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RESUMO

Esta monografia aborda o tema da Auditoria da Qualidade.
O objetivo principal é fazer-se a compreensdo da importédncia da
auditoria da qualidade numa empresa como um meio de avaliar a
eficdcia e o rendimento do sistema aplicado para garantir a
qualidade do produto.

Este trabalho estd dividido em treze itens, os trés pri-
meiros referem-se a conceituacg¢do do tema, & finalidade e aos
tipos da auditoria da qualidade. O quarto item trata do plane-
jamento e o seguinte de sua implementag¢do. O sexto item aborda
a elaboragdo dos relatérios, o décimo trata de sua divulgagdo e
o décimo primeiro de sua apresentagdo. O sétimo titulo estuda a
medida e a avaliagdo. A seguir trata-se do auditor e da equipe
e em continuidade das responsabilidades. Abordam-se depois as
garantias da qualidade e as questdes para levantamento da qua-
lidade. O Gltimo item apresenta um estudo de caso.

Utilizou-se neste estudo a técnica da revisdo bibliogra-
fica, incluindo-se as no¢des adquiridas na disciplina de Gestdo
da Qualidade.

A conclusdo que se chegou é de que a auditoria da quali-
dade numa empresa é fundamental para se obter uma qualidade to-

tal.



1 CONCEITO

Héa quen afirme hoje que as empresas sao, na verdade,
processo de satisfacdo do cliente e nao apenas de produ_
cao de bens e servigos. Fala-se muito da importincia da
Qualidade Tota?l nas empresas. Nestes ultimos anos as
grandes vém buscando uma reestruturagcao que lhes assegu_
re competitividade em um mercado de concorréncia cres__
cente.

Nesse contexto a Auditoria da Qualidade ganha um espe _
cial significado, bem assim como andlises sobre sua fun_
cao.

Conforme a ISO 4802 AUDITORIA DE QUALIDADE “é o exame
sistemdtico e independente para determinar se as atividades e
resultados relacionados a qualidade satisfazem disposi¢cBes pla-
nejadas e se estas disposi¢cbOes estao eficazmente implementadas
e sdo adequadas para atender aos objetivos”.(I1S0-8402)

Percorrer algumas defini¢des de diferentes autores auxi-
lia a clareza do conceito. Desdobrando o conceito, tem-se como
auditoria um estudo do problema afetando a qualidade final do
produto e conduzindo a ag¢bes corretivas; também qualquer estudo
sistemdtico programado para analisar periodicamente a eficédcia
da fung¢do-qualidade é considerado auditoria. A fun¢do-qualidade
"apropriou—se deste método que & aplicado de forma compardvel,
quer no interior da empresa, quer num fornecedor da mesma”.(FEY
e GOGUE,1989:504)

GOGUE define auditoria de qualidade como:

Um exame metédico de um sistema, tendo em vista verifi_



b

car rapidamente o seu grau de conformidade ou de apti_
ddo, depois de reunir, se necessario, todos os dados que
permitem elaborar recomendacgcdes para a¢cdées destinadas a
prevenir, reduzir ou eliminar as causas da ndo qualida_
de". (FEY e GOGUE,1989:504)

HA autores como JURAN e GRYNA que definem auditoria de
qualidade como “uma revisdo independente do desempenho da qua-
lidade”. Enfatizando que a palavra chave é “"independente”, uti-
lizada hno sentido de que o examinador (auditor) ndo é a pessoa
responsidvel pelo desempenho a ser examinado e nem o supervisor
imediato dessa pessoa. (JURAN e GRYNA,1991:6)

A auditoria de qualidade ndo é a mesma coisa que audito-
ria de controle de qualidade embora se assemelhem. A auditoria
de controle de qualidade faz a auditoria do processo de implan-
ta¢do do controle de qualidade, fornecendo um diagnéstico apro-
priado mostra os modos de corrigir suas deficiéncias. J&d a au-
ditoria de qualidade, que tem o sentido de diagnédstico, estuda
a qualidade de um dado produto através de amostras c¢oletadas
periodicamente tanto na empresa como no mercado. A qualidade do
produto é verificada para conferir se as exigéncias do consumi-
dor estdo sendo satisfeitas. Se sdo encontrados defeitos, eles
sd@o corrigidos, isto aumenta a qualidade de atrag¢ao do produto.

Existem trés tipos principais de auditoria conforme mos-

tra o quadro abaixo:



QUADRO 1- TIPOS DE AUDITORIAS (FERRAMENTA BASICA: CICLO PDCA)

FUNCAO ATUA REPERCUTE SIMILARIDADE
TIPO SOBRE NO COM
Auditoria da qualidade] Produto Presente Inspecdo
Auditoria do controlel Processo Futuro Controle de
da qualidade processo
Auditoria do controle| Sistema Futuro Controle de
da qualidade por toda processo
empresa
FONTE: CAMPOS, Vicente Falconi. Qualidade total estratégia

para aumentar a competitividade da empresa brasileira.

19789. p.153

Para CAMPOS: “A auditoria de qualidade significa estudar
a qualidade de um certo produto, horizontalmente, dentiro da em-
presa nos seus vdrios processos produtivos ou, ainda, no merca-
do, em todos os processos de marketing até o consumidor”. (CAM-
P0S,1979:153)

Como demonstra o quadro acima a auditoria de qualidade
atua sobre o produto, repercute no presente e guarda certa si-
milaridade com a inspegao.

FEY e GOGUE chamam atencdo que a inspeg¢do ndo leva em
conta a qualidade de concep¢do, a viabilidade e a fiabilidade
do processo, a validade dos métodos e o estudo das causas dos
defeitos entre outros itens. A auditoria de qualidade recorre a
estudos e inquéritos para atender estas deficiéncias. (FEY e

GOGUE, 1989:503)



2 FINALIDADES DA AUDITORIA DE

QUALIDADE

As auditorias de qualidade sdo utilizadas para fornecer

garantia independente de que:

Os planos para atingir a qualidade sdo tais que, se se _
guidos, a qualidade pretendida serda, de fato, obtida.

Os produtos sao adequados ao uso e seguros para o0 usua _
rio.

As leis e regulamentaciao estiao sendo seguidas. Existe
conformidade com as especificagdes. 0s procedimentos sao
adequados e estido sendo seguidos.

o] sistema de dados fornece informagdes precisas e ade _
quadas da qualidade a todos os envolvidos. As deficié&n_
cias sdao identificadas e a ag¢do corretiva tomada.

