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Auditando a Melhoria Continua

O que é uma melhoria “suficiente”?

Convém inicialmente enfatizar que a norma ISO 9001:2000 exige melhoria continua da
eficacia do SGQ - Sistema de Gestdo da Qualidade .

A melhoria continua provém dos objetivos estabelecidos pela alta diregdo, que devem
abordar (pelo menos): a melhoria da eficiéncia interna (para que a organizagao continue
economicamente competitiva), necessidades individuais dos clientes e o nivel de
desempenho normalmente esperado pelo mercado.

Por exemplo, no setor aeronautico, o “indice aceitavel” de produtos entregues nao-
conformes é zero por cento. Por isso, ndo adiantaria estabelecer objetivos de “melhoria”
para esse indice. Contudo, ajudaria ter objetivos voltados para a melhoria da eficiéncia
interna e competitividade (ex.: através da inovagéao).

O auditor deve procurar determinar se o auditado esta tentando estabelecer objetivos que
estabelegam a correlagao entre 3 fatores: objetivos corporativos, necessidades dos clientes
e expectativas do mercado. Conseqlentemente, cabe a organizagéo equilibrar a
necessidade de melhorar a eficiéncia interna com a necessidade de incrementar o
desempenho externo (embora ambos estejam intimamente relacionados). Jamais podemos
considerar um ou outro isoladamente como “suficiente” ou “insuficiente”.

Uma area que pode ser problematica para o auditor é saber o que € um benchmark de
mercado razoavel. Continuando o exemplo acima, do setor aeronautico, se a organizagao
anunciasse que melhorou seu indice de produtos entregues nao-conformes de 50% para
40%, isso demonstraria melhoria continua, mas dificilmente seria aceitavel, dado o indice
normal do setor ser zero por cento. Contudo, se ela anunciasse que estabeleceu um objetivo
de melhorar seu desempenho de 0,50% para 0,40%, seria um indice muito mais proximo do
padrao de mercado.

A Unica solugao real para o auditor & verificar como foi determinado esse indice proposto de
melhoria, como foram avaliados os riscos associados e qual a relagao disso com os
requisitos do cliente e 0 monitoramento do feedback da satisfagdo do cliente. Seria quase
impossivel emitir um registro de nao-conformidade (RNC) com a afirmacao: “Nao houve
melhoria continua suficiente”.



Que tipo de informagoes sado pertinentes e onde podemos encontra-las?

O auditor deve verificar como os objetivos corporativos gerais foram traduzidos em
requisitos internos, através de processos apropriados, e como esses requisitos séo
comunicados e monitorados. Por isso, o auditor deve buscar evidéncias de que a
organizagao esta analisando dados a partir do monitoramento de processos e passando os
resultados para frente, a fim de avaliar a eficiéncia dos processos e/ou melhorar a saida dos
processos. Um ponto que deve ser especificamente examinado € a constancia com que a
melhoria de qualquer processo contribui para atender aos objetivos gerais, a fim de garantir
que nao causara conflito para atingir outros objetivos.

O tipo de informacao que o auditor deve buscar sdo as evidéncias de como os objetivos
corporativos sao traduzidos em objetivos especificos do SGQ. Por exemplo: uma
organizagao poderia estabelecer um objetivo de reduzir em 30% as reclamacodes de clientes.
A analise da alta dire¢gdo mostra que 50% das reclamagodes referem-se a entregas
atrasadas. O auditor deve ent&o buscar evidéncias de que a organizagéo esta monitorando
e analisando os principais aspectos das atividades de agendamento e planejamento, através
de seus processos e das interfaces dos processos, para reduzir os atrasos.

Melhoria do processo ou melhoria do SGQ?

O auditor deve lembrar que n&o seria realista esperar que a organiza¢ao desenvolva todas
as melhorias potenciais simultaneamente. Cada melhoria exigira o comprometimento de
recursos, que deverao ser priorizados pela alta direcao, principalmente quando forem
necessarios investimentos. Em vez disso, o auditor deve buscar garantir que os objetivos de
melhoria sejam coerentes no geral e coerentes com os trés fatores mencionados
anteriormente. Contudo, uma organizacao cuja politica e objetivos ndo estao relacionados
com a melhoria continua esta claramente descumprindo a norma. Da mesma forma, a
auséncia de evidéncias de melhoria em pelo menos um desses aspectos deveria ser
considerada como um indicativo de que a politica da qualidade da organizagao nao esta
alinhada com a ISO 9001:2000.

Uma palavra de adverténcia: Nenhum requisito exige que a organizacao estabelega
objetivos de melhoria para todos os processos de uma s6 vez. Como no exemplo acima
sobre a reducao de reclamacgdes de clientes, alguns processos ndo podem ser considerados
significativos para a reducao de atrasos, sendo portanto perfeitamente normal que a
organizagao nao se concentre nessas areas.

Se a alta diregao estabeleceu um obijetivo (realista) para um processo e nao ha evidéncias
de melhoria, essa informacgao deve ser usada como feedback para a analise critica da alta
direcao, de forma que a alta direcao possa decidir que tipo de acéo é apropriada — por
exemplo, redefinir o objetivo ou prover outros meios de gerar impactos no processo.

O feedback de usuarios sera usado pelo Grupo de Praticas de Auditoria ISO 9001 para
determinar se deverao ser desenvolvidos documentos com informagdes adicionais ou se
devem ser revisados os documentos atuais.

Comentarios sobre este e outros guidance papers devem ser enviados em inglés para o
seguinte endereco eletronico: charles.corrie@bsi-global.com.

Os outros guidance papers do Grupo de Praticas de Auditoria ISO 9001 podem ser
acessados nos sites:


mailto:charles.corrie@bsi-global.com

www.iaf.nu e www.iso.org/tc176/ISO9001AuditingPracticesGroup

Declaragao de Isengao de Responsabilidade

Este paper nao foi submetido ao processo de endosso por parte da ISO (/nternational
Organization for Standardization — Organizagao Internacional de Normatizag¢ao), do ISO/TC
176 (Technical Committee — Comité Técnico) ou do IAF (International Accreditation Forum —
Férum Internacional de Credenciamento).

As informacgbes aqui contidas estao disponiveis para fins educativos e de comunicacgio. O
Grupo de Praticas de Auditoria ISO 9001 nao assume responsabilidade por erros, omissdes
ou outras responsabilidades legais que possam surgir do fornecimento ou do subseqiente
uso de tais informacgdes.
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