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Resumo. Este artigo tem por objetivo geral analisar a viabilidade do processo de implantacdo de um
sistema de gestdo da qualidade em dois laboratérios de pesquisa e ensino publico, considerando suas
particularidades, riscos e oportunidades dessa implantacdo. Os objetivos especificos sdo: avaliar a viabi-
lidade parcial ou total de implantacdo da NBR ISO 9001 — Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos
(2015) nos laboratérios em questdo; avaliar a aceitagdo da equipe para implantacdo de um Sistema de
Gestao; e analisar a possibilidade da introdu¢do de outras Normas especificas que possam contribuir.
Utilizou-se para fundamentacao deste estudo de caso: acervos bibliograficos e Normas reconhecidas e
aplicaveis a laboratdrios. A metodologia aplicada consistiu em um diagndstico de atendimento aos requi-
sitos normativos, conversas e observagdes feitas a partir do acompanhamento da rotina laboratorial. Esta
analise norteara os laboratdrios a adequar seus processos de modo a atenderem os requisitos da NBR ISO
9001 (2015) por meio da promog¢do de um projeto, que em suas agdes esteja a elaboracdo de documen-
tos, o estabelecimento de rotinas de treinamento e sensibilizacao, identificagdo de ndo conformidades, e
levantamento de melhorias. A implantagcdo do Sistema de Gestdo da Qualidade nos laboratdrios diag-
nosticados € vidvel, a equipe tem boa aceitagdo para desenvolvimento dos métodos e critérios, é possivel
atender a totalidade dos itens normativos ndo sendo necessarias exclusdes e permite a introducdo de ou-
tras Normas especificas nas rotinas laboratoriais. Além do alcance dos objetivos tragados, identificou-se
o fomento a pesquisas e favorecimento a assertividade de resultados gerando impactos positivos na rotina
dos mesmos.

Palavras-chaves: Laboratdrios. Gestdo de qualidade. NBR ISO 9001

Abstract. This article aims to analyze the feasibility of the implementation process of a quality manage-
ment system in two public research and teaching laboratories, considering their particularities, risks and
opportunities of this implantation. The specific objectives are: to evaluate the partial or total feasibility of
implementing NBR ISO 9001 - Quality Management Systems - Requirements (2015) in the laboratories
in question; evaluate the acceptance of the team for the implementation of a Management System; and
examine the possibility of introducing other specific standards that may contribute. It was used to justify
this case study: bibliographical collections and norms recognized and applicable to laboratories. The
applied methodology consisted of a diagnosis of compliance with normative requirements, conversations
and observations made following the laboratory routine. This analysis will guide laboratories to adapt
their processes to meet the requirements of NBR ISO 9001 (2015) by promoting a project, which in their
actions is the preparation of documents, the establishment of training routines and awareness, identifi-
cation nonconformities, and improvements. The implantation of the Quality Management System in the
diagnosed laboratories is feasible, the team has good acceptance for the development of the methods and
criteria, it is possible to attend all the normative items without being excluded and it allows the introduc-
tion of other specific Norms in the laboratory routines. In addition to achieving the objectives outlined,
it was identified the promotion of research and favoring the assertiveness of results generating positive
impacts in the routine of the same.

Keywords: Laboratories. Quality management. NBR ISO 9001.
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1 INTRODUCAO

As boas praticas promovidas por um sistema de ges-
tdo favorecem o desenvolvimento dos organismos edu-
cacionais de forma sistematizada, organizada e que re-
presenta grande importincia para o ambiente universi-
tario, pois leva ao aluno uma formacdo profissional si-
milar ao mercado de trabalho que o espera. As institui-
¢oes de ensino puiblicas tém recursos restritos e a buro-
cracia do 6rgdo contribui para a geracdo de problemas
relacionados a gestdo. O sistema de gestdo da quali-
dade em organismos publicos pode ser uma ferramenta
eficaz para o segmento, seja na solucdo de problemas
ou no aumento da credibilidade e visibilidade junto a
sociedade de forma geral (BARD, 2015).

A implantacdo de um Sistema de Gestdo da Qua-
lidade contribui com a visdo estratégica do organismo
que o implementa. Quando se trata de setores em uma
instituicao de ensino publico, a gestdo das atividades do
setor é submissa aos regulamentos da institui¢do a qual
estd vinculado. Todavia, é valido propor uma forma
de olhar diferente, ressaltando que a implantagdo de
um sistema de gestdo em setores como laboratérios de
ensino e pesquisa € possivel e podem agregar valor a
instituicdo sob a competéncia formada, através dos re-
sultados obtidos e repassados a sociedade, pela busca
e obtencdo de recursos para projetos e pesquisas, pelo
controle e reducao dos custos operacionais e também no
controle e mitigacdo dos residuos gerados e lancados ao
meio ambiente.

Uma boa implementa¢do de um Sistema de Gestio
da Qualidade necessita da elaboracdo de um plano de
acdo baseado em um diagndstico de atendimento aos
requisitos da Norma de aplicagdo eleita de modo a con-
tribuir com a melhoria dos processos de gestdo e opera-
cionais sem infringir os regulamentos e Normas inter-
nas da organizag¢do. O diagnéstico norteia quais itens
devem ser aprimorados dentro do organismo, e a coor-
denacdo dos laboratérios poderd baseados neste diag-
néstico, gerar um plano de acdo que direcionard quais
atividades e o publico envolvido nos trabalhos, a ordem
e o momento certo da execucdo dessas acdes para al-
cance do sucesso da implantacdo do sistema.

Conforme Martelli (2011) “Toda analise laborato-
rial visa a obten¢@o de resultados compativeis com a
metodologia empregada. No entanto, diversos fatores
podem provocar a aquisicao de valores diferentes para
determinada anélise laboratorial de um mesmo material
bioldgico”. Os resultados esperados sdo os determina-
dos nas bibliografias padrdo, porém o controle de todo o
processo, inclusive dos fatores externos previsiveis que
comprometam o resultado, faz parte de um sistema de

gestdo com métodos e critérios determinados que mi-
nimizam possiveis desvios garantindo assertividade no
método e padronizacdo dos resultados. O termo qua-
lidade agrega processos de gestdo, melhoria continua
e garantia da qualidade dos resultados obtidos a partir
do controle da realizacdo dos processos, ou seja, pela
abordagem por processo como define a NBR ISO 9001
(2015). Define-se abordagem por processo, como sendo
entradas que por meio de métodos e critérios definidos
e com 0s recursos necessarios providos, geram saidas
(resultados) que asseguram, ao contexto laboratorial, a
garantia da assertividade dos resultados de anélise, que
sdo fundamentais as decisdes posteriores a partir destes
(ver Figura 1).

