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AVALIACAO DE AUDITORES INTERNOS

Tiago Albuquerque Lada1
Roberto Cervi?

RESUMO

A avaliacdo de auditores internos de um sistema de gestdo da qualidade certificado pelos requisitos da
ISO 9001:2008 é um dos fatores importantes para as organizacdes assegurarem que a Auditoria Interna
seja eficiente. Desta forma, o objetivo do presente artigo sera demonstrar a necessidade de que a
avaliacdo de auditores internos € necesséria, e a auséncia de um programa de avaliagdo, podera se
tornar um problema para as empresas que prestam servicos de distribuicdo de energia elétrica, pois
comprometera a qualidade e prejudicard os objetivos da Auditoria Interna do Sistema de Gestdo da
Qualidade. A metodologia utilizada foi a abordagem qualitativa, na perspectiva da pesquisa exploratéria e
para a fundamentacéo, bibliografias de autores renomados. Os resultados demonstram a necessidade de
implantagdo de um sistema de avaliagdo de desempenho dos Auditores Internos na empresa que presta
servicos de fornecimento de energia elétrica na qual o autor da pesquisa é “Auditor Interno”.

Palavras chave: Avalia¢éo de Auditores Internos, Auditoria, ISO 9001:2008

1. INTRODUCAO

Para sobreviverem no mercado globalizado e altamente competitivo, as
empresas buscam constantemente aumentar sua eficiéncia reduzindo custos e
aumentando as vendas. Empregam novas tecnologias nos processos para atender as
necessidades de seus clientes oferecendo qualidade em seus produtos ou servi¢cos que
€ primordial para o aumento das vendas e sobrevivéncia no mercado. Sendo assim, as
empresas visam agregar valor nos produtos e prestacao de servicos.

Uma das ferramentas utilizadas pelas empresas para aumentar sua qualidade é
a implantacdo e certificacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade cumprindo os
requisitos das normas ISO 9001. Depois de obtida a certificagdo o selo da ISO 9001 &
utilizado concomitantemente as suas marcas para atestar qualidade ao mercado. Desta

forma, as empresas que possuem o certificado 1ISO 9001 estdo garantindo aos clientes
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que os produtos e servigos tém um padrao que sdo revistos periodicamente em busca
da garantia e qualidade assegurada.

As empresas que detém a concessao para prestacao de servicos de distribuicdo
de energia elétrica, por determinacdo do governo, passaram a ser obrigadas a possuir
certificagdo para ISO 9001 para atestar as suas qualidades nos atendimentos e
servigos prestados ao consumidor.

Um dos requisitos fundamentais das normas ISO, para analisar a conformidade
de suas atividades com a norma € o processo de auditoria Interna, que pode ser
considerado o mais vulneravel a falhas, pois geralmente os auditores internos, fazem
parte do quadro de colaboradores da prépria empresa e nao recebem remuneracao
extra pelos trabalhos de auditoria, em resumo, sdo voluntarios. Nesse sentido, 0s
auditores internos tem um papel importante para o levantamento das informacfes que
nao estdo em conformidade com o0s processos produtivos da organizacdo. Esses
dados, quando ndo estdo conforme, devem ser utilizados para a tomada de acgles
corretivas visando a melhoria continua e preparacéo para a auditoria principal que visa
a manutencao do certificado 1SO.

Muitas empresas que detém o selo 1ISO 9001 implementaram programas de
avaliacdo de desempenho de seus auditores internos visando também o aprimoramento
dos conhecimentos. Com o resultado da avaliagdo, o auditor lider podera proporcionar
ao auditor maior confianca em sua atividade, verificar a necessidade de uma reciclagem
e principalmente a motivacao. Nesse caso, sera necessario um feedback eficaz.

Com o presente artigo, busca-se demonstrar sucintamente, que a avaliagdo dos
auditores internos é necessario para que o processo de Auditoria Interna alcance seus
objetivos e possa se tornar para a empresa mais uma ferramenta eficaz que forneca

dados para a melhoria continua do Sistema de Gestao da Qualidade.

2. PROBLEMA

Qual o efeito da auséncia de avaliacdo de auditores internos para atingir os

objetivos da auditoria?



3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GERAL

Determinar a importancia da avaliacdo de Auditores Internos.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Analisar a metodologia da organizacao para avaliagcado de Auditores Internos;
- Definir metodologia para avaliacdo de Auditores Internos;
- Utilizar a avaliacdo de auditores internos como ferramenta de melhoria continua

do sistema de gestédo de qualidade.

4. REVISAO DE LITERATURA

Para dar base ao estudo, um adequado entendimento sobre os fundamentos da
gestdo da qualidade se faz necessério para a avaliacdo de auditores internos quanto a

suas atividades na organizacao.

