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AubpiToRiAS EM PRoGRAMAS DE GERTIFICAGAO
~ ArLicapos A SisTEmas DE QUALIDADE

E DE SEGURANCA DE ALIMENTOS

Renata Tieko Nassu'

21.1 - Introducéio

Ainduastria de alimentos tem passado por um elevado nivel de exigéncia, seja por parte dos consumido-
res, seja pelos distribuidores de seus produtos que exigem qualidade e adequacao as normas da legislagéo.
A legislacao de alimentos tem procurado adequar-se aos padrdes internacionais, tornando-se mais rigidos.
As autoridades responsaveis pela inspegao e fiscalizagéo estdo mais bem treinadas, tendo um maior entendi-
mento sobre o sistema Analise de Perigos e Pontos Criticos de Controle (APPCC), com seus perigos e meios
de controle. Os consumidores, por sua vez, estdo cada vez mais exigentes, tendo maiores informagdes e
expectativas em relacdo a qualidade e seguranca dos alimentos, € a imprensa esta atenta para relatar casos
de intoxicacdes alimentares ligados & ma manipulagéo dos alimentos, envolvendo questdes de satde publica.
A industria, entdo, tem respondido desenvolvendo e adotando sistemas para mensurar, gerenciar € melhorar
a qualidade dos seus produtos. (PESSOA; SILVA; CAMARGO, 2002). Neste contexto, a auditoria € uma fer-
ramenta para a industria de alimentos, com a qual se podem verificar estes sistemas de garantia e seguranca
efetivamente.

21.2 - Principios da Auditoria

Aauditoria € caracterizada por alguns principios que a fazem uma ferramenta eficaz e confidvel em apoio
a politicas de gestao e controles, fornecendo informagdes sobre as quais uma organizagdo pode agir para
melhorar seu desempenho. A aderéncia a estes principios é um pré-requisito para se fornecer conclusées de
auditoria que sdo relevantes e suficientes e para permitir que auditores que trabalhem independentemente
entre si cheguem a conclusées semelhantes em circunstancias idénticas. (CONFEDERAGAO..., 2002a, b).

Auditar € um meio de obter informacbtes de uma maneira independente e imparcial. Normalmente, as
auditorias s8o realizadas por uma ou mais das seguintes razdes:

+ avaliar um fornecedor quando se pretende estabelecer uma relagéo contratual;

+ verificar se o sistema de qualidade da propria organizac&o atende as especificacdes e se esta imple-
mentado;

+ comprovar a eficacia do sistema frente a organismos fiscalizadores do governo e certificadores. (CON-
FEDERACAO..., 20023, b).

1 Doutora em Tecnologia de Alimentos pela Universidade Estadual de Campinas, Campinas, S&o Paulo — pesquisadora da Empresa
Brasileira de Pesquisa Agropecuaria (Embrapa) Pecuaria Sudeste — Tecnologia de Produtos de Origem Animal.
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Os seguintes principios s&o relacionados & auditoria:

+ independéncia, que é a base para a imparcialidade da auditoria e objetividade das conclusdes de gy-
ditoria. Os auditores devem ser independentes da atividade a ser auditada e serem livres de tendéncia
e conflito de interesses. Auditores devem manter um estado de mente aberta ao longo do processo de
auditoria para assegurar que as constata¢des e conclusdes de auditoria serdo baseadas somente nag
evidéncias de auditoria;

« abordagem baseada em evidéncia. A evidéncia de auditoria é verificavel, sendo baseada em amostras
das informacbes disponiveis, uma vez que uma auditoria é realizada durante um periodo de tempo
preestabelecido, com recursos finitos.

(CONFEDERAGAO..., 20023, b).

A auditoria permite avaliar se as agbes planejadas e executadas na empresa s&o adequadas para atingir
os objetivos determinados. E uma atividade planejada, organizada e formal, baseada em normas e diretrizes
preestabelecidas. O estabelecimento das normas e diretrizes que devem nortear um programa de auditoria
pelas autoridades, deve ser de responsabilidade das mesmas e, indiretamente, da diregéo geral da empresa.
Por ser uma atividade documentada, devem estar preestabelecidos os pontos a serem verificados, a forma
de verificagdo, a amostragem, os critérios de aceitacio e as agdes corretivas em caso de néo-conformidade.
A execugdo da verificagéo por pessoal que n&o tenha responsabilidade direta na realizag&o do servigo é con-
siderada necessaria, em termos de independéncia, imparcialidade e credibilidade desta atividade em nivel
interno e externo.

Em rela¢gdo a qualidade e seguranca dos alimentos, a auditoria € uma ferramenta da qualidade que
permite um auditor avaliar o desempenho contra alguns critérios. O principal propésito de uma auditoria é
conduzir para a melhoria continua, identificando areas onde ha falhas que podem representar um risco para a
qualidade ou seguranga de um produto.

As normas de sistemas de gest&o, tais como a NBR ISO 22000 - Sistemas de gestdo da seguranga de
alimentos — Requisitos para qualquer organizacio na cadeia produtiva de alimentos (ASSOCIACAO..., 2006)
e as séries NBR ISO 9000 e NBR 1SO 14000, enfatizam a importéncia de auditorias como uma ferramenta de
gestdo para monitcrar e verificar a eficacia da implementagéo das politicas de uma organizagao. Auditorias
também s@o uma parte essencial das atividades de avaliagdo da conformidade, tais como certificag&o/registro
externo e avaliagio e acompanhamento da cadeia de fornecedores. (ASSOCIACAO..., 2006). Relacionado a
auditoria, existe a norma NBR ISO 19011 — Diretrizes para auditorias de sistema de gestio da qualidade e/ou
ambiental (ASSOCIACAO..., 2002), que orienta sobre gesto de programas de auditoria, realizagéo de audito- -

rias internas ou externas de sistemas de gestéo da qualidade e/ou ambiental, sobre a competéncia e avaliagdo
de auditores. (ASSOCIACAO..., 2002).

21.3 - Definicoes e Termos

. Seguem algumas definicdes e termos mais utilizados em auditoria, segundo a Norma NBR ISO 19011
— Diretrizes para auditorias de sistema de gest3o de qualidade e/ou ambiental. (ASSOCIAGAO..., 2002)

21.3.1 ~ Auditoria

Processo sistematico, documentado e independente para obter evidéncias de auditoria e avalia-las obje-
tivamente para determinar a extens&o nos quais os critérios da auditoria s&0 atendidos.

21.3.2 - Critério de auditoria

Conjunto de politicas, procedimentos ou requisitos.

21.3.3 - Evidéncia de auditoria

Registros, apresentacéo de fatos ou outras informagdes pertinentes aos critérios de auditoria e verificaveis.
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21.3.4 - Constatacgoes de auditoria
Resultados da avaliagéo da evidéncia de auditoria coleta, comparada com os critérios de auditoria.
21.3.5 - Concluséo de auditoria

Resultado de uma auditoria, apresentado pela equipe de auditoria apos levar em consideragdo os objeti-
vos e todas as constatacdes de auditoria.