As oportunidades para aperfeicoamento sdo identificadas
e 0o pessoal encarregado alertado. (JURAN e GRYNA,19291:7)



3 TIPOS DE AUDITORIA DE QUALTI-—

DADE

FEY e GOGUE apontam guatro tipos de auditoria de quali-
dade:

“auditoria da organiza¢do da qualidade (auditoria do
sistema);

- auditoria dos procedimentos;

- auditoria do processo (processos industriais);

- auditoria do produto acabado”. (FEY e GOGUE,1989:506)

3.1 AUDITORIA DA ORGANIZAGCAO DA FUNGCAO-QUALIDADE NOS SERVIGOS

DA EMPRESA (OU NO FORNECEDOR)

Este tipo de auditoria recebe também a denominag¢do de
auditoria do sistema que se entende “como sendo a organizag¢éo
da 'fun¢do-qualidade’ a nivel da empresa”. (FEY e GO-
GUE,1989:506)

O objetivo deste tipo de auditoria é verificar se a
organizag¢do da “fung¢do-qualidade” no servigo “auditorado” sa-
tisfaz plenamente e atende aos interesses da organizag¢do. Obje-
tivamente, consiste em examinar a organizag¢do das atividades
especificas. Cada servigo de uma empresa contém uma ou mais

atividades da fungdo ou sistema da qualidade. O que é enfatiza-



do aqui é a necessidade de examinar se a organizag¢do favorece
ou perturba o sistema de qualidade.

Uma das perturba¢des poderia ser provocado.pela falta de
precisdo na coleta de dados do custo da qualidade ou na infor-
mag¢do. Outra avaliagdo que pode ser feita é em relag¢do ao “grau
de empenhamento da hierarquia em matéria de melhoria da quali-
dade”.

0O critério de sistema da qualidade tornou-se conhecido
com os programas de garantia da qualidade utilizados pelas ad-
ministragdes e pelos executivos nas indlUstrias do armamento, da
aerondutica e da energia nuclear. (FEY e GOGUE,1989:507)

Na Franga, as empresas dispdem de um sistema de qualida-
de, possuem um manual de qualidade e estdo sujeitas regularmen-
te a auditorias pelos seus principais clientes. Ndo hd, no en-
tanto, rigidez, "a norma francesa NFX 110 apresenta um modelo
para a implanta¢do de um sistema de qualidade, com possibilida-
de de adaptacdo a dimensdo da empresa e a natureza do produto”.
(FEY e GOGUE,1989:507)

A auditoria do produto e a auditoria do processo s&o
realizadas como procedimentos internos pela prépria empresa e a
auditoria do sistema, geralmente, é efetuada por um cliente
junto de um fornecedor. Neste caso, o0 servi¢o da qualidade do
fornecedor recebe estimulo para efetuar sua prépria auditoria
do sistema antes da chegada do cliente.

H4 empresas que ndo se sujeitam a aceitar auditorias do
sistema com imposi¢des externas. FEY e GOGUE exemplificam com
algumas grandes empresas em que a diregdo geral efetua este ti-

po de auditoria.



3.2 AUDITORIA DOS PROCEDIMENTOS

Entende-se aqui procedimentos como instru¢des, gamas de
fabrica¢do, especificagdes etc. Este tipo de auditoria objeti-
va:

- verificar a existéncia destes procedimentos, se eles
ndo contém ambiglidades e se possuem a documentacdo
necessaria para a execugdo eficaz de um dado trabalho.
Entendendo-se um trabalho com um minimo de defeitos;

- assegurar-se de que os procedimentos sdo ou ndo cum-
pridos. Em ‘caso positivo, cumpre ainda verificar se
sdo cumpridos integral ou parcialmente;

- verificar se os procedimentos que fornecem ou exigem
dados técnicos ndo contém erros e se os formuldrios
utilizados sdo adequados.

FEY e GOGUE observam que a qualidade do produto ou do

servigo poderd ser tratada em todos os procedimentos quer sejam
contabilisticos, técnicos, comerciais etc. (FEY e GO~

GUE, 1989:508)

3.3 AUDITORIA DO PROCESSO (AUDITORIA DOS PROCESSOS INDUS-

TRIAIS)

Este tipo de auditoria tem como finalidade examinar as
opera¢des da produg¢do, tais como fabricag¢do, montagem, movimen-
tacdo, expedigdo etc., para “detectar qualquer problema que
possa afetar a conformidade do produto”. (FEY e GOGUE,1989:508)

A auditoria do processo realiza o cdlculo da capacidade
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dos meios de produgdo e estabelece uma comporacdo com a taxa
real de defeitos. O processo de produgdo é entendido em todo
seu ciclo, desde a recepg¢do das matérias—primas até a instala-
¢do ou expedig¢do do produto acabado, passando pela fabricacdo,
movimentag¢do, armazenagem etc. A taxa elevada dos defeitos &
que se constitui o problema de produgdo.

Neste tipo de auditoria procede-se também a verificacgédo
da qualidade das mdquinas, dos processos e dos operadores.
Abrange os modos operatérios, o diagrama dos circuitos, a ins-
pec¢do, a metrologia etc, podendo influir na qualidade final do
produto, como conformidade, seguran¢a do produto etc.

A auditoria do processo é considerada como um bom meio

de se assegurar que um processo estd sob controle e de se pre-

parar uma melhoria de qualidade.

3.4 AUDITORIA DO PRODUTO ACABADO

Esta auditoria refere-se a:

concepgdo do produto, especialmente a revisiao do pro-

jeto e as reclamagdes dos clientes;

- viabilidade do produto - isto relaciona-se com a audi-
toria do processo e com o estudo de capacidade;

- medida da conformidade do produto, isto é, confirmando
completamente ou em parte a qualificagdo inicial;

- andlise do custo da qualidade referente ao produto
vendido.

Esta auditoria pode ser efetuada em qualquer das seguin-

tes fases: do desenvolvimento, da produgdo, da reclamagdo do
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cliente a respeito da qualidade de concep¢do. Pode, também in-
cluir uma comparagdo da especificagdo do produto e das especi-
ficagdes de inspegdo da matéria-prima, do produto em curso de
fabricag¢do ou acabado. Deste ponto, entdo, retorna-se a audito-
ria de procedimento, em que se faz a compara¢do da compatibili-
dade da especificagdo do produto com o controle.

FEY e GOGUE chamam ateng¢do sobre a diferenga entre a

inspe¢do e a auditoria do produto:

Quando da inspegdo, qualquer lote de pecas podera ser
aceito ou rejeitado. Em curso de producédo, os resultados
da inspegao poderao implicar a paragem da fabricacgao, da
montagem, da movimentagao etc. Quanto a auditoria do
produto, os seus resultados nao poderdao implicar nenhuma
rejeigao, nem paragem imediata de produgdao. (FEY e GO _
GUE,1988:510)

A auditoria do produto tem larga aplicacdo nas indus-
trias eletrdnica, automobilistica e no setor dos produtos de
grande difusdo. A periodicidade das auditorias varia de acordo
com o volume de producgdo e do custo unitdrio do produto, poden-
do ser didrio, semanal ou mensal.

FEY e GOGUE explicam que:

[o] efetivo da amostra depende do nivel de confianga que
se deseja e da taxa de defeito que se prevé. Por exem_
plo, numa fabrica de componentes eletrdnicos, cerca de
500 componentes sdo examinados em pormenor todos os
dias. Numa fabrica de automdéveis, trés viaturas de cada
tipo sdo cuidadosamente ensaiadas todas as semanas. Numa
empresa telefdnica, todos os meses se faz a auditoria de
uma central. (FEY e GOGUE,1989:510)

Em geral os resultados da auditoria do produto fazem
parte de um relatério mensal e os resultados negativos originam

acbBes corretivas.