4.1 QUALIDADE

Os conceitos de qualidade no atual mercado globalizado s&o primordiais para
que as empresas se destaguem perante a concorréncia e aumentem suas vendas. A
NBR ISO 9000:2005 conceitua qualidade como: “grau no qual um conjunto de
caracteristicas (propriedade diferenciadora) inerentes satisfaz a requisitos (necessidade
Oou expectativa que é expressa, geralmente, de forma implicita ou obrigatdria)”. Desta
forma, as empresas certificadas devem documentar os seus processos de trabalho e
processos produtivos conforme designa a norma ISO 9000:2005. Portanto, é
necessario ocorrer revisdbes dos processos e auditorias peridédicas para possibilitar a

melhoria continua e manutencéo da certificacéo.



Para Crosby (1979), qualidade significa conformidade com as especificacbes. Se
Vvocé tenciona fazer certo da primeira vez, todos devem saber o que isso significa.
Deste modo, quando se faz certo uma vez, deve-se fazer sempre e todos devem
entender que fazer certo é praticar a qualidade.

Para Feigenbaum (1994), o significado de qualidade no caso de produtos e
servicos nada mais € do que a combinacdo de caracteristicas de produtos ou servigos
gue envolvam acdes de marketing, producdo e manutencdo, para corresponder as
expectativas dos clientes. Nesse caso, 0 autor destaca que, para se obter qualidade em
produtos e servicos, é necessario que se tenha um estudo mais apurado sobre as
necessidades dos clientes envolvendo de preferencia, os departamento que estao
ligados diretamente com aos produtos.

De acordo com Slack et alii (1996, p. 552), “[...] qualidade é a consistente
conformidade com as expectativas dos consumidores”. Todavia, quando as
expectativas dos clientes sao atendidas existe a percepc¢éo da qualidade, sendo assim,
a qualidade tem como pilar de sustentacado o cliente que quando aufere qualidade a um
bem ou servigo adquirido, seus produtos podem ser reconhecidos como referencias de
qualidade no mercado, provendo até uma vantagem competitiva.

Para Coll et alii (1995, p. 43), “A percepgao serve para nos colocar em contato
com o meio através dos sentidos”. Dessa forma, ao utilizar-se dos sentidos, o homem
percebe o0s aspectos que satisfazem seus anseios, sobretudo quando esses aspectos
sdo importantes para o observador ou que para ele possam trazer consequéncias. Esse
contato do homem com o meio pode ser observado no que tange as relagbes de
consumo envolvendo varios setores, dentre eles, o privado e o publico.

Para Sérgio Almeida (1995, 122) destaca que:

Tanto a Percepcdo como as Expectativas dos clientes em relagdo a um
determinado servigco depende de uma série de fatores. A influéncia, maior ou
menor, e cada um deles estdo diretamente relacionados com a “vivéncia” de
cada cliente.

Portanto, os clientes e consumidores com as suas experiéncias passaram a ser

mais exigentes por melhores produtos e politicas mais adequadas nas relacfes de



consumo. O nivel, o volume e a “qualidade” das informacdes e experiéncias, que se vao
acumulando durante o passar do tempo, influenciam na percepgéo que as pessoas tém
sobre as coisas e as diversas situacdes do cotidiano. (Almeida, 1995). Por outro lado,
as empresas precisam entender a fundo o que cada cliente quer o que mais |lhe agrada,
0 que néo lhe agrada, quais as suas conveniéncias, etc... e ir de encontro aos anseios
e as expectativas de cada um deles.

As experiéncias dos clientes e consumidores e o entendimento sobre a qualidade
decorrem das relac6es de consumo com empresas privadas e do setor publico.

Almeida (2001, p. 6), destaca ainda que, “as politicas voltadas para a qualidade
no setor privado referem-se a metas competitivas no sentido da obtencéo, manutencao
e expansao de mercado. J4 no setor publico a meta é a busca da exceléncia no
atendimento a todos os cidadaos...”. Sendo assim, as empresas privadas adotaram aos
sistemas de Qualidade Total visando a melhoria continua e com isso, conseguem
expandir o mercado que esta globalizado. Ndo ha mais fronteiras para se adquirir e
produzir produtos. No setor publico, a exigéncia € por melhores atendimentos, ou seja,
qualidade nas prestacfes dos servicos.

Para Martins e Laugeni (2005, p. 531), descrevem como fatores importantes para
a prestacdo de servicos: “confiabilidade, cortesia, comunicacdo, capacidade para
atender suas necessidades, facil utilizacdo, credibilidade, competéncia, seguranca,
rapidez na resposta e aspectos visiveis”. Para os autores, 0s aspectos relacionados sao
valores esperados pelos clientes e consumidores, principalmente nos setores publicos.

