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APRESENTAÇÃO

A obra “Resultados das Pesquisas e Inovações na Área das 
Engenharias” contempla dezoito capítulos em que os autores abordam as mais 
recentes pesquisas e inovações aplicadas nas mais diversas áreas da engenharia.

A constante transformação que a sociedade vem sofrendo é produto de um 
trabalho de desenvolvimento de pesquisas e tecnologia que aplicadas se tornam 
inovação.

O estudo sobre materiais e seu comportamento auxiliam na compreensão sobre 
seu uso em estruturas e eventualmente podem determinar o aparecimento ou não 
de patologias. 

As pesquisas sobre a utilização de ferramentas computacionais permitem o 
aprimoramento da gestão de diversas atividades e processos de produção.

São abordadas também nessa obra as pesquisas sobre a forma de ensinar, 
utilizando as tecnologias em favor do processo de ensino e aprendizagem.

Diante disso, esperamos que esta obra instigue o leitor a desenvolver ainda 
mais pesquisas, auxiliando na constante transformação tecnológica que o mundo 
vem sofrendo, visando a melhoria da qualidade de vida na sociedade. Boa leitura! 

Franciele Braga Machado Tullio
Lucio Mauro Braga Machado
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AUDITORIA INTERNA COMO PROVIMENTO À GESTÃO 
DA QUALIDADE: ESTUDO DE CASO EM UMA INDÚSTRIA 

TÊXTIL

CAPÍTULO 12
doi

Phelippe Moura da Silva
UNISA, Universidade de Santo Amaro

Itabuna – Bahia
http://lattes.cnpq.br/5783229403444247

RESUMO: Este estudo tem o propósito de 
identificar como a teoria e a prática das 
Auditorias Internas da Qualidade são aplicáveis 
na busca da melhoria contínua. Primeiramente, 
deve-se entender o conceito de qualidade, que, 
para muitos autores, possui vários significados. 
Ao adequarmos o termo à indústria, por sua 
vez, sua abordagem comumente se baseia na 
noção de que a qualidade é a conformidade 
às especificações. Consequentemente é por 
intermédio de auditorias internas que existe a 
busca por esta conformidade. A auditoria interna 
é um “processo sistemático, documentado e 
independente, para obter evidência da auditoria 
e avaliá-la objetivamente para determinar a 
extensão na qual os critérios de auditoria são 
atendidos. ” (ISO 9000 p. 22). Para compreender 
como funciona uma auditoria interna, este 
artigo traz uma análise do referencial teórico 
e um estudo de caso em indústria Têxtil, que, 
juntamente com seus auditores internos, 
descreveram as atividades de uma averiguação 

dos processos, bem como seus resultados. Com 
as auditorias, gerou-se melhoria nos índices 
de padronização, bem como redução das 
anomalias no processo e produto. O trabalho 
ainda apresenta ferramentas utilizadas para 
adquirir resultados positivos para a empresa.
PALAVRAS-CHAVE: Qualidade, Auditoria, 
Auditoria interna da qualidade.

INTERNAL AUDIT TO PROVIDE QUALITY 
MANAGEMENT: A CASE STUDY IN A 

TEXTILE INDUSTRY

ABSTRACT: This study aims to identify how the 
theory and practice of Internal Quality Audits 
are applicable in the search for continuous 
improvement. First of all, the concept of quality 
must be understood, which, for many authors, 
has several meanings. In adjusting the term 
to the industry, its approach is commonly 
based on the notion that “quality is conformity 
to specifications”. Consequently it is through 
internal audits that there is the search for this 
conformity. Internal auditing is a “systematic, 
documented and independent process to obtain 
audit evidence and objectively evaluate it to 
determine the extent to which audit criteria are 
met.” (ISO 9000, p. 22). To understand how 
an internal audit works, this article provides an 
analysis of the theoretical framework and a case 
study in the textile industry, which, together with 
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their internal auditors, described the activities of a process inquiry as well as its results. 
With the audits, there was an improvement in the standardization rates, as well as a 
reduction of anomalies in the process and product. The work also presents tools used 
to acquire positive results for the company.
KEYWORDS: Quality, Audit, Internal Quality Audit.

