
melhoria continua desses processos?

- Esses processos sdo gerenciados pela
organizagdo de acordo com a ISO
9001:2008?

- A organizacdo controla algum processo
adquirido externamente, que afete a con-
formidade do produto em relagcdo aos re-
quisitos?

- O controle desses processos € identifi-
cado no SGQ?

Generalidades

- A documentac¢do inclui politica e objeti-
vos da qualidade?

- A documentac¢do inclui um manual da
qualidade?

- A documenta¢do inclui procedimen-
tos documentados exigidos pela isso
9001:2008?

- A documentacdo documentos necessa-
rios & organizacdo para assegurar o plane-
jamento, a operag@o e o controle eficazes
de seus processos?

- A documentagdo inclui os registros re-
queridos pela ISO 9001:2008?

Manual da Qualidade

- A organizacdo estabeleceu um manual da
qualidade?

- O manual inclui escopo do SGQ, in-
cluindo detalhes e justificativas para quais-

quer exclusdes?

continua na préxima pdgina
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Requisito

Sub-requisito

Critérios de analise

- Os procedimentos documentados estabe-
lecidos pelo SGQ ou referéncia a eles?

- A descricdo da interacdo entre os proces-
sos do SGQ?

Controle de Documentos

- Os documentos requeridos pelo SGQ sao
controlados?

- Os registros da qualidade sdo controlados
de acordo com os requisitos apresentados
em 4.2.4 - Controle de Registros da Quali-
dade?

- Estd estabelecido procedimento docu-
mentado para definir os controles necessa-
rios para aprovar documentos quanto a sua
adequacdo, antes de sua emissdo?

- Estd estabelecido procedimento docu-
mentado para definir os controles neces-
sdrios para analisar criticamente e e atua-
lizar quando necessério, e reprovar docu-
mentos?

- Estd estabelecido procedimento docu-
mentado para definir os controles necessa-
rios para assegurar que alteragdes e a situa-
¢do da revisao atual dos documentos sejam
identificadas?

- Estd estabelecido procedimento docu-
mentado para definir os controles necessa-
rios para assegurar que as versoes pertinen-
tes de documentos aplicdveis estejam dis-
poniveis no local de uso?

- Estd estabelecido procedimento docu-
mentado para definir os controles necesséi-
rios para assegurar que os documentos per-
manecam legiveis e prontamente identifi-

cados?

continua na proxima pdgina
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Requisito

Sub-requisito

Critérios de analise

- Estd estabelecido procedimento docu-
mentado para definir os controles necessa-
rios para assegurar que documentos de ori-
gem externa sejam identificados e que sua
distribuicao seja controlada?

- Esta estabelecido procedimento docu-
mentado para definir os controles necessé-
rios para prevenir o uso ndo intencional de
documentos obsoletos, e aplicar identifica-
cdo adequada nos casos em que forem reti-

dos por qualquer propdsito?

Controle de Registros da Qualidade

- Registros sdo estabelecidos e mantidos
para provar evidéncias da conformidade
com requisitos e da operagdo eficaz do
SGQ?

- Registros sdo legiveis, prontamente iden-
tificaveis e recuperdveis?

- Foi estabelecido um procedimento docu-
mentado para definir os controles necessé-
rios para identificacdo, protecdo, recupera-
cdo, tempo de retencdo e descarte dos re-

gistros?

Responsabilidade da

Direcao

Comprometimento da Direcdo

- Comunicagdo a organizag@o da importan-
cia em atender aos requisitos dos clientes
como também aos requisitos regulamenta-
res e estatutdrios?

- Estabelecimento da politica da quali-
dade?

- Garantia de que sdo estabelecidos os ob-
jetivos da qualidade?

- Conducdo de andlise critica pela alta di-
recdo?

- Garantia da disponibilidade de recursos?

Foco no Cliente

- A alta direc@o assegura que os requisitos
do cliente sdo determinados com o prop6-
sito de aumentar a satisfacdo do cliente, de
acordo com 7.2.1 - Determinacdo dos Re-
quisitos Relacionados ao Produto e 8.2.1 -

Satisfagdo dos Clientes?

continua na proxima pdgina
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Requisito

Sub-requisito

Critérios de analise

Politica da Qualidade

- E apropriada ao propésito da organiza-
¢do?

- Inclui um comprometimento com o aten-
dimento de requisitos de com a melhoria
continua da eficacia do SGQ?

- Proporciona uma estrutura para estabele-
cimento e andlise critica dos objetivos da
qualidade?

- E comunicada e compreendia dentro da
organizagio?

- E analisada criticamente para a manuten-

¢do de sua adequagdo?

Objetivos da Qualidade

- A alta dire¢@o assegura que os objetivos
da qualidade, incluindo aqueles necessa-
rios para atender os requisitos do produto
(ver 7.1), s@o estabelecidos nas fungdes e
niveis pertinentes da organizacdo?

- Os objetivos da qualidade sdo mensura-
veis e coerentes com a politica da quali-
dade?

Planejamento do Sistema de Gestdo
da Qualidade

- A alta direcdo assegura que o planeja-
mento do SGQ € realizado de forma a sa-
tisfazer aos requisitos citados em 4.1, bem
como os objetivos da qualidade?

- A alta direc@o assegura que a integridade
do SGQ ¢é mantida quando mudangas no
sistema da qualidade de gestdo da quali-

dade sao planejadas e implementadas?

Responsabilidade, Autoridade

- A alta direcdio assegura que as responsa-
bilidades e autoridades sdo definidas e co-

municadas a organizacio?

Representante da Direc¢do

- Representante assegura que os processos
necessdrios para o SGQ sejam estabeleci-

dos, implementados e mantidos?

continua na proxima pdgina
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Requisito

Sub-requisito

Critérios de analise

- Representante relata a alta direcéio o de-
sempenho do SGQ e qualquer necessidade
de melhoria?

- Representante assegura a promogdo da
conscientizac¢do sobre os requisitos do cli-

ente em toda a organizacdo?

Comunicac¢ao Interna

- A alta dire¢do assegura que estdo esta-
belecidos na organiza os processos de co-
municacao apropriados e que seja realizada
comunicagio relativa a eficacia do SGQ?

- A alta direcdo assegura que hd uma co-

municacao sobre eficicia do SGQ?

Generalidades

- A alta direcdo avalia o SQG em interva-
los adequados para assegurar a sua conti-
nua pertinéncia, adequacdo e eficicia?