Quando uma empresa se preocupa com os valores esperados pelos clientes,
tenderqd a ter mais sucesso no que tange a confiabilidade e maior percepcdo da

qgualidade nas prestacdes de servi¢cos e produtos.

4.2 NORMA 1SO 9001:2008

Muitas empresas adotaram o processo de Gestao da Qualidade Total, baseando-
se nas Normas ISO visando a melhoria continua dos produtos e processos. Considera-

se “Total”’, pois uma vez que o seu objetivo é a implicagcdo ndo apenas de todos os



escaldes de uma organizacdo, mas também da organizacdo estendida, ou seja, seus
fornecedores, distribuidores e demais parceiros de negécios.

As Normas ISO podem ser consideradas as principais normas com
reconhecimento, pois tem a sua aceitacéo consolidada mundialmente. Muitas empresas
possui a certificagdo com padrédo ISO para atestar a qualidade assegurada nos
produtos e servigos. O quadro abaixo apresenta alguns objetivos da Norma:

Quadro: Normas ISO

NORMA ISO ESPECIFICACAO
Especifica requisitos para um sistema de gestéo
A ABNT NBR ISO 9001 da qualidade, capacidade para fornecer produtos

gue atendam os requisitos do cliente.

Sistemas de Gestdo da Qualidade Fundamentos e
NBR ISO 9000 Vocabulario: Define o0s principais conceitos
utilizados nas normas da série NBR I1SO 9000

Fornece diretrizes para a melhoria do desempenho
de um sistema de gestéo da qualidade e determina
NBR ISO 9004 a extensdo de cada um de seus elementos.
Juntamente com a NBR ISO 9001 forma o par
consistente

Fonte: Normas ABNT (2010).

Cada uma das normas, como pode ser observado no quadro acima, possui
objetivos especificos e tem sido utilizada pelas organizacdes para apoiar a implantacao
de sistemas de Gestdo da Qualidade ou somente para fornecer a base conceitual para
a implantacdo de melhores préticas relacionadas a melhoria da qualidade.

Carpinetti et al. (2007, p.3) avaliam que “o sistema da qualidade definido na ISO
9001 é tido hoje como referéncia de boas praticas em termos de gestdo da qualidade
para qualquer tipo e porte de organizagao”. Nesse caso, independente do tamanho e
seguimento da empresa, ela pode ser certificada com o selo ISO 9001, basta que
adotem um sistema confiavel.

Segundo Valls (2004, p. 174), a ado¢cdo de Norma ISO 9001 passou a ser
reconhecida no mercado como um “atestado de garantia da qualidade”, e o
“consumidor final cada vez mais atento aos aspectos de qualidade e segurancga, tende
a identificar e privilegiar as organizacdes que dispdem de certificado por considerar

esse fato como um sinénimo de serenidade e confiabilidade”. Nesse sentido, os clientes




e consumidores finais, perceberam que algumas empresas que possuem certificados
de qualidade, desenvolvem produtos livres de defeitos e o selo ISO atesta a qualidade.
Para a implantacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade aderente aos
requisitos da NBR ISO 9001:2005, deve ser conduzida, conforme normas da familia
ABNT NBR I1SO 9000:
O sistema de gestédo da qualidade proposto pela NBR ISO 9000, deve observar

0S seguintes principios:

Principio 1 - Foco no Cliente: As organizacées dependem de seus clientes.
Assim, devem procurar atender as suas necessidades atuais e futuras, bem
COmo aos seus requisitos, visando exceder as expectativas do cliente.

Principio 2 — Lideranca: Os lideres da companhia devem estabelecer principios
de propésito e direcdo da operacdo. Devem criar e manter um ambiente interno
no qual as pessoas possam envolver-se totalmente com a conquista dos
objetivos da empresa.

Principio 3 - Envolvimento das pessoas: As pessoas, em qualquer nivel, sdo a
esséncia de uma organizagdo e, quando se envolvem totalmente,
disponibilizam suas habilidades em beneficio da empresa.

Principio 4 - Abordagem de Processo: Resultados almejados sdo mais
facilmente atingiveis quando recursos e atividades a eles relacionados séo
gerenciados por processos.

Principio 5 - Abordagem de sistema para a gestao: Identificar, entender e gerir
um sistema de processos inter-relacionados para um determinado objetivo
otimiza a eficacia e eficiéncia da organizagéo.

Principio 6 - Melhoria continua: A melhoria continua deve ser um objetivo
constante da organizacgéo.

Principio 7 - Abordagem factual para a tomada de decis6es: Decisdes eficientes
sdo baseadas em analises de dados e de informacdes.