1 |  INTRODUÇÃO

Em um cenário cada vez mais competitivo, empresas e indústrias de diversos 
setores vêm continuamente buscando mecanismos que permitam a otimização 
dos resultados, a redução dos prazos de entrega, à eliminação de desperdícios, 
alcançando assim, um aumento real de lucratividade e da rentabilidade. Estes fatores 
somam-se à importância que se tem dado à questão da implementação das ações 
estratégicas nas empresas na busca da melhoria de seus processos. 

A principal base para o cumprimento destes quesitos é a conformidade dos 
processos, que são regidos por variações, podendo produzir falhas, atrasos na 
linha de produção, defeitos e principalmente custos. A Empresa têxtil estudada, nos 
últimos anos vem trabalhando a propor melhoria em seus produtos e processos, isto 
se faz perceber com a elaboração de um Manual da Qualidade e implantação de 
Procedimentos Operacionais Padrão (POP). No entanto, só isto não traz melhorias 
nos processos e principalmente otimização dos resultados.

Foi identificado na organização, um problema que interfere na finalização dos 
produtos, e na satisfação dos clientes. As não-conformidades no processo, que 
podem interferir de maneira direta na conformidade final do produto. E é com o 
intuito de minimizar estas variações que existe a auditoria interna da qualidade, que 
por sua vez, aplicada a uma metodologia correta, pode desenvolver a melhoria nos 
processos. Para esta finalidade, são utilizadas as auditorias internas, que funciona 
como uma linha de staff, dentro do departamento de Qualidade, para promover o 
cumprimento de procedimentos e determinar a eficiência do processo. 

Para tornar elucidável esta técnica que o trabalho foi elaborado, com 
o intento de poder abranger a compreensão teórica, alinhado as práticas 
administrativas aplicadas na empresa estudada.

2 |  MÉTODO E TÉCNICAS

O método que constitui etapas mais concretas de investigação que represente 
melhor a forma como foi elaborado o diagnóstico, é o método indutivo, que segundo 
Marconi e Lakatos (2005): 
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Partindo de dados particulares, suficientemente constatados, 
infere-se uma verdade geral ou universal, não contida nas partes 
examinadas. Portanto, o objetivo dos argumentos indutivos é levar a 
conclusões cujo conteúdo é mais amplo do que o das premissas nas 
quais se basearam.

Pleiteando este pressuposto, indaga-se que as empresas que implementaram a 
auditorias internas, adquiriam maiores vantagens no mercado frente à confiabilidade 
de seus clientes e reduziram seus índices de não-conformidade.  A partir desta 
indução, fora sugestionado um Plano de Ação para os itens mais imediatista 
conduzindo à solução do problema.

3 |  GESTÃO PELA QUALIDADE 

As organizações ao longo dos anos mudam e se reinventam, buscando 
encontrar a melhor e mais adequada forma de obter mais lucros e acima de tudo 
clientes. Hoje é inerente a qualquer tipo de seguimento empresarial, a necessidade 
de denotar para os consumidores que seus produtos e serviços são de qualidade. 

Por sua vez também, o mercado consumidor busca além de conforto e 
praticidade em suas aquisições, a satisfação do produto comprado, e isto se dá na 
medida em que há qualidade no serviço/produto.

Toda esta busca por qualidade entre as partes, traz para todos, consequências 
positivas. Contudo, para as organizações isso se reflete no melhor desempenho em 
produtividade, confiabilidade, entrega e preço, acarretando melhores participações 
no mercado. 

Mas afinal, o que é qualidade? A palavra qualidade tem vários significados 
dependendo de como é utilizada. Para um engenheiro, é a aderência perfeita e 
padrões de referência do projeto. Contudo para um estatístico, qualidade é o menor 
desvio padrão em relação à média aritmética. Já para um consumidor, qualidade é 
aquilo que satisfaça suas necessidades.