A implantacdo de um sistema é um procedimento
que necessita de investimentos financeiros e sua aplica-
bilidade € lenta, pois esti vinculada ao entendimento e
envolvimento das pessoas que interagem com ele, toda-
via as inlimeras vantagens internas e externas a institui-
¢do sdo significativas. Uma melhor imagem junto aos
alunos, empresas parceiras, mercado de trabalho, outras
universidades e diante do préprio organismo de ensino
federal sdo consideradas importantes. Outra vantagem
consideravel esta para a dire¢cdo que com o controle dos
processos, a organizacdo e a padronizacdo, terd maior
percepgdo de erros e frente de agdo para corrigi-los, sus-
citando melhorias e confiabilidade nas analises.

A NBR ISO 9001 (2015), utiliza a abordagem por
processo a partir da ferramenta Plan-Do-Check-Act
(PDCA —Planejar / Fazer / Verificar / Agir) que permite,
dentro de um processo, planejar o que fazer (Plan), exe-
cutar o que planejou (Do), acompanhar a execuc¢do du-
rante o processo para alcance dos resultados (Check),
e agir na prevenc¢do, na corre¢do e na melhoria do pro-
cesso planejado (Act). O PDCA também ¢ utilizado em
outras Normas de gestdo reconhecidas e aplicaveis que
assim como a NBR ISO 9001 (2015), estdo com o foco
no planejamento, no bom desempenho, no controle da
operagdo, e na analise de todos os relatos a partir do mo-
nitoramento registrado e assim rastrear as informacdes
para eliminar desvios que hajam e identificar fontes de
melhoria.

E vilido ter ciéncia que a certificacio na ISO
9001 (2015), é um processo regulamentado pelo Ins-
tituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnolo-
gia - INMETRO e tém carater voluntirio, se implan-
tada ndo se caracteriza que o laboratério possui a cer-
tificacdo/acreditacdo, mas sim a adequag@o deste a um
programa de qualidade nas atividades especificas e re-
presenta a constatacdo da competéncia do laboratério.
Caso haja anseio na certificagdo/acreditacdo, € necessa-
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Figura 1: Representacdo Esquematica de um Processo
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Fonte: NBR ISO 9001, 2015

rio a contratagdo de um organismo certificador creden-
ciado a0 INMETRO ou o préprio INMETRO, para ava-
liagdo das conformidades do laboratério em confronto
com a Norma escolhida, ndo havendo desvios, o cer-
tificado de qualidade é emitido. O INMETRO ¢ um
organismo acreditador, a certificacdo é dada por um or-
ganismo de certificacdo independente que tem compe-
téncia técnica de avaliacdo da conformidade e que exe-
cutam certificacdes de sistemas de gestdo e sdo reco-
nhecidos e acreditados pelo INMETRO.

Os programas de qualidade em laboratério visam
estabelecer métodos minimos para garantia da asserti-
vidade dos resultados como: definicio de métodos e
critérios por meio de procedimentos ou instrucdes de
trabalho, formag¢@o de competéncia e treinamentos das
pessoas envolvidas, definicdo de pardmetros de calibra-
¢do, verificagdo e manutencio para equipamentos, se-
guranca laboratorial das amostras e dos envolvidos e a
garantia da qualidade dos insumos utilizados e dos re-
sultados finais. Todos esses quesitos elencados fazem
com que os laboratdrios estabelecam um forte compro-
misso com usuarios, clientes e a sociedade e a satisfa-
¢do deles, portanto t€m a missdo de gerar resultados que
sejam validos, para assegurar o diagndstico, e que per-
mita propor acdes de real valor. Dai o foco ndo se limita
apenas a satisfac@o dos clientes em atendimento as suas
necessidades, mas a superagdo das suas expectativas
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(MARTELLI, 2011). Este trabalho se detém a analise
da viabilidade da implantacdo de um sistema de gestao
apenas aos laboratdrios de ensino e pesquisa, ndo para
a instituicdo em sua totalidade uma vez que esta possui
seu proprio referencial de gestdo. Este artigo vem con-
tribuir com a melhor geréncia nas atividades laborato-
riais, a partir de um padrao definido orientado por uma
Norma especifica, para controle de guarda e utilizagdo
de materiais, manuseio e manuten¢do de equipamentos,
treinamentos operacionais, melhorias e controle dos re-
siduos de acordo com o diagnéstico realizado.

2 FUNDAMENTACAO
2.1 Historico do Sistema de Gestdo da Qualidade

Os critérios de qualidade sempre existiram. Na época
em que o escambo era a forma de negociacdo, desejos
particulares de quem negociava, permitia a escolha do
produto que seria trocado. Nesta forma mercantil se
percebia que, intrinseco as necessidades, existiam pre-
feréncias por sabor, aparéncia, dimensdes e outras di-
versas caracteristicas que levavam uma troca em des-
vantagem de outra.

Antes da revolugdo industrial, a manufatura tinha a
qualidade controlada pelo préprio artesdo, ele definia os
seus critérios e estes influenciavam diretamente na pro-
dutividade, pois quanto mais qualidade, rigor no feitio
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do produto, menos produg¢do, tornando o valor do pro-
duto mais alto por utilizar insumos mais caros e levar
maior tempo para fabricacdo. Os processos artesanais
deram frente a producdo industrial, em que as maquinas
conseguiam atender a uma demanda maior de produtos,
porém a qualidade caia, visto que o processo era seg-
mentado e cada parte tinha um responsavel ndo havendo
controle na realizacdo do todo (OLIVARES, 2015).

As ciéncias administrativas evoluiram com as vérias
tentativas de crescimento produtivo junto aos operarios,
com mecanismos de incentivo e estimulo baseados em
melhorias financeiras, métodos que encorajavam ao tra-
balho mais rapido e com qualidade por premiacdes e
promogdes dentro da empresa. A administragc@o cienti-
fica foi um modelo que fortaleceu a qualidade do pro-
duto baseado em processos controlados, anélises e for-
magdo de competéncias. Conforme Bravo (2010), a ad-
ministracdio cientifica é combinagdo global de ciéncia,
harmonia, coopera¢do e maior rendimento em substi-
tuicdo do empirismo, da discdrdia, do individualismo
e da produ¢do reduzida respectivamente, tudo girando
em torno do desenvolvimento humano com o foco na
eficiéncia e no crescimento e satisfagdo pessoal.

