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AUDITORIA KN

E uma atividade destinada a observar, indagar, questionar, checar e propor alteracbes e
procedimentos. Trata-se de um controle administrativo, cuja funcao é avaliar a eficiéncia e eficacia de outros
~
processos.

1.1 Principios da gestéc@sﬁwlidade

Os principios_estdo relacionados ao: Abordagem para tomada de deciséo com a adogdo de um
sistema para a qualidade (requisito 0.1 — Generalidades), Abordagem do sistémica para a gestdo e de
processo (requisi{o 9 Sistema de gestdo da qualidade e seus processos 4.4.1 — A organizacao deve...),
Lideranca (rgQqW@ith\5.0 — Lideranca), Foco no cliente (requisito 5.1.2 — Foco no cliente | 9.1.2 — Satisfagao
do cliente), , Envolvimento de pessoas (requisito 7.1.2 — Pessoas), , Melhoria continua (requisito 10.3 —
Melhoria ﬁa), e Beneficios matuos nas relagdes com as partes interessadas (contexto da norma).

1.2 c’?)a da qualidade e objetivos da qualidade
C‘ 0 compromisso, por escrito, no qual a organizagao firma seu comprometimento com a qualidade e
Q.o atendimento as necessidades dos clientes, visando a melhoria continua nos processos e produtos
(requisito 5.2 — Politica e subitens). A Politica da qualidade deve ser divulgada e entendida por toda a
organizagao.
A organizacdo deve estabelecer os objetivos da qualidade, bem como planejar, sendo aplicado os
processos (requisito 6.2 — Objetivos da qualidade e planejamento para alcanca-los).

1.3 Auditoria de sistema de gestéo da qualidade

e
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E um conjunto de elementos interligados em uma organizac&o, que funciona como uma engrenagem
para atender a politica da qualidade (requisito 5.2 — Politica e subitens) e os objetivos da organizacdo
(requisito 6.0 — Planejamento e subitens), tornando visivel nos produtos e servigcos e atendendo as
expectativas dos clientes. Assim, a organiza¢do deve conduzir auditorias internas com intervalos
planejados para buscar informagoes referente ao sistema de gestdo da qualidade (SGQ). Portanto, ay”
organizacdo deve estar conforme o0s seus proprios requisitos e o da norma e sejam implementados e
mantidos eficazmente (requisito 9.2 — Auditoria interna).

1.4 Auditado \%

E a pessoa que vai responder aos questionamentos do auditor em um determinagQ p SS0, 0OU seja,
significa algo ou aquilo que foi submetido a um processo de analise, a qual € realizada por auditores. No
momento da auditoria, € de responsabilidade do auditor se fazer entender, outro fator importante € se
mostrar cordial e focado na andlise sem fazer pré-julgamentos. /\§‘\/’

1.5 Avaliacédo do sistema de gestdo da qualidade .
O auditor deve buscar evidéncias nos processos que estao senu% ados, sendo assim, deve ser
avaliado as informagfes documentadas pertinentes ao pro eﬁ(s com antecedéncia, buscando
evidéncias se este processo estd em conformidade os r itd* da_norma (todos — depende do

processo).
Sempre que a norma informar: Q)

e Manter informagéo documentada = Docugagntés;
¢ Reter infformag¢do documentada = Re 0¥
Portanto, o sistema de gestdo da qualidadéx% estar em pleno acordo com o que estd sendo
informado na norma.
Pontos importantes a serem considerg
¢ O contexto organizacional j guestbes externas e internas que sejam pertinentes para
0 seu proposito e para s u

dclonamento estratégicos;
gem de riscos e oportunidades para a eficacia do sistema de

e E levado em conta a&
gestdo da qualidad
e No processo(s) %bs foi identificado: Esta estabelecido, implementado, mantido, e gera
melhorias;
e Todos 0s n@&a empresa estdo em pleno acordo com 0s objetivos da organizagdo que sao
identific@s} ravés da politica da qualidade (objetivos da qualidade = objetivos estratégicos);
e Ecl el das liderancas, onde estas devem proporcionar as pessoas o devido apoio;
¢Oes séo claras e entendidas por todos;
. S\anse critica da alta direcdo contempla: retroalimentacdo das partes interessadas;
\ mpenho dos fornecedores; suficiente de recursos; Eficacia das acbes relacionadas a
Q Iscos/oportunidades;
& A retroalimentacdo nos processos ocorre através das analises de riscos e oportunidades,
Q partindo de ndo conformidades e a¢bes corretivas (indicadores; reunides, planejamento entre

outras);

QQ.G Reuni&o de abertura e auto avaliacdo da auditoria

Q Momento em que a equipe de auditoria se reine em um local para tratar dos assuntos pertinentes ao
’\ processo de auditoria (cronograma das auditorias). Serd 0 momento de alocar o0 auditor ao processo que
sera auditado e passado os documentos pertinentes (pasta publica da Qualidade).