Principio 8 - Relacionamento com fornecedores visando o beneficio mutuo: As
organizacbes e seus fornecedores séo interdependentes e uma relacdo de
beneficio mituo amplia para ambos a possibilidade de agregar valor. (NBR 1SO
9001:2005).

A empresa que pretende implantar um Sistema de Gestdo da Qualidade,
inicialmente podera levar em conta os oito principios que servirA como base para
melhor entendimento dos propdsitos a Gestdo da Qualidade. No entanto, verifica-se
gue esse proposito inicia-se com a necessidade de satisfazer os desejos dos clientes e
termina com parcerias com fornecedores visando beneficios matuos.

A NBR ISO 9001 orienta que, adicionalmente, pode-se aplicar a metodologia
PDCA: Plan (estabelecer objetivos e processos), Do (implementar os processos), Check
(monitorar e medir os processos e produtos) e Act (executar agdes para a melhoria do

desempenho do processo).
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A Figura 1 a seguir demostra um modelo de gestdo da qualidade baseado em

processo.
Melhoria continua do sistema de gestdao da Qualidade
N 1| Responsabilidade
% da Diregdo &
Gestdo de Medic3o, anélise e \‘jL>
CLIENTES Recursos melhoria CLIENTES

Satisfagao
% Realizacdo %
do Produto
Entrada / PRODUTO | SAIDA

Atividades que agregam valor ::>

Fluxo de Informacgao

Legenda:

Fonte: Figura adaptada, VALLS (2004)

O modelo apresentado na figura acima demonstra o enfoque por processos na
estrutura da NBR ISO 9001 e define as atividades que agregam valor e o fluxo de
informagao presente em um sistema de Gestdo da Qualidade implantado. Portanto,
esse Ciclo apresenta varios estagios e tem como estagio inicial o planejamento da
acdo, em seguida tudo o que foi planejado é executado, gerando, posteriormente, a
necessidade de checagem constante destas acdes implementadas. Baseando-se nesta
analise e na comparacdo das acbes com aquilo que foi planejado, o gestor comeca
entdo a implantar medidas para correcdo das falhas que surgiram no processo ou

produto.

4.3 AUDITORIA INTERNA

Para cumprir os requisitos das normas ISO 9000, as empresas que possuem a

certificacdo, necessitam que sejam feitas as auditorias internas para as possiveis acdes
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corretivas. A Auditoria Interna do Sistema de Gestdo da Qualidade é uma das
ferramentas descritas no requisito 8 da NBR 9001 que pode ser utilizadas para medir,
analisar e prover informacdes a organizacdo que fomentem a melhoria continua do
sistema.

O propdsito de utilizacdo das auditorias internas de Sistemas de Gestdo é
qguando se implementa um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), em organizacbes
de pequeno, médio e grande porte, a intencdo € gerar uma sistematica de apoio a
gestdo empresarial. Portanto, o Auditor Interno deve preocupar-se com qualquer fase
das atividades da empresa que possa ser de utilidade a administracdo, conforme a
natureza da auditoria.

Segundo os autores Uhl e Fernandes (1982, p. 17), quanto a natureza da

auditoria interna afirmam que:

A Auditoria Interna € a tarefa designada a avaliar de forma independente,
dentro de uma organizacéo, as operagdes contabeis, financeiras e de outros
tipos, no sentido de prestar um servico a administracdo. E um controle
administrativo, cuja funcdo € medir e avaliar a eficacia de outros controles.

Desta forma, a auditoria é vista como um processo sistematico, documentado e
independente para obter evidencia da auditoria e avalia-las objetivamente para
determinar a extensdo na qual os critérios da auditoria sdo atendidos.

Uma auditoria segundo Mauricio de Oliveira (2011) é:

Uma atividade sistematica de avaliagdo para determinar sua adequacédo a
critérios pré-determinados e verifica a conformidade das praticas e atividades
executadas em relacdo aquela documentacdo. Mas ndo € uma coisa feita ao
deus-dara, ao alvedrio de qualquer um, sua execucdo e desenvolvimento esta
amarrada ao contetdo da Norma ”Auditoria Interna da Qualidade - Diretrizes
para Auditoria de Sistemas de Gestdo da Qualidade - ABNT NBR ISO
19011:2002".

A auditoria por ser uma atividade sistematica de avaliacdo deve ser planejada,
levando em consideragcédo a situacao e a importancia dos processos e areas a serem

auditadas, bem como os resultados de auditoria anteriores. Os critérios da auditoria,
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escopo, frequéncia e métodos devem ser definidos. A selecdo dos auditores e a
execucao das auditorias devem assegurar objetividade e imparcialidade do processo de
auditoria. Os auditores ndo devem auditar o seu préprio trabalho. Um procedimento
documentado deve ser estabelecido para definir as responsabilidades e os requisitos
para o planejamento e execugdo de auditorias, estabelecendo registros e relatando
resultados.