- Essa andlise critica inclui a avaliacdo de
oportunidades para melhoria e a necessida-
des de mudanca do SGQ, incluindo a poli-
tica da qualidade e os objetivos da quali-
dade?

- Sao mantidos registros das andlises criti-

cas pela diregdo (ver 4.2.4)?

Entradas para Andlise Critica

- Reunido de andlise critica pela direcdo in-
clui resultados de auditorias?

- Reunido de andlise critica inclui reali-
mentagdo de clientes?

- Reunido de andlise critica inclui desem-
penho de processos e conformidade do
produto?

- Reunido de andlise critica inclui situacido
das acOes preventivas e corretivas?

- Reunido de andlise critica inclui acom-
panhamento das agdes oriundas de andlises
criticas anteriores pela direcdo

- Reunido de andlise critica inclui mudan-

cas que possam afetar o SGQ?

continua na préxima pdgina
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Requisito

Sub-requisito

Critérios de analise

- Reunido de andlise critica inclui reco-

mendacdo de melhoria?

Saidas da Andlise Critica pela Dire-

cao

- Saidas de andlise critica pela direcdo in-
cluem decisdes e agdes relacionadas a me-
lhoria da eficacia do SGQ e de seus proces-
sos?

- Saidas de andlise critica pela direcdo in-
cluem decisdes e agdes relacionadas a me-
lhoria do produto em relacéio aos requisitos
do cliente?

- Saidas de andlise critica pela direcdo in-
cluem decisdes e acdes relacionadas a ne-

cessidade de recursos?

Gestido de Recursos

Provisdo de Recursos

- A organizag@o determina e prové recur-
S0s necessarios para implementar e manter
0 SGQ e melhorar continuamente sua efi-
cdcia?

- A organizag@o determina e prové recur-
S0s necessarios para aumentar a satisfacdo
de clientes mediante o atendimento aos re-

quisitos?

Generalidades

- O pessoal que executa atividades que afe-
tam a qualidade € competente com base em
educacdo, treinamento, habilidades e expe-

riéncia apropriados?

Competéncia, Conscientizacdo e

Treinamento

- A organizag@o determina as competén-
cias necessdrias para o pessoal que executa
trabalhos que afetam a qualidade do pro-
duto?

- A organizagdo fornece treinamento ou
toma outras acdes para satisfazer essas ne-
cessidades de competéncia?

- A organizagdo avalia a efic4cia das acdes
executadas?

- A organizacdo assegura que o pessoal
estd consciente quanto a pertinéncia e im-
portincia de suas atividades e de como
eles contribuem para atingir os objetivos da

qualidade?

continua na proxima pdgina
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Requisito

Sub-requisito

Critérios de analise

- A organizag¢@o mantém registros apropri-
ados de educagdo, treinamento, habilida-

des e experiéncia (ver 4.2.4)?

Infra-Estrutura

- A organizagdo determina , prové e man-
tém a infra-estrutura para alcancar a con-
formidade com os requisitos do produto?

- Quando aplicdveis, a infra-estrutura in-
clui edificios, espagos de trabalho e insta-
lagdes associadas?

- Equipamentos de processo (tanto mate-
rial e equipamentos quanto programas de
computador)?

- Servigos de apoio (tais como transporte e

comunicagio)?

Ambiente de Trabalho

- A organizacdo determina e gerencia as
condi¢des do ambiente de trabalho neces-
sdrias para alcancar a conformidade com

requisitos do produto?

Realizacdo do Produto

Planejamento da Realizagdo do

Produto

- A organizacdo planeja e desenvolve os
processos necessdrios para a realizacio do
produto?

- O planejamento da realiza¢do do produto
€ coerente com os requisitos de outros pro-
cessos do SGQ (ver 4.1)?

- No planejamento da realizagdo do pro-
duto a organizac¢ao define objetivos da qua-
lidade e requisitos para o produto?

- No planejamento da realizacdo do pro-
duto a organizacdo define estabelecimento
de processos e documentos e a provisdo de
recursos especificos para o produto?

- No planejamento da realizacdo do pro-
duto a organizacdo define a verificacdo,
validacdo, monitoramento, inspecdo e ati-
vidades de ensaio requeridos, especificos
para o produto, bem como os critérios para

aceitacdo do produto?

continua na préxima pagina
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continuagdo da pagina anterior

Requisito

Sub-requisito

Critérios de analise

- No planejamento da realizagdo do pro-
duto a organizagdo define os registros ne-
cessdrios para fornecer evidéncias de que
os processos de realizacdo e o produto re-
sultante atendem aos requisitos (ver 4.2.4)?
- A saida deste planejamento estd em forma
adequada ao método de operacdo da orga-

nizacdo?

Determinacio dos Requisitos Rela-

cionados ao Produto

- A organizagdo determina os requisitos es-
pecificados pelo cliente, incluindo os re-
quisitos para entrega e para atividades pos-
entrega?

- A organizacdo determina os requisitos
ndo declarados pelo cliente, mas necessa-
rios para o uso especificado ou pretendido,
onde conhecido?

- A organizacdo determina requisitos es-
tatutrios e regulamentares aplicdveis ao
produto?

- A organizacdo determina quaisquer re-
quisitos adicionais considerados necessa-

rios pela organizacdo?

Andlise critica dos Requisitos Rela-

cionados ao Produto

- A organizagdo analisa criticamente os re-
quisitos relacionados ao produto?

- Esta andlise critica é realizada antes da or-
ganizag@o assumir o compromisso de for-
necer um produto para o cliente (por exem-
plo, apresentacdo de propostas, aceitacdo
de contratos ou pedidos, aceita¢do de alte-
racdes em contratos ou pedido)?

- Esta andlise critica assegura que os requi-
sitos dos produtos estdo definidos?

- Esta andlise critica assegura que os requi-
sitos de contrato ou de pedido que difiram
daquelas previamente manifestados estdo

resolvidos?

continua na préxima pdgina
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continuagdo da pagina anterior

Requisito

Sub-requisito

Critérios de analise

- Esta andlise critica assegura que a organi-
zacdo tem capacidade para atender aos re-
quisitos definidos?

- Sao mantidos registros das andlises criti-
cas pela direcdo (ver 4.2.4)?

- Quando o cliente ndo fornecer uma de-
claracdo documentada dos requisitos, a or-
ganizagdo confirma os requisitos do cliente
antes da aceitacdo?