Os anos de 1920, 1930 e 1940 foi de ascensdo para a
qualidade, vieram estudos, literaturas importantes vol-
tadas ao tema, e personalidades como Edwards Deming
e Joseph M. Juran que proferiram uma série de pales-
tras e conferéncias promovendo a importancia de pro-
cedimentos, métodos e sistemas de gestdo. Deming
e Juran contribuiram fortemente com a reestruturagao
econdmica do Japao apés a segunda guerra, que saiu
de um perfil de derrota, populacdo com a baixa estima,
escassez de recursos naturais e declividade econOmica,
para um pais com crescimento produtivo, de tecnologia
e qualidade em menos de cinquenta anos (OLIVARES,
2015). A proposta de Deming é baseada em quatorze
principios (ver Quadro 1) aplicaveis em todos os ni-
veis da organizacdo com o foco voltado a qualidade de
produtos e servicos relacionada a pessoas, sendo essa o
agente de decisdes em uma gestdo participativa (OLI-
VARES, 2015). Ao definir a proposta de Deming, Oli-
vares (2015) afirma que:

Dentro de seus principios, para gerenciar é preciso lide-
rar e o lider deve ter capacidade técnica e conhecimento
do comportamento humano, desempenhando o papel do
colega, aconselhando e conduzindo as pessoas no dia a
dia, aprendendo junto com elas.

Na proposta de Deming, também contemplava a
disseminacdo do ciclo PDCA, criado em meados dos
anos vinte por Walter A. Shewhart. Este ciclo foi tam-
bém aceito dentro das Normas da série ISO 9000 como

forma de abordagem por processo e embora tenha so-
frido adaptacdo por Deming dentro de sua visdo de pro-
cesso, ainda € o ciclo mais difundido (ver Figura 2).

A ISO 9001 ¢é referéncia de padroniza¢do e mui-
tas empresas buscam a certificagdo, que é o reconhe-
cimento formal, pelo know-how em qualidade que é
um diferencial no mercado competitivo. Conforme o
INMETRO, ha 12.975 certificados emitidos validos no
Brasil até a data da desta consulta, nos mais diversos
segmentos atuantes no pais. O atendimento aos requisi-
tos, a utilizagdo do ciclo PDCA e da abordagem por
processo permite as organizagdes, que possuem esse
“selo”, sejam reconhecidas como empresas de quali-
dade. E valido considerar que a certificacio é volunta-
ria e a empresa opta em adotar os padrdes estabelecidos
para ter esse reconhecimento.

A qualidade tem uma forte relacdo entre produto e
cliente, que a partir da sua necessidade cria expectati-
vas sobre as caracteristicas do bem de consumo que ele
almeja. J4 o produto, deve ser desenvolvido por méto-
dos adequados, que atendam critérios estabelecidos de
modo que levem o cliente a uma satisfacdo ao adquirir
um bem com as suas expectativas atendidas. Para que
o processo de realizacao desse produto aconteca dentro
destes padrdes, ele deve ser produzido em um sistema
definido como Sistema de Gestdo da Qualidade (OLI-
VARES, 2015).

Com o PDCA, o sistema de gestdo da qualidade ndo
¢ de responsabilidade apenas de um departamento espe-
cifico, ele abrange os diversos setores organizacionais
com o foco voltado ao cliente, e assim, atender expecta-
tiva dele passou a ser um problema da empresa, englo-
bando todos os aspectos de sua producdo como sendo
um conjunto de engrenagens no funcionamento de uma
méaquina. A qualidade hoje, é um organismo vivo den-
tro das empresas que sabem utiliza-la como ferramenta,
e assim pode tornar-se um dos melhores e mais eficazes
aspectos de diferenciagdo e um forte aliado em um ce-
nério econdmico cada vez mais competitivo (NEHME,
2008).

2.2 Qualidade em Laboratérios

Nas dltimas décadas, como em todo o mercado
econdmico, os laboratérios foram pressionados a ga-
rantir a qualidade de seus servicos, devido ao im-
pacto pelo resultado incorreto de seus laudos, levando
a consequéncias indesejadas nos diagndsticos ambien-
tais, analises de 4dgua, bioequivaléncia de medicamen-
tos, dentre outros. A necessidade de um sistema de ges-
tao tornou-se imprescindivel favorecendo o surgimento
de normas apropriadas. A legislacdo também foi um
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Quadro 1: 14 Principios de Deming

1° principio:

Estabeleca constancia de propdsitos para a melhoria do produto e do servigo,
objetivandotornar-se competitivo e manter-se em atividade, bem como criar emprego;

2° principio:

Adote a nova filosofia. Estamos numa nova era econdmica. A administragdo ociden-
tal deve acordar para o desafio, conscientizar-se de suas responsabilidades e assumir a
lideranga no processo de transformacao;

3° principio:

Deixe de depender da inspe¢do para atingir a qualidade. Elimine a necessidade de inspe-
¢do em massa, introduzindo a qualidade no produto desde seu primeiro estigio;

4° principio:

Cesse a pratica de aprovar orcamentos com base no preco. Ao invés disto, minimize o
custo total. Desenvolva um tnico fornecedor para cada item, num relacionamento de
longo prazo fundamentado na lealdade e na confianca;

5° principio:

Melhore constantemente o sistema de produgdo e de prestagdo de servigos, de modo a
melhorar a qualidade e a produtividade e, consequentemente, reduzir de forma sistematica
08 custos;

6° principio:

Institua treinamento no local de trabalho;

7° principio:

Institua lideranca. O objetivo da chefia deve ser o de ajudar as pessoas e as maquinas e
dispositivos a executarem um trabalho melhor. A chefia administrativa estd necessitando
de uma revisao geral, tanto quanto a chefia dos trabalhadores de produgio;

8° principio:

Elimine o medo, de tal forma que todos trabalhem de modo eficaz para a empresa;

9° principio:

Elimine as barreiras entre os departamentos. As pessoas engajadas em pesquisas, proje-
tos, vendas e producdo devem trabalhar em equipe, de modo a preverem problemas de
producdo e de utilizacdo do produto ou servico;

10° principio:

Elimine lemas, exortacdes e metas para a mao-de-obra que exijam nivel zero de falhas e
estabelecam novos niveis produtividade. Tais exortagcdes apenas geram inimizades, visto
que o grosso das causas da baixa qualidade e da baixa produtividade encontram-se no
sistema, estando, portanto, fora do alcance dos trabalhadores;

11° principio:

Elimine padrdes de trabalho (quotas) na linha de producdo. Substitua-os pela lideranga;
elimine o processo de administragdo por objetivos. Elimine o processo de administracdo
por cifras, por objetivos numéricos. Substitua-os pela administragdo por processos através
do exemplo de lideres;

12° principio:

Remova as barreiras que privam o operdrio horista de seu direito de orgulhar-se de seu
desempenho. A responsabilidade dos chefes deve ser mudada de nimeros absolutos para
a qualidade; remova as barreiras que privam as pessoas da administracdo e da engenharia
de seu direito de orgulharem-se de seu desempenho. Isto significa a aboli¢do da avaliacdo
anual de desempenho ou de mérito, bem como da administracdo por objetivos;

13° principio:

Institua um forte programa de educag@o e auto aprimoramento.

