Auditorias da Qualidade
/ Internas \

Curso de Auditorias da Qualidade Internas
Metodologias e Praticas
NP EN 1SO 19011:2003

Objectivos:
Os formandos no fim do curso devem:

« Dispor de conhecimentos técnicos e metodoldgicos sobre 0 modo de
desenvolvimento de uma Auditoria da Qualidade Interna

« Ter praticado a preparacao e realizacao de uma auditoria
« Saber elaborar um relatorio final com as constatacoes da auditoria

1
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Auditorias da Qualidade
/ Internas

Curso de Auditorias da Qualidade Internas
Metodologias e Praticas
NP EN ISO 19011:2003

Conteudo Programatico

« Situar a Auditoria da Qualidade Interna no Sistema de Gestao da
Qualidade da Organizacao

« Termos relacionados com a auditoria
 Principios e tipos de auditoria

» (estao de programa de auditorias

« Actividades de auditoria

» Preparacao de uma auditoria

» Realizacao de uma auditoria

« Elaboracao de Relatorio de auditoria
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Auditorias da Qualidade
Internas

A Pratica da Auditoria da Qualidade Interna nao pode
ser mais uma simples actividade de verificacao da
conformidade, mas deve ser sim, um verdadelro
motor de dinamizacao do progresso das
organizacoes
» Aplica-se a todas as actividades, produtos e recursos da
organiZacao
« Mede a eficacia da organizacao
 E uma Actividade de auto-avaliacdo

« Reduz a possibilidade da perda das boas praticas, pois que um
sistema organizado tem uma enorme tendéncia para se
desorganizar.

« Permite um conhecimento mais aprofundado da organizacao

3
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Auditorias da Qualidade
Internas

Compreender
1SO 9000:2005 1 Sistemas de gestao da qualidade - Principios

essenciais e vocabulario
(uma so norma de recomendac0des)

!

Realizar
1SO 9004:2009 1 Sistemas de gestao da qualidade - Linhas
directrizes para a melhoria das performances

(umlsé norma de recomendacoes)

Demonstrar
Sistemas de gestao da qualidade - Exigéncias
(uma so norma de especificacdes)

1SO 9001:2008 1

N A

Melhorar

1ISO 19011:2003 1 Linhas de orientacdo para auditorias da qualidade e
ambientais

(uma so norma de recomendacoes)
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Auditorias da Qualidade
Internas
Principios de Gestao da Qualidade

(Ver NP EN ISO 9000:2005)

1. Focalizacao no Cliente

2. Lideranca

3. Envolvimento das pessoas

4. Abordagem por processos

5. Abordagem da Gestao como um sistema

6. Melhoria continua

/. Abordagem a tomada de decisOes baseada em factos
8. Relacdes mutuamente benéficas com fornecedores

A partir destes principios, é possivel estabelecer uma

politica da qualidade adequada a cada organizacao.
5
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Auditorias da Qualidade
Internas

Sistema de Gestao da Qualidade ISO 9001:2008:

4 - Sistema da Qualidade
« 4.1 - Requisitos gerais
« 4.2 -Requisitos documentacao

« 5.1 - Comprometimento da Gestao
» 5.2 - Focalizacao no Cliente
« 5.3 - Politica da Qualidade

* 6.1 - Provisao de Recursos « 5.4 - Planeamento
« 6.2 - Recursos Humanos  5.5- Responsabilidade, autoridade e comunicacao
* 6.3 - Infra-estruturas « 5.6- Revisao pela Gestao
+ 6.4 - Ambi /
AL L5 o Responsabilidade ] D0
da Direccao \ 2
. BEEE =\ Onil e S| [Tl
LI [Gestéo de Recursos ] Medelgmag YT a|ISE ' ‘S| =
H| 4 i
— | .S
LLI % Elementos de \ (n/-l)
- | D entrada Realizacao
- | % | do prodguto ] =
Q| w Elementos de
saida
v

8.1 -Generalidades

8.2 — Monitorizacao e Medicao

8.3 - Controlo do Produto Nao Conforme
8.4 - Analise de Dados

7.1 - Planeamento e realizacdo dos Processos
« 7.2 - Processos relacionados com o Cliente

« 7.3 - Concepcao e Desenvolvimento

e 7.4 - Aprovisionamento

e 7.5- Produc&o e fornecimento de Servicos * 8.5- Melhoria

« 7.6- Controlo dos equip-tos de Monitorizacao e Medicéo
Legenda:
= = = =" Fluxos de informacao
— Fluxos de actividade 6
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Auditorias da Qualidade
Internas

PROCESSO:

MONITORIZACAO E MEDIDA DAS OPORTUNIDADES
(antes, durante e ap0s processo)

N
s )

Saidas PRODUTO
—
(resultado de um
processo)

Entradas
(inclui Recursos) i

PROCEDIMENTO
( Modo especifico para desenvolver uma
actividade ou um processo- pode ser documentado ou nao)
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Auditorias da Qualidade
/ Internas \
Abordagem da gestao como um sistema