Para que toda essa cadeia produtiva chegue ao cliente final com qualidade, 
deve haver dentro da organização uma sintonia entre os setores, onde cada cliente 
interno receba o produto com qualidade. Sem a qualidade interna, não existe, ou 
não haverá uma qualidade no produto. Todo esse processo Chiavenato chama de 
Cadeia de valor. 

“Qualidade é definida como a capacidade de entender, durante todo o tempo, 
às necessidades do cliente. Isso significa consonância: adequação entre as 
características do produto ou serviço e as expectativas do cliente” (CHIAVENATO, 
2004:546).

Muitas organizações buscam ir além do que o cliente ou consumidor espera. 
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Por isso, qualidade não é apenas um processo bem-sucedido, é compromisso que 
todas as pessoas na organização obtêm. Para que isto ocorra deve haver uma 
equipe capacitada, treinada, motivada e consciente de suas responsabilidades. 
Qualidade se faz com a participação e com empowerment. A gestão pela qualidade, 
sobretudo é uma cultura particular, um estado de espírito reinante dentro da 
organização.

4 |  AUDITORIA DA QUALIDADE

No cenário atual do ambiente organizacional, as empresas buscam a cada 
momento métodos técnicos que visam à minimização de suas falhas tanto 
processuais, quanto operacionais, para evitar que estes problemas provoquem para 
a imagem da empresa um desgaste, e proporcionando a fuga de seus consumidores 
finais e seus parceiros, os acionistas. 

Um dos melhores métodos utilizados por estas organizações é a auditoria, 
que tem como finalidade detectar deficiências que, devidos aos hábitos da 
organização podem passar despercebidos pelas pessoas, fornecendo também 
subsídios para que a administração da organização possa saber como está seu 
sistema e assim tomar as ações necessárias. 

No entanto a utilização deste mecanismo está mais voltada para auditoria 
interna, pois, enquanto a auditoria externa emite apenas um parecer técnico sobre 
a situação da empresa, a interna examina seus sistemas e procedimentos para 
avaliar se estão sendo atendidos e sua adequação às normas aplicáveis, além de 
relativamente ser a forma mais barata.

A Auditoria da Qualidade é uma função avaliativa que abrange o 
planejamento, execução e o controle (ciclo administrativo básico da qualidade), 
objetivando a: verificação do cumprimento de todas as atividades organizacionais; 
identificação de não-conformidades; apresentação de alternativas de solução entre 
outros.

5 |  AUDITORIA INTERNA DA QUALIDADE 

Dentre as muitas ferramentas da qualidade que são utilizadas para o 
processo de melhoria contínua, a auditoria apesar de não fazer parte deste 
contexto, visa o oferecimento e alternativas de soluções para área e também para 
toda a empresa. A auditoria não é nem uma inspeção nem uma fiscalização. Não 
deve incluir ações disciplinarias nem castigos, mas ações corretivas para melhoria 
dos processos. 

Normalmente a auditoria interna é praticada por uma área interna da 
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organização, com metodologia própria e com objetivos especificamente definidos, a 
cada projeto da qualidade. À semelhança da “auditoria externa da qualidade”, tem 
como propósito a busca por “não-conformidade”, ou seja, nível de aderência das 
práticas vigentes com aquelas recomendadas pelo “sistema da qualidade”, e 
necessita de “evidência objetiva” para ter suas “recomendações/ações da qualidade 
propostas” consideradas (GIL, 1999, pg. 96). Contudo, se não houvesse uma atuação 
conjunta com o setor auditado, a ação para o problema seria obsoleta, algo que não 
seria utilizado, pois todo o processo é regido de forma em comum acordo entre 
auditor e auditado.

Os principais objetivos da auditoria interna podem ser resumidos em três 
especificações: determinar a conformidade ou não dos elementos de um processo 
com relação aos requisitos especificados; determinar a eficácia do processo para 
atender os objetivos definidos; proporcionar ao auditado uma oportunidade de 
melhorar seu processo. 