14° principio:

Engaje todos da empresa no processo de realizar a transformag@o. A transformagao € da
competéncia de todo mundo.

Fonte: Deming (1990)

propulsor no controle da gestdo e acreditaciio dos la-
boratérios, que mesmo tendo um carater voluntério, or-
gdos federais como a Agéncia Nacional de Vigilancia
Sanitaria (ANVISA) e Instituto Brasileiro do Meio Am-
biente e dos Recursos Naturais Renovaveis (IBAMA)
dentre muitos outros, inclusive nas esferas estaduais e
municipais, possuem leis e exigem critérios que direci-
onam a este fim (OLIVARES, 2015).

As Normas de padroniza¢do ISO podem ser aplica-
das nos mais diversos segmentos de mercado, inclusive
laboratérios, todavia pela peculiaridade do segmento, a
ISO possui Norma especifica a ISO/IEC 17025, que tem
incorporado nos requisitos de qualidade da ISO 9001,
os itens especificos para esta rea e que permite a acre-
ditacao do INMETRO. Ha ainda outros produtos volta-
dos ao sistema de gestdo da qualidade em laboratérios,

como as Boas Priticas de Laboratério (BPL), regida
pela Norma NIT-DICLA 035 (2011), também acredi-
tada pelo INMETRO. Tanto a ISO/IEC 17025 como a
BPL e as outras, ndo impedem a implantagdo da ISO
9001 2015 nos segmentos laboratoriais, cabendo ao la-
boratério decidir qual seu interesse.

Conforme Martelli (2011), “[...] controle de qua-
lidade pode ser definido como toda a agd@o sistematica
necessaria para dar confianca aos servigos de laborat6-
rio.” Sendo assim, mesmo o laboratoério ndo tendo um
bem de consumo a ofertar aos seus clientes, ha em seus
servicos a expectativa do resultado assertivo, dentro dos
pardmetros estabelecidos, para o desfecho de um diag-
nostico.

Além dos laboratdrios prestadores de servigos,
encontra-se uma pequena parcela de laboratérios direci-
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Figura 2: Ciclo PDCA
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Fonte: NBR ISO 9001, 2015

onados ao ensino e a pesquisa que também suscita a in-
dispensabilidade da implantacido de um sistema de ges-
tao, haja visto que em pesquisas bésicas ou aplicadas,
também ¢é gerado resultados, sugere-se diagndsticos e
propde-se alternativas e solu¢des, ndo sendo menos im-
portante a garantia e confiabilidade dos valores de ané-
lise. No ensino, embora ndo tenha o rigor analitico de
um laboratério de rotina, as analises t€ém o principio de
solidificar os conceitos tedricos e formar o aluno para
o trabalho além da instituic@o e que passa pela pressao
da acreditagdo citada e possui exigéncias quanto a se-
guranga laboratorial, manuseio de equipamentos e sub-
missdo aos controles de qualidade. Logo, a implanta-
¢do de um sistema de gestdo nos laboratérios de ensino
torna a teoria mais préoxima ao ambiente real do mer-
cado de trabalho (OLIVARES, 2015).

A NBR ISO 9001 (2015) teve sua tltima versao pu-
blicada em setembro de 2015, e com base em pesquisa
nos periddicos da CAPES, ndo ha trabalhos relaciona-
dos no intervalo de tempo entre a publicacdo da Norma
e este artigo para desenvolvimentos de trabalho nesta
versdao normativa, ndo havendo assim casos que orien-
tem este artigo.

3 Metodologia

O trabalho é baseado em um estudo de caso em dois
laboratérios de ensino e pesquisa que a partir do acom-
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panhamento da rotina, do conhecimento e anélise da do-
cumentacdo existente, da entrevista com bolsistas e co-
ordenacdo de cada laboratério levantaram-se pontos a
serem aprimorados para atendimento aos requisitos da
NBR ISO 9001 (2015). As questdes relativas a segu-
ranga laboratorial e descarte de residuos foram avalia-
dos a partir do requisito minimo para esse fim.

Durante o periodo de seis meses compreendido en-
tre os meses de outubro de 2016 a margo de 2017,
acompanhou-se as rotinas laboratoriais para composi-
¢do de um parecer sobre a viabilidade da implemen-
tacdo normativa identificando varias praticas ja imple-
mentadas, muitos métodos descritos e formalizacdo de
documentos. Havia processos bem trabalhados que me-
reciam destaque, oportunidades de melhoria também
foram identificadas a cada item avaliado, sempre com
o intuito de motivar e direcionar os laboratdrios aos cri-
térios normativos.

Os requisitos da Norma foram listados e separados
em grupos por assuntos afins, e realizado uma pesquisa
qualitativa para identificacdo da conformidade dos la-
boratérios com os mesmos. A cada item avaliado foi
considerado o contexto laboratorial, o ambiente € os en-
volvidos nos processos. A rotina didria dos laboratérios
foi comparada aos requisitos normativos e vista a afini-
dade com estes, gerando assim um diagndstico de quais
itens eram atendidos e quais deveriam ser trabalhados
para adequag@o a Norma. Realizou-se a apresentago
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do diagnéstico e utilizou-se um quadro, separado em
trés itens de relevancia: pontos fortes, pontos de me-
lhoria e confronto normativo. Pontos fortes sdo itens
implementados na rotina laboratorial que se destacam
de forma positiva na organizacdo. Os pontos de me-
lhoria sdo itens que estdo implementados ou sendo de-
senvolvidos, mas que sdo passiveis de aperfeicoamento
em seus métodos ou critérios definidos ou em definicdo.
Os itens que ndo foram identificados para atendimento
a Norma sdo descritos no confronto normativo.

Quando na avaliagdo hé confronto normativo, sig-
nifica que mesmo divergente com o requisito hd algum
método estabelecido. Nao havendo nenhuma metodolo-
gia implementada, mesmo que confrontante com o re-
quisito normativo avaliado, ndo ha pontos fortes nem de
melhorias a serem destacados.

