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RESUMO

A ISO/IEC 17025 é um documento de nivel internacional que contém requisitos para
a implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade em laboratoérios de ensaios e
calibracdo. Sendo um diferencial e até uma necessidade para conquistar novos
clientes a aplicagéo destes requisitos se torna essencial para o funcionamento do
laboratério de ensaios microbiolégicos de alimentos de uma empresa. Baseado
nisso a norma foi estudada, discutida e em seguida foi aplicada uma ferramenta para
analise da situacdo atual do laboratorio, a qual demonstrou suas nao conformidades,
para que fossem corrigidas. As corre¢fes foram realizadas através da orientacédo e
documentacédo ja disponivel em outras unidades da empresa e estabelecidas pela
alta direcdo como padrdes. Feitas estas modificacdes, treinamentos para utilizacao
de novas ferramentas, métodos e procedimentos foram feitos com toda a equipe do
laboratorio e clientes. Para finalizar um checklist foi aplicado para constatar as nao

conformidades corrigidas e as que ainda existiam, mesmo apos todo o0 processo.

Palavras-chaves: Gestdo da Qualidade. ISO/IEC 17025. Sistemas de Qualidade.

Laboratorio.
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1 INTRODUCAO

A Norma brasileira de qualidade ISO/IEC 17025 — Requisitos para a
competéncia de laboratorios de ensaio e calibracdo, € um conjunto de condutas
técnicas, definidas por consenso internacional, para a padronizacdo dos
procedimentos realizados em laboratorios. Apesar de ndo ser obrigatéria, sua
aplicacdo vem aumentando devido a uma crescente preocupacao com a qualidade
dos servicos e produtos desenvolvidos pelas empresas. Sendo uma forma de

transmitir confiabilidade aos clientes.
1.1 APRESENTACAO

A gestdo da qualidade em empresas comecou a ganhar destaque ha
pouco tempo, porém desde a época da revolucao industrial formas de trabalhar com
esse pensamento podem ser notadas, as empresas que comegaram a se preocupar
com esse tema, acabaram se destacando e servindo de exemplo para as demais.
Essa abordagem passou a ser um diferencial, a preocupacado com padronizacéo de
produtos e servicos, melhores formas de evitar desperdicios, seguranca do
trabalhador, do ambiente e a melhoria continua, passaram a ter mais destaque, pois
através das ferramentas desenvolvidas para alcancar qualidade nestes quesitos, foi
percebido que poderia se gerar lucro, aumento de producédo, e 0 mais importante
resultado ligado a tudo isso, a satisfagéo do cliente.

Hoje estamos inseridos em uma economia em expansao, o Brasil passou
a se preocupar mais com a qualidade, diversos paises exigem garantias dos
produtos e servicos em que vao investir. E o mercado esta cada vez mais aberto,
entdo, a qualidade passou de um diferencial para uma necessidade de quem quer
se manter forte e em destaque na economia. Diante dessas exigéncias surge a
necessidade de critérios para se estabelecer como atingir um patamar de qualidade
ou estar apto a isso. As Normas ISO entdo se tornam ferramentas para que, quem
busca a qualidade em suas operacdes, tenha uma base a seguir para fundamentar
seus trabalhos e demonstrar que tem capacidade para atingir os resultados

esperados.



Sabemos que as operacdes industriais sdo crescentes e o cliente esta
cada vez mais exigente, entdo todas as esferas envolvidas no processo devem ter
em mente formas de gerir suas atividades para que acontecam de forma enxuta e
padronizada, principalmente se essas atividades séo parte do controle da qualidade

dos outros setores.

Os laboratorios de ensaios de alimentos estdo inseridos dentro das
industrias como forma de controlar a qualidade de seus produtos, testando
amostragens pré-definidas, para comprovar que estes estdo seguindo os padrdes
estabelecidos. Tendo grande importancia, esses ensaios de comprovacdo também
precisam de garantias, pois através de seus resultados é que saberemos se o
produto final esta em conformidade com o prometido ao cliente. Para isso foi
pensada uma Norma que pudesse trazer topicos de base, para que um laboratério
gue a seguisse, tivesse seu trabalho acreditado como tendo capacidade para essa

forma de controle.