4 PLANEJAMENTO DA AUDITORIA

Este tipo de planejamento é elaborado para informar os
detalhes da auditoria a ser implementada, ao gerente da ativi-
dade a ser auditada e aos auditores participantes. Constituem-
se elementos do plano: a defini¢do do a&mbito e dos objetivos da
auditoria, a identificagdo da 4rea a ser auditada, do(s) audj—
tor(es), um cronograma com as datas previstas para o inicio e o
término da auditoria, referéncia a todos os padrdes ou procedi-
mentos relevantes e a documentac¢dao de auditoria.

0 fluxograma a seguir visualiza as varias &4reas do pla-

nejamento da auditoria:



FIGURA 1- FLUXOGRAMA PARA A AUDITORIA DA QUALIDADE (Continua)
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FIGURA 1- FLUXOGRAMA PARA A AUDITORIA DA QUALIDADE (Continua-

cédo)
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FONTE: JURAN e GRYNA,1891:14
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4.1 CRONOGRAMA

O cronograma permite que todos os envolvidos na audito-
ria “organizem a carga de trabalho, destaquem o pessoal e con-
duzam as outras atividades necessdrias de maneira ordenada,
além de minimizar as irritagdes inevitdveis que surgem quando
os auditores ndo sdo anunciados”. (JURAN e GRYNA,1991:15)

JURAN e GRYNA observam que existem situag¢des “onde a ne-
cessidade de evitar o 'acobertamento’ pode exigir auditorias de
surpresa -— por exemplo, auditorias bancdrias”. (JURAN e GRY-

NA,1991:15)

4.2 AREAS A SEREM AUDITADAS

As 4reas a serem auditadas,; na maioria das vezes, apre-
sentam-se com volume de execu¢do de planos muito grandes, isto
exige que sejam determinadas as prioridades. Em conseqliéncia a
auditoria da execugdo deve se basear em amostragem.

JURAN e GRYNA ilustram uma forma de “amostragem” que
substitui a antiga auditoria de uma linha especifica de produ-

tos dentro de uma divisdo especifica:

Em uma grande companhia de produtos eletrdnicos, a audi_

toria de uma divisdao, conduzida por uma equipe corpora._

tiva, emprega um plano de amostragem que se baseia em

combinagcdes selecionadas de:

1~ 1linhas de produto feitas pela companhia;

2~- atividades funcionais envolvidas (por exemplo, proje _
to, producgao),; e

3- o objeto da auditoria desses produtos e atividades
(precisao instrumental, registro de dados). (JURAN e
GRYNA,1991:15)



Podem ser utilizadas outras formas de amostragem de au-
ditoria como a realizada por centros de controle de produto,

como explicam JURAN e GRYNA:

Um grupo de postos de controle de produto relacionados é
visto como centro para o propésito de amostragem. A cada
més aproximadamente uma amostra de cerca de cem divisédo
é escolhida ao acaso e sua adequacao é verificada. Com
base nos resultados, o centro tem permissao para prosse _
guir, a amostragem é estendida, ou institui-se uma audi_
toria de produto. (JUAN e GRYNA,19921:15)

4.3 DOCUMENTAGAO

A documentacgdo ( "documentos de trabalho”) necessédria a
auditoria deve ser identificada e/ou criada. O conceito de do-
cumentag¢do abrange todos os documentos necessidrios para uma au-
ditoria eficaz, tais como fluxogramas, listas de verificacdo,
abordagem da auditoria, formuldrios para o relatério das obser-
vagdes e resultados de auditorias anteriores. (JURAN e GRY-
NA,1991:15-16)

De acordo com a ISO série 9.000: "A denominag¢do e a for-
ma dos diversos tipos de documentagadao é de decisido qgue cabe a
cada empresa em particular”. (ISO Série 9.000 ao alcance de to-

dos. Rio de Janeiro : MCG-Qualidade, 1992:22)



5 IMPLEMENTACAD DA AUDITORIA

Os elementos bdsicos dessa fase sdo: a coleta, a andlise
e a avaliagdo das informagBes factuais e o rascunho das conclu-
sdes desses fatos. JURAN e GRYNA referem-se a proposta de SAYLE
de que na auditoria de uma atividade sejam cobertos estes qua-
tro elementos: pessoa, item, equipamento e documentag¢do. A se-

guir, estes autores chamam a atencdo de que:

Ao fazer as observag¢cdes, é importante incluir uma amos_
tra representativa; por exemplo, se vadrios turnos estiao
envolvidos, todos os turnos de operacédo devem ser pelo
menos parcialmente auditados.

As informacdes coletadas na prdtica consistem em uma
combinagao das evidé@8ncias documentadas e das informagdes
obtidas por meio de entrevistas com vdrios grupos de em _
pregados.

Como um guia, a informac&o coletada é considerada sufi _
ciente gquando pode-se verificar que a andlise das evi_
déncias por alguma outra pessoa qualificada, que niao co_
letou as informagdes, chega essencialmente as mesmas
conclusdes. (JURAN e GRYNA,1991:16-17)

Na fase da implementacdo & fundamental considerar as re-
lagOes humanas pois, embora a auditoria seja um tipo de instru-
mento ligado Aas operagdes, os auditores sdo seres humanos. E
consenso dque para se implantar uma teoria hd necessidade de se
adequar a préatica. E aqui o relacionamento tem um peso grande.

As deficiéncias apontadas pela auditoria podem ser toma-
das como criticas e as recomendag¢bes podem ser consideradas uma

invasdao de responsabilidades. Para evitar estes contratempos
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e/ou respostas lentas as solicita¢des dos auditores, tanto es-
tes quanto os auditados precisam ser condicionados a algumas
situagdes, tais como: discutir as razdes das auditorias e evi-
tar um clima de acusagdes.

- As razdes das auditorias podem ser bem discutidas com
0s gerentes e explicadas aos supervisores e aos hao-
supervisores. “"Ndo é suficiente explicar que a admi-
nistragcdo superior quer as auditorias”, o que precisa
ficar claro é que os gerentes, os clientes, os legis-
ladores também exigem garantia. O ideal é que seja o
gerente da atividade auditada que explique “os propé—
sitos da auditoria aos subordinados engajados na ati-
vidade”. (JURAN e GRYNA,1991:17)

- Evitar um clima de acusag¢bes - A deterioracgdo das re-
lagdes humanas é fatal se em vez de tentar a busca do
aperfeigoamento procuram—-se culpados. Os gerentes de
linha e os auditores devem evitar cair nessa armadi-
lha, lembrando sempre que os relatérios e recomenda-
¢Oes da auditoria precisam ser orientados para o pro-

blema e ndo para a pessoa. (JURAN e GRYNA,1991:17)

JURAN e GRYNA apontam outras vantagens para a sensibili-
dade as relag¢des humanas envolvidas na auditoria, dizem por

exemplo:

E interessante que o0 supervisor da &d4rea auditada acompa .
nhe o auditor durante a auditoria. Isto ajudard a elimi_
nar discussdes posteriores sobre o que foi realmente ob_
servado durante uma auditoria. Para auditorias que levanm
varios dias, as andalises com os auditados sdo ateis para
mostrar as informagdes que foram coletadas e as conclu_
sdes que estdo sendo tiradas, pelo menos preliminarmen__
te. (JURAN e GRYNA,1991:18)
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Podem ser combinadas uma auditoria interna e outra inde-
pendente, cada uma com um plano, execug¢do e relatérios pré-
prios. Entre as vantagens desta dupla auditoria inclui-se o
“uso da especializagdo da pessoa responsdvel pela fun¢do, ga-
rantindo a objetividade de um auditor independente e minimizan-
do algumas das questdes de relacionamento humano”. (JURAN e
GRYNA,1991:18)

A construgdo de um clima de confiang¢a com base na repu-
tagdo anterior dos auditores é o objetivo que orienta as duas
auditorias. Devem ser considerados para este clima de confianga
a abordagem aplicada na auditoria e a énfase de sua utilidade
para a atividade auditada:; assim como pequenos assuntos, tais
como o titulo do processo da auditoria.