4.4 AUDITORES INTERNOS

Para a elaboracdo e execucdo das auditorias internas é necessario que a
empresa conte, com a colaboracdo dos auditores internos.

O auditor Interno pode ser definido como uma pessoa qualificada para planejar e
conduzir auditorias de acordo com normas aplicaveis. O Auditor Interno da Qualidade
pode ser considerado como aquele que executa qualquer parte de uma auditoria,
incluindo as fungBes de técnico especialista.

O trabalho do Auditor pode também ser compreendido como sendo uma
atividade formal e documentada, executada pbr pessoas que ndo tenham
responsabilidade direta com a area auditada (Oliveira, 2011). Nesse caso, 0s auditores
ndo devem auditar as suas areas de atuacdo e, no entanto, estas pessoas precisam
estar devidamente habilitadas e treinadas, utilizando-se de métodos de coletas e
andlise de informacdes baseadas em evidéncias objetivas e imparciais. E executada e
balizada através de uma Norma ou um Check List de Auditoria.

Em virtude do auditor, muitas vezes ter acesso a documentos confidencias a
confidencialidade tem que se tornar evidente e elementar na atividade da auditoria e as
informacdes obtidas somente podem ser usadas na execucdo do trabalho proposto e
funcdo maior do Auditor Interno é colaborar com a organizacdo para a solucdo de
possiveis problemas nos trabalhos desenvolvidos. Para tanto, o Auditor Interno tem que
ter acima de tudo, um “profissionalismo de alto nivel” destacando-se a disciplina, ética e

moral.


http://www.qualidadebrasil.com.br/artigo/qualidade/qualquer_um_pode_tornar-se_auditor__de_qualidade
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4.5 SELECAO E CAPACITACAO

Para a realizacdo de Auditorias Internas, deseja-se que o auditor seja funcionario
e exerca uma funcao extra auditoria dentro da organizacéo, no qual ha necessidade de
formacao de grupos de trabalhos.

Amaru (1993, p. 57), destaca que: “A primeira coisa a fazer na formagcao de um
grupo € procurar as pessoas certas. Para encontra-las, € preciso ter uma idéia das
tarefas e objetivos que o grupo ira realizar e um perfil de competéncias desejadas dos
integrantes (conhecimentos, habilidades e atitudes)”. Portanto, o mais comum € que a
empresa faca suas auditorias internas com um grupo de trabalho selecionado pelo
Representante da Dire¢cdo ou Gestor da Qualidade, composto por funcionarios que na
verdade executam outras funcdes na estrutura da empresa com capacidade técnicas
para a realizacdo das auditorias.

A funcéo de Auditor Interno é uma atribuicdo adicional e periddica, exercida a
margem de sua atividade principal (algumas empresas até vinculam a participacdo na
equipe de auditores a avaliagdo de desempenho do profissional). A Gestdo da
Qualidade deve ter critérios para selecionar e avaliar os funcionarios que assumem
essa atribuicdo, o que pode ser feito com base na ISO 19011.

Para Oliveira (2011), qualguer um pode ser Auditor Interno desde que possua um
grau médio de ensino, no minimo, independentemente de ser curso técnico, de
qualquer éarea (tecnolégica, administracdo, saude e etc.) e que também possua o
curso/treinamento especifico ministrado por qualquer uma das varias entidades que o
disponibiliza, inclusive a Associacao Brasileira de Normas Técnicas - ABNT.

Portanto, a formacédo de um auditor da qualidade passa, necessariamente, pelo

conhecimento de algumas técnicas para auditar ou até mesmo ser auditado.
5. METODOLOGIA
Para a elaboracdo desse artigo, optou-se pela abordagem qualitativa devido o

pesquisador ser o instrumento-chave e o0 ambiente natural como fonte direta dos dados.

A escolha foi principalmente pela caracteristica descritiva e analitica, que permite


http://www.qualiblog.com.br/auditor-interno-e-cargo-ou-nao/
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abordar o tema de forma precisa. Este enfoque apresenta algumas vantagens
adicionais para a pesquisa que sera desenvolvida.

Diante deste contexto, os dados coletados e estudados foram melhor analisados
pelo estudo de caso abordado.

Oliveira (1999, p.117) pondera que:

As pesquisas que se utiliza de uma abordagem qualitativa possuem a facilidade
de poder descrever a complexidade de um determinado [...] problema, analisar
a interacdo de certas variaveis, compreender e classificar processos dinamicos
experimentados por grupos sociais, apresentar contribuices no processo de
mudanca, criacdo ou formacédo de opinibes de determinado grupo e permitir, em
maior grau de profundidade, a interpretacdo das particularidades dos
comportamentos ou atitudes dos individuos.