- Quando os requisitos de produtos forem
alterados, a organizacdo assegura que 0s
documentos pertinentes sdo complementa-
dos?

- A organizagdo assegura que o pessoal
pertinente € alertado sobre os requisitos al-

terados?

Comunica¢do com o Cliente

- A organizacdo determina e toma provi-
déncias eficazes para se comunicar com
os clientes em relagc@o a informagdo sobre
produto?

- A organizacdo determina e toma provi-
déncias eficazes para se comunicar com
os clientes em relacdo ao tratamento de
consultas, contratos oiu pedidos, incluindo
emendas?

- A organizacdo determina e toma provi-
déncias eficazes para se comunicar com
os clientes em relacio a realimenta-
cado/retorno do cliente, incluindo suas re-

clamacdes?

Planejamento do Projeto e Desen-

volvimento

- A organizagdo planeja e controla o pro-
jeto e desenvolvimento de produto?

- Durante o planejamento do projeto e de-
senvolvimento a organizacdo determina os

estdgios do projeto e desenvolvimento?

continua na proxima pdgina
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continuagdo da pagina anterior

Requisito

Sub-requisito

Critérios de analise

- Durante o planejamento do projeto e de-
senvolvimento a organizagdo determina a
andlise critica, verificacdo e validag¢do que
sejam apropriadas para cada fase do pro-
jeto e desenvolvimento?

- Durante o planejamento do projeto e de-
senvolvimento a organizac¢do determina as
responsabilidades e autoridades para o pro-
jeto e desenvolvimento?

- A organizagdo gerencia as interfaces en-
tre grupos diferentes envolvidos no projeto
e desenvolvimento para assegurar a comu-
nicagdo eficaz e designagdo clara de res-
ponsabilidades?

- As saidas do planjemaneto sdo atualiza-
das apropriadamente, na medida que o pro-

jeto e o desenvolvimento progridem?

Entradas de Projetos e Desenvolvi-

mento

- Entradas relativas a requisitos de produ-
tos sdo determinados e os registros manti-
dos?

- Essas entradas incluem requisitos de fun-
cionamento e de desempenho?

- Essas entradas incluem requisitos estatu-
tarios e regulamentares aplicaveis?

- Essas entradas incluem onde aplicdvel,
informagdes originadas de projetos anteri-
ores semelhantes?

- Esssas entradas incluem outros requisitos
essenciais para projeto e desenvolvimento?
- Essas entradas s@o analisadas critica-
mente quanto a adequacio?

- Esses requisitos sdo completos, sem am-

biguidades e ndo conflitantes entre si?

Saidas de Projetos e Desenvolvi-

mento

- As saidas e desenvolvimento sdo apresen-
tadas de uma forma que possibilite a veri-
ficagc@o em relacdo as entradas do projeto e

desenvolvimento?

continua na préxima pdgina
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continuagdo da pagina anterior

Requisito

Sub-requisito

Critérios de analise

- As saidas de projeto e desenvolvimento
sdo aprovadas antes da liberacdo?

- As saidas de projeto e desenvolvimento
atendem aos requisitos de entrada para pro-
jeto e desenvolvimento?

- As saidas de projeto e desenvolvimento
fornecem informagdes apropriadas para
aquisi¢do, producdo e para fornecimento
de servico?

- As saidas de projeto e desenvolvimento
contém ou referenciam critérios de aceita-
¢do do produto?

- As saidas de projeto e desenvolvimento
especificam as caracteristicas do produto
que sdo essenciais para seu uso seguro e

adequado?

Andlise Critica de Projeto e Desen-

volvimento

- Sdo realizadas, em fases apropriadas,
andalises criticas sistemadticas de projeto e
desenvolvimento para avaliar a capacidade
dos resultados do projeto e desenvolvi-
mento em atender aos requisitos?

- Sdo realizadas, em fases apropriadas,
andlises criticas sistemdticas de projeto e
desenvolvimento para identificar qualquer
problema e propor acdes necessarias?

- Entre os participantes em tais andlises
criticas estdo incluidos representantes de
funcdes envolvidas com o(s) estdgio(s) do
projeto ou desenvolvimento que estd(do)
sendo analisado(s)?

- Sdo mantidos registros das andlises criti-

cas pela direcdo (ver 4.2.4)?

Verificacdo do Projeto e Desenvol-

vimento

- E executada uma verificacio conforme
disposicdo planejadas (ver 7.3.1) para asse-
gurar que as saidas do projeto e desenvol-
vimento estejam atendendo aos requisitos

de entrada do projeto e desenvolvimento?

continua na préxima pdgina
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continuagdo da pagina anterior

Requisito

Sub-requisito

Critérios de analise

- Sdo mantidos os registros dos resultados
da verificacdo e de quaisquer acdes neces-

sarias? (ver 1.2.4)

Validacdo de Projeto e Desenvolvi-

mento

- A validacao do projeto e desenvolvimento
¢é executada conforme disposi¢des planeja-
das (ver 7.3.1) para assegurar que o pro-
duto resultante seja capaz de atender aos
requisitos da aplicacdo especificada ou uso
intencional, onde conhecido?

- Onde for praticdvel, a validagdo é con-
cluida antes da entrega ou implementacao
do produto?

- Sao mantidos registros dos resultados de
validagdo e de quaisquer agdes € necessa-

ria?

Controle de Alteracdes de Projeto e

Desenvolvimento

- As alteracdes de projeto e desenvolvi-
mento sdo identificados e seus registros
mantidos?

- As alteragdes sdo analisadas criticamente
verificadas e validadas, como apropriados?
- As alteracdes sdo aprovadas antes da sua
implementagdo?

- A andlise critica das alteracdes de pro-
jeto e desenvolvimento inclui a avaliacio
do efeito das alteracdes em partes compo-
nentes e no produto ja entregue?

- Sdo mantidos registros dos resultados da
andlise critica de alteragdes e de quaisquer

acOes necessdrias? (ver 4.2.4)

Processo de Aquisigdo

- A organizacdo assegura que o produto ad-
quirido estd conforme aos requisitos espe-
cificados de aquisicao?

- O tipo e exten¢do do controle aplicado ao
fornecedor e ao produto adquirido depen-
dem do efeito do produto adquirido na rea-
lizag@o subsequente do produto ou no pro-

duto final?

continua na préxima pdgina
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continuagdo da pagina anterior

Requisito

Sub-requisito

Critérios de analise

- A organizacdo avalia e seleciona forne-
cedores como base na sua capacidade em
fornecer produtos de acordo com os requi-
sitos da organizacao?