Y
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2. AUDITOR
Vamos avaliar os requisitos para ser um auditor.
2.1 Pré-requisito
O auditor deve ser uma pessoa calma, que procura deixar o auditado a vontade, para que sﬂx/
levantado as informacfes necessérias para a verificacdo do processo pela norma. Portanto, o atido
deve ter conhecimento suficiente para analisar um processo (conhecer os requisitos da norma — (ﬁgs'ﬂl r
se necessario). O auditor deve ter competéncia (conhecimento e/ou experiéncia).

2.2 Etica %

O auditor deve proporcionar confiabilidade nas informacdes levantadas, sempigQ chnm\objetividade,
utilizando o bom senso, onde interesses proprios e de terceiros devem ser d erados. Neste
sentido, o auditor deve ter total zelo com as informacdes, pois ndo sédo de s roghedade (o auditado
deve autorizar o uso das informac8es). Manter uma postura de respeito e %l‘ phalismo faz parte da
conduta de um auditor comprometido. /R

L)
2.3 Auto avaliagdo do auditor '\%

O auditor deve realizar uma avaliacdo sobre si mesmo e sobre o processo que auditou, seu trabalho
. . . L )
cumpriu o proposto na auditoria? @\

3. ANORMA ISO 9001:2015
Resumidamente, vamos estudar os requisitos da%nwa.

Generalidades
A adocdo de um sistema de ge ”o§g gqualidade é uma decisdo estratégica para uma
organizacdo que pode ajudar a melhor, rs&*desempenho global e a prover uma base soélida para
iniciativas de desenvolvimento sustgsy ."Os beneficios potenciais para uma organizacdo pela
implementacdo de um sistema de % Ja qualidade baseado na norma ISO 9001:2015 s&o:
a) A capacidade de prover congi produtos e servicos que atendam aos requisitos do cliente e
N

aos requisitos estatutarios mentares aplicaveis;

b) Facilitar oportunidade ntar a satisfacdo do cliente;

c) Abordar riscos e op es associadas com seu contexto e objetivos;

d) A capacidade de rar conformidade com requisitos especificados de sistemas de gestao
da qualidade. Q,

1 - Escopo c-;

A % pecifica requisitos para um sistema de gestdo da qualidade quando uma
0rganizggRQo:
a) N

I demonstrar sua capacidade para prover consistente produtos e servigos que atendam
isitos do cliente e aos estatutarios e regulamentares aplicaveis, e
aumentar a satisfacdo do cliente por meio da aplicacdo eficaz do sistema, incluindo

Q_) cessos para melhoria do sistema e para garantia da conformidade com os requisitos do cliente
Q € com 0s requisitos estatutarios e regulamentadores.

Portanto, a norma auxilia a organizacdo a entender seu contexto, tanto internamente, quanto

c') externamente, ou seja, 0s que sao pertinentes para o seu propdésito e para 0 seu direcionamento
QQ estratégico.

I\Q 2 — Referéncia normativa

ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas) NBR (Norma Brasileira aprovada pela
Associacdo Brasileira de Norma Técnicas) ISO (International Organization for Standardization)
9001:2015, Sistema de gestdo da qualidade — Fundamentos e vocabularios

e
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3 — Termos e Definigdes
ABNT NBR ISO 9001:2015

4 — Contexto da organizacao P\,
A partir deste requisito, a norma passa a ser aditavel, por este motivo a organizacao de\fa\/
prover recurso para atender de forma completa os requisitos da ISO 9001:2015. ?\:
Q Xto,

Neste requisito, a norma nos orienta a analisar a organizacdo quanto ao sg
verificando inicialmente as partes interessadas (internas e externas). Entdo, a orggRXaNe0 deve
entender seu proposito, definir suas estratégias, pois, através de seus objetivos, g .0 o‘ﬂ acao tera
a capacidade de alcancar o resultado desejado (Sistema de gestao da qualidadey.