Na fase de implementac¢do é ainda importante a reunido
pés—-auditoria realizada pelo gerente da atividade auditada. E a
ocasido para serem apresentadas as observa¢des da auditoria pa-
ra que o gerente possa planejar a ac¢idao corretiva. O gerente
também pode, neste momento, apontar ao auditor quaisquer enga-

nos com respeito aos fatos que foram coletados.



S RELATORIO DA AUDITORIA

O relatdério é o documento gque registra os resultados da
auditoria. Sua minuta precisa ser analisada pela administrac¢do
da atividade auditada. O momento adequado é a reunido pés—-audi-
toria. FEY e GOGUE insistem na necessidade de o auditor mandar
visar o esbogo do relatédrio ao responsdvel do servigo “audita-
do”. A elaboragdo do relatério pode ser feita em conjunto pelo
auditor e pelo auditado. (FEY e GOGUE,1989:530)

A credibilidade de um relatério encontra respaldo em
duas caracteristicas: ser ponderado e impessoal.

A pondera¢do no Relatério diz respeito ao equilibrio en-
tre aspectos positivos e negativos. Uma auditoria ndo pode re-
latar apenas as deficiéncias. Isto pode causar ressentimentos.
H4 necessidade de se relatar os elementos com bom desempenho.
Outro lado da questdo a considerar é& gque nao se pode ver apenas
as deficiéncias, mas também as oportunidades para corrigi-las.

Como ponderam JURAN e GRYNA:

Uma critica séria e comum aos relatérios de auditoria ¢
a tend8&8ncia de enfatizar no relatério as defici8ncias de
natureza inferior (pelo menos na opiniadao dos auditores).
Para que as auditorias sejam vistas como uUuteis e cons _
trutivas, deve-se analisar a importancia relativa das
defici@ncias relatadas. Tal andlise deve ter por base a
determinagdao do impacto da defici&ncia nas outras ativi_
dades. (JURAN e GRYNA,1991:189)

Para um relatério guardar a caracteristica impessoal &



preciso ser despersonalizado. Isto corresponde a compreender

que a

base real das recomenda¢des deve apoiar-se nos fatos e

nunca na opinidao do auditor. Como explica JURAN e GRYNA:

Onde existe a possibilidade de diferengcas de opinides os
auditores té8m o direito e o dever de oferecer suas opi._
nides como material para o0 processo de tomada de deci

sao. Entretanto, deve-se evitar qualquer posigio de de_
fesa indevida, porgue isto tende a reduzir a credibili_
dade de observador objetivo do auditor [...] Uma prdatica

comum para despersonalizar é omitir os nomes dos indivi{ _
duos envolvidos e reportar os fatos da situagado. (JURAN
e GRYNA,1981:19)

Embora a estrutura do relatério ndo apresente variag¢des

fundamentais de um autor para outro, a forma de sua apresenta-

¢dao tem aspectos diferentes. JURAN e GRYNA listam como itens a

serem i

Thante

partes:

ncluidos no relatério:

- propésito e ambito da auditoria;

- detalhes do plano de auditoria - pessoal, datas, ati-
vidade auditada - que devem aparecer em um apéndice;

- padrdes, lista de verificagdo ou outros documentos de
referéncia que foram utilizados durante a auditoria;

- observag¢des da auditoria como evidéncias de apoio,
conclusdes e recomendagbes:

- recomenda¢des para as oportunidades de aperfeigoamen-—
to;

- recomendag¢des para o acompanhamento da ac@o corretiva
a ser proposta e implementada pela administrac¢do de
linha, juntamente com auditorias subseqientes, se ne-
cessarias. (JURAN e GRYNA,1991:20)

FEY e GOGUE consideram a estrutura do relatério seme-

a do plano de trabalho da auditoria e o dividem em trés



1) Coleta de dados;

2) Anédlise;

3) Recomendag¢do.

Cada parte poderd subdividir-se em itens tais como:

1- coleta de dados - ou apresentagdo dos fatos para um

problema especifico:

- orgahizag¢do do servigo;

- organograma;

- descri¢do de fung¢des:

- manhual da qualidade;

- circuito de relatério e documentos;

- grade de auto-avaliacgdo;

- estudo de um processo, apresenta¢do dos fatos, re-
sultados dos testes, etc.

2- Analise:

- explica¢do dos dados, interpretac¢do da cotag¢do e
dos resultados estatisticos;

- aspectos positivos - aqueles que contribuem para a
estabilizag¢do ou para a melhoria da qualidade;

- causas de defeitos - aspectos negativos que contri-
buem para a determina¢do da qualidade ou ndo permi-
tem a melhoria da mesma.

3- Recomendag¢des:

- descrigdo pormenorizada das solugdes propostas no
sumario.

FEY e GOGUE mencionam “um breve predmbulo enunciado” que
precede ao sumario. Assim, o relatério deve ser apresentado de
modo formal nesta ordem:

1- um breve preambulo enunciado;

2- sumadrio e conclusdes;
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3- conteldo pormenorizado da auditoria.
No primeiro item estes autores apontam esta subdivisdo:

1- um breve preambulo enunciado:

motivo e assunto em algumas frases:

data e local;

lista de distribuig¢do do relatério:

participantes e sua dependéncia:
. da parte do servigo auditorado:
- chefe de servigo;
- pessoas entrevistadas.
. da parte do auditor:
- capitdo da equipe ou grupo;
- nome dos auditores. (FEY e GOGUE,1989:230)

Faz parte da fase do relatério um sumério ou resumo dos
dados. Trata-se de um resumo dos problemas encontrados, seguido
das recomendag¢des, nas quais o chefe do servigo “auditorado” se
baseard para formular as ag¢des corretivas ou preventivas. A
apresenta¢do das conclusdes no inicio é pragmatico j&4 que as
conclusdes & que interessam em primeiro lugar, mesmo que em se-
guida sejam visto os pormenores.

Esse resumo apresenta os resultados concentrados da au-
ditoria, com énfase nos seguintes itens:

- a cotagdo global e a cotagcido eventual dos pontos im-

portantes;

- as razbes, os problemas ou causas que originam mé co-

tacgao;

- os esforgos empreendidos;

- as recomenda¢des ou sugestbes para desencadear as cor-

regdes necessdrias, tendo em vista a melhoria da qua-

lidade;



- seguimento a dar - a publica¢do de um programa de
a¢des corretivas.