- Sédo estabelecidos critérios para selegdo,
avaliag@o e reavalia¢do?

- Sdo mantidos registros dos resultados da
avaliacdo e de quaisquer a¢des necessdrias,

oriundas da avaliagdo (ver 4.2.4)?

Informacdes de Aquisicio

- As informagdes de aquisi¢do descrevem
o produto a ser adquirido?

- Estas descrigdes incluem, onde apropri-
ado: a) Requisitos para aprovacdo de pro-
duto, procedimentos, processos e equipa-
mentos?

- Estas descrigdes incluem, onde apropri-
ado: b) Requisitos para qualificagdo de
pessoal?

- Estas descri¢des incluem, onde apropri-
ado: ¢) Requisitos para o sistema de gestao
da qualidade?

- A organizacdo assegura a adequacdo dos
requisitos de aquisi¢do especificados antes

da sua comunicacao ao fornecedor?

Verificagdo do Produto Adquirido

- A organizacdo estabelece e implementa
a inspecdo ou outras atividades necessa-
rias para assegurar que o produto adquirido
atende aos requisitos de aquisicdo especifi-
cados?

- Quando a organizagido ou seu cliente pre-
tender executar a verificacdo nas instala-
¢des do fornecedor, a organizacdo declara
nas informagdes de aquisi¢ao, as providén-
cias pretendidas e o método de liberagdo do

produto?

continua na proxima pdgina
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continuagdo da pagina anterior

Requisito

Sub-requisito

Critérios de analise

Controle de Producdo e Forneci-

mento de Servico

- A organizag@o planeja e realiza e o forne-
cimento de servico sob condi¢des contro-
ladas?

- As condigdes controladas incluem,
quando aplicdvel: a) As disponibilidades
de informacdes que descrevam as caracte-
risticas do produto?

- As condigdes controladas incluem,
quando aplicdvel, disponibilidade de ins-
trucdo de trabalho, quando necessario?

- As condigdes controladas incluem,
quando aplicdvel, o uso de equipamento
adequado?

- As condi¢des controladas incluem,
quando aplicdvel, a disponibilidade e uso
de dispositivos para monitoramento e me-
dicao?

- As condi¢des controladas incluem,
quando aplicdvel, a implementacdo de me-
di¢do e monitoramento?

- As condigdes controladas incluem,
quando aplicavel, a implementacdo da li-

beracdo, entrega e atividades pds-entrega?

Identificacdo e Rastreabilidade

- Onde apropriado, a organiza¢ao identifica
o produto por meios adeugados ao longo da
realizagdo do produto?

- A organizacdo identifica a situa¢do do
produto no que se refere aos requisitos de
monitoramento e de medi¢ao?

- Quando a rastreabilidade é um requisito,
a organizacdo controla e registra a identifi-

cacdo unica do produto (ver 4.2.4)?

Propriedades do Cliente

- A organizacdo tem cuidado com a pro-
priedade do cliente enquanto estiver sob
o controle da organizacdo ou sendo usada

por ela?

continua na préxima pdgina
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continuagdo da pagina anterior

Requisito

Sub-requisito

Critérios de analise

- A organizacdo identifica , verifica, pro-
tege e salvaguarda a propriedade do cliente
fornecida para o uso ou incorporagdo no
produto?

- Se qualquer propriedade do cliente for
perdida, danificada ou considerada inade-
quada para o uso, isso € informado ao cli-

ente e sao mantidos registros? (ver 4.2.4)

Preservacdo do Produto

- A organizagdo preserva a conformidade
do produto durante o processo interno e en-
trega no destino pretendido?

- Esta preservacao inclui identificagdo, ma-
nuseio, embalagem, amrazenamento e pro-
tecdo?

- Esta preservacdo também € aplicada as

partes constituintes de um produto?

Medi¢do, Andlise e
Melhoria

Generalidades

- A organizacdo planeja e implementa os
processos necessarios de monitoramento,
andlise e melhoria para demonstrar a con-
formidade do produto?

- A organizacdo planeja e implementa os
processos necessarios de monitoramento,
andlise e melhoria para assegurar a confor-
midade do SGQ?

- A organizacdo planeja e implementa os
processos necessdrios de monitoramento,
andlise e melhoria para melhorarcontinua-
mente a eficicia do SGQ?

- Isso inclui a determinacdo dos métodos
aplicdveis, incluindo técnicas estatisticas, e

a extensdo do seu uso?

Satisfac@o dos Clientes

- Como uma das medi¢des do desempenho
do SGQ, a organiza¢do monitora informa-
¢oes relativas a percepg¢ao do cliente sobre
se a organizagdo atendeu aos requisitos do

cliente?

continua na proxima pagina
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Requisito

Sub-requisito

Critérios de analise

- Os métodos para obtencéo e uso dessas

informagoes sdo determinadas?

Auditoria Interna

- A organizagdo executa auditorias internas
a intervalos planejados para determinar se
o SGQ esta em conformidade com as dis-
posi¢des planejadas (ver 7.1), com os re-
quisitos desta norma e com 0s requisitos de
SGQ estabelecidos pela organizacio?

- A organizagdo executa auditorias internas
a intervalos planejados para determinar se
o SGQ estd mantido e implementado efi-
cazmente?

- Um programa de auditoria é planejado?

- E planejado, levando em consideragio a
situacdo e a importancia dos processos e
dreas a serem auditadas?

- Sdo considerados os resultados de audito-
rias anteriores?

- Sao definidos os critérios de auditoria, es-
copo, fregéncia e os métodos?

- A selecdo dos auditores assegura objetivi-
dade e imparcialidade do processo de audi-
toria?

- A execugdo da auditoria assegura a onje-
tividade e a imparcialidade do processo de
auditoria?

- As responsabilidades e os requisitos para
o planejamento e para a execu¢do de audi-
torias e para relatar os rrsultados e manu-
tengdo dos registros (ver 4.2.4) estdo defi-
nidos em um procedimento documentado?
- O responsdvel pela drea auditada as-
segura que as acdes sejam executadas,
sem demora indevida, para eliminar ndo-

conformidades detectadas e suas causas?

continua na proxima pdgina
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Requisito

Sub-requisito

Critérios de analise

- As atividades de acompanhamento in-
cluem a verificacdo das a¢des executadas e
o relato dos resultados de verificacao? (ver

8.5.2)

Medicdo e Monitoramento de Pro-

CESSOS

- A organizacdo aplica métodos adequados
para monitoramento e, quando aplicavel,
para medi¢@o dos processos do SQG?