Nesse sentido, a abordagem qualitativa permite um aprofundamento maior sobre
0 tema proposto com a possibilidade de se encontrar solu¢des satisfatorias através da
compreensao dos fendmenos internos e externos.

Para fundamentar esse artigo, foi utilizado o método de pesquisa bibliografica,
pois colabora com informacfes importantes onde o investigador tera a sua disposi¢ao
materiais constituidos principalmente por livros e artigos cientificos, proporcionando
vantagens devido a sua amplitude de recursos viabilizando assim uma comparacgéo
com os fatos reais em busca de respostas para se chegar a uma conclusdo o mais
préximo do concreto.

Cervo e Bervian (1996, p. 48), afrmam que a pesquisa bibliogréfica: "é meio de
formacdo por exceléncia. Como trabalho cientifico original, constitui a pesquisa
propriamente dita na area das Ciéncias Humanas. Como resumo de assunto, constitui
geralmente o primeiro passo de qualquer pesquisa cientifica”. Deste modo, com a
pesquisa bibliogréfica possibilitou-se escrever e descrever experiéncias vividas pelos
autores das literaturas pesquisadas. A pesquisa descritiva tem como principal objetivo
descrever caracteristicas de determinada populacédo ou fendmenos de estabelecimento
de relagbes entre variaveis (Gil, 2010). Sendo assim, uma das variaveis foi permitir a

coleta de dados para se fazer o artigo.
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A pesquisa foi estruturada através do método de estudo de caso, e esse
estudo foi desenvolvido numa empresa que possui concessdo do governo para 0S
servicos de distribuicdo de energia elétrica, em que os participantes foram os Auditores
Internos da Qualidade.

Segundo Godoy (1995, p. 25), “o0 estudo de caso se caracteriza como um
tipo de pesquisa cujo objeto € uma unidade que se analisa profundamente”. Sendo
assim, o estudo permitiu levantamentos de opinides que propiciou um exame sobre a

avaliacdo de auditores.

5.1 PESQUISA DE CAMPO

Os levantamentos de dados para a elaboracdo deste artigo, foram obtidos
através de pesquisa de campo onde o autor utilizou um questionario com perguntas
semi-abertas com multiplas escolhas.

A pesquisa em campo, de acordo com Marconi e Lakatos (2001, p. 188)
“consiste na observagao de fatos e fendbmenos tal como ocorrem espontaneamente, na
coleta de dados a eles referentes e no registro de variaveis que se presumem
relevantes para analisa-los”. Diante da afirmacdo, a pesquisa de campo possibilitou o
levantamento de dados concretos.

O questionario foi uma das formas usadas para se colherem informacdes, pois
representa facilidade em sua aplicacdo e tem que estar relacionado com o problema a
ser investigado. O questionario aplicado aos “auditores” ocorreu no més de junho de
2013. Sendo que, um questionario para cada Auditor somando um total de 7 (sete) nos
quais todos foram respondidos e devolvidos para analise. A identidade da empresa, por

motivos éticos, foi mantida em sigilo.

6. AVALIACAO DE AUDITORES INTERNOS

As empresas que atuam no mercado de prestacdo de servigcos de fornecimento
de energia elétrica que, por determinacdo do governo, tem o certificado 1ISO 9001, séo

obrigadas a ter um programa de auditoria, mas algumas dessas empresas ndo tém um
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sistema para avaliagdo dos Auditores Internos. Vale ressaltar que a empresa que
proporcionou esse estudo ndo possui um sistema ou programa para avaliagao de
Auditores, muito embora, sabendo que a avaliacdo de desempenho de Auditores pode
colaborar para a melhoria dos servicos de auditoria interna.

Quando um problema é identificado durante uma auditoria interna, ele seré
analisado e corrigido, entdo quando a auditoria externa (para manutencao da
certificacdo) vem para efetivamente certificar a empresa, o Sistema de Gestdo da
Qualidade tera o minimo de falhas ou ndo conformidades possiveis. Se existe um
problema e o auditor interno ndo detecta o auditor externo detectarg, e a empresa pode
por isso néo receber o certificado, e no ambito de gestédo, quanto antes o problema for
corrigido ou um processo melhorado, maior sera a qualidade dos produtos, servicos ou
0s custos reduzidos o que aumentara a competitividade da empresa

Conforme a NBR I1SO 19011:2002, preconiza que “convém que a avaliagao de
auditores e lideres de equipe da auditoria seja planejada, implementada e registrada
conforme procedimentos do programa de auditoria, de modo a fornecer um resultado
objetivo, constante, justo e confiavel’. Portanto, para a avaliagcdo de auditores, nao
necessariamente, precise seguir com afinco a norma ISO 19011:2002. Nesse caso,
podem ser usados determinados critérios para avaliacdo, ou, até mesmo, ndo serem
usados nenhum. Mas se a empresa possuir um sistema que possa avaliar os Auditores
com um feedback eficaz, esses colaboradores, conforme o0s resultados obtidos,
poderdo ir em busca de melhorar o desempenho nas auditorias.