JURAN e GRYNA consideram que no resumo de dados da audi-

toria devem aparecer dois niveis diferentes de comunicacgio:

- relatério de cada discrepéncia para garantir a acgdo
corretiva. Esses relatérios sdo prontamente entregues
ao pessoal operacional responsdvel, com cépias para
alguns dos niveis gerenciais;

- um relatério geral da situagdo do tema analisado. Para
atender a esses requisitos o relatério deve:

a) avaliar o desempenho geral da qualidade de forma a
fornecer respostas as principais questdes levanta-
das pelos gerentes de hierarquia superior, por
exemplo: O produto é seguro? Estamos seguindo as
exigéncias legais? O produto é adequado ao uso? O
produto é comercidvel? O desempenho do departamento
analisado é adequado?

b) fornecer avaliag¢do da situagdo das principais sub-
divisBes do desempenho geral - os sistemas e sub-
sistemas da qualidade, as subdivisbes, as fébricas,
os procedimentos, etc.

¢) fornecer alguma estimativa de freqliéncia das dis-
crepancias com relagdo ao nUmero de oportunidades
das mesmas.

d) fornecer alguma estimativa da tendéncia dessa pro-
porgdo e da eficiéncia dos programas para o contro-
le da frequéncia de ocorréncia de discrepéncias.

(JURAN e GRYNA,1991:20)



7 MEDIDA E AVALIACAO

7.1 DEFINICAO E FINALIDADE

A medida é a esséncia da auditoria, & também, a base da
avalia¢ao da qualidade, e a avaliagdo é o principal instrumento
da gestdo. A medida tem como finalidade apreciar o grau de con-
formidade do sistema auditorado em relagdo a uma norma estabe-
lecida e qualquer desvio em relagdo a ela implica em acdes cor-
retivas.

Deste modo, a auditoria ndo termina com a divulgacdo do
relatério, é preciso tomarem-se as medidas necessirias para re-—
mediar o problema exposto ou detectado. Tratam-se de medidas
corretivas ou preventivas para serem aplicadas como recomenda-
¢do. A partir dai serdo elaborados um plano e um calenddrio
dessas a¢des. A auditoria sé fica concluida quando todas as

agdes tiverem sido empreendidas e eliminados os problemas.

7.2 COMO MEDIR: A COTAGAO

O auditor precisa levar em conta os resultados da andli-
se do custo da qualidade e da conformidade no conjunto das ope-
ragdes efetuar.

Os resultados da apuragdo dos custos da qualidade e das



inspe¢des precisam ser transformados em graficos de tendéncia e
assim apresentados. Estas técnicas conduzem a uma medida que
pode ser uma cotagdo para avaliar os resultados em referéncia a

uma nota minima e a uma nota maxima. FEY e GOGUE exemplificam:

cada resposta a um questiondrio é classificada de @
a 5, de 0 a 10 ou de © a 100; qua1quer\cota9§o abaixo de
uma dada nota implica agcdes corretivas. N&o se deve pro_
curar determinar uma nota global, obtida pela adicao das
notas elementares. Isso implicaria que todas as gquestdes
postas tivessem a mesma importAncia, o0 que nao se da
obrigatoriamente. (FEY e GOGUE,1989:518)

Pode-se efetuar uma cota¢do a partir de grandezas ou da-
dos medidos, os mais variados - custo a qualidade em milhdes de
cruzeiros, horas gastas em retoques, pecgas rejeitadas, taxas de
defeitos etc. O essencial é elaborar uma tabela com indicagao
do indice de cotag¢do para cada quantidade ou volume das grande-
zas em causa. E possivel também elaborar uma tabela para uma
grandeza abstrata, como o grau de comprimento dos procedimen-
tos.

0 quadro abaixo é utilizado por FEY e GOGUE como modelo:



QUADRO 2- QUADRO DE AVALIACAC NUMA AUDITORIA DOS PROCEDIMENTOS.
AS DIFERENTES POSSIBILIDADES AO NIfVEL DAS LINHAS SAQ

ASSINALADAS POR "X" NAS COLUNAS

MODOS OPERATORIOS OU INSTRUGCOES
DADOS
INTERNOS
EXTERNOS CUMPRI- COTAGCAO
OFICIAIS NAO MENTOS REGIS- UTILI-
OFICIAIS TRADOS ZADOS
a b c d e f g
X X X X 100
X X X X 80
X X X 80
X X X X 75
X X X X 60
X X X 55
X X 50
X X 30
X 30
X 10
X 5
0
PESO
5 30 i0 20 30 20
TOTAL: 50 MAX. TOTAL: 50 MAX. TOTAL
100 MAX

X : Sim

FONTE: FEY e GOGUE,1988:519.

Procedimentos externos sdo entendidos como instrugdes
nao oficializadas no interior da empresa e transmitidas por or-

ganismos exteriores tais como o fornecedor.



Procedimentos internos entende-se como instru¢des ofi-
cializadas ou ndo no interior da empresa. Estas Gltimas poderdo

ser orais ou escritas, sem o visto oficial do responsédvel inte-

ressado.

FEY e GOGUE explicam a interpretacdo do quadro:

Um procedimento interno oficial, qQue seja seguido, al_
canca 50 pontos. Se o0os dados (numéricos ou niao) forem
registrados e utilizados para desencadear as acdes ne _
cessdarias, atribuem-se mais 50 pontos. E claro, nem to_
dos os procedimentos requerem a compilagiao de dados;
neste caso, podem-se multiplicar os pesos por 2, elimi _
nando as colunas e e f. 0 peso ou a nota atribufidos a

cada coluna sao indicados na coluna a = 5, na coluna
b = 30, na coluna ¢ = 10, na coluna d = 20, na coluna
e = 30 @ na coluna f = 20. Os diferentes casos previstos

vém representados nesta tabela. (FEY e GOGUE,1989:518)

Hd necessidade de cotar todas as informag¢des coletadas
de forma que se possa comparar uma situag¢do obtida com uma si-
tuagdo ideal. As situag¢des auditoradas que ndo forem mensuré-

veis dependerdo de criatividade do auditor para avalia-las.



8 O AUDITOR E A EQUIPE

Algumas auditorias sdo executadas rotineiramente - veri-
ficagdo peridédica de um processo de fabricag¢do, revisdo anual
da fungdo-qualidade, auditoria periédica sobre a seguranga do
produto - outras sdo empreendidas para analisar uma situagdo
inesperada cujo diagnhdéstico seja urgente.

Qualquer engenheiro ou técnico familiarizado com os mé-
todos de controle e conhecedor da produ¢do pode integrar a
equipe da auditoria. “Todo o talento do auditor reside na forma
de se fazer aceitar pelo servigo ou pelas pessoas auditoradas”.
(FEY e GOGUE,1989:520)

O auditor ou a equipe de auditoria deve em primeiro lu-
gar elaborar um plano de auditoria e em seguida motivar as pes-—
soas para aceitarem a auditoria. A finalidade é sempre auxiliar
o0 responsdvel pelo servigo auditorado para o melhoramento da
qualidade.