- Esses métodos demonstram a capacidade
dos processos em alcangar os resultados
planejados?

- Quando os resultados planejados ndo sio
alcancados, s@o efetuadas as correcdes e
executadas as acdes corretivas, como apro-
priado, para assegurar a conformidade do

produto?

Medicdo e Monitoramento de Pro-

duto

- A organizacido mede e monitora as carac-
teristicas do produto para verificar se os re-
quisitos do produto tem sido atendidos?

- Isso é realizado em estdgios apropria-
dos do processo de realizacdo do produto
de acordo com as providéncias planejadas?
(ver 7.1)

- E mantida a evidéncia de conformidade
com os critérios de aceitacdo?

- Os registros indicam a(s) pessoa(s) auto-
rizada(s) a liberar o produto? (ver 4.2.4)

- A liberacao do produto e a entrega do ser-
vico nao prosseguem até que todas as pro-
vidéncias planejadas (ver 7.1) tenham sido
satisfatoriamente concluidas, a menos que
aprovado de outra maneira por uma auto-
ridade pertinente e, quando aplicdvel, pelo

cliente.

continua na préxima pdgina
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Requisito

Sub-requisito

Critérios de analise

Controle de Produto Ndo Conforme

- A organizagdo assegura que produtos que
ndo estejam conformes com os requisitos
do produto sejam identificados e controla-
dos para evitar seu uso ou entrega nao in-
tencional?

- Os controles e as responsabilidades e au-
toridades relacionadas para lidar com pro-
dutos ndo-conformes estdo definidas em
um procedimento documentado?

- A organizagdo trata com produtos nao-
conformes por uma ou mais das seguintes
formas: a) Execucdo de acdes para elimi-
nar a ndo-conformidade detectada?

- A organizagdo trata com produtos nao-
conformes por uma ou mais das seguin-
tes formas: b) Autorizacdo do seu uso,
liberacdio ou aceitacdo sob concessdo por
uma autoridade pertinente e, onde aplica-
vel, pelo cliente?

- A organizagdo trata com produtos nao-
conformes por uma ou mais das seguintes
formas: c) Execucgdo de ac¢do para impe-
dir o seu uso pretendido ou aplicagdo ori-
ginais?

- Sdo mantidos registros sobre a natureza
das ndo-conformidades e sobre quaisquer
acOes subsequentes executadas, incluindo
concessdo obtidas? (ver 4.2.4)

- Quando o produto ndo-conforme for cor-
rigido, esse € reverificado para demostrar a
conformidade com os requisitos?

- Quando a ndo-conformidade do produto
for detectada apds a entrega ou inicio de
seu uso, a organizacdo toma as agdes apro-
priadas em relacdo ao efeitos, ou potenciais

efeitos, de ndo-conformidade?

continua na préxima pdgina
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Requisito

Sub-requisito

Critérios de analise

Analise de Dados

- A organizagdo determina, coleta e ana-
lisa dados para demonstrar a adequagdo e
eficdcia do sistema de gestdo da qualidade
e para avaliar onde melhorias continuas da
eficdcia do sistema de gestdo da qualidade
podem ser realizadas?

- Isso inclui dados gerados como resulta-
dos do monitoramento e das medicdes e de
outras fontes pertinentes?

- A andlise dos dados fornece informagdes
relativas a: a) Satisfac@o dos clientes? (ver
8.2.1)

- A andlise dos dados fornece informagdes
relativas a: b) Conformidade com requisi-
tos do produto? (ver 7.2.1)

- A andlise dos dados fornece informagdes
relativas a: c) Caracteristicas e tendéncias
dos processos e produtos, incluindo opor-
tunidades para agdes preventivas?

- A andlise dos dados fornece informagdes

relativas a: d) Fornecedores?

Melhoria Continua

- A organizag¢do melhora continuamente a
eficdcia do sistema de gestdo da qualidade
por meio do uso da politica da qualidade,
objetivos da qualidade, resultados de audi-
torias, andlise de dados, a¢des corretivas e

preventivas e andlise critica pela dire¢do?

Acgoes Corretivas

- A organizagdo executa acgdes corre-
tivas para eliminar as causas de nao-
conformidades de forma a evitar a sua re-
peticao?

- As agdes corretivas sdo apropriadas aos
efeitos das ndo-conformidades encontra-

das?

continua na proxima pdgina
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Requisito

Sub-requisito

Critérios de analise

- Um procedimento documentado esta es-
tabelecido, para definir os requisitos para:
a) Analise critica das ndo-conformidades
(incluindo reclamagdes de clientes)?

- Um procedimento documentado esta es-
tabelecido, para definir os requisitos para:
b) Determinagdo das causas das ndo-
conformidades?

- Um procedimento documentado esta es-
tabelecido, para definir os requisitos para:
¢) Avaliagdo da necessidade de agdes para
assegurar que aquelas nao-conformidades
ndo ocorrerdo novamente?

- Um procedimento documentado estd
estabelecido, para definir os requisitos
para: d) Determinagdo e implementacdo de
acOes necessarias?

- Um procedimento documentado esta es-
tabelecido, para definir os requisitos para:
e) Registro dos resultados de agdes execu-
tadas? (ver 4.2.4)

- Um procedimento documentado esta es-
tabelecido, para definir os requisitos para:
f) Andlise critica de acdes corretivas exe-
cutadas? (ver 4.14.2)

Acdes Preventivas

- A organizagdo definiu a¢des para eliminar
as causas de ndo-conformidades potencias
e forma a evitar sua ocorréncia?

- As agdes preventivas sdo apropriadas aos
efeitos dos problemas potenciais?

- Um procedimento documentado foi ins-
tituido para definir os requisitos para: a)
Defini¢cdo de ndo-conformidade potenciais

e suas causas?

continua na proxima pdgina
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Requisito

Sub-requisito

Critérios de analise

- Um procedimento documentado foi ins-
tituido para definir os requisitos para: b)
Avaliacdo da necessidade de acdes para
evitar a ocorréncia de ndo-conformidades?
- Um procedimento documentado foi insti-
tuido para definir os requisitos para: c) De-
finicao e implementacdo de a¢cdes necessd-
rias?