Além disto, a organizacdo deve monitorar e analisar criticamente (infor guestbes que
podem impactar positivamente ou negativamente no negoécio. Neste senti &artes interessadas
devem ser entendidas quanto as suas necessidades e expectativas. %},’

O sistema de gestdo da qualidade tem uma abrangéncia,/e\s9 ganizacdo deve entdo
determinar o escopo (SGQ), determinando limites e aplicabilidade%1 ja, deve declarar os tipos

)
de produtos e servigcos cobertos e prover justificativas para qualqu uisito que nao seja aplicavel

(que néo afetam a capacidade ou a responsabilidade da orgaMN (ié com seus produtos e servigos).
A organizagdo deve estabelecer, implementar, ma elhorar continuamente o SGQ, com
base nos seus processos (necessarios ao seu negociog . se faz necessario definir as entradas

e saidas desses processos, bem como, determinar sua\gegitiéncia e interacao entre eles.

Outro fator importante, € que a organiza o #eve manter informag¢des documentadas para
apoiar a operagado de seus processos; reter i6es documentadas para ter confianga em que
0S processos sejam realizados conforme planeyaos.

5 - Lideranca C_?s

O sistema de gestao da quali ‘% eve ser entendido como a propria gestdo da organizacao
(responsabilidades). Entéo, pen Ente é fundamental, porém, deve ir além dos requisitos, deve
atento ao que o cliente esp% bendo suas necessidades, tornando-se fundamental interagir

com o cliente.

Por isso, a alta di %eve demonstrar lideranca e comprometimento com relagdo ao SGQ,
(prestando contas p iKWia). Devemos entender que a responsabilidade percorre todos 0s niveis
da organizacéo, o lj#fa é o quanto.

Assegurg (i na alta direc&do e percorre toda a organizacao):

a) P¢m™ a qualidade;
b) ‘6\.3 os da qualidade (compativeis com o estratégico);
asantir que os processos estejam em conformidade com a norma;
%?Skbordagem de processo e mentalidade de risco;
\ Assegurar 0s recursos necessarios para que o SGQ alcance seus resultados;
Q f) Comunicar a importancia do SGQ;
c’) g) Apoia as pessoas;

Q h) Promover melhorias;

i) Foco no cliente.

6 — Planejamento

Com a gestdo do negdcio, se torna necessario definir os objetivos, assim, pensar nos
indicadores é fundamental, pois através destes pode ser medido o desenvolvimento as atividades
(processos) a curto, médio e longo prazo.

e
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O plano de acao, € a forma de planejar estas a¢des (documentar - metodologia), determinando
0S recursos necessarios para se atingir os objetivos. Mas antes de estabelecer o planejamento, a
organizacao deve ter acdes que abordem os riscos e oportunidades do negécio.

Os objetivos da qualidade devem ser: P\,

a) Ser coerente com a politica da qualidade; '\/

b) Ser mensuravel, ¢

c) Levar em conta requisitos aplicaveis; %

d) Ser pertinente ao produto e servico, bem como a satisfacéo do cliente; %

e) Ser monitorado; %

f) Ser comunicado; '\,

g) Ser atualizados como apropriados; v

h) Planejamento para a mudanca.
A organizacdo deve manter informa¢des documentadas sobre estes OBR‘S%,'

7 —Apoio .

A organizacdo deve determinar e prover recursos necessgﬁ%ara estabelecer, implementar
e manter o0 SGQ, considerando a melhoria dos produtos e se™fos ¥omo consequéncia. E para isso,
a organizacdo deve considerar suas capacidades e sua éﬁﬁes guanto aos recursos internos.
Assim, também se faz necessario verificar o que é para obter dos provedores externos
(fornecedores).

Portanto, a organizagdo deve determinar gagdisgor dos recursos necessarios para que o SGQ:

a) Pessoas necessérias e capacitadas%a

b) Infraestrutura necessaria para a op&a¥Mio de seus processos;

c) Tecnologia da informacéo e de umlicacao;

d) Recursos de monitoramen ewnedicao;

e) Conhecimento necessari €us processos;

f) Competéncia (determi egurar e proporcionar);

g) Conscientizar as p n%s uanto a importancia do SGQ;

h) Conscientizar rtdncia da informacdo documentada (elaborag&o, controle de

distribuicao/r ?%Iegibilidade);

i) Informagé& entada de provedores externos (fornecedores).