-

21.3.6 - Cliente de auditoria

Organizacgao ou pessoa que solicitou uma auditoria, que pode ser o auditado ou qualquer outra organiza-
¢do que tem o direito regulamentar ou contratual para solicitar uma auditoria.

21.3.7 - Auditor

Pessoa com competéncia para realizar uma auditoria.
21.3.8 - Auditado

Organizacéo que esta sendo auditada.
21.3.9 - Equipe de auditoria

Um ou mais auditores que realizam uma auditoria, apoiados, se necessario, por especialistas. Sempre

um auditor, na equipe de auditoria, é indicado como o lider da equipe de auditoria, que também pode incluir
auditores em treinamento.

21.3.10 - Especialista
Pessoa que fornece conhecimento ou experiéncia especificos para a equipe de auditoria.
21.3.11 - Programa de auditoria

Conjunto de uma ou mais auditorias planejando para um periodo de tempo predeterminado e direciona-

do a um propésito especifico, incluindo todas as atividades necessarias para planejar, organizar e realizar as
auditorias.

21.3.12 - Plano de auditoria
Descrig&o das atividades e arranjos para uma auditoria.
21.3.13 - Escopo da auditoria

Abrangéncia e limites de uma auditoria, que geraimente inclui uma descricéo das iocalizagbes fisicas,
unidades organizacionais, atividades e processos, bem como o periodo de tempo coberto.

21.3.14 - Competéncia

Atributos pessoais e capacidade demonstrada para aplicar conhecimento e habilidades.

21.4 - Objetivos da Auditoria

Uma das finalidades mais importantes da auditoria € permitir uma avaliacéo integral de uma empresa.
A auditoria presta-se a avaliagao do grau de eficacia dos sistemas da qualidade, oferecendo informagbes as

geréncias que ajudardo na tomada de decisdes. Entre outros objetivos do programa de auditorias pode-se
relacionar. (CONFEDERAGAO..., 2002a, b).

+ o aperfeicoamento de tecnologias, procedimentos e praticas;

+ identificag@o da necessidade de treinamento de pessoal;
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+ determinag&o da eficacia e efetividade da atividade de inspegéo e agbes de garantia de qualidade;
+ verificagdo da qualidade de produtos e servigos;

+ verificagdo da conformidade com especificagdes e requisitos estabelecidos no sistema;

- retroalimentacdo de sistemas e |

+ difusao e aperfeicoamento dos sistemas. -

Mais especificamente, uma auditoria do sistema APPCC deve ser conduzida com o objetivo de se obter
evidéncias que:

» os perigos foram identificados corretamente;
+ as medidas de controle eliminam ou reduzem os perigos significativos em niveis aceitaveis;
» as acgdes corretivas retomam o controle do processo;

+ avaliag&o se o sistema implementado garante a sanidade dos alimentos que fazem parte do escopo
do plano e

+ 0s produtos ndo conformes ndo sdo comercializados.

21.5 - Classificacao das Auditorias (CONFEDERACAO..., 2002a, b)
21.5.1 - Quanto ao tipo

21.5.1.1 - Auditoria de adequacéo

Parecer objetivo para verificar a adequagéo da documentagéo do Sistema de Garantia da Qualidade nos
estabelecimentos, do plano, da legislacdo pertinente, das especificagdes de produtos, das normas da qualida-
de, dos documentos contratuais ou mesmo dos padrdes da prépria companhia.

Questao-chave: O sistema foi elaborado e esta suficientemente documentado para fornecer evidéncia
objetiva de que o gerenciamento esta planejado para atender os requisitos do padréo estabelecido?

A auditoria de adequagéo é realizada por autoridades oficiais ou interessados, para verificacdo ao atendi-
mento aos requisitos de Garantia da Qualidade, do Sistema APPCC e do Programa de Seguranca.

21.5.1.2 - Auditoria de conformidade

E a auditoria realizada para verificar se 0s requisitos estabelecidos na documentagéo elaborada estdo
sendo colocados em pratica no dia-a-dia da empresa.

Questao-chave: O sistema estd implementado na empresa?

Durante a auditoria de conformidade, o auditor deve procurar a evidéncia objetiva e clara que o auditado
esta trabalhando de acordo com as instrugdes documentadas. Cabe ressaltar que, mesmo que a finalidade
esteja sendo alcang¢ada, o auditado pode estar trabalhando de outra maneira. Sendo assim, os documentos
podem requerer esclarecimentos adicionais ou modificagbes.

21.5.2 ~ Quanto a finalidade
21.5.2.1 - Sistemas

Avalia a adequagcéo a requisitos da norma e a conformidade das atividades de um Sistema de Gestdo de
Qualidade (ISO 22000, ISO 9000, ISO 14000).

21.5.2.2 -~ Processo

Avalia o cumprimento de instrucdes e procedimentos operacionais especificados e verifica se o processo
esta atingindo o nivel de qualidade esperado.
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.5.2.3 - Produto

Avalia a conformidade do produto com suas especificagdes apos as inspegbes e controles realizados
pelos setores competentes.

21.5.3 - Quanto a execucgdio

21.5.3.1 - Auditoria interna/auditoria de primeira parte

S&o aquelas conduzidas pela propria organizagdo, ou em seu nome, para aralise critica pela diregéo e
outros propdsitos internos, tendo em vista formar a base para uma autodeclaragdo de conformidade da orga-
nizacdo. Pessoas que possuem responsabilidade direta nos setores a serem auditados n&o devem ser sele-
cionadas nem envolvidas na selegio da equipe de auditoria, isto &, seguindo um dos principais principios da
auditoria, a independéncia, os auditores devem ser totalmente independentes dos setores a serem auditados.

21.5.3.2 ~ Auditoria externa

Conduzidas por organizacéo que ndo esteja sob controle direto, nem dentro da estrutura organizacional
da empresa a ser auditada, como, por exemplo, autoridades governamentais oficiais, importadores, autorida-
des oficiais dos paises importadores. Podem ser:

» segunda parte: realizadas por partes que {ém interesse na organizagao, tais como clientes, ou por
outras pessoas em seu nome (avaliagéo de fornecedor);

+ terceira parte: realizadas por organizagbes externas de auditoria independente, tais como organiza-
¢Oes que provéem certificados ou registros de conformidade com os requisitos especificos.

21.6 - Equipe Auditora

A equipe auditora pode ser composta por, no minimo um auditor, sendo recomendados dois auditores por
facilitar a elaborac¢éo do relatério final, pois possibilita discusséo dos resultados obtidos. Devem ser evitadas
equipes grandes, pois podem prejudicar a rotina de trabaltho da area auditada. Um auditor-lider deve ser de-
finido, cujas responsabilidades s3o: participar da selecdo dos outros auditores, preparar o plano de auditoria,
representar a equipe auditora junto ao auditado e apresentar o relatério da auditora para apreciacao.