Diante dessa situacéo este trabalho busca aplicar em um laboratério de
microbiologia de alimentos os requisitos da ISO 17025, que estabelece os requisitos
gerais para a competéncia de laboratérios de ensaio e calibracdo, para que este
receba a acreditacéo de seus trabalhos e seja um dos itens de qualidades inseridos
dentro da empresa em que funciona, em busca da melhoria continua. Podendo
adquirir maior credibilidade, confianca e garantir além da satisfacdo a seguranca de

seus clientes.

1.2 LABORATORIO DE MICROBIOLOGIA DE ALIMENTOS BRF

O Laboratério de Microbiologia de Alimentos da BRF — Unidade Videira
estd em funcionamento desde 1998, foi inaugurado junto ao Centro de Tecnologia
de Carnes — CETEC, um centro de abordagem integrada entre a formulacdo e o
desenvolvimento de produtos, para dar suporte ao crescimento da empresa e

permitir sua atualizag¢éo tecnoldgica e mercadologica do segmento de carnes.

A equipe técnica atual é composta por 10 colaboradores das areas de
Engenharia de Alimentos, Biologia, Farméacia e Biotecnologia, e realiza uma média

mensal de 13.000 ensaios em 3.500 amostras de produtos.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Aplicar os requisitos da ISO/IEC 17025 em um laboratério de

microbiologia de alimentos.

1.3.2 Objetivos Especificos

Compreender o conteudo da Norma ISO/IEC 17025.

Avaliar a situacdo atual do laboratério em que serdo aplicados os

requisitos.

Constituir uma equipe de responsabilidade para treinar os colaboradores,

buscar esclarecimento de duvidas e auxiliar na analise de problemas encontrados.

Aplicar ferramentas da qualidade e requisitos da norma estudada, que
sejam cabiveis para adequacdo dos registros, procedimentos e manual da

qualidade.

Realizar auditoria interna para percepcao das falhas e melhorias ainda

pendentes.

1.4 JUSTIFICATIVA

Por se tratar de uma norma de qualidade a implementacdo desta esta
diretamente ligada a um programa de Gestao da Qualidade.

Os programas de qualidade buscam comprovar aos consumidores que 0s
produtos ou servigos fornecidos encontram-se dentro de especificacdes pre-
estabelecidas. Através de ferramentas de Gestdo sdo encontradas formas de

garantir essa qualidade.

A aplicacdo da norma ISO € utilizada para certificar que a empresa

cumpra normas nacionais, internacionais e da propria sociedade.



O cumprimento das especificagcdes dos produtos vai depender ainda de
outros fatores que séo importantes estarem padronizados e bem gerenciados como:

projeto, desenvolvimento, controle, tomadas de deciséo.

As empresas com certificacdo ISO podem ser consideradas como tendo
um diferencial competitivo, por trazer beneficios claros como confiabilidade,
reputacdo, reducdo de desperdicios, aumento da seguranca do processo,

melhoramento do desempenho ambiental.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 QUALIDADE

Para analisar a qualidade precisamos primeiramente entender seu
significado. O termo qualidade pode ter varias definicbes e estas estdo geralmente
ligadas a termos de atendimento a preferéncias e satisfagcdes do consumidor, preco
de venda justo, conformidade do produto, seguranca, receptividade, confiabilidade e
cordialidade (FOWLER, 2008).

Porém ainda temos outra visdo do assunto, segundo Barros (1999),
podemos definir a qualidade de dois pontos de vista diferentes, o de quem consome
e 0 de quem produz. Sendo a primeira uma visdo subjetiva do assunto (expectativa)
e a segunda, uma visdo objetiva (normas, procedimentos, padrées) (WOOD;
URBAN, 1994).