8 — Operacéo %

O co 0) de atividades da organizagdo, que busca o controle nos processos, dos
forneced , ragBes no produto e/ou servi¢o, ou seja, a organizagdo deve planejar e controlar
suas o% S (processos).

% anizacéo deve:
Determinar os requisitos para 0s produtos e servigos;
b) Estabelecer os critérios de aceitacao;
c’) c) Determinar os resultados necessarios para alcancar a conformidade com os requisitos;

Q d) Demonstrar a conformidade dos processos (confiabilidade);

c’) e) Controlar as mudancgas (projeto e desenvolvimento);

Q f) Comunicar o cliente (sobre: produto e servigos; contratos; pedidos; retroalimentac&o e/ou

Q reclamacdes; propriedade do cliente e definir contingéncias);

J\Q g) Requisito estatuais e regulamentadores;

h) Realizar uma analise critica dos requisitos relativos aos produtos e servicos;

-
.
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i) Planejar os estagios necessarios para o correto desenvolvimento do projeto (entradas,
duracdo, controles, atividades, responsabilidades, informacdo, desempenho, saidas,
mudangas, controles externos, regulamentares entre outros — ver norma 8.0);

i) Controle de processos controlados (exemplo AGS: solda); P\,

k) Identificacdo e rastreabilidade (meios adequados); (\ﬂ

[) Preservagdo (identificagdo, manuseio, controle de contaminagdo, emiWade
armazenamento, transmissao, transporte e protecao); %

m) Atividades pés-entrega; %

n) Liberacdo de produtos e servicos; %

0) Controles como: correcdo; segregacdo; contencdo; retorno; infor % ao cliente —
autorizacéo de aceitagéo sob concesséo. VI%\

p) Descrever as nao conformidades, identificar e tomar acdes pargesua
os resultados); *

inacao (controlar

9 — Avaliacdo de desempenho %g,\

A organizacdo deve definir o que deve ser monitorado e rﬂ% , bem como o método, assim
avaliar o resultado (validos). \

Neste sentido, a satisfacéo do cliente deve ser av Q om também:

a) Conformidade dos produtos e servicos; %

b) Grau satisfagéo do cliente;

c) Desempenho do SGQ; 4

d) Se o planejamento foi implementadﬁ%mente;

e) Avaliacdo de riscos e oportunidade\;

f) Desempenho dos provedores e (fornecedores)

interna).
A Alta direcdo deyv,
assegurara:
a) adequacdp,
b) suficiéne\)

) al
C i\ cionamento estratégico da organizacdo (Andlise critica pela dire¢do). As saidas
desta a(;& eve incluir decisdes que:

ortunidade de melhoria;

5 " necessidade de mudanca do SGQ;
C) necessidade de recursos.

g) A necessidade de meIhoriE
A auditoria interna deve é% jada e conduzida em intervalos definidos (ciclo de auditoria

r criticamente o SGQ, também em intervalos planejados, para

0 — Melhoria
c’) Com a gestéo do risco, fica mais evidente a necessidade de avaliar as situacdes que podem
Q provocar interferéncias negativas ao negocio, bem como as oportunidades de melhoria.
Q A organizacao deve incluir:

J\Q a) Melhorias no produto e servico (expectativa do cliente);
b) Corrigir, prevenir ou reduzir efeitos indesejados;
c) Melhorar o desempenho e a eficicia do SGQ.

e
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Acdao corretiva deve ser implementada quando uma ndo conformidade foi identificada, assim,
a organizacao deve: tomar acfes para controla-la e corrigi-la; lidar com as consequéncias; analisar

criticamente.
Acao preventiva foi “retirada”, passando a fazer parte na avaliacdo de riscos. P\,
A organizacao deve manter informacdes documentadas sobre estes objetivos. '\/
’
4. MELHORIA
Na verséo 2015 da norma, foi introduzido a mentalidade de risco e oportunidade, sendo gsgs lhoria
€ uma consequéncia desta analise.
4.1 Risco e oportunidade '\,
Esta nova abordagem traz o Planejamento com foco no RISCO. @

Segue abordagem da norma: (\/s
A \

“A abordagem de riscos e oportunidades estabelece uma base
para o aumento da eficacia do sistema de gestao da
qualidade, para o alcance de melhores resultados e para a
prevengao de efeitos negativos”.