21.7 - Elementos Importantes de uma Auditoria (KHANDKE, 2000a, b)

Todas as observagoes feitas durante uma auditoria devem ser fundamentadas em evidéncias objetivas,
podendo ser algo que vocé veja, ou que tenha sido dito e documentado.

Em qualquer auditoria, o tempo € um fator importante, por isso o desperdicio de tempo duranie a rea-
lizagao de trabalhos deve ser evitado. E importante lembrar que os auditores nunca se devem apressar na
realizagdo das suas atividades e que ndo deve ser estipulado tempo limite para cada auditoria, o qual sera
variavel, dependendo do tipo de indlstria e produtos a serem auditados, assim como da efetiva operacionali-

zagao do sistema APPCC no estabelecimento produtor. Portanto, um bom gerenciamento de tempo é critico
para o sucesso de uma auditoria. '

independente do tipo de auditoria que sera realizada ha grandes regras que devem ser seguidas para
assegurar que o resultado da auditoria pode ser usado para relato e melhoria. Nao importa quanto experiente
€ o auditor; a audiforia ndo é simplesmente virar a empresa ou departamento ao avesso, com um lapis e papel
na mao. Esta abordagem inevitaveimente conduzira a omissdes e inconsisténcias no processo de auditoria.

Os principais elementos a serem considerados para o sucesso de uma auditoria séo descritos resumidamente
no Quadro 1.
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: " Elemento = , Definigéo

Escopo Define o tipo e limite da auditoria ]
Padrdes/Normas Define a profundidade da auditoria

Preparagéo Permite ao auditor desenvolver um entendimento do produto, processo e padrbes
Formato Determina o método de auditoria, por exemplo, uso de check-lists, questionarios
Avaliagéo Descreve o método no qual a auditoria sera avaliada

‘Follow-up ' Checa progressos com base em um plano de agdo resultante de uma auditoria
Freqgliiéncia Define a periodicidade das auditorias

Quadro 1 - Principais Elementos de uma Auditoria de Sucesso
Fonte: Khandke (2000a, b).

21.7.1 - Escopo

O escopo de uma auditoria é determinado por vérios fatores. Os dois mais importantes s&o: o tipo de
auditoria e as fontes disponiveis para conduzir a auditoria. O tipo de auditoria pode ser técnico ou de sistema,
e ser interno ou externo. Esta informagao ir4 imediatamente determinar o tipo de auditor requerido para con-
duzir a auditoria, pois uma auditoria técnica ira requerer um especialista na area a ser auditada. A auditoria
dos Programas de Pré-requisitos (PPRs): Boas Praticas de Fabricagdo (BPF) e do sistema APPCC n&o séo
diferentes de quaisquer outros sistemas de qualidade, tais como a Série 1ISO 9000. Porém, ha varios pontos
que devem ser considerados. A ISO 9000 é um sistema que se concentra na relagao contratual entre o forne-
cedor e o cliente e a conformidade as suas especificagdes. Os sistemas e procedimentos desenvolvidos sob
a ISO 9000 séo entdo derivados internamente e especificam o sistema de qualidade da empresa. O sistema
APPCC difere da ISO 9000, pois, no primeiro, ha definigdo dos perigos e controles relacionados a um produto
ou processo especifico e uma planta tera diferentes planos APPCC, um para cada produto/processo. (CON-
FEDERAGAO..., 2000). Ent&o a auditoria de um sistema APPCC difere de uma auditoria de ISO 9000.

Antes de auditar um sistema APPCC ¢ importante que o objetivo da auditoria esteja bem claro. Uma
auditoria de APPCC ¢é utilizada para estabelecer se os controles, procedimentos de monitorizagéo e agbes
corretivas definidas no plano APPCC estéo sendo aplicados corretamente e se s&o ou ndo efetivos. O princi-
pal objetivo de uma auditoria é conduzir a melhoria continua, identificando areas de pontos fracos que podem
colocar em risco a qualidade ou seguranga de um produto.

21.7.2 - Padroes e normas

Todas as auditorias devem ser conduzidas segundo critérios estabelecidos como referéncia. Geralmente
s&o utilizados os padrbes de legislagdo, como também padrdes internos da empresa, que podem ser mais
restritivos que a legislacéo local. Para auditorias internas, procedimentos internos e especificagdes sao sufi-
cientes. Estes padrdes internos devem incluir os Procedimentos Padrées de Higiene Operacional (PPHO) com
seus controles, procedimentos de monitorizagdo e a¢des corretivas, definidos no plano APPCC. Para audito-
rias externas, utilizam-se padrdes externos, como, por exemplo, 0 Codex Alimentarius.

21.7.3 - Preparacao

E uma etapa-chave para o sucesso de qualquer auditoria. Os auditores devem se familiarizar com o es-
copo da auditoria e os padrées/normas aplicaveis, como também em relagio ao processo, produto, sistemas
e procedimentos a serem auditados. No caso de auditorias internas, aqueles pertencentes ao mesmo depar-
tamento ndo devem auditar a si proprios, como também se deve fazer um rodizio dentro da companhia, para
evitar que eles ndo se acostumem com determinada area. Em auditorias externas, o auditor pode néo estar
familiarizado com o produto ou processo, por isso € importante que ele se informe sobre os perigos tipicos
associados com 0s processos e materiais a serem auditados; os controles que devem existir; os limites em
gque o processo deve ser capaz de funcionar; os Pontos Criticos de Controle (PCC) minimos que devem ser
incluidos no plano APPCC e seus pré-requisitos; a utilizaggo do produto; os estagios de processamento e o
pessoal envolvido etc.
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21.7.4 - Formato das auditorias

O formato da auditoria determina o método de auditoria. Ha diversas maneiras para auditar, cada uma
com suas vantagens e desvantagens. Qualquer que seja a abordagem utilizada deve ser planejada para
auxiliar o auditor nas areas a serem cobertas, definidas no escopo da auditoria. As abordagens podem ser
baseadas em experiéncia, com check-lists e questionarios.

Auditorias baseadas apenas em experiéncia geralmente devem ser evitadas, devido a possiveis incon-
sisténcias e a dificuldade na interpretagéo de resultados. Este tipo de auditoria € mais adequado a auditorias
técnicas que sao conduzidas por experts e tém um escopo bem limitado. O resultado deste tipo de auditoria
sera uma avaliag@o técnica de uma linha ou processo.