(5° Principio de Gestao da Qualidade)
=REDE DE PROCESSOS=

Processos de gestao e melhoria

Processos de realizacao

T

Processos de suporte
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Auditorias da Qualidade
3 : ) Internas__ L1
A Auditoria da Qualidade Interna = Uma ferramenta eficaz de gestao

¢ Caracterizacao da situacao actual
< ldentifica as situacoes a melhorar
< Avalia o grau de implementacao das accoes

¢ Reforca a consolidacao do Sistema de Gestao da Qualidade

Auditoria = Avaliar para evo@

Auditoria da Qualidade:

garantia da
Irreversibilidade do
Sistema de Gestao da
Qualidade

78

N

Nz

o

P - Planificar
D - Realizar
C - Verificar os resultados

A - Corrigir
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Auditorias da Qualidade
Internas

NP EN 1SO 9000:2005- Termos relacionados com Conformidade:

Conformidade: satisfacdo de um requisito.

Nota: Esta definicao é consistente com a ISO/IEC Guia 2, mas difere desta na formulacao
de modo a enquadrar-se nos conceitos da 1SO 9000.

Nao conformidade: nao satisfacao de um requisito.

Defeito: nao satisfacao de um requisito relacionado com uma utilizacao
pretendida ou especificada.
Nota 1: A distincdo entre os termos defeito e ndo conformidade é importante devido as

suas implicacoes legais, particularmente as associadas a seguranca do produto. Po isso
0 termo “defeito” deve ser utilizado com extrema precaucao.

Nota 2: A “utilizacdo pretendida”, como desejada pelo cliente, pode ser afectada pela
natureza da informacao emitida pelo fornecedor, designadamente instrucoes de
funcionamento ou de manutencao.

14
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Auditorias da Qualidade
Internas

NP EN 1SO 9000:2005 Termos relacionados com Conformidade:

Accao preventiva: accao para eliminar a causa de uma potencial nao
conformidade ou de outra potencial situacao indesejavel.

Nota 1: Pode existir mais que uma causa para uma potencial ndo conformidade.

Nota 2: As accOes preventivas tém lugar para prevenir ocorréncias ao passo que a acc¢oes
correctivas (3.6.5) tém como objectivo evitar reocorréncias.

Accao correctiva: Accao para eliminar a causa de uma nao conformidade
detectada ou outra situacao indesejavel.

Nota 1: Pode existir mais que uma causa para uma potencial nao conformidade.

Nota 2: As accoes correctivas tém lugar para evitar reocorréncias ao passo que a acgoes
preventivas tém como objectivo prevenir ocorréncias.

Nota 3: Correccéo e accao correctiva tém significados distintos.

15
GIAGI - Consultores em Gestao Industrial




Auditorias da Qualidade
Internas

NP EN 1SO 9000:2005 Termos relacionados com Auditorias:

Programa de auditoria: conjunto de uma ou mais auditorias planeadas
para um dado periodo de tempo e com um fim especifico.

Plano de auditoria : Descricao das actividades e dos preparativos de uma
auditoria

Ambito de auditoria : Extensdo e limites de uma auditoria — Inclui
descricao dos locais, unidades organizacionais, actividades, processos e

produtos

Criterios de auditoria: conjunto de politicas, procedimentos ou
requisitos utilizados como referéncia.

16
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Auditorias da Qualidade
Internas

NP EN ISO 9000:2005 Termos relacionados com Auditorias:

Evidéncia de auditoria: registos, afirmacoes factuais ou outra
Informacdo , que sejam verificaveis e relevante para 0s critérios da

auditoria.
Nota: As evidéncias da auditoria podem ser qualitativas ou quantitativas.
Toda esta informacao deve basear-se na observacdo, medicOes e ensaios que podem ser

verificados.

Evidéncia objectiva de auditoria: Dados que suportam a existéncia ou
veracidade de algo.

Constatacoes da Auditoria: Resultados da avaliacdo das evidéncias da

auditoria de acordo com os Criterios da auditoria.
Nota: As constatacOes da auditoria podem indicar tanto a conformidade ou nao
conformidade com os criterios auditoria como oportunidades de melhoria.

17
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Auditorias da Qualidade
Internas

NP EN 1SO 9000:2005 - Termos relacionados com Auditorias:

Conclusoes da auditoria: resultados finais de uma auditoria, decididos
pela equipa auditora apos ter tido em consideracdo 0s objectivos da
auditoria e todas as constatacOes da auditoria.

Cliente da Auditoria: pessoa ou organizacao que requer uma auditoria.

Auditado: organizacao a ser auditada.

Auditor: pessoa com competéncia para conduzir uma auditoria.

Competéncia: Atributos pessoais demonstrados e capacidade demonstrada de
aplicar os conhecimentos de saber fazer

Equipa de auditoria: um ou mais auditores que realizam uma auditoria.
Nota 1: Um dos auditores da equipa auditora é geralmente nomeado auditor lider.
Nota 2: A equipa auditora pode incluir auditores em formacao e, quando necessario,

peritos técnicos.
Nota 3: A equipa auditora pode ser acompanhada por observadores que, no entanto,

nao actuam com membros da equipa.
18
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Auditorias da Qualidade
Internas

NP EN 1SO 9000:2005 Termos relacionados com Auditorias:

Auditoria: processo sistematico, independente e documentado para obter
evidéncias da auditoria e respectiva avaliacdo objectiva com vista a
determinar em que medida os criterios de auditoria sao satisfeitos.