Segundo Garvin  (1998), As abordagens da qualidade e o
desenvolvimento destas foram surgindo lentamente, através de uma evolucéo
regular, e ndo de marcantes inovacles, baseadas em produtos de diversas
descobertas que vem sendo feitas a mais de um século, sendo que em alguns
paises essas descobertas podem ser divididas em quatro fazes distintas: inspecéo,
controle estatistico da qualidade, garantia da qualidade e gestao estratégica da
qualidade. Ja para Paladini (2009), definir a qualidade é um processo dificil, j& que o
termo apresenta multiplos conceitos, tendo em vista que devem refletir a realidade
atual do processo gerencial das organizacfes, pois o que é novo e moderno hoje,
pode deixar de ser assim futuramente. Ficando claro que o termo esta sempre
sofrendo modificacdes, ou seja, o proprio termo de qualidade estd numa cadeia de
melhoria continua. O que pode ser sintetizado pela definicdo: “Qualidade é
Adequagao ao uso” (JURAN, 1990).

2.2 GESTAO DA QUALIDADE

Segundo Paladini (1997), a qualidade € mais do que estratégias e
técnicas estatisticas de controle € uma decisdo, que reflete nas politicas de

funcionamento da empresa.
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Podemos perceber assim que a gestdo por tras da qualidade depende
muito do interesse da alta direcdo na obtencdo destes padrdes, j& que se pode
defini-la como sendo a viabilizacdo operacional das diretrizes gerais da qualidade da
empresa, sendo necessario entdo definir a politica a adotar para depois administra-
la. O planejamento estratégico € em esséncia um processo estruturado para definir
de forma ampla a missdo e as metas estratégicas da empresa, determinando em
seguida 0os meios para que se atinjam estas metas. As metas do setor privado estao
intensamente ligadas a renda, ou seja, metas de vendas, retorno de investimentos,
reducdo de gastos (JURAN, 2009).

A gestdao da qualidade funciona como opg¢ao para a reorganizagao
gerencial de uma empresa. Focando em clientes, trabalho em equipe, decisbes
fundamentadas em fatos e dados, busca constante da solucdo de problemas e da
diminuicdo de falhas focando sempre no zero erro. E de fundamental importancia
também o reconhecimento e valorizagdo do ser humano, percebendo sua
capacidade em resolver problemas no instante e local que acontecem, e sua
constante busca por aperfeicoamento. A gestdo da qualidade precisa ser vista como
uma nova forma de pensar, antes da acdo e da producdo, € uma nova postura
gerencial que busca entender de forma moderna o sucesso de uma organizacao,
sendo necessario visualizar as mudancas de atitudes e de comportamento que
visam ao comprometimento com o desempenho, autocontrole e aprimoramento dos
processos. Implicando assim em relacdes internas mais participativas, estruturas

mais descentralizadas e uma mudanga nos sistemas de controle (LONGO, 1994).

Para Morején (2005) a gestdo da qualidade deve também ser gerida, a
alta administracdo precisa de fato ter lideranca e planejar estrategicamente tendo a
qualidade como objetivo fixo, buscando a compatibilidade da empresa com o
ambiente externo, através de atividades de planejamento, implantacdo e controle,
abordando variaveis econdmicas, sociais, psicoldgicas, politicas e informacionais,
nunca esquecendo que tudo depende também dos recursos humanos da

organizacéao.

A Geréncia da Qualidade tem o papel de operacionalizar a politica da
qualidade da empresa, cabendo ao gerente cobrar da alta direcdo a definicdo e

aprimoramento desta politica, além de promover o envolvimento da mao-de-obra
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nesse esfor¢o. Os objetivos do programa de qualidade sdo amplos e concentram-se
na prevencao de n&do conformidades com base na expectativa do cliente em relagao
ao produto (PALADINI, 1997).

Paladini (2009), ainda destaca as caracteristicas préprias que um sistema

de gestédo da Qualidade tem:

No &ambito global, cabe a Gestdo da Qualidade, colaborar
decisivamente no esforco da alta administracdo da empresa em
definir as politicas da qualidade da organizacdo; no &ambito
operacional, cabe a Gestdo da Qualidade desenvolver, implantar e
avaliar programas da qualidade. A gestdo da Qualidade pode ser
conceituada, portanto, de forma muito sintética, como o processo de
definicdo, implantagéo e avaliacdo de politicas da qualidade.