Na ambitude da empresa em questão, as auditorias internas são subdivididas 
em: Auditoria de Procedimentos e Auditoria de Controle de chão de fábrica (CCF). A 
Auditoria de Procedimentos tem como objetivo determinar a conformidade ou não dos 
elementos de um processo com relação aos requisitos especificados, determinar a 
eficácia do processo para atender os objetivos definidos e proporcionar ao auditado 
uma oportunidade de melhorar seu processo.

O processo funciona de forma sistêmica onde o profissional auditor, com 
objetivo de saber se o processo descrito no procedimento está sendo cumprido, na 
forma de entrevista, analisa categoricamente se as especificações estão 
sendo cumpridas. Após análise e coleta de informações, todo este trabalho será 
descrito em uma Lista de verificação, sendo esta descrição uma base 
para um relatório final da auditoria. Os resultados da auditoria são em geral de 
grande interesse para os distintos grupos dentro da organização auditada, pois cada 
procedimento e cada profissional auditado são de um departamento diferente.

A linha de ação da auditoria de CCF (Controle de chão de fábrica), está na 
ênfase do processo operacional, promovendo o cumprimento de procedimentos e 
buscando a conformidade no processo. A auditoria acontece quando existe uma 
ocorrência diferente do padrão estabelecido no processo, esta ocorrência é chamada 
de Não conformidade de Processo (NPC). Neste ponto, todo o processo da auditoria 
tem como referencial a Metodologia de Análise de Solução de Problemas (MASP), 
que visa solucionar problemas de produção, onde, a melhoria dos resultados deve 
ser realizada de forma metódica e com a participação de todos os envolvidos. 

Inserido na auditoria de CCF, está ainda o controle de não-conformidades, 
que tem como objetivo a diminuição de peças de defeituosas, sua 
funcionalidade parte do momento que os dados do mesmo são repassados para 
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todos os gestores da fábrica. Após análise e verificação do problema, a auditor junto 
ao setor onde está a NC, montará um relatório chamado de Não-conformidade de 
Ação gerencial (que funciona da mesma forma que uma “ação corretiva”) 
propiciando o monitoramento do processo para avaliação da eficácia na ação 
tomada. 

Relatório de Não-Conformidade. 
Fonte do Autor

A auditoria como antes citado, não é uma função da qualidade, contudo sua 
utilização permite que os sistemas estejam adequados aos requisitos aplicáveis, 
desta forma elas são um dos melhores instrumentos para a melhoria contínua. As 
empresas que se utilizam desta prática obtém maiores vantagens por considerarem 
esta ferramenta como algo minimizador de falhas nos processos, pois sua resposta 
é mais rápida e concisa no que tange a caracterização das soluções

6 |  RESULTADOS

Os processos na empresa, são geridos por normas e padrões, que direcionam 
como os trabalhos devem sem feitos e organizados, com objetivo de garantir a 
qualidade dos produtos.

As auditorias desses processos, em forma de checklist das atividades, de cada 
setor, não era realizada, o que provocava, altos índices de anomalias, com peças 
descaracterizadas de seu padrão pré-estabelecidos, pois cada colaborador, fazia 
seu trabalho, de forma individual, e da forma que achava melhor.
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Com as auditorias das atividades, criou-se uma cultura da qualidade, com maior 
padronização nos processos, e seu cumprimento. As reduções de refugos, e não-
conformidades, foram sentidas, por conta da diminuição dos custos, tendo em vista 
que os erros, foram diminuindo, havendo uma consciência também dos materiais de 
trabalho.

7 |  CONCLUSÃO

A auditoria da qualidade não é uma metodologia, ao qual toda a empresa 
presta-se a fazer, talvez pela falta de mão-de-obra qualificada, ou desconhecimento 
de seus resultados.

Sua utilização tem como objetivo, que todo processo, desde a avaliação 
dos fornecedores, passando por treinamentos operacionais, e a cadeia logística, 
assegure um produto mais confiável e de qualidade.

O retorno a este investimento é alto, e não é em curto prazo, porém este 
começa a ser compensado a partir dos primeiros resultados positivo, pois através 
deles, muitas causas de erros são eliminadas, desperdícios são reduzidos
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