Nota: As auditorias internas, por vezes chamadas “auditoria de primeira parte”, sS40
realizadas por ou em nome da propria organizacdo, por razoes internas, podendo
constituir o suporte para autodeclaracao de conformidade.

As auditorias externas compreendem as que geralmente se denominam “auditoria de
segunda” € por “auditorias de terceira parte”.

As auditorias de segunda parte sao conduzidas por partes com interesse na
organizacao, tais como clientes, directamente ou em seu nome.

As auditorias de terceira parte sao conduzidas por organizacoes externas
Independentes. Tais organizacoes fazem certificacoes ou registos de conformidade, de
acordo com requisitos como os da ISO 9001 e ISO 14001:1996.

Sempre que os Sistemas de Gestdao da Qualidade e Ambiente sejam auditados
conjuntamente, a auditoria € denominada “auditoria combinada”.

Sempre que duas ou mais organizacOes cooperam para realizar uma auditoria a um
unico auditado, esta € denominada uma “auditoria conjunta’.

19
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Auditorias da Qualidade
///////’ Internas \\\\\\\

Gestao de um programa de auditorias

PLANEAR

AGI

CUTAR

‘/

21
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Auditorias da Qualidade
g i Internas
/ Actividades da Auditoria \

Metodologia

1- Inicio da auditoria

.

2- Preparacao para as actividades da auditoria
no local

. 2

3- Execucao da auditoria

.

4- Elaboracao do relatorio

. -

5- Fecho da auditoria

. 2

6- Seguimento da auditoria
22
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Auditorias da Qualidade
/ Gestao de um programa de auditorias Internas \

Os Objectivos de um Programa de Auditorias

» Determinar a eficacia do sistema de gestao da
gualidade Implementado, para cumprir os
requisitos e objectivos da qualidade especificados.

» Dar ao auditado a oportunidade de melhorar o seu
sistema de gestao da qualidade

» Satisfazer exigencias regulamentares, contratuals
Ou estatutarias.

* Permitir o reconhecimento do sistema da qualidade
da entidade auditada

» Necessidade de avaliacao de fornecedores e de

requisitos de Clientes
\\ J
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Auditorias da Qualidade
Internas

Principios de auditoria

Conduta ética —Pilar do Profissionalismo - confianca,
Integridade, confidencialidade e discricao

39

<* Apresentacao Imparcial — obrigagao de relatar com verdade e

¢ Devido cuidado profissional — aplicacao de diligéncia e de
¢ Independéncia — base para a imparcialidade da auditoria e para

“»» Abordagem baseada em evidéncias — método racional

\\ GIAGI - Consultores em Gestao Industrial

rigor
discernimento na auditoria
a objectividade das conclusOes da auditoria.

para chegar a conclusOes de auditoria fiaveis e reprodutiveis num
processo de auditoria sistematico
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Auditorias da Qualidade
Actividades da Auditoria Internas
FASE 1. INICIO DA AUDITORIA

Constituir Equipa Auditora — Competéncias

O Auditor deve ser capaz de .

* Aplicar os

orincipios, procedimentos e técnicas de auditoria

* Planear e organizar o trabalho de uma forma eficaz
 Conduzir a auditoria de acordo com o programado
* Privilegiar e concentrar-se nas questoes com significado

* Recolher informacao através de entrevistas eficazes, da
capacidade de ouvir e observar

« Comunicar eficazmente
 Verificar a exactidao da informacao coligida
* Confirmar a suficiéncia e a adequacao das evidéncias da

Auditoria

. HE B EER
28
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Auditorias da Qualidade
Actividades da Auditoria Internas
FASE 1. INICIO DA AUDITORIA

Constituir Equipa Auditora — Competéncias

O Auditor deve ser capaz de .
 Preparar relatorios de auditorias
 Manter a confidencialidade e seguranca da informacao

* |nterpretar e conhecer aterminologia, os principios da
gestao da qualidade

* Interpretar e conhecer normas de referéncia, codigos,
legislacao e regulamentos locais, regionais e nacionais
aplicaveis.

29
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Auditorias da Qualidade
Actividades da Auditoria Internas
FASE 1. INICIO DA AUDITORIA

Constituir Equipa Auditora—- Competéncias

Atributos Pessoals:

=Conduta Etica
*"Independéncia

sConfidencialidade

=Competéncia

sComportamento

/ >Espirito aberto
»Evitar mal-entendidos

»Diplomata. Aberto a justificacoes
da empresa para as suas
posicoes e regista-las

»Expor a fundamentacao das
suas posicoes

»Dialogante

»QObservador perceptivo
»Tenaz

»Confiante e decidido

»Bom senso na abordagem aos

requisitos. Versatil
30
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Auditorias da Qualidade

Actividades da Auditoria Internas

FASE 1. INICIO DA AUDITORIA

d Suportes de Apoio arealizacao da Auditoria

#Listas de requisitos a verificar
@lmpressos para registos das observacdes da auditoria

@Impressos para documentar as evidéncias objectivas.