O Sistema da Qualidade é defino na norma ISO como uma estrutura
organizacional, procedimentos, processos e recursos, indispensaveis para
implementar a Gestdo da Qualidade, ou seja, € 0 necessario pra que 0S processos
sejam executados de forma que gerem os resultados esperados. Para isso é
seguido um conjunto de atividades de apoio ao seu gerenciamento que envolve as
seguintes atividades: Definicdo do processo, Estruturagdo de documentos e
procedimentos padrbes, Treinamento dos envolvidos, Auditoria, Analise critica,

Acdes preventivas e corretivas e Controle das atividades (MOURA, 1997).

2.3 NBR ISO/IEC 17.025

Com a busca de padrdes internacionais para qualidade em laboratdérios
de ensaio e calibracédo, foi criada em dezembro de 1999 pela ISO a norma ABNT
NRB ISO/IEC 17025 — “Requisitos gerais para a competéncia de laboratérios de
ensaio e calibracédo” (ABNT, 2005).

Precedida pela ISO Guia 25 e a EM 45001, normas para reconhecer a
competéncia de ensaios que eram consideradas pouco claras ou incompletas para

permitir uma aplicacéo e interpretacdo consistentes (VALLE; BICHO, 2001).

A certificagdo de um laboratorio segundo a Norma NBR ISO/IEC 17025 é
feita pela acreditacdo deste junto ao Instituto Nacional de Metrologia, Normalizac&o
e Qualidade Industrial (INMETRO, 2013). A acreditacdo do laboratério é o
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reconhecimento que este tem competéncia técnica e administrativa para a
realizacdo das atividades a que se dispde, funcionando corretamente, fundamentado
nos termos da Norma. (INMETRO, 2013).

A aplicacdo desse sistema de gestdo para os laboratérios deve
padronizar os servigos prestados por este. Nela ha uma separacao clara entre os
topicos gerenciais e técnicos, para que esta seja mais evidente e objetiva, e para
que os laboratérios funcionem de acordo com as especificacbes e garantam a
qualidade no resultado final tendo como foco sempre o cliente. Desta forma, obtendo
concorréncia com os laboratérios j4 acreditados e podendo conquistar um mercado
exigente devido a esta vantagem (MAGALHAES; NORONHA, 2006).

Cassano (2003), afirma que a acreditacdo de um laboratério acarreta em
vantagens para todas as partes envolvidas, dos laboratorios até os consumidores
finais. Para as organizacdes podem ser evidenciadas através da disponibilizacdo de
um parecer valioso de um grupo de avaliadores de conformidade tecnicamente
competentes, que fornecerdo uma avaliagdo Unica e transparente com a qual se
evita gastos com recursos para estes fins, fomenta os processos de auto-regulacéo
do mercado e favorece a inovacgao, além de reforcar a confianca do publico. Para os
usuarios possibilita a aceitacdo no mercado internacional, sem a necessidade de
repeticdo das avaliacbes, diminui o risco de tomadas de decisédo incorretas ou
rejeicdo do produto pelo comprador que ndo aceita avaliacbes nao credenciadas.
Para os auditores é um diferencial de mercado, pois tem garantia de integridade e
competéncia, aumentando suas oportunidades, além de proporcionar a possibilidade
de prestacdo de um servi¢co de reconhecimento internacional, oferecendo seguranca
de sua competéncia e acarretando na conscientiza¢do para uma melhoria continua.
J& para os consumidores finais acarreta em confianca devido ao produto ter sido
avaliado por um organismo sem relacbes com a empresa e de competéncia
reconhecida, aumentando também sua liberdade de escolha e tornando o mercado

mais livre, porém seguro.