O Auditor Lider, por ter uma maior experiéncia em auditorias, podera fazer o
papel do avaliador, avaliando o Auditor Interno de forma individual no ato da auditoria.
Desta forma, observard as qualidades e atributos pessoais do Auditor como: ética,
diplomacia, observador, versatil, tenaz, entre outros... Com base nesses atributos, o

Auditor Lider realizara o feedback informando os resultados da avaliagéo.



17

7. RESULTADOS OBTIDOS

Os levantamentos dos dados para a elaboracdo desse artigo foram obtidos
através de questionério contendo 5 (cinco) perguntas que foram aplicadas a 7 (sete)
Auditores Internos da Qualidade que trabalham na mesma empresa, ou seja, numa
concessionaria de prestacdo de servico de distribuicdo de energia elétrica que nao
possui um sistema de avaliacdo de seus auditores colaboradores.

Em relacdo a questdo se ja foi avaliado como auditor interno, representada pelo
grafico 1 (um), logo abaixo, a resposta foi negativa, ou seja, 100% (cem por cento) dos
Auditores responderam “Nao”. Isso significa que a empresa ndo possui um sistema para
Avaliacdo dos Auditores e dentre tantos outros controles que a empresa possuli,
subentende-se que, na visdo da organizagdo um programa de “avaliagdo de auditor”

nao é necessario.

Gréfico 1: Se ja foi avaliado como Auditor

Se ja foi avaliado como Auditor

10

B Sim

H Nao

Sim

Fonte: O Autor

No Grafico 2 (dois) abaixo, demonstra sobre a importancia que os Auditores

Internos acham sobre a “avaliagao”.
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Grafico 2: Importancia da avaliacdo dos Auditores

Importancia da avaliagao dos Auditores

10

B Sim

H N3o

Sim

Fonte: O Autor

Para esse quesito, destaca-se o0 objetivo geral desse artigo, a resposta foi
unanime e de forma positiva, ou seja, 100% (cem por cento) dos Auditores
responderam “sim”. Portanto, os Auditores acreditam na importancia que a avaliacao
pode trazer beneficios futuros relacionados ao trabalho de auditoria.

No gréfico 3 (trés) abaixo, demonstra sobre o conhecimento dos Auditores sobre

0os Métodos de Avaliagdo conforme a Norma ISO 19011.

Grafico 3: Conhecimento sobre Métodos de Avaliacdo - ISO 19011

Conhecimento sobre Métodos de Avaliagéo - ISO 19011

M sim

H ndo

Fonte: O autor

Para este quesito, observa-se que nem todos os Auditores conhecem o0s
Métodos de Avaliagdo de Auditores contidos na Norma ISO 19011. Portanto, 43%
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(quarenta e trés por cento) responderam que ndo conhecem os Métodos e esse
percentual € muito grande em relagcdo a quantidade de Auditores que trabalham na
organizacao e ainda, esse percentual justifica o tdo pouco ou nenhum conhecimento
sobre a Norma, pois a empresa ndo implantou um Sistema de Avaliacdo de Auditores.
Os outros Auditores somaram-se 57% (cinquenta e sete por cento) que tem
conhecimento do conteddo da Norma ISO 19011 no que tange a Avaliagcdo dos
Auditores. Isso significa possuirem um maior conhecimento da Norma e melhores
praticas de auditoria. O grafico 4 (quatro) abaixo, demonstra que se com a avaliacédo a
performance melhoraria.

Grafico 4: Se com a Avaliacéo a performance melhoraria

Se com a Avaliacdo a performance melhoraria

H melhoraria muito
B melhoraria um pouco

B N3o melhoraria

O,_.NUU#U"

melhoraria

. melhoraria
muito N3o
um pouco

melhoraria

Fonte: o Autor

O gréfico 4 (quatro) demonstra que 71% (setenta e um por cento) dos Auditores
responderam positivamente que com a Avaliagcdo podera “melhorar muito” o
desempenho nas Auditorias. Tivemos também, 29% (vente e nove por cento) dos
Auditores que responderam que com a Avaliagdo “melhoraria um pouco”. Isso reflete
que a maioria dos Auditores acreditam que a Avaliacdo poderd colaborar com o
desenvolvimento profissional, pois se supde que com a interacdo entre avaliado e
avaliador, podera melhorar o nivel de comunicacédo e com isso, passar a conhecer as

reais expectativas sobre o seu trabalho, seus resultados e promover rumos ao seu
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autodesenvolvimento pessoal e profissional. Ninguém respondeu negativamente a
pergunta, isso significa que a Avaliacdo podera trazer beneficios para todos.