A NBR ISO 9001 (2015) ¢ dividida em dez itens,
também chamados de requisitos, iniciando do item zero
e finalizando no 10. O diagnostico parte do requisito 4,
pois € a partir deste que ha interferéncia direta no com-
portamento operacional da organizacdo. Os requisitos
anteriores, do 0 ao 3 sdo de definicdo normativa, consi-
deragdes a serem contempladas no processo de implan-
tagdo do sistema de gestao.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1 Referéncia Normativa, Termos e Definicoes

O sistema da qualidade a ser implementado tera
como referéncia normativa a NBR ISO 9001 (2015) e
utilizara os termos e defini¢des nela contido.

4.2 Coleta dos Dados da Pesquisa Para Analise

Ver Quadro 2.

4.3 Contexto da Organizacao

As questdes externas e internas que afetam a capaci-
dade da organizacdo em alcancar os resultados preten-
didos devem ser identificadas, pois se trata de requisito
obrigatério para atendimento a NBR ISO 9001 (2015).

No contexto interno dos laboratérios identificou-se
o seguinte cendrio: dois coordenadores, um para cada
laboratério, um técnico de laboratdrio, que atende a de-
manda dos dois laboratérios e cinco professores que uti-
lizam as instala¢Oes para a realizacdo de aulas praticas
e pesquisas. Possui ainda vinte alunos, em média, entre
voluntarios e bolsistas de inicia¢do cientifica. Os la-
boratérios dependem totalmente da deliberagdo do or-
ganismo que o mantém, s6 havendo autonomia sobre
atividades internas aos mesmos. Os cumprimentos aos

requisitos legais estdo voltados a institui¢cdo de ensino e
ndo aos laboratorios.

Para o contexto externo, o escopo dos laboratérios
foi avaliado e estd bem definido, porém sua abrangén-
cia € limitada haja visto que se trata de laboratérios de
ensino e pesquisa atendendo apenas a demanda acadé-
mica. Todavia h4 um forte desejo em abrir novas fren-
tes e permitir que a prestagdo de servicos venha atender
a comunidade externa a instituicdo quanto as questdes
ambientais.

A adequacgdo dos laboratdrios ainda com o escopo
de ensino e pesquisa, favorece um amadurecimento no
sistema de gestdo que venha a ser implementado, para
que com a expansdo na prestacdo de servicos deste ve-
nha a adequar-se de forma facil e sem maiores impac-
tos. De acordo com Olivares (2015):

Um sistema de gestdo apresenta caracteristicas especifi-
cas para cada laboratdrio, uma vez que é elaborado em
funcdo das atividades que o laboratério desempenha, das
analises que realiza e ainda em funcdo das exigéncias le-
gais e normativas que ele deve atender.

4.4 Lideranca e Comprometimento

A lideranga e comprometimento da equipe de traba-
lho vai além das portas laboratoriais, gerando credibili-
dade pelo bom gerenciamento e andlise critica dos pro-
cessos, avaliando riscos e oportunidades que cercam os
laboratérios, atendendo a politica definida sempre fo-
cando na melhoria continua do sistema laboratorial e
no aumento da satisfagdo dos alunos, professores e da
instituicdo. De acordo com Bueno (2003) ao citar Phi-
lip Crosby, criador do conceito Zero Defeito, diz que
este atribui:

[...] grande importancia ao comprometimento e lideranga
da alta administragdo, pois esta € responsdvel em criar
um ambiente saudavel, onde todos tenham satisfacdo em
desempenhar suas tarefas, de maneira que sejam realiza-
das com maior qualidade, obtendo-se, assim, processo e
produto de qualidade.

No caso estudado, a lideranca é comprometida com
a formacao de competéncias dos bolsistas e voluntarios
que colaboram com o andamento dos laboratérios. Tem
carater participativo, e forma lideres em cada area de
aplicacdo, quando demanda atividades e atribui respon-
sabilidades aos que se destacam e t€ém melhor desem-
penho. O comprometimento da lideranca contribui com
um ambiente harmonioso e promove satisfagdo e me-
lhor desempenho da equipe.
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Quadro 2: Dados da Pesquisa

PONTOS FORTES

PONTOS DE MELHORIA [

CONFRONTO NORMATIVO

ITENS DA NBR ISO 9001:

Contexto da organizacdo: 4.1;4.2; 4.3; 4.4

« A equipe é definida em nimero
que favorece a implantac@o na dis-
tribuic@o de atividades operacionais
do sistema de gestdo da qualidade
NO esCopo proposto.

« Ha4 definigdes claras de qual sera
o escopo de trabalho: Andlises fi-
sicas, quimicas e microbioldgicas
que avaliem a qualidade da 4gua e
do solo para atendimento as ques-
tdes ambientais;

« Ha defini¢des de varios proce-
dimentos de gestdo e operacionais
descritos e aplicaveis;

+ Ha planejamento dentro da pe-
riodicidade dada pela institui¢ao,
para aquisicdo de materiais e equi-
pamentos;

« Ha registros implementados e
arquivados com metodologia defi-
nida;

« Independéncia legal, que vise a
ampliac@o do escopo de servigos;

« Determinac@o das partes interes-
sadas e a interacdo com seus requi-
sitos legais;

« Implantac@o voltada ndo somente
ao escopo de ensino e pesquisa, mas
a prestacdo de servigos a comuni-
dade;

« Adequacdo dos laboratérios aos
requisitos regulamentares;

« Disseminar melhor os procedi-
mentos formatados com os envolvi-
dos;

« Definir formalmente as responsa-
bilidades e autoridades;

« Assegurar que os recursos plane-
jados sdo suficientes e estardo dis-
poniveis para realizacdo das ativi-
dades;

« Incentivar a rotina da geracdo de
registros e revisao de documentos
para melhoria.

» Niao ha monitoramento e andlise critica da in-
formacdo sobre questdes externas e internas;

+ Nio ha monitoramento e andlise critica da in-
formacdo sobre as partes interessadas e seus re-
quisitos pertinentes;

» Nio ha determinagdo de: métodos de monito-
ramento e controle das atividades, interagdo entre
os processos, andlise riscos, oportunidades e in-
dicadores;

« Nio hé andlise critica relativa a mudangas e me-
lhorias nos processos.

ITENS DA NBR ISO 9001:

Lideranca e comprometimento: 5.1; 5.2; 5.3

« Lideranca participativa e compar-
tilhada;

- Envolvimento operacional com
equipe;

« Boa aceitagdo a novas rotinas e
metodologias;

- Entendimento quanto a necessi-
dade de um sistema de gestao.

« Melhorar os fundamentos de ges-
tao para a coordenacio;

« Gerenciar por meio de indicado-
res.