As maiores dificuldades encontradas pelos laboratorios para implementar
0s sistemas de gestdo segundo requisitos da norma ISO/IEC 17025, s&o: a falta de

crencas e valores dos altos niveis da direcdo para uma melhoria continua, falta de
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recursos financeiros, e ainda falta de conhecimento da equipe e estrutura do
laboratorio para atender a norma. O item calibracdo de equipamentos, por exemplo,
€ uma ndo conformidade muito encontrada devido aos altos custos de calibracéo e
pela centralizacdo dos laboratérios da Rede Brasileira de Calibracdo. Os custos
envolvem a alta administracdo que pode ndo compreender a importancia desse

procedimento para a realizagdo de um ensaio (CARVALHO; NEVES, 2004).

Segundo Coutinho (2004), em sua pesquisa pdde perceber que as
principais dificuldades apontadas pelos laboratérios sdo a adequacédo a métodos de
ensaio, calibracdo, validacdo de métodos, equipamentos, controle de documentos,

rastreabilidade da medic&o e apresentacao de resultados.



3 METODOLOGIA

A elaboracao deste trabalho é baseada em uma Pesquisa de campo, que
tem como meta a aplicacdo de requisitos de qualidade em um laboratério de
microbiologia. Foram criadas e melhoradas as ferramentas ja existentes para coletas
de dados e obtencdo dos resultados, estes, feitos e interpretados seguindo
pesquisas bibliograficas como base. Os demais dados conceituais foram obtidos

atraves de livros, artigos e dos membros envolvidos no processo.
3.1 DELIMITACAO DA PESQUISA
3.1.1 Formagéao da Geréncia da Qualidade

Para analisar a situacdo do laboratério foi formada uma equipe de
responsabilidade técnica. Esta foi selecionada pelo gestor do setor e composta por
um Analista com conhecimento dos procedimentos, estrutura laboratorial e da
equipe técnica, e dois técnicos laboratoriais administrativos, com conhecimento dos
procedimentos e da gestdo do laboratério de microbiologia. Sendo definido assim o
primeiro como Gerente da Qualidade e os de mais como Gerentes da Qualidade

suplentes.
3.1.2 Auditoria Inicial

Para fazer a verificacdo da situacdo atual do laboratério desenvolvemos
um formulério para Checklist de Auditoria Interna. O Formulario foi estruturado em
100 questdes, que deveriam ser respondias conforme pontuacdes que indicavam se
o item estava conforme (2 pontos), parcialmente conforme (1 ponto), ou nao
conforme (0 pontos), podendo chegar a um total de 200 pontos. Estas questdes

foram divididas em:

e Requisitos Gerenciais: organizacao, sistema de gestéao, controle de
documentos, analise critica de pedidos, propostas e contratos,
subcontratacdo de ensaios, aquisicao de servicos e suprimentos,

atendimento ao cliente, reclamacdes, controle de trabalho de
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ensaio nao - conforme, melhoria, agéo corretiva, agdo preventiva,

controle de registro, auditorias internas, analise critica pela diregéo.

Requisitos técnicos: pessoal, acomoda¢cbes e condi¢ces
ambientais, métodos de ensaio e validagdo de métodos,
equipamentos, rastreabilidade da medi¢cdo, amostragem, manuseio
de itens de ensaio, garantia da qualidade de resultados de ensaio,

apresentacao dos resultados.

Essas questbes buscavam conferir se o Manual da Qualidade

documentacéo, registros, normas especificas, instru¢des de trabalho, procedimentos

operacionais estavam de acordo como exigido pela Norma. Alguns exemplos das

guestBes abordadas seguem abaixo:

Requisitos Gerenciais:

O laboratdrio possui matriz de responsabilidade?
Esta evidenciado no Manual o Comprometimento da Alta Direcao?
O laborat6rio possui procedimento de controle de documentos?

O laboratorio possui procedimento para analise critica dos pedidos,

propostas e contratos?

O laboratério possui lista de materiais aprovados? E feita anélise

critica dos materiais recebidos antes da utilizacdo?

Como pode ser avaliada a satisfacao do cliente quanto ao servico

prestado?

O laboratorio possui procedimento para tratamento das

reclamacdes do cliente?

O laboratério possui politica ou procedimento para controles de

trabalho ndo - conforme?
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e No tratamento das nao-conformidades as causas-raiz estao
claramente identificadas?

e O laboratorio possui controle (registro, verificacdo da eficacia e

implementacao) para as acdes preventivas?
e O laboratorio possui procedimento para Controle de registros?

e O laboratério possui procedimento quando as constatacdes de

auditoria langarem davidas sobre os resultados j& gerados?