Check-lists sao as formas mais simples de uma auditoria “organizada”. Normalmente consistem em uma
série de questdes simples formuladas para cobrir elementos especificos de um processo ou sistema de qua-
lidade, junto de campos que indicam “sim” ou “n&o” a um nivel mais simples e em casos mais complexos,
“completamente conforme”, “parcialmente conforme” ou “nao conforme”. Check-lists sempre permitem o cal-
culo de scores. Podem ser muito (iteis'em auditorias internas, especialmente em boas praticas de fabricagéao,
e sua relativa simplicidade possibilita que sejam utilizados por auditores menos experientes. Caso check-lists
sejam utilizados, o método deve ser adequado e os auditores dever&o ser treinados em seu uso. Este tipo
de instrumento padroniza o trabalho de auditoria; no caso, por exemplo, de inspe¢des oficiais, oferecem um
ponto de partida, servindo como um roteiro de perguntas, como também reduz o tempo de preparacéo de uma
nova lista de perguntas. Apesar de sua praticidade, os check-lists tém algumas limitagbes, como, por exemplo,
podem nao refletir prioridades e responsabilidades; podem nao identificar condi¢gdes especiais ou préprias a
processos ou fabricas especificas que devem ser verificadas e permitem a realizagdo de uma auditoria sem o
conhecimento ou preparagio necessarios. Por exemplo, em uma industria de carnes, um check-list pode ser
um instrumento para verificar a temperatura de corte da carne, se a faca esta limpa e se os registros de lim-
peza e desinfeccdo sdo adequados. Porém, um auditor que se atenha apenas a este check-list ndo verificara
se a faca tem desenho sanitario ou se esta sendo manuseada corretamente. (KHANDKE, 2000a, b}. Check-
lists sdo mais adequados a operagdes em que a avaliagdo técnica ja foi realizada e o auditor € chamado para
verificar se os sistemas estdo sendo realizados adequadamente (verificagéo). Portanto, check-lists séo parti-
cularmente adequados para auditorias de um conjunto de atividades especificas, tais como auditoria interna
de higiene, verificacdo de sistemas APPCC e auditorias internas de 1SO 9000. Para auditorias de terceira
parte, check-lists ndo sdo indicados, ja que seu escopo é limitado. Porém sempre é (til desenvolver check-lists
padrées que podem servir como base, mas que devem ser complementados e que também podem ser Uteis
para fazer uma avaliagao inicial, ja que sempre podem identificar areas mais criticas que necessitardo de mais
atencado durante a auditoria. (KHANDKE, 2000a, b).

Questionarios s@o mais largamente utilizados em auditoria. S&o diferentes dos check-lists, pois contém
questdes abertas que cobrem uma area especifica do processo ou sistema em uma planta e sdo mais espe-
cificos que as perguntas do tipo “sim/nao” utilizadas em check-lists. O uso efetivo deste tipo de questionario
requer que os auditores tenham experiéncia no tépico de auditoria € devem conhecer muito bem as normas
e padrdes que estejam disponiveis. Um bom auditor usara cada questdo do questionario como um ponto de
partida para uma discuss&o de uma area especifica, e ndo passara a outfra pergunta até que se tenha esgota-
do o assunto e se tenha certeza de que os requerimentos estejam sendo observados e atingidos. Ao preparar
um questionario, deve-se tomar cuidado para que as questdes guiem o auditor para areas relevantes, mas
também déem ao mesmo liberdade suficiente para que possa investigar plenamente itens na profundidade
desejada. A seguir, sdo apresentadas varias abordagens em relagdo a um mesmo tema: rastreabilidade.

a) A empresa tem um sistema de rastreabilidade? (esta quest&o & muito restritiva € mais adequada para
um check-list. Conduz o auditor a fazer um julgamento tipo “sim/n&o” e relega ao segundo plano a ex-
periéncia do auditor para ir além dessa simples pergunta, para saber se o sistema de rastreabilidade
esta presente, sua extensao e funcionamento).

b) A que extens&o a empresa pode rastrear seus produtos no mercado? (esta questdo é um pouco mais
abrangente e faz com que o auditor procure saber se o sistema de rastreabilidade e adequado ou néo.
Esta quest&o necessita que o auditor saiba qual a norma ou requerimento interno a ser aplicado e que
seja capaz de avaliar o nivel de adequacgéo).
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c) Aidentificagdo de lotes nas embalagens é uma ferramenta essencial para o recall e auxilia na rotagzo
efetiva de estoques. Cada embalagem primaria do alimento deveria ser permanentemente marcada
para identificar o produtor e o lote (esta ndo € propriamente uma questo, mas uma afirmag&o da norma
em que a auditoria € baseada. Isto serve para dois propésitos: primeiramente, diz ao auditor para ob-
servar a rastreabilidade durante a auditoria. Porém, como esta na norma, também diz que é requisito. E
importante notar que isto ndo quer dizer que o auditor ndo precise preparar, ou que esteja familiarizado
com os padr8es. Todavia, funciona como um lembrete para que seja utilizado durante a auditoria).

Portanto, a questédo 1 ndo seria a mais adequada para ser utilizada em um questionario de auditoria, e &
aconselhavel utilizar questdes como as de nimero 2 ou 3.

21.7.5 - Avaliagéo

Toda informacgao coletada deve ser avaliada. Os métodos de avaliagdo serdo dependentes do tipo de au-
ditoria realizada. O processo de auditoria gera dados que informam ao auditor o funcionamento da atividade em
questao em relac&o a critérios definidos nos padrées. Nesta etapa, os critérios e padroes sao a parte mais impor-
tante. Ao fazer recomendacdes para unia nao-conformidade, deve ser embasado em algum padr&o ou norma in-
terna. Como um dos principais objetivos da auditoria é levar a melhoria continua, o auditor deve deixar uma lista
de recomendagdes e, se possivel, sugestoes para melhoria, com os responsaveis pelo controle de qualidade.

Os resultados podem ser apresentados na forma de score, o que facilita a comparagao entre varias audi-
torias, porém deve-se lembrar que este tipo de avaliagdo pode esconder deficiéncias criticas, o que pode ser
minimizado através de um sistema de ponderacgéo.

21.7.6 - Follow up

A industria de alimentos esta sempre evoluindo. A um nivel externo, novas legisla¢des e padrbes séo
introduzidos, novos perigos bioldgicos ou quimicos séo descobertos, que afetam o sistema como um todo, e
novos processos tecnoloégicos tornam-se disponiveis. Em uma empresa, novos procedimentos s&o escritos,
novas pressdes internas e externas aparecem e novos produtos sao desenvolvidos. Por esta raz&o a auditoria
nao deve ser Unica. Tanto para auditorias internas como externas, auditorias regulares sao necessarias, a fim
de assegurar que os sistemas e procedimentos estio alinhados com a realidade. O follow up €, entdo, parte
vital do sistema de auditoria, pois assegura que as agbes resultantes de uma auditoria prévia estdo sendo
colocadas em pratica.