+ Nio hé estabelecimento da politica da quali-
dade e os seus objetivos;

« Nido promocdo da abordagem de processo e
mentalidade de risco;

+ Nio ha andlise quanto a satisfacdo do cliente
(Foco no cliente).

ITENS DA NBR ISO 9001:

Planejamento: 6.1; 6.2; 6.3

« Envolvimento das pessoas com a
rotina de planejamento.

« Introduzir o conceito em outros
processos laboratoriais como para
inventario, organizacdo de materi-
ais de uso etc.

+ Nao hd a¢des para abordar riscos e oportunida-
des voltados a planejamento;

+ Nao ha acompanhamento do planejamento para
avaliagdo de eficécia;

+ Nio hé planejamento de mudancas e anélise de
seus impactos na gestdo.

ITENS DA NBR ISO 9001:

Pessoas, infraestrutura e ambiente para operacdo: 7.1.1; 7.1.2; 7.1.3; 7.1.4

« Motivacdo da equipe em relacdo a
NOVOS Processos e rotina;

« Disponibilidade para o atendi-
mento as demandas.

« Intensificar treinamentos de for-
macio de competéncias;

« Disseminagdo de conhecimento
entre os envolvidos no grupo ope-
racional para maior rendimento;

« Disseminar o conhecimento ad-
quirido externamente para os outros
envolvidos nas atividades dos labo-
ratorios.

- Nio hé consideragdes sobre o que
precisa ser obtido dos provedores
externos (Ex.: Manutencio de equi-
pamento);

« Nao ha disponibilidade de trans-
porte.

ITENS DA NBR ISO 9001:

Recursos de Mo

nitoramento ¢ Medicdo: 7.1.5

+ Treinamento para utilizacdo dos
equipamentos.

« Nido hd metodologia implantada
para o item.

+ Nio hé consideracdes que os recursos de medi-
¢do sdo apropriados aos propésitos de uso;

» Nao ha registros de verificacdo ou calibracio,
ou ambos;

+ Nao ha intervalos especificados, para verifica-
¢d0 ou calibragdo ou ambos;

+ Nao ha definicao de metodologia de aceitacdao
do recurso de medigio;

» Nao ha identificagdo dos recursos de medigao.
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PONTOS FORTES

PONTOS DE MELHORIA [ CONFRONTO NORMATIVO

ITENS DA NBR ISO 9001:

Conhecimento organizacional, competéncia, conscientiza¢do e comunicacdo: 7.1.6; 7.2; 7.3; 7.4

+ A coordenac@o dos laboratérios
tem total dominio do contexto or-
ganizacional e das influéncias exter-
nas e internas a este contexto;

» A comunicacido € eficiente e ra-
pida.

« Nao ha determinagdo da compe-
téncia necessdria para os que reali-
zam as atividades laboratoriais que
comprometam a eficacia do sistema
de gestdo;

« Niao ha registros para assegurar
que essas pessoas sejam competen-
tes, com base em educagdo, treina-
mento ou experiéncia apropriados.

+ Nao ha metodologia implantada
para os itens.

ITENS DA NBR ISO 9001:

Informacdo documentada: 7.5

+ Todo procedimento de gestdo e
operacional ja utilizam a metodolo-
gia implementada.

» Nao ha. « Item totalmente implementado.

ITENS DA NBR ISO 9001:

Controle operacional: 8.1

« Aceitacdo das rotinas estabeleci-

« Nio hé estabelecimento de comu-
nicagdo com o cliente;

« Nio ha determinacdo de requisi-
tos para produtos e servicos;

+ Nao ha metodologia implantada. « Nao ha analise critica de requisi-

das .
tos para produtos e servigos;
« Niao ha definicdes de tratativas
para Mudancas nos requisitos para
produtos e servicos.
ITENS DA NBR ISO 9001: Projeto e desenvolvimento de produtos e servicos: 8.3
« Procedimento em formatagdo + Nio h4 metodologia implantada. [ « Nao ha metodologia implantada.
ITENS DA NBR ISO 9001: Controle de Processos, Produtos e Servigos Providos Externamente: 8.4
« Nao ha metodologia implantada. + Nio h4 metodologia implantada. [ « Nao ha metodologia implantada.
ITENS DA NBR ISO 9001: Produg@o, provisdo e liberacdo de produtos e servicos, controle de saidas ndo conformes: 8.5; 8.6; 8.7
« Nao ha metodologia implantada. + Nio h4 metodologia implantada. [ - Nao ha metodologia implantada.
ITENS DA NBR ISO 9001: Avaliagdo de desempenho: 9.1; 9.2; 9.3
« Nao ha metodologia implantada. + Nio ha metodologia implantada. [ « Nao ha metodologia implantada.
ITENS DA NBR ISO 9001: Melhoria: 10.1; 10.2; 10.3

+ Item implementado

da equipe.

+ Maior divulgagio e treinamento

« Item totalmente implementado

Fonte: A autora, 2017

4.5 Planejamento e Controle Operacional

A Norma estd totalmente voltada ao planejamento e
analise de riscos e oportunidades, tendo em vista al-
cangar os resultados pretendidos, aumentar os efeitos
desejaveis e prever ou reduzir os indesejaveis, e melho-
rar continuamente. Neste pensamento o planejamento
individual para cada processo, deve também contem-
plar esta analise de riscos e oportunidades em tudo que
interage no desempenho do processo, inclusive mudan-
¢as, e assim determinar ac¢des, de acordo com o impacto
potencial, para minimizar riscos e alcancar oportunida-
des. Bard (2015)) defende que no planejamento deve-se
considerar trés fases importantes:

[...] a primeira fase é o estabelecimento dos objetivos, a

segunda, € o estabelecimento do caminho para que o ob-

jetivo seja atingido e, a terceira € a definicdo do método

que deve ser utilizado para consegui-los. A boa elabora-

¢do do plano evita falhas e perdas de tempo desnecessa-
rias nas proximas fases.

No estudo em questdo, os planejamentos existentes

sdo bem informais, exceto o de aquisi¢do que estdo sob
a coordenacdo da instituicao e esses necessitam ser exe-
cutados dentro do periodo preestabelecido pelo 6rgdo.

Os demais planejamentos e controles operacionais
de atividades laboratoriais como de pesquisa e aula pra-
tica, sdo inseridos aos poucos e de forma lenta, em-
bora haja procedimento estabelecido com registros de-
finidos, que ainda estd em processo de implementagcao
sendo formado o conceito sobre o item com os envolvi-
dos.