0 auditor deve demonstrar que é mais um consultor ao
servigo do auditorado. Qualquer equipe de auditoria precisa ter
um “capitdo” para dirigi-la. Ao auditor da qualidade cabe a
responsabilidade de designar o auditor, a equipe de auditoria e

o seu “capitd@o”.



£ RESPONSABILIDADES

0 langamento de uma auditoria da qualidade & de respon-
sabilidade do Diretor da Qualidade, a quem cabe coordend-la e
realizd-la. Sdo também "responsdveis operacionais” os chefes de
servigo ou departamentos diferentes do da Qualidade. A ele cabe
a responsabilidade de tomar em conta as recomenda¢des que Tlhe
dizem respeito quando forem consultados e tenham aprovado as
recomendag¢des.

Os auditores designhados tém a responsabilidade de apre-
sentar um relatério de auditoria ao Diretor da Qualidade. Eles
podem formular recomendag¢des compativeis com as a¢des correti-
vas ou preventivas, subseqiientemente estabelecidas e desenca-
deadas pelos servigos auditorados.

O capitdo da auditoria tem a responsabilidade de dirigir
a equipe. E ele que planifica, distribui as tarefas de acordo
com a capacidade ou especialidade dos auditores, relne os dados
recolhidos, orienta os debates e acompanha o curso da auditoria
e dos resultados, prepara o relatério final e presta contas ao
diretor da qualidade sobre o seguimento das a¢des corretivas ou
preventivas.

0 quadro abaixo visualiza estas responsabilidades:
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QUEM 0 QuUE

Diretor da |- estabelece um programa de auditorias peridédicas
Qualidade ~ decide o langamento de auditorias excepcionais
para tratar de problemas pontuais que afetem a
qualidade.

Cada chefe |- pode requerer ao diretor da qualidade um estudo
de servigo ou uma auditoria no seu servigo.

FONTE: FEY e GOGUE,1989:523



10 DIVULGACAO, APRESENTACAO =

CONCLUSAC DO RELATORIO

Elaborado o relatério é necessdrio divulgd-lo. H4 neces-
sidade, neste momento, de tomar decisdes sobre seu formato, a
responsabilidade da edigdo, a lista de quais gerentes receber@o
quais relatérios entre outros encaminhamentos. A entrega dos
relatérios varia de organizagdo para organizacdo e de tipo de
relatério. Algumas entregam apenas ao gerente da atividade au-
ditada. As vezes pode ser distribuido apenas & administracédo
superior.

Para permitir uma distribuigdo seletiva jd o projeto dos
relatérios das auditorias & quase sempre modular. A emissdo do
relatério deve ser imediata, “ndo depois de um més da reunido
pés—auditoria”. (JURAN e GRYNA,19891:20)

A auditoria da qualidade s6 estd concluida quando o re-
latério ¢é submetido ao cliente, excetuando-se quando a verifi-
cag¢do da agdo corretiva fizer parte das atribuig¢des e do plano
da auditoria.

A responsabilidade pela acdo corretiva fica na dependén-
cia dos gerentes operacionais que deverdo decidir se v3o seguir
as recomendag¢des. No caso de ndo seguirem as recomendag¢des pre-
cisam explicar o porqué. Ao auditor cabe acompanhar "as reco-
menda¢cbes para garantir que alguma acdo serd tomada; portanto a
recomendac¢cdo é aceita ou é examinada e entdo rejeitada”. (JURAN

e GRYNA,19891:22)



Tt GARANTIA DA QUAL IDADE DAS

AUDITORIAS

JURAN e GRYNA enfatizam a idéia de beneficio para o pro-
cesso da auditoria com o conceito da garantia da qualidade. A
avalia¢do de uma amostragem das auditorias pode incluir: o exa-
me da competéncia e do treinamento dos auditores, a manutencgdo
da independéncia do auditor, a documentagdo da informag¢do fac-
tual durante as auditorias, a utilidade dos relatérios, o tra-
tamento dos problemas de rela¢des humanas e a retenc¢do dos re-
gistros da auditoria. (JURAN e GRYNA,1991:23)

JURAN preparou uma lista de questdes que cobrem os as-
suntos em nivel de empresa e das 4reas financeiras para levan-

tamento da qualidade. S8o0 as seguintes as questdes:
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QUESTOES PARA LEVANTAMENTOS

DA QUALIDADE

ASSUNTOS A NIVEL DE EMPRESA

Essas questdes podem ser classificadas como abordando:
1- responsabilidade para com a sociedade; ou

2- administracdo da qualidade.

Responsabilidade para com a Sociedade
As questdes dessa categoria incluem:

- até que ponto a qualidade de seu produto estd relacio-

nada com a seguran¢a humana e com a salde? Com o meio
ambiente? Com a regulamentag¢do governamental?

essas responsabilidades para com a sociedade geraram
algum problema significativo? Quais s3o os trés pro-
blemas principais?

como vocés estdo organizados para prevenhir a ocorrén-

cia desses problemas?

Administracdo da Qualidade

As questdes dessa categoria incluem:

as politicas, os planos e os procedimentos sdo tais
que, se seguidos, fardo com que a qualidade seja com-

petitiva no mercado?
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- até que ponto o planejamento da qualidade, a coordena-
¢80 e outros assuntos sob a responsabilidade do Depar-
tamento da Qualidade estdo em oposig¢do aos gerentes de
linha?

- qual ¢é o clima para o treinamento dos gerentes e su-
pervisores de linha para assumir algumas dessas fun-
¢Ses que estdo sendo executadas pelos especialistas do
Departamento da Qualidade?

- foi feita uma estimativa do custo da md qualidade?

- a maquinha organizacional estd em posig¢do de identifi-
car e acompanhar as oportunidades para o aumento da
receita de vendas e/ou redug¢do dos custos?

- o conceito de clientes internos é entendido e aplicado
por todas as unidades envolvidas?

- existe um sistema eficiente para dar avisos imediatos
de problemas da qualidade em potencial?

- quais sdo0 seus meios para julgar a motivagao do pes-
soal (gerentes, supervisores, operdrios) com relagido a
qualidade em comparacg¢do com outros pardmetros (produ-
tividade, prazos de entrega, custos, etc.)?

- com base nesses meios, qual é a adequag¢do da motivagédo
atual?

- como é o relacionamento entre a administrag¢do e a for-

¢a de trabalho?

AREAS FUNCIONAIS

As questdes relativas as dreas funcionais podem ser

classificadas em:
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1- questdes comuns a todas as 4reas funcionais; e

2- questdes especificas pertencentes a 4reas seleciona-

das.

Questdes Comuns a Todas as Areas Funcionais

As questdes dessa categoria incluem:

quais as medidas utilizadas para julgar a qualidade da
saida? Qual é o desempenho refletido por essas medi-
das?

0s recursos gastos na detecgdo e corregdo dos proble-
mas da qualidade foram estimados?

até que ponto o pessoal compreende as responsabilida-
des ligadas & qualidade?

até que ponto o pessoal foi treinado nas disciplinas
da qualidade?

até aque ponto a aptiddo dos processos-chave foi quan-
tificada?

o sistema de dados atende as necessidades do pessoal?