Requisitos Técnicos:
e Os funcionarios preenchem os pré-requisitos funcionais?
e As descrigBes de funcao da area estédo definidas?

e Quais sdo as medidas tomadas para prevenir a contaminacao

cruzada?

e Existem procedimentos de uso e operacdo de todos o0s

equipamentos criticos?
e Existe programa de calibracdo dos equipamentos criticos?
e Como esta evidenciada a rastreabilidade das medi¢cdes?

e Existe  procedimento para transporte, armazenamento,

recebimento, manuseio e retencdo das amostras?

e Qual o procedimento do laboratério diante a um desempenho néo

satisfatorio em teste de proficiéncia?

e Os relatérios analiticos sdo armazenados de maneira segura e

garantem confidencialidade?
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3.1.3 Auditoria Final

ApoOs as conclusbes dos trabalhos foi aplicado o mesmo Checklist,
realizado no inicio da pesquisa, com 100 questdes para, através das respostas e
resultados, obtermos os pontos de melhoria que foram realizados, e checar se todos
0s itens necessarios estdo sendo cumpridos para a solicitacdo da acreditacdo do
laboratério junto ao INMETRO.



4 ANALISE DOS RESULTADOS
4.1 AUDITORIA INICIAL

Através do checklist foram obtidos 153 pontos, deixando em aberto 47
pontos, através destes foi possivel estimar quantas ndo conformidades existiam no
laboratorio, e quais pontos necessitavam de maior aplicacdo para cumprir com 0s
requisitos. Para melhor andlise, foram separados os itens considerados néo
conformes, gerados planos de acdo que foram postos em pratica, para que estes

itens se tornassem conformes.

4.2 MODIFICACOES DE REGISTROS, PROCEDIMENTOS E MANUAL DA
QUALIDADE

Com a padronizacdo de todos os procedimentos a serem utilizados em
todas as unidades da empresa, e para um melhor entendimento da gestdo, foi
decidida pela alta geréncia a necessidade de padronizacao também dos registros, e
manual da qualidade.

Para isso foram feitas reunibes com as equipes de gerencia da qualidade
de todas as unidades para definicdo dos padrées de formulérios, controles e

procedimentos para se obter um novo manual da qualidade mais robusto.

Nas reunides foram expostos os pré-modelos desses arquivos e as
sugestbes foram feitas, ponderadas e aceitas, ou ndo, conforme a necessidade da

maior parte do grupo.

Assim as antigas formas de registros e controles foram alteradas pelos
novos padrdes confeccionados, isso foi feito de forma gradativa, primeiramente
inserindo os formularios de controle geral como temperaturas, controle de

equipamentos, manutencéo e limpeza.

Apés a aplicacdo destes, foi acordada a data de inicio da troca de todos
os formularios envolvidos na rastreabilidade do processo, desde a compra de
produtos até o resultado final do ensaio. Sendo que esses novos formularios e

controles dao a rastreabilidade de todos os ensaios, um aspecto mais claro, prético
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e agil. Interligando todas as fases do ensaio. Segue abaixo alguns exemplos de

formuléarios desenvolvidos:

Empresa

DIRETORIA DE QUALIDADE
CONTROLE DE RELATORIOS GERADOS

Unidade

NUMERO

DATA DE CRIAGAO

NOME DO RELATORIO

RESPONSAVEL

SETOR

Figura |: Formulario de Controle de Relat6rios Gerados
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4.3 TREINAMENTOS

Com as modificagbes realizadas foi necesséaria a realizagdo de
treinamentos da equipe técnica, e dos clientes envolvidos no envio de amostras para

ensaios no laboratério.

4.3.1 Treinamento da equipe técnica

A equipe técnica foi reunida e treinada através da apresentacdo e
explicacdo dos novos procedimentos de ensaio e formularios. Foram explicadas as
formas padrdes de preenchimento e feitas orientagdes para garantir a conformidade
e garantia da ndo alteracdo dos registros efetuados. Esclarecidas duvidas quanto

aos novos procedimentos de ensaios.