21.7.7 - Freqiéncia das auditorias

A frequéncia das auditorias depende da natureza da operagéo a ser auditada. Fornecedores de grande
porte, aqueles que utilizam ingredientes de alto risco, isto &, agueles que podem carrear patdgenos ou conta-
minantes quimicos, e fabricantes de produtos embalados para venda direta necessitar&o ser auditados mais
freqUentemente. As auditorias do plano APPCC s&o maiores no inicio de sua implantagcdo, sendo necessaria
como forma de verificar a eficacia do mesmo e avaliar sua implementagéo. Devem ser realizadas sempre que
forem constatadas falhas, ou ainda quando houver alguma modificag&o/alteracdo do produto e/ou processo.
As auditorias devem ser realizadas, pelo menos, nas seguintes ocasides: anualmente e por ocorréncia de
falha do sistema, ou mudanga significativa no produto ou no processo, procedimento ou pratica.

A Figura 1 ilustra a aplicagao da metodologia do PDCA: Planejar (Plan) — Fazer (Do) — Verificar (Check)
— Agir (Act) aplicados a auditoria.
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Figura 1 - llustracéo do Fluxo do Processo de Gestéo de um Programa de Auditoria
Fonte: Associagdo... (2002).

21.8 - Etapas da Auditoria
21.8.1 - Planejamento

Nesta primeira etapa, deve-se estudar cuidadosamente toda a documentagao, para facilitar a elaboragao
do plano de auditoria e de uma lista de verificagdo. Também permite aos auditores identificar e visualizar o
sistema estabelecido pela empresa auditada.

No plano de auditoria, devem-se estabelecer os horarios de inicio e término das atividades, as areas au-
ditadas, a discriminacao e detalhamento das atividades e seus responsaveis e o nome dos membros da equi-
pe auditora. Além disso, deve prever a realizacdo de um follow up apos a implementagéo das agbes corretivas
planejadas pelo setor auditado. Este plano de auditoria deve ser apresentado e aprovado pelo auditado.

21.8.2 - Execucdo

Afase de execugdo da auditoria envolve a realizagéo das seguintes reunides: de pré-auditoria, realizagao
da auditoria, reunides de ajuste e de pos-auditoria, que serdo detathadas a seguir.

21.8.2.1 - Reunido pré-auditoria

Esta reuni@o preliminar tem como objetivo esclarecer o plano de auditoria e estabelecer um clima favoravel
para a realiza¢&o desta, como também apresentar a equipe auditora e programar a condugéo da auditoria.
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21.8.2.2 - Auditoria

Uma auditoria compieta do sistema APPCC consiste na auditoria de adequagéo (Plano APPCC elabora-
do) e uma auditoria de conformidade (Plano APPCC implementado). (CONFEDERAGAO..., 2000).

A auditoria de adequacao consiste no exame de toda ou parte da documentacéo, para verificar:
+ se todos os requisitos da portaria aplicavel estdo contemplados;

* se ao contemplar esses requisitos, existe harmonia entre os documentos em todos os niveis, de modo
que o sistema esteja integrado como um todo;

+ se os perigos levantados estdo corretos e estao sendo controlados pelas medidas de controle estabe-
lecidas;

+ se os limites criticos controlam os perigos e
+ se toda a documentagdo € compreensivel aos usuarios e se esta livre de ambigliidades.

Esta auditoria € geralmente executada pelo auditor em seu proprio local de trabalho e programada antes
da auditoria de conformidade, quando ent&o podera verificar até que ponto as pessoas cumprem o estabele-
cido. Se esta analise critica revelar que o sistema descrito pelo auditado ndo é adequado para atender aos
requisitos, ndo devem ser despendidos outros recursos na auditoria até que as questdes estejam resolvidas
satisfatoriamente para o cliente, o auditor e, quando aplicavel, o auditado.

Na auditoria de conformidade, verifica-se se 0 que esta na documentagéo checada na auditoria de ade-
guacéo esta sendo desenvoivido, garantindo a producéo de alimentos seguros.

A seguir, é descrito um conjunto de fases que deverdo ser seguidas pela equipe auditora, durante um
processo de auditoria do sistema APPCC:

1) Reunigo inicial com a diregdo geral da empresa e equipe APPCC.

Uma reunido preliminar deve ser feita, com a participacdo de um representante da alta diregéo, o coorde-
nador da equipe APPCC e a equipe de auditores.

2) Verificag&o in loco do layout da empresa e confirmacao, na linha de produgao, dos fluxogramas dos produ-
tos que fazem parte do plano APPCC.

A auditoria deve ser iniciada por uma breve visita a empresa, comegando das matérias-primas e termi-
nando onde o produto final deixa a fabrica. Esta rapida visita tem o objetivo de dar ao auditor uma impresséo
geral da empresa a ser auditada, em relagao a atitude da geréncia guanto a qualidade e seguranga. Um local
limpo, bem organizado, com locais para lavar as maos, funcionarios de boa aparéncia, uniformizados com
roupas apropriadas, placas de sinalizagdo e instrugdes visiveis é sempre uma boa indicagdo de que ha com-
prometimento da geréncia com a qualidade com a seguranga. Por outro lado, uma planta desorganizada e suja
dé uma clara indicagdo de que ndo ha comprometimento. As primeiras impressdes s&o significativas, apesar
de que o auditor ndo deve chegar a conclusdes precipitadas, mas um auditor experiente deve ser capaz de
saber 0 que o espera a partir dessa visita inicial.

A partir disso, o auditor deve verificar se os procedimentos e registros estao disponiveis e se cobrem os
elementos requeridos para o sistema APPCC e se eles contém a informacg&o necessaria. O uso de um check-list
bem feito ou um questionario € um bom auxilio para assegurar que todos os sistemas relevantes estéo cobertos
durante a auditoria. Lembrar que o auditor estd avaliando a situacg&o objetivamente, sem julgamento pessoai.

E importante ressaltar que, durante uma auditoria, o auditor deve sempre verificar pessoalmente e nunca
basear-se em opinides ou informagdes verbais recebidas. As constatagbes devem ser feitas em conjunto pelos
auditores e auditados e que as evidéncias objetivas sejam reconhecidas como verdadeiras por ambas as partes.
Este trabalho conjunto evita polémica e facilita o entendimento na realiza¢&o da reunido final da auditoria.

As informagdes sobre deficiéncias devem ser registradas pelos auditores & medida que forem sendo
observadas, a fim de assegurar que o resultado da auditoria seja apresentado com exatidao e em detalhes
suficientes para facilitar a determinacgao das acbes corretivas necessérias. Condigdes adversas encontradas
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nhante da auditoria a geréncia responsave!.

O registro das evidéncias objetivas deve ser feito de forma clara e concisa para que néo ocorram duvidas
de interpretagéo. Evitar termos como alguns, muitos, poucos, entre outros.