Questdes para Areas Selecionadas

Relagbes com o cliente. As questdes das relagdes com o

cliente sio:

a qualidade entregue ao cliente é uma vantagem ou uma
desvantagem para a forga de vendas?

quais as qualidades de maior importéncia para seus
clientes?

como a sua qualidade se compara com a de seus concor-
rentes?

o desempenho em campo atende as necessidades dos usua-

rios?



quais 80 os dez problemas da qualidade que mais pre-
cisam de solugdo do ponto de vista das relagdes com o
cliente?

como vocé sabe as respostas das questdes anteriores:
por meio de que fontes (reclamag¢des, testes, pesquisa
de mercado etc.)?

gquais as principais causas das falhas em campo (proje-
to do produto, componentes comprados, erros de fabri-
cagdo etc.)?

onde vocé coloca o equilibrio entre o projeto para um
pre¢o de venda inicial baixo e o custo do ciclo de vi-
da baixo?

que parte de seu lucro vem da venda de pegas sobressa-

lentes?

Desenvolvimento do produto. As questfes relacionadas ao

desenvolvimento do produto sido:

qual foi o recorde no langamento de novos projetos?

as especificagbes se originam nos clientes? Em caso
negativo, como vocé determina quais as qualidades ne-
cessédrias para atingir a adequa¢do ao uso por parte
dos fabricantes subseqiientes, cadeias comerciais,
usudrio final e assisténcias técnicas?

qual a eficiéncia do sistema de adverténcia na detec-
¢do de problemas que os novos produtos criardo em ou-—
tro lugar da organizag¢dao ou em campo?

até que ponto os projetos novos ou modificados sdo
analisados pelos especialistas dos outros departamen-
tos para avaliar a fabricabilidade, a confiabilidade e

a manutenibilidade?
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- quais os dez principais problemas da qualidade hoje?
Quais eram esses problemas hd dois anos? H4 trés anos?
(Até que ponto os problemas sdo transferidos de modelo
para modelo?)

- até que ponto os projetistas do produto envolvem-se
com questdes de ndao-conformidade que afetam apenas a

economia interna da féabrica?

Rela¢bes com os fornecedores. As questdes dessa catego-

ria incluem:

- 0os custos de fdbrica ou as falhas de campo estdo clas-
sificados de maneira a permitir a separa¢do dos pro-
blemas relacionados com o fornecedor?

- qual a filosofia bédsica das relagdes com o fornecedor?
Enfase na preparag¢do e cumprimento do contrato? Forma-
lidades menor porém sem compartilhar de todas as in-
forma¢des? Trabalho de equipe? Qual é a extensdo dos
esforgos conjuntos com os fornecedores no planejamento
da qualidade? E no aperfeigoamento da qualidade?

- qual a base para a escolha inicial dos fornecedores?

Para a alocacdo das compras entre os fornecedores?

Fabricag¢do. As questdes de fabricag¢do sdo:

- qual é o rendimento inicial dos processos-chave de fa-
brica¢ao?

- quem faz o planejamento de fabricacdo (especialistas
técnicos, supervisores de produgdo, trabalhadores
etc.)?

- qual é a énfase principal para fabricag¢do de bons pro-
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dutos (garantia dos processos, aten¢do da supervisdo,
motivagdo da forga de trabalho, inspec¢do e teste apds
a produgdo etc.)?

- quem projeta o sistema de controles da qualidade uti-
lizado na fédbrica (engenheiros de fabricacdo, supervi-
sdo de produgdo, os préprios operdrios, os engenheiros

de controle da qualidade etc.)?

Servigo ao cliente. As questdes relativas a servig¢o ao
cliente incluem:
- tomam-se ag¢des para sanar as deficiéncias de campo?
- até que ponto o relatério de atuacdo em campo é ade-
guado para fornecer informagbes (sobre a qualidade)

para Projetos, Fabricacdo, Compras, Qualidade etc.)?

Qualidade. As questdes dessa categoria incluem:

quais as atividades atribuidas ao Departamento da Qua-

lidade?

- até que ponto o Departamento da Qualidade é visto como
um colaborar construtivo da qualidade (e ndo uma forca
policial)?

- 0os departamentos de linha estdo se utilizando das in-
forma¢des e dados do Departamento da Qualidade?

- 0os departamentos de linha se utilizam do know-how es-

pecializado do Departamento da Qualidade?

Administra¢do da hierarquia superior. As dquestdes da ad-
ministrac¢do de hierarquia superior sao:
- qual a participag¢do ativa da administrag¢do de hierar-

quia superior nos assuntos da qualidade?
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- até que ponto existem politicas especificas para a
qualidade?

- até que ponto o sistema de administrag¢do por Objetivos
(formal ou informal) inclui os objetivos da qualidade?

- qual o tipo de informacdo que a administracdo de hie-
rarquia superior recebe referente ao desempenho da
qualidade?

(JURAN e GRYNA,1991:28-33)
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UM EXEMPLO APLICADO

Estudo de um caso: auditoria do processo numa oficina de

tratamento de superficie.

Resumo do relatério

Ordinograma de controlo especifico para auditoria
(anexo 1).

Questiondrio (resultados no anexo 2).

Medidas:

Ensaios realizados pelo auditor em 9 meios-dias. Os
anexos 3 e 4 apresentam os resultados apurados a par-
tir de 20 amostras por dia, tendo cada uma das amos-
tras sido submetidas ao processo. A amostra foi defi-
nida no inicio da auditoria: uma barra de ago macio
com certificado de conformidade, sendo a barra rectan-
gular, com as dimensdes de 20 x 5 x 2 mm. As 20 amos-—
tras diarias sdo tratadas juntamente com a carga, que
inclui pecas de todas as dimensdes.

A especificagdo exige uma camada de zinco-crémio com
15 + 5 e uma resisténcia a corrosdo de 144 horas
no ensaio de nevoeiro salino e de 144 horas no ensaio
de calor humido.

Condigdes e equipamento

O tratamento é regido por uma série de procedimentos

que abrangem cada uma das suas fases.
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0 equipamento é clédssico: tintas especiais, agitac¢do
dos banhos, controlo automadtico das temperaturas e das
intensidades de corrente. As pegas sdo fixadas em qua-
dros e 1imersas automaticamente nos banhos por um
transportador programado. Secagem a ar quente. O con-
trolo dos banhos (verificag¢do da concentracdo) é rea-
lizado pelo laboratério duas vezes por dia.

Resultado da auditoria

. a concentrag¢do dos banhos ndo é& bem dominada.

0 periodo de imersdo é fixo.

. a espessura varia e a resisténcia & corrosdo varia
com a concentra¢do dos banhos. O doseamento dos ba-
nhos, regendo a concentragdo, ndo é automatizado.

O doseamento dos banhos de zinco e de crémio a in-
tervalos regulares nao é& portanto realizado.

Recomendag¢des

0 controlo dos banhos de zinco e de crémio deveria ser

executado de hora a hora, de modo a serem atestados em

tempo Util e evitar as flutuagbes.

A determinagdo da espessura é feita ao "permascépio”;

deveria ser praticado um controlo periédico ao “cou-

loscépio”, para calibragido.