- Um procedimento documentado foi insti-
tuido para definir os requisitos para: d) Re-
gistros de resultados de a¢des executadas?
(ver4.2.4)

- Um procedimento documentado foi ins-
tituido para definir os requisitos para: e)
Andlise critica de a¢gdes preventivas execu-
tadas? (ver 4.14.3)

Tabela 3.1: Elementos analisados neste trabalho.

Inicialmente, encontrou-se alguma dificuldade para adaptar os requisitos e critérios exis-

tentes no checklist utilizado pela empresa, para o questionario criado a partir dos requisitos da

ISO 9001. O checklist original, ainda que levando em conta a norma ISO 9001, possuia requi-

sitos e critérios menos especificos, sendo necessdrio avaliar onde se encaixavam em relagdo aos

requisitos constantes da norma.

3.2.4 Resultados

Com o questiondrio importado para o sistema e os critérios respondidos de acordo com os

dados j4 existentes, observou-se que os sistema realizou corretamente a avaliagdo ao apresentar

dados semelhantes aos que ja existiam na avaliacdo anterior, realizada com a utilizacdo de

planilhas eletronicas.

3.3 Consideracoes finais

Este capitulo teve o intuito de demonstrar a modelagem utilizada para o desenvolvimento

do sistema, bem como sua arquitetura. Além disso, apresentou uma avaliacao da aplicabilidade

do sistema de acordo com um questiondrio utilizado em uma auditoria interna de uma empresa
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certificada com a norma ISO 9001.

Através do detalhamento da modelagem do sistema, foi possivel observar sua relagcdo com a
estrutura de uma norma real, a ISO 9001, ainda que esta modelagem possa ser utilizada de forma
mais genérica, possibilitando inclusive a criagdo de modelos especificos para outras situacdes
de avaliac@o gerencial. A utilizacdo de atributos para definicdo de opcionalidade de resposta e
graus de severidade possibilitou que a modelagem fosse mais abrangente, sem que no entanto

impedisse a avaliagdo de uma norma que nao possua tal flexibilidade.

Por fim, utilizando-se da funcionalidade de importagcdo de arquivos de checklist, foi pos-
sivel aplicar a modelagem utilizada no sistema a um questiondrio pré-existente utilizado para
auditoria interna, bastando para isso apenas criar um arquivo de planilha eletronica contendo
0s requisitos e critérios para utiliza¢do do sistema. Pode-se inferir portanto, que o sistema esta
apto a ser utilizado para a realizacdo de checklists durante auditorias internas, apresentando
diversas vantagens ante aos meios tradicionais, como listas de verificacdo e planilhas eletroni-
cas. O sistema possibilita a visualizagdo imediata do resultado da avaliacdo, explicitando os
itens ndo-conformes, quando houverem. Permite ainda comparacdo com avalia¢des anteriores.
No caso dos métodos tradicionais, a obtencao do resultado exige uma conferéncia item a item
em busca de ndo conformidades. No sistema, com a utilizacdo dos pardmetros de severidade e

opcionalidade de resposta, a conferéncia manual torna-se desnecessdria.

Assim, é possivel afirmar que os objetivos geral e especificos expostos no primeiro capitulo

do trabalho foram alcangados, ao fim do desenvolvimento e avaliagdo do sistema.
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4 Conclusao

Este trabalho apresentou a modelagem e desenvolvimento de um sistema para apoiar a
realizacdo de auditorias de normas gerenciais, tendo como cendrio para avaliacdo de sua apli-

cabilidade, a utilizag@o de requisitos e critérios baseados na norma ISO 9001.

Dentre as dificuldades encontradas, pode-se citar a dificuldade de encontrar trabalhos aca-
démicos semelhantes aos quais o presente trabalho pudesse ser comparado. Além disso, a ques-
tao da auditoria é abordada na literatura dentro de um contexto voltado mais para o processo
de auditoria e o papel do auditor dentro do processo, ndo sendo possivel encontrar tépicos que

tratassem da utilizagdo da tecnologia e de sistemas informatizados para apoio as auditorias.

Outra dificuldade foi observada no sentido de buscar a modelagem ideal para o sistema,
pois na tentativa de torna-la o mais genérica possivel, foi necessario realizar algumas adaptacoes
quando da realizac@o da avaliacdo de aplicabilidade. Algumas adaptagdes, bem como limitag¢des
encontradas na utiliza¢do do sistema devem ser utilizadas como recomendagdo para trabalhos

futuros e ampliacdes do sistema.

4.1 Trabalhos futuros

Esta secdo aponta alguns melhoramentos para o sistema proposto e observagdes percebidas

durante o desenvolvimento e avaliagdo da ferramenta.

e Permitir que normas, requisitos e critérios sejam cadastrados manualmente, além da op-

cdo de importar os mesmos de um arquivo tabelado.

e Possibilitar cadastrar campos que estejam relacionados as evidéncias esperadas em um
critério, ou seja, descrever documentos ou artefatos que estdo associados ao atendimento

do critério.

e Permitir anexar documentos, ou links, que estejam associados as evidéncias esperadas em

um critério.
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e Dividir os questiondrio por processos, € associar critérios a diferentes processos.
e Gerar relatério mais complexos, que tornem o resultado das avaliagdes mais refinado.

e Guardas histéricos das avaliagdes realizadas, e gerar realérios comparativos entre os his-

toricos.

4.2 Consideracoes finais

Ainda que o sistema proposto seja simples em sua concep¢do e contenha algumas limita-
coes, este demonstrou que a oportunidade de a utilizagao de um sistema informatizado em um
contexto de auditoria interna € possivel e pode auxiliar as empresas e organizacdes que buscam

avaliar seus processos normativos.
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Abstract. The search for quality has been the main objective of the companies
that wish to remain competitive. To ensure the quality of its products, services
and processes, many companies adopt standards such as 13O 9001, which is
an international standard used to certify quality systems management in
organizations of any size and scope. To obtain the certification, a company
needs to conduct internal and external audits. This paper presents the
development of a support system for internal auditing, using 1SO 9001 as a
case study

Resumo. A busca pela qualidade tem sido o objetivo principal das empresas
que desejam manter-se competitivas. Para garantir a qualidade de seus
produtos, servigos e processos, muitas empresas adotam padrées e normas
certificadoras, como a 1SO 9001, que é uma norma internacional utilizada
para certificar sistemas de gestdo da qualidade em organizagoes de qualquer
porte e area de atuag¢do. Para que uma empresa obtenha a certificagdo,
necessita realizar auditorias internas e externas. Este trabalho apresenta o
desenvolvimento de um sistema de apoio a auditorias internas, utilizando a
1SO 9001 como estudo de caso.