4.3.2 Treinamento dos Clientes

Os clientes do laboratério sdo as equipes de garantia da qualidade da
producdo das proprias unidades da empresa, entdo a participacdo deles para a
aplicacdo das alteracdes também foi necessaria, com isso foi feito um treinamento

para que fossem explicados seus deveres e seus direitos como clientes.

Foram explicadas as formas corretas de seguir o plano de amostragem,
registrar amostras nos formularios e solicitar os ensaios necessarios para cada uma
destas. Também foram repassados 0s prazos para emissdo dos resultados de

ensaios e formas de entrar em contato para reclamacdes, sugestdes e duvidas.

Os treinamentos foram feitos de forma presencial ou através de e-mail

para clientes de outras cidades.

4.4 AUDITORIA FINAL

AplOs seis meses de trabalhos para adequacdo do laboratério de
microbiologia de alimentos, foi empregado novamente o Checklist e os resultados
puderam ser evidenciados através da comparacdo entre 0s pontos iniciais e finais,

gue podem ser visualizados na Tabela I:



Tabela I: Pontuag&o das Auditorias Internas

Aplicacéo Pontos
Antes da implantacdo dos requisitos 153
Apo6s a implantacao dos requisitos 180
Diferenca 27

Fonte: A autora

22



5 CONCLUSAO

Como é possivel verificar houve uma mudancga leve, porém perceptivel na
adequacdo do laboratério. A equipe de responsabilidade formada conseguiu
implementar grande parte dos planos de acdo para as ndo conformidades sem

grandes dificuldades j& que havia apoio da equipe de colaboradores e alta direcao.

As maiores dificuldades, mudancas e adequacfes percebidas foram na
padronizacdo dos métodos e controles conforme estabelecido pelo laboratério
central da empresa, pois gerou a reformulacdo da rotina de todo o laboratério e
necessitou da colaboracdo de cada membro da equipe. Outro ponto critico foi a
calibracdo e compra de equipamentos para adequacdo de métodos, todos que
estavam em uso passaram por estes procedimentos e estdo aptos, porém ainda ha
dificuldade no encaixe de orcamento para adequacdo dos equipamentos reservas.
Busca-se com os resultados obtidos de ensaios mais rapidos e com menos

retrabalho, a possibilidade de adequacao destes.

O Manual da Qualidade foi reestruturado de forma a se tornar mais claro
e atualizado em relacdo aos novos procedimentos adotados, e 0s novos controles
de rastreabilidade ajudaram a reduzir o tempo de ensaio e 0 tempo de repasse de
resultados aos clientes, tornando o sistema mais enxuto. Através dos resultados
também foi percebida a necessidade de treinamentos de reciclagem dos
colaboradores nas atividades que exercem, para que esclarecam suas duvidas

guanto aos novos procedimentos adotados.

Outro ponto critico da aplicacdo desses requisitos é a constante
necessidade de treinamento dos clientes, pois por se tratarem da prépria empresa
ha rotatividade de colaboradores solicitando e enviando amostras para ensaio, 0 que
ocasiona essa necessidade. Ainda h& falhas no envio de solicitagdes como erros de
cadastros de rastreabilidade e falta de marcacdo de ensaios exigidos, algumas
informacgdes estando descritas de forma errada e que podem ocasionar conflito.
Para tentar diminuir essa incidéncia um procedimento para cadastro foi criado e
repassado aos clientes, além de um guia de cédigos de ensaios exigidos para cada

amostra, que resultou na diminuicéo destas ocorréncias.
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Sendo assim a adequacao aos requisitos se mostrou viavel, porém ainda
h& pendéncias para cumprimento de todos os itens de auditoria interna visto que o
maximo de pontuacdo a ser atingida € de 200 pontos, 20 pontos acima que O
alcancado. ApoOs o ajuste dos quesitos ainda ndo conformes, ira se realizar nova
auditoria interna com acdo de auditor de outra unidade da empresa, para em

seguida ser solicitada a acreditagé&o final junto ao INMETRO.