3) Auditoria dos Programas de Pré-Requisitos (PPRs): Boas Praticas de Fabricagéo (BPF) e Procedimentos

Padrdes de Higiene Operacional (PPHO)/Procedimentos Operacionais Padrao (POPs). (CONFEDERA-
CAO..., 2002a, b).

Nesta etapa da auditoria, os seguintes documentos devem ser avaliados: ﬁPHOs/POPs, Instrucdes de
Trabalho e Manual de Boas Praticas de Fabricagédo da empresa.

O auditor também deve checar uma selegédo de outros procedimentos para assegurar a qualidade da
implementag&o do plano APPCC e os pré-requisitos (Boas Praticas de Fabricac&o). E sempre Util, durante a
visita inicial, anotar qualquer atividade que nao parece estar alinhado com um dado padréo. Se um procedi-
mento existe, cobrindo esta atividade observada e que nao esteja de acordo com o padrdo, claramente hd um
problema com a implementacgao.

As Boas Praticas de Fabricagdo (BPF) s8o pré-requisitos fundamentais, constituindo-se a base higiénico-
sanitaria para implantagdo do sistema APPCC. Quando o programa de BPF n&o é eficientemente implantado
e controlado, Pontos Criticos de Controle (PCCs) adicionais sdo identificados, demandando um maior esforgo
para a manutencdo do controle daqueles aspectos que irdo interferir na satide do consumidor.

Devem ser verificados requisitos minimos para qualidade: potabilidade da agua, higienizagcdo das super-
ficies de contato com o produto, controle de pragas, higiene e saude dos colaboradores, prevengéo contra
contaminagéo cruzada, identificagéo e estocagem de produtos quimicos, manejo de residuos, selecdo das ma-
téerias-primas, ingredientes e embalagens, recolhimento, manutengdo preventiva e calibragdo de equipamentos.
Em cada um desses itens, existindo o procedimento operacional correspondente, devem-se verificar os proce-
dimentos de monitorizagdo para seu controle, as agdes corretivas tomadas, os procedimentos de verificagéo e
0s registros.

4) Auditoria dos Pontos Criticos de Controle (PCC) e auditoria dos procedimentos de registros
A auditoria do sistema APPCC deve ser conduzida com o objetivo de obter evidéncias de que:
+ 0s perigos foram identificados corretamente;
+ as medidas de controle eliminam ou reduzem os perigos significativos em niveis aceitaveis;
» as acbes corretivas retomam o controle do processo e
+ 0s produtos ndo conformes ndo sdo comercializados.

Atraves da verificagdo dos PCCs, a equipe auditora podera avaliar o que € fundamental na audito-
ria, ou seja, saber se na pratica os produtos elaborados pela empresa séo seguros em relagdo a saude
do consumidor.

A equipe auditora, junto ao coordenador da equipe APPCC, deve se dirigir a linha de produgéo e verificar,
em cada PCC previsto no plano dos produtos que estiverem sendo elaborados, se os principios do sistema
APPCC estéo sendo efetivamente aplicados, de acordo com o plano daquela industria e do produto especifico.

A equipe auditora deve realizar sua propria analise de perigos, com base nas informagdes disponiveis
e verificacBes feitas, a fim de concluir se a estimativa da probabilidade de ocorréncia (risco) e a severidade
prevista para aqueles perigos identificados pela empresa tenha justificativa técnico-cientifica, considerando
sempre as caracteristicas particulares da empresa. O critério para esta avaliagdo deve estar fundamentado no
fato de que os perigos sejam de tal natureza que sua prevengédo, eliminag&o ou reducdo em niveis aceitaveis
seja essencial para a produgao de alimentos indcuos. A equipe de auditores deve avaliar se as medidas pre-
ventivas previstas realmente podem ser aplicadas a cada um dos perigos, verificar a sua eficacia no controle e
se somente aquelas constantes do plano em execugao sao suficientes para garantir a inocuidade e qualidade
do produto. A equipe auditora deve observar se os limites criticos foram estabelecidos com base em publica-
¢coes cientificas especializadas, normas, regulamentos, estudos experimentais etc. Devem checar se a ndo
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observancia dos referidos limites vai realmente provocar a perda de controle do processo, com a conseqiliente
elaboragdo de produtos que vao colocar em risco a saude publica e/ou aspectos de qualidade.

A existéncia de um procedimento bem escrito ndo é uma indicagdo de que o sistema esta implementado
na empresa. E papel do auditor checar se o que esta escrito no papel esta realmente funcionando e é efetivo.
Apesar de o auditor poder checar se todos os procedimentos necessarios existern, ndo sera possivel verificar
se todos os procedimentos estao funcionando. Entdo, devem-se selecionar alguns elementos chave para serem
checados. A selegéo dos elementos ndo deve ser aleatéria e o auditor deve sempre checar todos os PCCs defi-
nidos no plano APPCC para saber se o que esta descrito no plano APPCC estéa de fato correndo (sendo execu-
tado) na planta de processamento. Isto envolve checar as instrugdes de trabalho, os registros de controle, como
também verificar se os limites estdo claramente especificados, de modo que possibilitem o monitor do PCC
julgar se este esta ou ndo sob controle. Os procedimentos de monitorizagdo devem estar disponiveis na linha ou
em um laboratério e os registros devem ser claros, devem estar disponiveis aos colaboradores e em dia.

Deve-se observar se os procedimentos de monitorizagado sao realmente efetivos e se estdo de acordo
com o plano APPCC. Deve ser verificado se o monitor responsavel pela monitorizagdo de um PCC informa
imediatamente sobre quaisquer desvios detectados no processo ou produto, possibilitando a tomada imediata
de agbes corretivas. Os auditores devem estar seguros se as freqléncias (intervalo entre as observacdes)
dos procedimentos de monitorizag@o (quando ndo-continuos) sdo suficientemente confidveis para manter os
perigos sob controle.

E extremamente importante que o auditor converse com as pessoas € as acompanhe especialmente os
funcionarios que lidam diretamente com a produgéo. E possivel descobrir mais sobre o estagio corrente da im-
plementagao do sistema de qualidade da empresa conversando com os funcionarios do que de outra maneira:
eles sabem o que € um PCC? Conhecem o APPCC? Peca para ver as instru¢des de trabalho e registros utili-
zados para monitorizar os PCCs e outros parametros de qualidade. Se o funcionario ndo tiver o procedimento
correspondente disponivel, & evidente que ele ndo esta sendo seguido. Depois de recebidas as informacdes,
o monitor deve executar, de forma pratica, a monitorizagado do PCC, sob acompanhamento dos auditores.
Neste momento, os auditores devem manter uma postura humilde, tranqliila e descontraida de forma tal que
as pessoas que estdo sendo entrevistadas nao sintam ansiedade, medo, inferioridade, entre outras reagdes
negativas que possam prejudicar a auditoria.