Nota:Para se preparar adequadamente para uma auditoria, é
necessario dispor de informacao sobre o sector a auditar.

Consultar:
#Manual da Qualidade
#Organigrama
#Planos de Garantia da Qualidade - processo
« Especificacdes Normas Técnicas

s Relatorios de auditorias anteriores.

#Programa de acc¢des correctivas.

31
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Auditorias da Qualidade
Actividades da Auditoria Internas

FASE 2. PREPARACAO PARA AS ACTIVIDADES DA AUDITORIA

] Plano de Auditoria

»QObjectivo e ambito da auditoria
»|dentificacao dos intervenientes ( Responsaveis a contactar)

»ldentificacao dos critérios da auditoria e documentos de

referéncia
»|dioma utilizado na auditoria
»Data e local de realizacao da auditoria
»ldentificacdo das areas/processos a auditar
»|dentificacao da Equipa Auditora e suas responsabilidades
»Planificacdo das actividades com hora previsivel de inicio e
fim e, programa das reunidoes a efectuar com a Direccao do

auditado.
»EXxigéncias de confidencialidade se aplicavel

Nota: O plano de Auditoria deve ser divulgado previamente junto de
todos os sectores a auditar e respectivos responsaveis.

32
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Auditorias da Qualidade
Actividades da Auditoria Internas
FASE 2. PREPARAC}AO PARA AS ACTIVIDADES DA AUDITORIA

ELEMENTOS DE UM SGQ A TER EM CONTA NUMA AUDITORIA

Requisitos Produtos/
. . ~ _ B
(clientes/legislacao) Servigos
(organizacao)

(SGQ+Organizacao)

Processos 4—1

l—b

Requisitos Areas
(IS0 9001) funcionais

(arganizacao)
| Documentacao
(SGQ)

59
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Auditorias da Qualidade
Actividades da Auditoria Internas
FASE 2. PREPARA(;AO PARA AS

ACTIVIDADES DA AUDITORIA
Gestao por processos - Listas de verificacao

Objectivos do Processo
Entradas — Actividades — Saidas

Metodologias de planeamento, realizacao, controlo,
medicao e validacao

Responsabilidades e autoridades
Competéncia do Pessoal

Recursos e Ambiente de Trabalho
Documentacao operacional e regulamentar
Monitorizacao do desempenho

Gestao das nao conformidades

* Disponibilidade de registos

\\Plano de accoes de melhoria
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Auditorias da Qualidade
Actividades da Auditoria Internas

FASE 2. PREPARACAQO PARA AS
ACTIVIDADES DA AUDITORIA

Gestao por processos - Listas de verificacao

Existe um critério uniforme para definir processos em toda a
organizacao, estabelecendo claramente a finalidade, o inicio e o fim
de cada processo?

Toda a organizacao se encontra modelada por processos?

Os processos tém representado as ligacOes a entidades externas e
outros processos?

As relacOes entre processos permitem uma clara atribuicao de
responsabilidades na organizacao

Todos 0s processos tém um responsavel atribuido?

Todos os processos tém pelo menos um indicador para monitorar o
seu desempenho?

Existem indicadores de desempenho e de resultados?

Os indicadores estao ligados a objectivos?

GIAGI - Consultores em Gestao Industrial
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Auditorias da Qualidade
Actividades da Auditoria Internas

FASE 2. PREPARACAQO PARA AS
ACTIVIDADES DA AUDITORIA

Gestao por processos - Listas de verificacao

Os objectivos dos processos estao alinhados pelos objectivos do
negocio ( Objectivos Gerais de Gestao)?

O modelo de processos foi utilizado pelo controlo de gestao para
definir o plano e indicadores de gestao?

Todos os Colaboradores conhecem o modelo de processos e
relacionam-se no dia a dia com base nas suas definicoes?

O modelo de processos é utilizado na revisao de gestao?

O modelo de processos e utilizado para identificar causas de nao
conformidades e para identificar accoes correctivas e preventivas?

O modelo de processos € a base do processo de melhoria continua?

GIAGI - Consultores em Gestao Industrial




Auditorias da Qualidade
Internas

1SO 9001.2000- Registos requeridos

8 MEDICAO, ANALISE E MELHORIA

8.1 Mapas de objectivos

8.2.1 | Satisfacao dos clientes Relatorios de avaliacdo da satisfacédo dos clientes

8.2.2 | Auditoria interna Procedimento documentado; Relatorios de auditorias

823 Monitorizagcdo e medicao dos Relatorios periodicos de seguimento do desempenho dos

= processos processos; Actas de reunifes de seguimento
33 Controlo do PNC Procedimento documentado; Relatorios de produto néo
conforme

8.4 analise dos dados Estatisticas de resultados/desempenho dos processos.