1. Introducéo

Normas e padrdes abrangem as mais diversas areas, como: sistemas de gestdo da
qualidade, gestdo da qualidade ambiental, projeto e desenvolvimento de software,
seguranca do trabalhador, processos laboratoriais, calibragem de instrumentos de
medicdo, dentre outras. A implementa¢do de normas por parte das empresas, garante
que determinado processo realizado pelas mesmas estd conforme os padrdes exigidos
por terceiros: clientes, governos ou entidades e organizacdes profissionais de sua area de
negocio. Isso ocorre muito em fun¢do da relevancia da gestio da qualidade que, em
cenarios competitivos e globalizados, torna-se item imprescindivela sustentabilidade
empresarial (SILVA; PESO, 2001).

No caso da norma ISO 9001:2008, que certifica sistemas de gestdo da qualidade,
existemvno pais, segundo o Inmetro (INMETRO, 2011b), 5374 unidades de negocio
que obtiveramcertificagdo validas até o momento. Em pesquisa realizada entre empresas
com certificagdo ISO 9001, 80% dos entrevistados declararam que, a implantacdo de um
sistema de gestdo da qualidade baseado na ISO 9001 trouxe melhorias para a
organizacdo, indicando que a certificacdo ¢ uma ferramenta eficaz para o
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aprimoramento da gestdo das organizagdes, enquanto 95% dos entrevistados concordam
que houve aumento na credibilidade junto aos clientes apos a certificagdo (INMETRO,

2006).

Se, de um lado, a busca pela qualidade ¢ uma realidade nas empresas nacionais
desde a década de 1980, de outro pode-se verificar oportunidade de apoio a sistematica
de parte de seus processos, especialmente com o emprego da tecnologia da informacao.
Uma das etapas no processo de qualidade refere-se a auditoria - proposto no normativo
NP EN ISO 19011:2003', trata da sistematica independente ¢ documentada em buscar
evidéncias de auditoria e avaliacdo objetiva quanto ao respeito a conformidade da norma
(MACHADO, 2006).

O presente trabalho apresenta uma proposta de sistema computacional que pode
integrar-se as rotinas de auditoria interna, permitindo uma melhor visualizagao da
empresa em relacdo a sua propria situagao frente aos requisitos exigidos por uma norma
de gestdo da qualidade.

2. Fundamentacdo teorica

O trabalho tem como embasamento tedrico os seguintes tépicos. qualidade,
normas, SO 9001 e auditorias.

2.1. Qualidade

Virios significados podem ser atribuidos para a palavra qualidade. Juran
(JURAN, 1990) diz que qualidade consiste nas caracteristicas do produto que atingem
as expectativas do clientes e na auséncia de falhas. Oakland (OAKLAND, 1994)
também traz um conceito de um ponto de vista comercial, onde qualidade ¢ o
“atendimento das exigéncias do cliente”. Em uma visdo mais alinhada a normalizagao, a
ABNT (ABNT, 2006) define qualidade como “o grau no qual um conjunto de
caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos”.

Os consumidores sempre estiveram atendo a questdo da qualidade. Dentro de um
contexto historico, a qualidade passou por trés momentos. Inicialmente, houve a
chamada era da inspe¢do, onde o foco era o produto acabado. Nao havia preocupagao
com a qualidade em si, mas com a busca por produtos defeituosos. Logo apds, seguiu-se
a era do controle estatistico, com a introducdo de de técnicas de amostragem e de outros
procedimentos de base estatistica, bem como setores de controle de qualidade dentro das
empresas. E o desenvolvimento de sistemas de qualidade nos EUA a partir da década de
30, e na década de 40 no Japdo. E a partir da década de 50 que comega-se a pensar em
gestdo da qualidade, visando um sistema de qualidade que envolvesse ndo apenas o
produto, mas a empresa como um todo. Nessa fase, comeca a preocupagdo com a
chamada qualidade total (LONGO, 1996).

De acordo com Paladini (PALADINI, 2000), a qualidade total se propde a
analisar e administrar os aspectos que podem gerar satisfacdo, tanto para o cliente
quanto para a empresa. A empresa deve adaptar-se as exigéncias do cliente e
desenvolver métodos para descobrir o que o cliente deseja e atender exatamente “o que”

1 O autor faz referéncia a edigdo portuguesa da norma. No Brasil sua equivalente ¢ a NBR ISO
19011:2003
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ele precisa “no prazo” certo, “ao preco” que ele possa pagar. Campos (CAMPOS, 1992)
afirma que “como o objetivo de uma organiza¢do humana ¢ satisfazer as necessidades
das pessoas, entdo o objetivo, o fim, o resultado desejado de uma empresa ¢ a
Qualidade Total”. Para tanto, desenvolveu-se o conceitos de sistemas de gestdo da
qualidade. Feingenbaum (FEINGENBAUM, 1994 apud PAULISTA, 2009) define um
sistema de gestdo da qualidade como a estrutura operacional ampla e documentada, de
acordo com os procedimentos técnicos e gerenciais integrados e efetivos.

2.2. Normas

Em seu guia de vocabulario geral para normalizagdo e atividades relacionadas, a
ABNT (ABNT, 2006) define norma como um documento estabelecido por consenso e
aprovado por um organismo reconhecido, que fornece, para uso comum e repetitivo,
regras, diretrizes ou caracteristicas para atividades ou seus resultados, visando a
obten¢do de um grau 6timo de ordenagdo em um dado contexto.

Como instrumento de otimizacdo de beneficios para a comunidade, convém que
uma norma seja baseada em resultados consolidados da ciéncia, tecnologia e experiéncia
acumulada (ABNT, 2006).

2.3.1S0 9001

A ISO 9001 especifica requisitos para um sistema de gestao da qualidade, onde
uma organizacdo precisa demonstrar sua capacidade para fornecer produtos que
atendam os requisitos do cliente e os requisitos regulamentares aplicaveis, e objetiva
aumentar a satisfacdo do cliente. Faz parte de uma familia de normas ISO 9000, que
estabelece diretrizes para implantacao de sistemas de gestao da qualidade.