Dentre as observagdes citadas, segue uma lista de perguntas Uteis que devem nortear uma auditoria em
APPCC. (KHANDKE, 2000a, b):

+ os estudos de APPCC foram conduzidos de acordo com os sete principios descritos pelo Codex Ali-
mentarius, ou sistema equivalente?

+ houve um trabalho de equipe para gerar o plano APPCC e qual apoio técnico estava disponivel?

» 0 plano cobre todos os pontos criticos esperados, junto aos objetivos, limites, sistemas de monitori-
zacao e agbes corretivas? (isto deve normalmente ser parte da validagdo e nao deve ser coberto em
uma auditoria interna).

+ ha evidéncia de que o plano APPCC foi validado?

+ o plano APPCC foi discutido com o pessoal operacional e eles tiveram acesso aos procedimentos ba-
seados no APPCC? Eles estdo suficientemente treinados e tém ferramentas suficientes e autoridade
para conduzir agdes sob sua responsabilidade?

*+ o0s procedimentos de monitorizacdo est&o sendo conduzidos e registrados na planta? Ha indicagédo de
que os procedimentos de controle no s&o efetivos?

+ ha prioridades claras para ag&o no caso de desvio do processo?

+ o processo foi modificado desde que o estudo foi conduzido?

+ qual dado de verificagio esta disponivel para demonstrar a efetividade do plano APPCC?
+ quando o plano APPCC foi revisado pela Gltima vez?

Em relagdo aos registros, deve-se observar, de uma maneira geral, se estes estdo organizados, facil-
mente acessiveis, atualizados, integros e se sdo mantidos arquivados pelo periodo.previsto no plano APPCC
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apos a data de validade do produto. Registros referentes ao programa de pré-requisitos também devem ser
verificados, principaimente aqueles utilizados nos diferentes PPHOs/POPs. E importante também verificar se
os registros utilizados nos PCCs estdo sendo assinados pelas pessoas que realmente s&o as responsaveis
pelos procedimentos realizados (monitorizag&o e agdes corretivas).

21.8.2.3 - Reunidio de ajuste

Deve ser realizada apés cada periodo de auditoria, com participagéo apenas do grupo auditor. O objeti-
vo & permitir a troca de informagdes e analisar se as conformidades e ndo conformidades constatadas estao

fundamentadas em evidéncias objetivas, analisar observagdes, a fim de poder classifica-las como pontuais ou
sistémicas (analise de tendéncias).

21.8.2.4 - Reunidao pés-auditoria

Esta reunido deve ser realizada logo apés a finalizagdo da auditoria e tem por objetivos apresentar as
constatagdes verificadas, as agdes corretivas, os acompanhamentos, o relatério preliminar, obter concordan-
cia da empresa auditada e esclarecer quaisquer dlvidas, como também apresentar os agradecimentos pela
cooperagao. Como todas as outras reunides, esta deve ter o registro dos participantes.

21.8.2.5 - Preparacéo do relatério de auditoria do sistema APPCC

Esta etapa requer extrema atencgdo por parte dos auditores para elaborar um documento que reflita, da
forma mais fiel possivel, todos os fatos positivos (conformidades) e negativos (ndo-conformidades) detectados
durante a auditoria.

O auditor deve preparar um relatorio sobre resultados e informagdes da auditoria de forma a auxiliar a
tomada de agdes corretivas para cada setor auditado. Este relatério tem por objetivo retratar o que foi infor-
mado na reunido pds-auditoria, devendo ser utilizada linguagem objetiva e positiva, mencionando confor-
midades e nao-conformidades fundamentadas em suas evidéncias objetivas. Cabe ressaltar que nunca se
deve mencionar culpados, nomes de pessoas e, sim, funcdes, a menos que seja importante para a evidéncia.
Deve-se sempre considerar o risco e a severidade dos perigos que possam ocorrer em decorréncia das ndo-
conformidades detectadas e os fatos nunca devem ser avaliados de forma isolada. Os relatérios de auditoria
podem incluir um sumario dos resultados de uma auditoria de adequagéo e um dos resultados da auditoria de
conformidade. A declaragao da nao-conformidade no relatério da auditoria deve ser clara e precisa, pois sera
utilizada como ponto de partida para tomada de a¢des corretivas. E muito importante que o auditor ao redigi-la
transmita grande guantidade de informagdes, como exemplo: identificagdo de locais, pessoas entrevistadas
(fungdo ou cargo), documentos e produtos envolvidos. O bom relatorio deve incluir: sua identificagéo, propé-
sito, objetivo e escopo da auditoria, datas, plano analisado, detalhes do programa, nome dos auditores, local
onde foi conduzida a auditoria, identificagdo de documentos-base, observagdes, ndo-conformidades, evidén-
cias, recomendacdes, conclusao e lista de distribuicao.

21.8.2.6 - Distribuicéio de relatério

O relatério de auditoria deve ser enviado ao cliente pelo auditor-lider. O cliente é responsavel pelo for-
necimento de uma copia deste relatorio a administragéo superior do auditado. Qualquer distribuigao adicional
deve ser acordada com o auditado. Os relatérios de auditoria, contendo informagdes confidenciais ou exclu-
sivas, devem ser resguardados adequadamente pela organizagao auditora e pelo cliente. O relatério de audi-
toria deve ser emitido o mais rapido possivel. Caso a emiss&o ndo possa ocorrer dentro do periodo previsto,
devem-se comunicar os motivos do atraso ao cliente e ao auditado e determinar uma nova data de emisséo.
A auditoria é considerada encerrada apds o relatério ser submetido ao cliente.

21.9 - Perfil do Auditor (CONFEDERACAO..., 2004q, b)

Auditores tém como responsabilidade comunicar e esclarecer os requisitos da auditoria, documentar
observagoes, relatar os resultados da auditoria e verificar a eficacia das agbes corretivas adotadas como re-
sultado da auditoria.
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As auditorias devem ser realizadas por pessoas experientes e gue N&o sejam responsaveis por quaisquer
atividades envolvidas a serem auditadas, que tenham passado por treinamento especifico, tecnicamente qua-
lificado e que tenham conhecimento sobre o processo de produgéo do alimento em estudo. Sdo apresentadas
a seguir, as principais caracteristicas desejaveis de comportamento do auditor, durante a auditoria:

» ter conduta ética: confianca, integridade, confidencialidade e discrigao s&o requisitos essenciais;

+ demonstrar apresentagdo justa: as constatagdes, conclusdes e relatéros da auditoria devem refletir
com precis@o as atividades;

» apresentar cuidado profissional: o auditor deve ter plena consciéncia da importancia da tarefa a ser
executada, como também deve ter a devida competéncia;

+ buscar e demonstrar boa cultura, quando pertinente, e conhecimento técnico suficiente sobre o produ-
to e produgao/processo;

+ enfrentar as situagdes dificeis decorrentes da auditoria com equilibrio e bom senso, demonstrando
maturidade e profissionalismo na conduta;

» reconhecer e respeitar 0 conhecimento e experiéncias de todos os envolvidos no processo de auditoria;
+ ser habil e flexivel no trato com as pessoas relacionadas ao processo de auditoria;

» desenvolver a pontualidade e organizagédo no desempenho de suas fungdes;

+ comportar-se com humildade e de forma restrita a sua atividade de auditor;

+ desenvolver e atuar com discrigdo, tolerancia, educagéo, objetividade, persisténcia, prudéncia e cuida-
do sem demonstrar falta de personalidade;

» demonstrar integridade moral e honestidade;

» desenvolver a capacidade de analise e de associac#o de fatos e situagdes, separando as informacgdes
triviais das importantes;

» desenvolver a capacidade de trabalho em grupo e em condig¢des/situagdes adversas e
+ desenvolver lideranga e chefia, no caso de auditor-lider.