8.5.1 | melhoria continua Boletins de Accéo de Melhoria

8.5.2 | AccOes correctivas Procedimento documentado; Boletins de Accéao Correctiva
» : Procedimento documentado; Boletins de Accao

8.5.3 Accoes preventivas

Preventiva

GIAGI - Consultores em Gestao Industrial
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Auditorias da Qualidade
Actividades da Auditoria Internas

FASE 3. EXECUCAO DA
AUDITORIA

59

<[ O Primeiro Contacto ]
vl Reunidao de Abertu

'a
( )
Escutar, Observar e
{1 : . Reqistar
vl Execugéo da Auditoria Vg y

VIPreparacao da Reuniédo de Concluséo

=

Harmonizar
vIReunido de Concluséao constatagoes
x G
Apresentar

Constatacoes

)
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Auditorias da Qualidade
Actividades da Auditoria Internas

FASE 3. EXECUCAO DA AUDITORIA
J Reuniao de Abertura

©

© © ©

GIAGI - Consultores em Gestao Industrial

Apresentar 0sS membros da Equipa Auditora aos
Interlocutores do Auditado

Anunciar os objectivos, ambito e plano da auditoria
Estado de actualizacao da documentacao de referéncia

Apresentar os métodos e as praticas que serdo utilizados
para conduzir a auditoria

Estabelecer os canais de comunicacao entre a Equipa
Auditora e o Auditado

Confirmar a disponibilidade dos meios e Instalacoes
necessarias a Equipa Auditora

Confirmar data e hora da reuniao de conclusao e de
eventuais reunioes intercalares das Auditora e Auditada.

Esclarecer quaisquer duvidas do auditado relativas a
realizacao da auditoria.

42




Auditorias da Qualidade
Actividades da Auditoria Internas

FASE 3. EXECUCAO DA AUDITORIA
d Execucao da Auditoria

(“Recolha da evidéncia objectiva (por amostragem):

= Entrevistas, verificacao de documentos e observagao das
actividades e das condicOes das areas auditadas.

» Indicios de ndao conformidades relevantes
» Confirmacao e cruzamento de informacéao por outras fontes.

(Constatacdes da auditoria (ap6s avaliacao e revisao)
= Sempre documentadas

= Equipa Auditora avalia quais sao conformidades, nao
conformidades ou oportunidades de melhoria

» Descritas de forma clara e apoiadas em evidéncia objectiva
Conclus6es de auditoria (Relatorio de auditoria)

(® Reuniao Final

= Com a Direcc¢ao do Auditado e com responsaveis das areas
auditadas

= Apresentacao das conclusoes (incluindo nao conformidades,
comentarios e observacoes) de forma a assegurar que sejam
compreendidas e interpretadas.

GIAGI - Consultores em Gestao Industrial
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Auditorias da Qualidade
Actividades da Auditoria Internas

FASE 3. EXECUCAO DA
AUDITORI

] Execucao da Auditoria

Dominios auditados

" Pessoas - envolvimento no sistema, espirito de organizacao e
de planeamento, experiéncia e formacao adequadas.

*Documentos e Registos — boa organizacdo, sistema de
validacao, distribuicao controlada, adequabilidade e
acessibilidade.

» Equipamentos Produtivos e de Medicao — adequabilidade,
actualidade, estado geral de manutencao, Iidentificacao,
condicOes ambientes e calibracéao.

»Produtos - identificacdo e segregacdo, rastreabilidade,
arrumacao e condicO0es de armazenagem.

ldentificacao
» |dentificar-se e informar das intencoes
» |dentificar o interlocutor
» | ocaliza-lo no organigrama e verificar descricao de funcoes

44

GIAGI - Consultores em Gestao Industrial




Auditorias da Qualidade
Actividades da Auditoria Internas

FASE 3. EXECUCAO DA
AUDITORI

] Execucao da Auditoria

Analise da Actividade Desenvolvida —referencial
*"Indagar da actividade desenvolvida
=Solicitar procedimentos — instrucoes e verificar
* Facilidade de acesso
» |dentificacao das pastas
» Validacao dos documentos ( designacao, referéncias,
revisao, entidade, emissora, validacao).

Analise da Actividade Desenvolvida — pratica
*\erificar se a pratica condiz com 0s procedimentos-
Instrucoes
*Pedir um caso recente:
» Levar até ao fim o estudo do caso nao derivando para
outro
» Qualidade da analise mais importante que quantidade
= Verificar se 0s registos traduzem a pratica.
*Em caso de falha, verificar se é pontual ou sistematica
*Usar a linguagem da empresa para evitar mal entendidos
*Formular cuidadosamente as questoes

45
GIAGI - Consultores em Gestao Industrial




Auditorias da Qualidade
Actividades da Auditoria Internas

FASE 3. EXECUCAO DA
AUDITORI

d Execucao da Auditoria

Teste do posto de trabalho
*"Interrogar os operadores
"|Instrucoes de facil acesso e legibilidade
*Documentos sem rasuras ou rasuras nao validadas
*Grau de conhecimento
"Equipamentos calibrados e em bom estado
*Pedir para efectuar uma ou mais operacoes
="|dentificacao do estado de inspeccao
="|dentificacdo das areas (recepcéao, produto nao conforme etc.)