2.4. Auditorias

De acordo com (O’HANLON, 2009), “uma auditoria ¢ um exame formal de
contas por meio de referéncias as testemunhas e aos comprovantes”. Em uma auditoria,
existe a necessidade que o processo seja formal, obtendo credibilidade junto a alta
dire¢cdo, bem como a necessidade de dialogar com as pessoas e o exame de evidéncias
objetivas.

A ABNT (ABNT, 2003) define auditoria como ‘“um processo sistematico,
documentado e independente para obter evidéncias de auditoria e avalia-las
objetivamente para determinar a extensdo na qual os critérios da auditoria sdo
atendidos”.

O processo de auditoria deve ser estruturado e direcionado. Um aspecto
fundamental ¢ a independéncia, pois a mesma garante que o processo estara livre de
preconceitos. Todas as avaliacdes de observagdes realizadas devem ser objetivas e estar
calcadas em evidéncias objetivas. Dessa forma, o auditor pode atestar que a realizagao
auditoria foi bem sucedida (O’HANLON, 2009).
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3. Sistema de apoio a auditoria de normas de gestao da qualidade

O sistema foi modelado de forma que pudesse atender qualquer tipo de norma
que especifique requisitos que devem ser atendidos por produtos, servigos € processos
para que se adequem a um determinado proposito.

Partiu-se do principio que normas de produto, servigo € processos possuem
requisitos que devem ser atendidos, e que cada requisito possui uma série de critérios
que que determinam a conformidade ou ndo-conformidade de um requisito da norma.
Assim o sistema teve seu modelo desenvolvido sobre trés entidades principais: norma,
requisito e critério. Uma visdo grafica da estrutura do modelo pode ser vista na Figura
3.1.

CRITERIO
—( ) REQUISITO 1.1
— REQUISITO 1 O CRITERIO CRITERIO
_O CRITERIO
CRITERIO
MODELO REQUISITO 2 )
CRITERIO

—O REGQUISITO N

Figura 3.1. Estrutura do modelo

As entidades presentes no modelo, bem como seus detalhamentos, sdo descritos
a seguir:

3.1.1. Norma

Dentro do contexto do sistema, a entidade norma representa a raiz do
questiondrio que ¢ aplicado para avaliagao da conformidade da empresa em relacao a
uma norma real. Nesta entidade estd a identificacdo da norma ou modelo que sera
utilizado para avaliacdo, além de atributos que servirdo como parametro da avaliagdo e
diagnostico. Um modelo cadastrado como norma necessariamente possuird ao menos
um requisito.

3.1.2. Requisito

A entidade requisito presente no sistema ¢ andloga a um requisito de uma norma. O
requisito representa uma série de critérios que devem ser atendidos pela empresa
avaliada para estar em conformidade com uma norma. No caso do sistema, um requisito
podera conter um ou mais requisitos, € possuird no minimo um critério que ¢ utilizado
para determinar seu atendimento.
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3.1.3. Critério

Os critérios sdo os elementos utilizados para se determinar a conformidade de
cada requisito e, em ultima instincia, o atendimento a norma ou modelo estabelecido
para avalia¢do. No sistema, um critério € representado por uma pergunta.

Resposta

Cada critério possui por padrao as op¢des ’sim’ € 'nao’, indicando atendimento
ou ndo ao critério. Opcionalmente, podem ser configuradas as opgdes N/A’, indicando
que o critério ndo se aplica a avaliacdo que estd realizada, e ’Em parte’, indicando
atendimento parcial do critério.

3.1.4. Questionario

Para realizar a avaliacdo, o sistema utiliza-se de um questionario, o qual
apresenta as trés entidades citadas acima em uma estrutura de arvore. Para cada critério
existente no questiondrio, hd uma pergunta associada, com pelo menos duas op¢des de
resposta, € um campo onde o usuario poderéd informar observagdes a respeito do critério
sob avaliagdo.

Severidade

Para cada requisito ou critério, ¢ adotado um grau de severidade, que determina
a importancia daquele item para a avaliagdo quando de uma nao-conformidade. Sao trés
os graus de severidade adotados: ’grave’, ‘'média’ e ’leve’. H4 um quarto estado que
pode ser atribuido, *desejavel’. Este estado ndo levard em conta a resposta para o critério
no diagndstico da avaliagao.

3.1.5. Diagnostico

O diagnostico € realizado levando-se em conta o nimero de respostas 'nao’ que
foram informadas no questionario, e a quantidade de ndo conformidades permitidas para
cada severidade.

3.2 Avaliacéo

Uma empresa de desenvolvimento de software, com sistema de gestéo da
gualidade SO 9001 foi escolhida para realizar a avaliagdo da aplicabilidade do sistema.
A empresa utiliza checklists durante suas auditorias internas, e assim foi criada uma
planilha eletrbnica com um question&rio baseado em um checklist ja existente, que
avaliou apenas a &rea de qualidade da empresa.

Uma das dificuldades encontradas foi adaptar os requisitos e critérios existentes
no checklist original para o novo questionario, que foi baseado nos requisitos da norma
SO 9001.

Com o questionario importado para o sistema e os critérios respondidos de
acordo com os dados ja existentes, observou-se que os sistema realizou corretamente a
avaliacdo ao apresentar dados semelhantes aos que ja existiam na avaliagdo anterior,
realizada com a utilizag@o de planilhas eletronicas.
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4. Conclusao

O apresentou a modelagem e desenvolvimento de um sistema para apoiar a
realizagdo de auditorias de normas gerenciais, utilizando como cendrio para avaliar sua
aplicabilidade a simulagdo de uma avaliagdo, utilizando um questionario contendo
requisitos e critérios baseados na norma ISO 9001.

Dentre as dificuldades encontradas para a realizagdo do trabalho, o autor citou o
pequeno numero de trabalhos semelhantes para comparagdo, a abordagem da
bibliografia sobre auditorias mais voltada para a o papel do auditor, a falta de topicos a
respeito de sistemas informatizados de apoio a auditorias, ¢ a dificuldade de encontrar
uma modelagem de dados ideal para que o sistema desenvolvido fosse o mais genérico
possivel.

O autor conclui afirmando que o sistema, ainda que simples em sua concepcao,
apresenta potencial de utilizagdo em um contexto real de auditoria, oferecendo a
possibilidade de empresas e organizagdes avaliarem seus processos normativos e
melhora-los.
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