O Quadro 2 apresenta algumas caracteristicas positivas e negativas em auditores.

Caracteristicas positivas , Caracteristicas negativas

- Conhecimento e experiéncia das técnicas da qualidade - Fraco na preparacgéo do planejamento
- Conhecimento dos requisitos do cliente ou contratuais - Muito rigido
- Imparcial - Forma opinides e pula para conclusdes
- Paciente - Subjetivo ao invés de objetivo
- Bom julgador - Argumenta em vez de relatar os fatos
- Entusiasmado e interessado - Facilmente influenciavel
- Personalidade forte - Atitudes nao profissionais
- Bom ouvinte - Nao pontual
- Nao hesita em tomar decisbes impopulares ' - Preguicoso: fica s6 no escritério
- Analitico - Tem medo de fazer perguntas impopulares
- Diplomata
- Capaz de se comunicar com todos o0s niveis
- Honesto
- Habilidade de comunicacéo
- Habilidade de analisar informacgdes
- Habilidade de organizar seu tempo
- Maturidade e profissionalismo na conduta e facilidade no

relacionamento com os outros
- Impde respeito

Quadro 2 - Caracteristicas Positivas e Negativas em Auditores
Fonte: Confederacéo..., (2004a, b).
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21.10 - Comportamento Esperado do Auditado (CONFEDERAGAO..., 2004a, b)

Durante uma auditoria, espera-se também que o auditado siga algumas regras de conduta, listadas a
seguir:

+ manter-se disponivel, dentro da programacao estabelecida;
+ participar da auditoria, apresentando as informacées e os registros solicitados;

« buscar o entendimento de todas as observagbes e ndo-conformidades registradas, no momento do
registro;

+ acompanhar as reuniées de abertura, apresentagdo de ndo-conformidades e encerramento da audi-
toria;

* cooperar com os auditores para permitir que os objetivos da auditoria sejam alcangados;

- pesquisar as causas e definir planos de agéo para a solugéo das néo-conformidades e observagoes
registradas;

* prover apoio e recursos necessarios aos auditores para atingir os objetivos;
+ atuar como guia durante a auditoria, quando requisitado para tal;

+ acompanhar o auditor, testemunhando e registrando a condugéo da auditoria e os atendimentos reali-
zados, quando atuando como guia;

« atuar como facilitador, identificando a pessoa, o departamento ou o local onde o auditor poderé obter
as informacdes solicitadas, quando atuando como guia;

« atender aos prazos estabelecidos para a apresentagao das agdes corretivas acordadas para as nao-
conformidades registradas e

* manter-se calmo e nao contrapor comportamento hostil, tais como:

. n&o estar disponivel no horario estabelecido na programagéo da auditoria;
. questionar os auditores;

. sonegar informacgdes;

. apresentar justificativas para problemas detectados;

. questionar a propria organizagao e metas estabelecidas;

. buscar responsaveis pelos problemas;

. boicotar, ridicularizar ou desmerecer o auditor ou a auditoria;

. manter postura agressiva ou de rivalidade para com o auditor;

© 0 N o o~ W N =

. oferecer recompensas ou suborno ao auditor e

=N

0.deliberadamente, fornecer informacdes erradas, iniciar conversas paralelas efou procurar ganhar
tempo durante a auditoria.

21.11 - Problemas Comportamentais nas Auditorias (CONFEDERAGAO..., 2004q, b)

Qualquer tipo de inspegéo ou avaliagdo que possa identificar falhas constituem, naturalmente, para o ser
humano, uma ameaga. Muitas vezes, o auditado vé o auditor como alguém que esta ali para criticar @ maneira
como seu estabelecimento funciona e o pessoal de nivel hierarquico inferior imagina que esta diante de uma
agao de “vigilancia” objetivando puni-lo pelos seus erros. Toda esta percepgao pode prejudicar uma auditoria
e cabe ao grupo auditor a tarefa de remover essa barreira natural que dificulta a coleta de dados, distorce
informacgdes ou omite pontos importantes para o seu trabalho.

Auditados que passam a procurar culpados pelas ndo-conformidades, como também possam se apre-
sentar extremamente ansiosos, pois temem perder seus postos, demonstram, com este comportamento, que
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desconhecem os reais objetivos de uma auditoria. Neste caso, é importante que sejam esclarecidos, seja na
reunido de abertura, ou durante a prépria auditoria, desconsiderando a postura do auditado.

E importante evitar a presenca de grupos numerosos durante as entrevistas e questionamentos, pois isto
pode causar intimidag&o do entrevistado, principalmente se houver alguém de nivel gerencial presente.

Um outro comportamento muito comum ¢é a atitude explicativa excessiva para as nao-conformidades ou
defeitos detectados, chamando a ateng&o do auditor para os defeitos, procurando se justificar, como também
a busca dos responsaveis pelas ndo-conformidades. Nestas ocasides, nao se deve procurar definir responsa-
veis, e também enfatizar que é necessario se concentrar as perguntas formuladas e que as causas das nio-
conformidades serao discutidas posteriormente.

Auditados também podem aproveitar a auditoria e passam a questionar a propria empresa, como tam-
bém a questionar a auditoria. Existem casos em que os auditados, por ndo apresentarem perfil para exercerem
certas fungbes, ou por descontentamento, passam a ridicularizar ou boicotar a auditoria. Neste momento, é
importante que o auditor mantenha sua postura, realizando uma analise imparcial, sem se deixar envolver,
como também prosseguir a auditoria. Em casos mais extremos, auditados apresentam postura agressiva em
relacao a auditoria, dificultando a coleta de informagdes. Neste caso, deve-se esclarecer que a auditoria &€ um
trabalho de parceria entre o auditor e o auditado com interesse e concordancia da empresa, inclusive remune-
rado por hora, e que os fatos a serem levantados s3o inerentes ao sistema de Garantia da Qualidade. Caso
haja persisténcia no comportamento do auditado, a interrupcéo da auditoria pode ser considerada.
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