O Tlaboratério de medida, sob a responsabilidade do

chefe de servigo de tratamentos, deveria incluir o

controlo de conformidade. Laboratério e controlo for-

mam atualmente duas entidades separadas. Um quadro
didrio poderia entdo ser afixado na parede, a vista

dos responsidveis. Este quadro indicaria as medidas e o

planeamento das operagdes.



ORDINOGRAMA DE CONTROLO

ANEXO 1

PARA AUDITORIA

Verificaghdo
Matéras-prunas
Quahidade -Controd

!

Corte dc 20
amostras

i

«Desoncagems das
amostras rejcitadas

Traamecrwo dc 20
amosiras ddnas

4

Ndo

[

Venficagao dos
pardmetros dos banhos
Apuramento dos resultados

<>

Ensaios dc cypessura
¢ dc adcrénca
do revestiumento

Nio

Sem

Preparagio pars os ensaios
d¢ COrmos3»0

41

2|
Ensai0 &c nevociro salino Ensa10 dc calor hdmudo L.nsa»o : u:‘;:rc:m Tesic Oc abrasdo
7 unidades 7 unidadcs 30 & | 3 unidaoes
Cotagao dos resuliados Cotagio Cotagao




ANEXO 2

QUESTIONARIO DA AUDITORIA

Divisao:

4%

Auditor:
Local:
Data:
QUALIDADE DO TRATAMENTO DE SUPERFICIE (BANHOS MORTOS)
REF ASSUNTO COMENTARIOS
A 31100 }Documentagao /
1 {Documentagao actualizada >
2 JUtilizagao dos quadros de controlo Desactualizados
A 31101 {Preparagao das pecas /

1 |Estado de superficie das pecas >

2 |Tratamento térmico correctamente executado >

3 |18 limpeza correctamente executada Procedimento nao
inteiramente seguido

4 122 limpeza correctamente executada

5 |Banhos de limpeza realizados correctamente >

6 jControlo dos banhos de limpeza >

7 |Renovacao dog banhos d3 limpeza >

A 31102 |Banhos de desengorduramento electrolitico /

1 ]Andlise dos banhos Frequéncia nao cumprida

2 |Concentracao Variavel

3 |Temperatura >} Dentro das toleréncias

4 {Densidade de corrente >! Automéatica

5 |Tempo de imersiao >] Automdtica

6 |Renovacao dos banhos >

A 31103 }Banhos de decapagem /

1 |Andalise dos banhos >! Frequ@ncia cumprida

2 }jConcentracao de HC1 >| Dentro das toleréncias

3 |Tempo de imersao >

4 |Temperatura >

5 |Renovagao dos banhos >

A 31104 |Lavagem >
A 31105 }Banho de cianeto /

1 }Andalise dos banhos Procedimento respeitado
as analises deveriam
ser mais frequentes

2 (Concentragiao de NaOH Flutuante

3 |Concentracao de CN

4 [Tempo de imersao >

5 }Renovagao dos banhos

A 31106 [Banhos de zinco /

1 ]Andlise dos banhos Mesma observagio
que para o banho de CN

2 |Concentragao de Flutu

3 {Con




ANEXO 3
I — APANHADO DOS ESPEC 27 out 28 out 20 out i U out
RANH Mankha | Tarde | Manhd | Tarde | Manhd | Tarde | Manhd | Tarde
Numery de especuncs
Toil 180 0] 20| 20| 20| 20| 20| 20| 20| »
Desengorduramenso (2 banhos
” g"c:‘"“m? A4 875 | 90 | 8y | s | & | sy | 85 | 8 | 8 | 8
Do e de cormemtc 9 | 103 | 103 | 103 | 103 | 103 | 103 | 103 | 103 | 108
Adm? 436 89 87 87 8 87 88 88 8O RS
5 b} b} 5 b} p) 9 S R
Tempo d¢ imersdo: 2 min. '
20 scg
Ataque daido (2 banhos)
- ;?mmndo Hd 120 anv | as | ao | o2os | o205 | s | sz | sy | s
7 263
Tempo de o 300 2%0 287 287 260 260 270 271 270 63
1 mun 50 scg 2 2 min.
Imersdo em cianeso
_ :: 8: :,",' 048 | o5 | o5 | os [ os [ os | o5 | os | o5 | o3
Tempo e | o 0,49 0.5 0,5 0,5 0,5 0.5 0,5 0.5 0.5 0.5
30 scg.
n
-yl % 35/ )
Na OH g/i 3%x3 | 372 372 363 36.3 '*6 3 35 35 315
Na CN g/i 80x5 | 84 84 84 84 N 81 82.4 82.4 ]2
Tempo de imersio. 89,2 89.2 89.2 89.2 89.2 _N ) ”;. 2 89.2 89.2 89
1l min 30 seg T ’
Intensidade 4 A/dm?
Crémio
—Cr6egl 153 - . -
Tempo de 0. 25 1.9 1.9 1.7 1,7 1.9 1.9 2.2 2.2 2.2
10 2 20 seg.
Il — RESULTADOS
bom X X X X X X X X X
Aspecio/ensaio de dobragem
mau
Min. 1.5 " 10,5 1.5 1 1.5 1.5 10.5 0.5
Espessuras em p Méd. 12 13 12 13 13 12,5 R 12,5 12,5
Mix. 13 15 14 15 15 14 16 14 14
Nevoeiro salino
8. . 8, 8 . | 10
(congdo médza) S 8.9 b} 9 8.5 10 0
Calor bumido i
(cotagio médua) 9 9 9 8 §¢ | RS y ) 9
Ensaro de impressies bom | X X X X X X X X X
dighiaus mau
bom X X X X X X X X X
Apreciacdo gersl -
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ESPESSURA cm ¢

(FEY e GOGUE,1989:535-541



CONCLUSAO

A idéia de qualidade ndo pode se limitar ao produto e ao
processo de sua fabricag¢do. A empresa é um organismo complexo e
todos o0s seus componentes tém que atingir padrdes satisfaté-
rios. A importancia de controlar a qualidade em todas as etapas
do processo produtivo exige uma fungdo de diagnéstico de quali-
dade. Fung¢do gue a Auditoria da Qualidade é capaz de preencher
plenamente. Esta questdo &, por natureza, t3o fundamental que
as auditorias afetam todas as principais fun¢des da empresa.

Alguns aspectos do desempenho da qualidade de qualquer
empresa ihteressam ndo sé aos que estdo dentro, também sdo do
interesse dos clientes, das companhias de seguros, dos investi-
dores e dos reguladores governamentais. O conhecimento dessa
realidade por parte dos empresdrios provocou uma tendéncia de
padronizar a func¢do da qualidade. A partir de informagdes de
todos o0s envolvidos no processo produtivo é possivel preparar
um relatério que responda aos interesses consensuais. A publi-
cagdo e divulgacgdo destes relatérios fazem parte deste hovo
ponto de vista: a qualidade total.

Para se chegar a esse nivel de integrac¢do hé& necessidade
de muito aprendizado conjunto, ouvindo quem faz as coisas acon-
tecerem e aprendendo com a préatica. A partir do momento em que
se percebe a vantagem dessa atitude compreende-se a importéncia
da Auditoria da Qualidade. E essa visdo tem contribuido para o

desenvolvimento da qualidade das organizag¢des modernas.
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