Alguns procedimentos operacionais estdo em de-
senvolvimento, instrucdes de trabalho e definicdo de
métodos, mas a maioria ndo possui rotina estabelecida.
As pesquisas advindas de projetos aprovados ainda ndo
possuem formatacgdo definida, mas ha uma rotina infor-
mal implementada.
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4.6 Pessoas, Infraestrutura e Ambiente Para Ope-
racao

Cabe a organizacdo determinar e prover as pessoas
para a operacdo e controle de seus processos e ainda
manter a infraestrutura e ambiente necessarios para esta
operacionalizacdo e assim obter produtos e servicos
conformes. O ambiente para o trabalho deve contem-
plar todos os recursos para desempenho das atividades
e deve ser adequado no que diz respeito aos fatores hu-
manos e fisicos (NBR ISO 9001, 2015).

Ha grande envolvimento de alunos e professores na
busca de novas frentes de pesquisa e submissdo de pro-
jetos. Bolsistas e voluntarios sdo acompanhados no de-
sempenho das atividades de rotina, tais como: prepa-
racdo de aulas, ensaios e realizacdes de andlises para
suprimento do proprio campus. Essa dindmica labora-
torial faz com que cresca o anseio em estender o campo
de atuag@o do laboratério para fora da institui¢do, fo-
mentando a pesquisa, tornando o ambiente de estudo
mais proximo do atendimento a demanda de mercado.

Toda a formacdo e capacitacdo da equipe € dispo-
nibilizada pela instituicdo de ensino, coordenagdo dos
laboratérios e professores envolvidos. A capacitagdo
externa € adquirida por palestras, semindrios, visitas e
qualquer outra forma de aperfeicoamento identificada
pela coordenacdo dos laboratérios deste estudo.

Os laboratdrios possuem todo o aparato necessirio
para os fins que se propdem e ha estoque de insumos
que atendem a rotina laboratorial inclusive equipamen-
tos de prote¢@o individual e coletiva. Ha disponibili-
dade de computadores para pesquisa e formalizacao de
documentos inerentes ao setor, porém nao ha transporte
para coleta externa de material para ensaio.

4.7 Recursos de Monitoramento e Medicao

“A organizacdo deve determinar e prover oS recur-
s0s necessarios para assegurar resultados validos e con-
fidveis quando o monitoramento ou medicao for usado
para verificar a conformidade de produtos e servicos
com requisitos” (NBR ISO 9001, 2015).

Os equipamentos utilizados nos laboratérios ndo
possuem calibragdo externa pdés aquisicdo, sdo rece-
bidos calibrados de fabrica e verificados ao longo do
tempo ou durante o uso. Nao ha rotina estabelecida
para essas verificacdes, nem pardmetros definidos para
o erro admissivel e periodicidade o que ndo garante se-
guridade nos resultados medidos conforme determina a
Norma. N3o hé identificacdo dos equipamentos e ne-
nhum tipo de controle do uso dos mesmos.

4.8 Conhecimento Organizacional, Competéncia,
Conscientizagdo e Comunicacao

O conhecimento organizacional esti voltado ao do-
minio do objetivo principal do trabalho dentro de uma
organizacdo e satisfazer aqueles que buscam o resultado
do trabalho. Com este objetivo alcancado, agrega-se va-
lor a organizagdo, aos que a compde e ao cliente que
paga pelo que em sua percep¢do tem valor (CAMPOS,
2004). Com base nesse dominio, sdo levantadas as ne-
cessidades, principalmente nos recursos humanos que
operacionalizam os processos e geram os resultados.

Conforme Vieira (2007), os funcionarios sao a ma-
téria prima mais importante e que ndo estdo voltados
apenas as remuneragdes, mas para oportunidades a fim
de demonstrar seus conhecimentos, crescer profissio-
nalmente e ver seus esfor¢os reconhecidos. Afirma
ainda que: “Satisfazer tais aspiragdes ¢ multiplicar o
potencial de iniciativa de trabalho, ignora-las é conde-
nar os empregados a rotina, comodismo, clima contra-
rio ao espirito da Qualidade Total”. Formar competén-
cias promove esse crescimento profissional e agrega co-
nhecimentos, podendo a organizacdo contar com esse
potencial humano para melhorias na organizagao.

Nos laboratérios de estudo, ha um estabelecimento
informal das competéncias necessarias para a selecao
de bolsistas e voluntarios que define perfis para este tipo
de colaborador. As demais fun¢des atendem as defini-
¢des de cargos constantes no regulamento da institui¢do
de ensino, sendo o unico critério: fazer parte do corpo
docente do eixo de quimica e meio ambiente.

Nao ha sensibiliza¢do da equipe quanto ao atendi-
mento ao sistema, pois ndo ha sistema de gestdo imple-
mentado.

A comunicacdo acontece de forma direta, verbal, ou
utiliza-se os recursos de correio eletronico e programas
de mensagens em grupo como mensseger e wathsapp.

4.9 Informacio Documentada

Segundo a Norma em questdo, a organizacao deve in-
cluir: informacdo documentada requerida pela Norma
e determinada pela organizacdo como sendo necessaria
para a eficicia do sistema de gestdo da qualidade a ser
implementado. A extensdo da informa¢ao documentada
é definida pela organizacdo, tem caracteristicas proprias
e adequadas aos fins que o organismo se propde. O
dimensionamento do que deve ser documentado varia
com o porte da organizagdo, os tipos e complexidade
das atividades, processos, produtos, servigos e compe-
téncia das pessoas que interagem com o sistema (NBR
ISO 9001, 2015). Os registros e documentos sdo gran-
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des aliados na busca da conformidade dos processos e
produtos, embasam anélises criticas, evidenciam falhas
e melhorias nos processos e sdo dados para monitora-
mento de indicadores.

A Gestao Documental pode ser entendida como um con-
junto de praticas que adotam metodologias especificas
para conhecer, entender e otimizar os fluxos documen-
tais e informacionais em uma organizag¢ao, desde da cria-
¢80 do documento até sua destinacao final. (TEIXEIRA;
AGANETTE; ALMEIDA, 2016)

H4 procedimento formatado e implementado para
defini¢do de criagdo, revisao, controle de distribui¢do e
versdo, e padronizacdo para os documentos que estao
em desenvolvimento. Para os registros, a cada proce-
dimento sdo elencados os registros que o compdes € as
formas de identificacdo, guarda, recuperagdo, retencao
e descarte.

4.10 Projeto e Desenvolvimento de Produtos e Ser-
vicos

Para projeto e desenvolvimento, a NBR ISO 9001
(2015) estabelece que a organizagdo deve gerenciar este
projeto de necessidades ou expetativas em especifica-
¢oes, detalhamentos e planejamentos do resultado do
produto ou do servigo e deve definir procedimento para
o processo de projeto e desenvolvimento que seja ade-
quado para garantir a qualidade do seu fornecimento
subsequente (APCER, 2015).