O grafico 5 (cinco) apresenta que 57% (cinquenta e sete por cento) dos
Auditores, ndo tem muito tempo que atua como Auditor Interno e nesse caso, hao
possui muita experiéncia com a funcdo pois estdo ativos no maximo a 2 (dois) anos.
Esses sdo os que mais precisam de aprimorar os conhecimentos. Ha 2 (dois) Auditores,
ou sejam, 29% (vinte e nove por cento), tem um pouco de experiéncia como Auditor
Interno e que estdo no maximo a 4 (quatro) anos na funcéo e 14% (catorze por cento),
totalizando 1 (um) Auditor, € mais experiente, pois estd a mais de quatro anos na
funcdo. Esse auditor por ter mais tempo de experiéncia, pode colaborar com mais

afinco na implantacdo de um sistema de avaliacao.

Gréfico 5: Tempo que atua como Auditor

Tempo que atua como Auditor

m0a2anos
M2 a4anos

H 4 ou mais

0a2anos

2 a4 anos
4 ou mais

Fonte: O autor

Analisando todo o conjunto de gréaficos, percebeu-se que a maioria dos Auditores
acreditam que se a empresa implantar um sistema de Avaliagdo para os Auditores
Internos poderdo se tornar mais eficazes e melhorar de forma acentuada seus
desempenhos nas Auditorias. Deste modo, a avaliacdo de desempenho ajudara
identificar as causas do desempenho deficiente e/ou insatisfatorio, possibilitando sua

correcdo com a participacao do colaborador avaliado.
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8. CONSIDERACOES FINAIS

Em todo o mundo, nos dias de hoje, tem-se levado em consideracdo um fator
muito importante que é a “Qualidade”, e devido a globalizagédo, viu-se necessario a
implantagcdo de normas que certifiquem que o0s produtos e servicos que estao
disponiveis para o consumo, possuam o0 que pode ser considerado de forma subjetiva
uma qualidade assegurada, ou seja, produtos livres de defeitos e servicos que
respeitem as vontades dos clientes e consumidores. Tudo em conformidade com
Normas e Leis.

As normas mais conhecidas referentes a Qualidade séo as da familia ISO, e a
Norma ISO 19011 foi o objeto de estudo para a elaboracédo desse artigo. Portanto, a
norma ISO 19011 estipula diretrizes para a implantacdo de um Sistema para a pratica
de Auditoria e Avaliagcdo de Auditores Internos para o Sistema de Gestdo da Qualidade,
na qual as empresas certificadas devem seguir para assegurar a qualidade.

O estudo apresentou um resultado satisfatério que demonstra a necessidade da
implantacdo de um sistema que avalia os Auditores Internos na empresa que presta
servicos de fornecimento de energia elétrica. Para tal afirmacédo, verificaram-se os
resultados obtidos na pesquisa que foi baseada num estudo de caso.

Num contexto geral, todos os Auditores que participaram desse estudo,
consideraram que a avaliacdo de desempenho possibilitara num melhor aproveitamento
nos trabalhos desenvolvidos nas Auditorias Internas na organizacdo. Ainda foi sugerido
que o Auditor Lider podera ficar responsavel pelas avaliagcbes e pelo feedback dos
resultados.

A principal conclusdo observada corresponde a crenca em que o0s Auditores
Internos tém a respeito da necessidade de verem seus perfis profissionais avaliados
enguanto estao aplicando uma auditoria.

Recomenda-se, portanto, que a empresa estudada implante um sistema que
avalie seus Auditores Internos. Com tudo, com o estudo elaborado percebeu-se que a
direcdo correta esta na implantacdo de um Sistema de Avaliagdo de Desempenho dos
Auditores Internos seguindo a Norma I1SO 19011. No entanto, concluiu-se que com a
avaliacdo de auditor ha a possibilidade de: definir o grau de contribuicdo de cada
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Auditor, identificar a eficacia dos programas de treinamento, obter subsidios para
promocdo, obter subsidios para elaboragdo de planos de acdo para desempenhos
insatisfatorios, promover autodesenvolvimento e autoconhecimento dos Auditores, obter
subsidio para elaboracdo de planos de acao para corrigir desempenhos insatisfatérios.

Sendo assim, todos tem a ganhar pois o lema é a “melhoria continua”.
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