1 Preparacao dareuniao de conclusao

"Analise das evidéncias objectivas

»Seleccao dos desvios importantes face aos requisitos e
objectivos

"Preparacao da reuniao do fecho

46
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Auditorias da Qualidade
Actividades da Auditoria Internas
FASE 3. EXECUC}AO DA AUDITORIA

Classificacao das Constatacoes

N Nao Conformidade - Qualquer constatacao
efectuada numa auditoria que ponha em causa o
cumprimento dos requisitos especificados, -
normativos  subscritos pela organizacao,
estatutarios ou regulamentares

47
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Auditorias da Qualidade
Actividades da Auditoria Internas
FASE 3. EXECU(;AO DA AUDITORIA

Classificacao das Constatacoes

A Nao Conformidade Maior —  Qualquer
constatacao efectuada numa auditoria que
demonstre, para alem do referido para as NC,

“ A auséncia, falta total ou incumprimento sistematico de
uma clausula, ou requisito da norma de referéncia e que
coloque em causa o SGQ , ou quando, com base em
evidéncia objectiva, sejam consideradas duvidas
significativas sobre a sua capacidade em assegurar 0S
resultados .

“ O Incumprimento da regulamentacao aplicavel ou outros

acordos subscritos pela organizacao que ponham em
causa o SGQ :
GIAGI - Consultores em Gestéao Industrial




Auditorias da Qualidade
/ Actividades da Auditoria Internas \
FASE 3. EXECUCAO DA AUDITORIA

Classificacao das Constatacoes

Observacao — Oportunidade de melhoria

Qualquer constatacao efectuada numa auditoria que, nao pondo
em causa a capacidade do sistema de gestao auditado para
garantir o cumprimento dos requisitos especificados, deve ser
objecto de accdo com vista a melhoria do sistema e/ou do seu
desempenho:

AEficiéncia das actividades / processos

Alncumprimento pontuais dos requisitos aplicaveis

ASituacoes que poderao facilitar o cumprimento dos
requisitos e promotoras dos factores criticos de sucesso

ASituacoes que poderao conduzir a NC no futuro

ASituacdoes em que o0s Indicadores e o0s resultados

apresentem evolucoes desfavoraveis
49
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Auditorias da Qualidade

Actividades da Auditoria Internas

FASE 4.REELLAA$85%9AO DO
1 Relatério da Auditoria
Preparado sob a direccao do Auditor Coordenador
Deve reflectir fielmente o conteudo e o espirito da auditoria:
»Ambito e objectivos da Auditoria

»Pormenores do plano da Auditoria, datas, identificacao
da equipa auditora, do auditado e dos representantes

»ldentificacao dos documentos de referéncia
»0Observacoes de nao conformidades

»Apreciacao quanto ao grau de conformidade do Sistema
de Gestao de Qualidade com a norma

»Aptidao do Sistema de Gestao de Qualidade para atingir
0S objectivos da Qualidade definidos

50
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/ FASE 4. ELABORACAO DO
RELATORIO

\\ GIAGI - Consultores em Gestao Industrial

Auditorias da Qualidade

Actividades da Auditoria Internas

Tecnica de Redaccao de constatacoes:

Fazer referéncia/descricao do requisito aplicavel
(transcricao da clausula normativa, requisito legal, do
cliente ou da propria organizacao)

« Apresentar a (s) evidéncia (s) objectiva (s) da auditoria.

Concluir pela justificacao da nao conformidade da (S)
evidéncia (s) face ao requisito.

59
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Auditorias da Qualidade
Actividades da Auditoria Internas
FASE 4. ELABORACAO DO

RELATORIO

d Relatério da Auditoria (comentarios)

39

Enviado pelo Coordenador ao cliente com brevidade (o

cliente € que envia ao auditado)

O relatorio final da auditoria nao deve fazer referéncia a

nao conformidades / observacoes nao apresentadas na

reuniao de conclusao

O auditado podera sempre reagir discordando do conteudo

do relatério apresentado

2
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Auditorias da Qualidade
Actividades da Auditoria Internas

Reuniao Final de auditoria (apresentacao de conclusoes)
=Os participantes serao oS mesmos da reuniao da abertura
»Apresentacao dos resultados num posicionamento positivo

»Apresentar os pontos fortes a fim de nao desencorajar o auditado

»Apresentar as nao conformidades constatadas, e assegurar que
as mesmas sao compreendidas e validadas pelos auditados

»Apresentar as conclusdes da Equipa Auditora sobre aptidao do
Sistema da Qualidade para satisfazer os objectivos da Qualidade

sAnunciar a natureza do desvio constatado, situando-o no seu
contexto

"Explicar as consequéncias do desvio no ambito do Sistema de
Garantia da Qualidade

*Avaliar a actividade face aos objectivos e necessidades do

cliente.
53
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Auditorias da Qualidade
Actividades da Auditoria Internas
FASE 5. FECHO DA AUDITORIA

vl Validar o fecho das acc¢des correctivas
Implementadas para as NC Identificadas na
auditoria anterior;

vl Se aplicavel, tornar extensivas as solucbes a
outras situacoes;

vl Os relatérios da auditoria e das accoes
correctivas definidas sao analisados em reuniao

de “Revisao de Direccao”.
54
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Auditorias da Qualidade
Actividades da Auditoria Internas

FASE 6. SEGUIMENTO DAS
AUDITORIA

M O auditado estuda de maneira aprofundada as ocorréncias

registadas no relatério da auditoria para estabelecer as accoes
correctivas

M As accdes correctivas a realizar devem constar de um plano em

gue se determinam prazos e responsabilidades, ou seja: “Quem faz
0 qué? Como? E para quando?”