REFERENCIAS

ABNT NBR ISO/IEC 17025. ASSOCIACAO BRASILERA DE NORMAS TECNICAS.
Requisitos gerais para a competéncia de laboratorios de ensaio e calibragdo. Rio de
Janeiro, set. 2005. p. 29.

BARROS, C. D. C. Exceléncia em Servigos: Questdo de Sobrevivéncia no Mercado.
Rio de Janeiro: Qualitymark, 1999. 152p.

CARVALHO, A.D.; NEVES, J. A. Causas fundamentais das dificuldades encontradas
pelos laboratérios na implementacdo da norma ABNT NBR ISO/IEC 17025 em
laboratérios de calibracdo. In Ill Congresso Brasileiro de Metrologia, 2003, Recife.
Anais. Rio de Janeiro . Sociedade Brasileira de Metrologia, 2004.

CASSANO, D. Revista Metrologia e Instrumentag&o, Ano 3, numero 25, pp. 18-22,
2003.

FOWLER, E. D. M. Investigacdo sobre a utilizagdo de Programas de Qualidade
(GESPUBLICA) nas Universidades Federais de Ensino Superior. 2008. 162f.
Dissertacao (Mestrado em Engenharia de Producao) — Universidade Federal de
Itajuba, Itajuba, 2008.

GARVIN, D. Gerenciando a qualidade: A visdo estratégica e competitiva:
Qualitymark, Rio de Janeiro, 1998.

INMETRO - INSTITUTO NACIONAL DE METROLOGIA, NORMALIZAC;AO E
QUALIDADE INDUSTRIAL. Avaliacdo da Conformidade. 52 p. 5. Ed. Maio de 2007.
Disponivel em: http://www.inmetro.gov.br/infotec/publicacoes/acpq.pdf. Acesso em:
05 de julho de 2013.

INMETRO - INSTITUTO NACIONAL DE METROLOGIA, NORMALIZACAO E
QUALIDADE INDUSTRIAL. Disponivel em: http://www.inmetro.gov.br. Acesso em:
Novembro, 2013.

JURAN, J. M. Planejando para a qualidade. Sao Paulo: Pioneira, 1990.

JURAN, J. M. A qualidade desde o projeto: 0s novos passos para o planejamento da
qualidade em produtos e servigos. Cengage Learning, 2009.



26

LONGO, R. M. J. A revolucao da qualidade total: histérico e modelo gerencial.
Brasilia: IPEA, 1994.

MAGALHAES, J. G.; NORONHA, J. L. Sistema de gest&o da qualidade para
laboratério de metrologia de acordo com a NBR ISO/IEC 17025:2005. In. XXVI
ENEGEP, Fortaleza, CE, Brasil, 8 a 11 de outubro de 2006.

MOREJON, M. A. G. A Implantac&o do Processo de Qualidade 1SO 9000 em
Empresas Educacionais. 2005, Tese (Doutorado em Historia) — Faculdade de
Filosofia, Letras e Ciéncias Humanas. Universidade de S&o Paulo, Sao Paulo, 2005.

MOURA, L. R. Qualidade Simplesmente Total: Qualitymark, Rio de Janeiro, 1997.

PALADINI, E. P. Qualidade total na pratica: Implantacéo e Avaliacdo de Sistemas de
Qualidade Total. 2 ed. Sao Paulo: Atlas, 1997.

PALADINI, E. P. Gestao da Qualidade: Teoria e Prética. Sdo Paulo: Atlas, 2009.
p.339.

VALLE, B.; BICHO, G. G. ISO/IEC 17.025: A Nova Norma para Laboratorios de
Ensaio e Calibracado., 2001. In. Revista Metrologia Instrumentacao — Laboratérios e
Controle de Processo, Ano |, n. 5, abril, 2001.

WOOD JR, T.; URDAN, F. T. Gerenciamento da Qualidade Total: Uma Revisdo
Critica. Revista de Administracdo de Empresas, v.34, n.6, p.46-59, nov/dez, 1994.