ISO9001:2015
4
A norma indica que devemos entender as situag:cies&‘1 ue se tome acdes para eliminar ou amenizar
i

riscos, assim as decisfes devem ocorrer considerando os a tes Externos e Internos.

Externos Internos
" v

Cultural, Social, Politico, Legal, Natural, Regula Governanga, Estrutura organizacional,

Financeiro, Tecnoldgico, Econdmico e Comp Responsabilidades e fun¢des, Politicas internos,

Considerando os ambientes: Internacionais \\\g»¥iai Estratégia implementadas para atingir os objetivos,

Regionais e Local. Sistema e fluxo de informagdes, Processos, Tomada

% de decisdo (Formais e informais), Cultura da
((Cf)(, organizagao e Relagbes contratuais.
As decisbes sao c% por pessoas, sendo estas capazes de gerar impacto sobre os objetivos da

organizacdao, portanto, es devem ocorrer embasadas em informacdes, que por sua vez deve ser gerada e

gerenciada de form recisa.
Neste se@ﬁorma, em sua nova versao aborda mais que o produto e servico com qualidade, mas sim
uma gestao ¢gm em gerenciar o negocio, ou seja, considerando os fatores que afetam o negécio.
Ou@o importante é o Contexto organizacional.
é@ye abordagem da norma:
N
S

-
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“A organizacao deve determinar questdes externas e internas

que sejam pertinentes para o seu proposito e para seu
direcionamento estratégico e que afetem sua capacidade de "\/
alcangar o(s) resultado(s) pretendido(s) do seu sistema de \t,\/

gestdo da qualidade”. %
ISO9001:2015 @

Na versao anterior ja se tinha uma visao estratégica, mas nao era “FALADO” de maneira '\v\.Desta forma,
a gestdo da qualidade tem que ser um apoio para a gestao estratégica, ou seja, uma soma a .

o auxilio da ferramenta SWOT.

SwoT r&‘
FORCA | AN FRAQUESAS

[

OPORTUNIDADE | §{ 3 AMEACAS

O auditor deve buscar evidencias quanto ao comprometimenjo 0a organizagao, atraveés das liderancas,

guanto as Partes interessadas. ®

Segue abordagem da norma:
™

A organizagdo deve realizar uma andlise de sua gestdo. Para auxiliar, esta a&%e‘ Ye ser realizada com

S

=
SO

A organizpedN e pensar em todos os interessados, sendo assim, deve ir além dos clientes, fornecedores
e colaboradoges, RO todos afetam o negdcio (ver figura a cima).

4.2\ Nc&dor
erramenta de gestéo, utilizadas para medir o desempenho (sucesso) de uma organizacdo. Aplicada

Qc-)os processos que sao fundamentais para a gestdo do negdcio.

J T B Solucbes sob medida para seu negécio | Fone (51) 9 9254-2331

| Todos os direitos reservados a JTB Treinamentos |
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4.3 Plano de acéo

JT3

IJT3

Plano de Acgdo

] intema

[ exteme

Equipe:

Responsavel Plano de Agao:

Data:

Fornecedor:

Contato:

E-mail:

Decorig®a do probiems

Cusa potenaial provavel (ol

Recponcavel

Apdes propocise

Avallar sm
[Daal

Roguer mava
Reguliados ooticoc 20807

Observagdes:

Disponivel na pasta pubica da qualidade.

4.4 PDCA

=
D

Metodologia adotada para a melhori@cesso (Planejar | Executar | Verificar | Agir).

N\

* Padronizagdo dos resultados
positivos
* Acao corretiva no insucesso

» Verificagdo dos resultados

P

Planejar

* Definigdo da Meta 1
* Analise do Problema

* |dentificacdo das Causas

* Elaboracdo do Plano de Acao

* Execucdo do Plano de Acdo

C.)
P

Fonte: ABNT NBR ISO 9001:2015

4\

Anotacdes:

J T B Solucbes sob medida para seu negécio | Fone (51) 9 9254-2331

| Todos os direitos reservados a JTB Treinamentos |
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