J Accao Correctiva e Seguimento

"Auditado é responsavel pela determinacdo e lancamento das
accOes correctivas necessarias a eliminacao das nao
conformidades;

*Uma vez que o processo de auditoria constitui uma amostragem,
compete ao auditado estender as accOes correctivas as areas /
processos / produtos nao auditados;

»Caso 0 entenda, o cliente pode marcar uma auditoria de

seguimento e o coordenador
55
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Auditorias da Qualidade
Internas
Norma NP EN 1SO 9001 \

Clausula 4.1 requisitos gerais
Planeamento dos processos

Objectivo: assegurar que a l
organizacao identifique os N

J ¢ e Realizacao
Processos necessarios parao
SGQ e determinar 0S recursos,
iInformacao, critérios e métodos Monitorizacao
para a sua gestao. l
Espera-se que uma organizacao Medicao
adopte uma abordagem PDCA dos
Processos

melhoria

*Nao conformidades frequentes:
*Nao identificacao de processos sub contratados

*Nao identificacao completa e clara dos processos
do SGQ

S0 identificacao dos processos de realizacao do
produto
56
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Auditorias da Qualidade
Internas
/ Norma NP EN ISO 9001 \

Clausula 4.2 requisitos da documentacao
« Nao conformidades frequentes:

Objectivo:  Lacunas no sistema documental
Assegurar o suporte ao SGQ (4.2.2; 4.2.3; 4.2.4)
planeamento, realizacao, * Nao inclusao no MQ do ambito de
monitorizagdo, medicao aplicagao do SGQ;

e melhoria dos processos  * Nao descricao no MQ, de forma
atraveés de sistema adequada, dos principais
documentado e n3o de processos da organizagao e suas

Interaccoes,;
* Doc. Obsoletos em utilizacao;
» AlteracOes nao autorizadas;
* Doc. Externos nao controlados

 Tempos de retencao de registos
Inadequados

* Inexisténcia de registos exigidos

57
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Auditorias da Qualidade
Internas
/ Norma NP EN 1SO 9001 \

Clausula 5.3 Politica da Qualidade

Objectivo: * Nao conformidades frequentes:

»Assegurar o
estabelecimento de
orientacoes de topo.

* Nao incluir um compromisso
para a melhoria continua.

»Evidenciar o  Ser demasiado complexa e nédo
compromeUmento da ser entendida por todos os
organizagdo, em especial da colaboradores

gestao de topo.

» A politica da qualidade
tem de se relacionar com as
necessidades primarias da
organizacao e seus clientes.

60
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Auditorias da Qualidade
Internas
/ Norma NP EN 1SO 9001 \

Clausula 5.5 Responsabilidades e autoridades

Objectivo: *Nao conformidades frequentes:
*N&o terem sido formalmente atribuidas
»Note-se que um e comunicadas as responsabilidades e
autoridades de auditores internos e de
representante da e pAd ol e

gestao em part-time ou

subcontratado ndo tem  °*As responsabilidades e autoridades
: SO associadas a actividades operativas
a autoridade ou de realizacao do produto, omitindo

necessaria para as relevantes para o SGQ (revisio do
assegurar gue as SGQ; controlo documental;

~ Participacao em AC e AP; ..
accoes e 0s Sere’ )
melhoramentos sejam  <N&o evidéncia de comunicagé&o interna
feitos duma forma sobre a eficacia do SGQ

(desconhecimento dos

oportuna. colaboradores...)
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assuntos financeiros,...

Auditorias da Qualidade
Internas

Norma NP EN 1SO 9001
Clausula 5.6 Revisao pela Gestao

« Nao conformidades frequentes:

39

Objectivo:
» A gestao deve A informacéo de suporte a
monitorizar nao apenas revisdo nédo inclui 1 ou mais

e As saidas nao incluirem 1 ou

mais dos elementos requeridos

em 5.6.3

 Falta de evidéncias de

acompanhamento do Sistema

da Qualidade

elementos requeridos em 5.6.2

2




Auditorias da Qualidade
Internas
/ Norma NP EN ISO 9001 \

Clausula 7.2 Processos relacionados com o cliente

*Nao conformidades frequentes:

Objectivos:

*Nao evidenciada a determinacao de
requisitos estatutarios e/ou
regulamentares,

»Cumprir com 0s
requisitos dos clientes

» Garantir a satisfagao e i e
dos clientes * Nao evidenciadas actividades de

entrega e posteriores,
» Estabelecer canais de |
comunicacio * Falta dcf acordo de clientes para
alteracoes e falta desses registos,

*Informacao enviada ao cliente

desactualizada;
67
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Auditorias da Qualidade
Internas
/ Norma NP EN 1SO 9001 \

Clausula 7.3 Concepcao e desenvolvimento

Objectivo:

Assegurar a
exequibilidade da C&D

Transformar requisitos
em especificacoes ou
caracteristicas de
produtos que cumpram
com as funcoes para
gue sao projectados.

\\ GIAGI - Consultores em Gestao Industrial

‘Nao conformidades frequentes:

‘Nao existéncia de evidéncilas de
planeamento,

‘Nao determinadas responsabilidades e
autoridades dos intervenientes,

‘Nao consideradas as caracteristicas do
produto que sao essencials para o seu
Uso correcto e seguro,

‘Nao realizacao de revisoes,
verificacoes e validacoes da
concepcao,

‘Validagao nao assegura que produto

resultante € capaz de cumprir

requisitos e utilizacao espec:lflcada./
68
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Auditorias da Qualidade
Internas

Norma NP EN 1SO 9001
Clausula 7.4 Compras

Objectivo: *Nao conformidades
frequentes:

» Assegurar que o 3 iy %

produto comprado esta * Nao avaliagao de

desempenho dos
de fornecedores,

especificacoes

compra. * Nao cumprimentos dos
»Fornecedores critérios e metodologias
avaliados e previstas para controlo de
seleccionados em funcao recepcao,

da sua aptidao para e

fornecer produto * Requisicoes com
conforme com requisitos especificacoes mal

definidas/incompletas,

39
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Auditorias da Qualidade
Internas
/ Norma NP EN 1SO 9001 \

Clausula 7.6 Controlo dos EMM

Objectivo: 4 _
Nao conformidades

»0Os equipamentos frequentes:

utilizados para

monitorizar e/ou medir a

conformidade do produto *EMM nao controlados;

devem estar aptos a *Periodicidades de calibracao
fornecer resultados alteradas imediatamente
validos antes da data prevista;

*Falta de evidéncia da
validacao de resultados;

*Critérios de aceitacao, face
ao uso pretendido, nao

adequados;
71
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Auditorias da Qualidade
Internas
/ Norma NP EN 1SO 9001 \

Clausula 8.2 Monitorizacao e medicao

*Nao conformidades frequentes:

Objectivo:

. i g *Avaliacao da percepc¢ao do cliente nao
»Percepcao da satisfacdo  realizada numa base periédica

dos clientes. sustentada;

» Tratamento de resultados °¢Avaliacao nao inclui a prestacao do
e accdes. Servico mas apenas o produto;

> Auditorias sdo * Auditores internos nao possuem as

competéncias adequadas;

ferramenta de suportea ., programa de auditorias néo

gestao. contempla todo o SGQ;

»Assegurar que 0s *AC de auditorias ndo implementadas;
processos de realizagdo  <Monitorizacdo e medicao limitadas a
estao aptos a produzir processos de realizagao;
produtos conformes e *Critérios e indicadores (resultados

- planeados) nao apropriados;
e SR ARG CROS: *Registos de monitorizagao ou

objectivos assoclados € ., .5ica0 do produto nao evidenciam a

resultados planeados. conformidade com requisitos
aplicaveis; &
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Auditorias da Qualidade
Internas
/ Norma NP EN 1SO 9001 \

Clausula 8.3 Controlo do produto NC

Objectivo:

» Impedir que o produto
NC (em qualquer fase)
possa ser
Inadvertidamente
fornecido, utilizado ou
Instalado no cliente
(Interno ou externo)

\\ GIAGI - Consultores em Gestao Industrial

*Nao conformidades
frequentes:

* Nao registo de produtos
nao conformes
detectados:

* Auséncia de tratamento
de NC (analise e accoes

tomadas)
J




Auditorias da Qualidade
Internas
/ Norma NP EN 1SO 9001

Clausula 8.4 Analise de dados

Objectivo: *Nao conformidades

frequentes:
> Transformar os dados S

em informacao

=

apropriada a tomada * Existéncia de dado_s relevante§

de decisio para o SGQ, recolhidos mas nao
> ldentificacdo de tratados;

tendencias e -Resultados de tratamento de

oportunidades de dados inadequado a uma analise

melhoria

e decisao suportada;

*|Inexisténcia de dados tratados e
analisados por se encontrar em

cCurso a suarecolha;

2
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Objectivo:

»Promover a
melhoria
continua, que

da capacidade
para cumprir
requisitos

traduza o aumento situacoes cuja aplicacao é evidente;

Auditorias da Qualidade
Internas
Norma NP EN 1SO 9001 \

Clausula 8.5 Melhoria
*Nao conformidades frequentes:

*Inexisténcia de evidéncias objectivas de
melhoria;

* A revisao pela gestao nao considera a
analise de dados, nem a tomada de
sugestoes de accoes de melhoria, em

*Nao se verifica o estabelecimento de
objectivos numa perspectiva de melhoria
da eficacia do SGQ e seus processos;

* Correccoes consideradas como AC;
 Falta de identificacao de causas das AC,
*Nao verificacao da eficacia das AC;

*Nao ha AP, havendo evidéncias da sua
necessidade ou que poderiam ter sido

tomadas atempadamente;
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