Nos laboratérios, os projetos e desenvolvimento dos
laboratérios acontecem a partir de submissdes feitas
aos 6rgdos de financiamento federal, que s@o avaliados,
aprovados e custeados para desenvolvimento das ativi-
dades de projeto.

Possuem procedimento em formatacio: os projetos
de pesquisa basica, como trabalhos de término de curso
das graduacgdes e dissertagdes de mestrado que sdo de-
senvolvidos pelos alunos e acompanhados por seus res-
pectivos orientadores; e o desenvolvimento de pesquisa
de aplicagdo e processo que sdo realizadas pelos profes-
sores do eixo de ensino e seus voluntarios e bolsistas.

4.11 Requisitos Para Produtos e Servicos

A Organizacdo define requisitos, seleciona os forne-
cedores e estabelece os controles necessarios para ga-
rantir a conformidade de seus processos, produtos e ser-
vicos provenientes da propria organizagdo ou de fontes
externas (NBR ISO 9001, 2015). Segundo a APCER
(2015), assim como internamente na organizacao, é im-
portante que os fornecedores externos definam clara-
mente o campo de atuacdo, aplicabilidade de seus pro-

dutos e servicos e os critérios do Sistema de gestio da
organizagao.

Para atendimento a estes requisitos, nao ha nada im-
plementado relacionado, nem estabelecido método ou
rotina para comunica¢do com o cliente e suas respecti-
vas andlises criticas. Toda essa analise é feita informal-
mente, sem nenhum critério estabelecido.

4.12 Controle de Processos, Produtos, Servicos e

Controle de Saidas Nao Conformes

As condigdes controladas relativas a processos, pro-
dutos e servigos incluem todas as atividades operaci-
onais e os recursos utilizados na producdo e liberagéo
do produto e na prestagdo do servigo, antes, durante e
depois dos resultados liberados (APCER, 2015). Nao
ha nada implementado nos laboratérios relacionado a
produtos e servicos de origem externa, os métodos que
estdo sendo formatados nao definem claramente como
serd tratado os produtos e servicos que porventura se-
jam adquiridos externamente. Acredita-se que o ser-
vigo que for similar ao prestado pelos laboratérios deva
cumprir os critérios definidos nos procedimentos ope-
racionais internos e para os servicos em que nao fazem
parte do rol de atividades devem ser estabelecidas ana-
lises criticas em relagdo aos critérios de recebimento.

Os processos de aquisicdo acontecem de acordo
com o regulamento da institui¢do, porém os laborat6-
rios ainda ndo definiram uma forma de garantir a quali-
dade dos recursos adquiridos, nem de avaliar o seu re-
cebimento.

A Organizagdo deve garantir que os produtos ou
prestacdo de servicos cumpram os requisitos antes da
sua entrega ao cliente, este € um dos propdsitos da NBR
ISO 9001 2015, assegurar esta conformidade. A AP-
CER (2015) define que:

[...] onde a rastreabilidade € um requisito, deve-se con-
trolar a identificagdo unica das saidas e reter a informa-
¢do documentada necessdria para possibilitar a rastrea-
bilidade. As priticas de identificac@o e rastreabilidade
adotadas sdo as adequadas para os riscos determinados
para a conformidade dos produtos e servicos.

O controle de produgdo e de provisdo de servigo e
as formas de identificacdo e rastreabilidade estdo sendo
definidas nos procedimentos operacionais dos laboratd-
rios que estdo em formatacdo. Ja a propriedade perten-
cente a clientes ou provedores externos, as formas de
preservacdo, as defini¢cdes para atividades p6s-entrega,
e o controle de mudangas, nao ha defini¢cdes estabeleci-
das.

Nio conformidade é a “[...] ndo satisfagdo de um
requisito [...]” (NBR ISO 9000, 2015). Ou seja, refere-
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se aos requisitos relativos a produtos e servicos em de-
sacordo com os padrdes especificados, sejam normati-
vos ou definidos como informacdes documentadas. To-
das as saidas ndo conformes de processo de produgdo e
prestacdo de servigos devem ser avaliadas, durante to-
das as suas fases de operacdo ou apds entrega ao cliente.

Para os laboratérios avaliados, os critérios de ndo
conformidade especificos para controle de atividades
ainda nao possui método determinado.

4.13 Avaliacao de Desempenho e Melhoria

A eficdcia de um sistema de gestdo da qualidade s6
pode ser determinada se os dados que estdo subenten-
didos forem confiaveis e representarem adequadamente
as caracteristicas de seus resultados.

O desempenho e a eficicia do SGQ sdo alcangados
na medida em que a Organizagdo fornece, consistente-
mente, produtos e servigos que satisfacam tanto os requi-
sitos do cliente como legais aplicaveis e, por outro lado,

aumente a satisfacdo do cliente através da aplicacdo efi-
caz do sistema. (APCER, 2015)

Somente por meio de auditorias nos processos, €
que ha condi¢des de avaliar a eficicia deste sistema,
considerando sempre que a saida de um processo € a
entrada de um outro e assim se chega a conclusdo da
confiabilidade dos dados, da qualidade de seus resulta-
dos entregues aos clientes e da eficicia do sistema. In-
dicadores de desempenho refletem o monitoramento e
acompanhamento dos processos e suas interagdes para
analise critica em busca da melhoria destes e amadure-
cimento do sistema de gestéo.

A melhoria pressupde a capacidade da Organizagdo de
atuar a partir de uma visao interna, isto é, na 6tica do sis-
tema de gestdo, seus processos, dos recursos e das pes-
soas, e também a partir de uma visdo sobre a sua liga-
¢do ao ambiente em que se insere, ou seja o contexto e a

interacdo com as partes interessadas internas e externas
relevantes desse contexto. (APCER, 2015)

Os laboratdrios ja possuem a metodologia forma-
tada e implementada referente a ndo conformidade,
acao corretiva, e melhoria continua. Todavia foi eviden-
ciado pouca divulgacdo e incentivo ao uso para fortale-
cimento do item e promocdo de melhorias aplicaveis.
Os processos de auditoria interna e de monitoramento,
medi¢do, andlise e avaliagdo ndo possuem procedimen-
tos convencionados que promova a andlise critica apro-
priada aos processos em andamento. Toda a avaliagdo
ainda esta em carater de formalizacdo de documentos.
A andlise critica pela direcao foi conduzida com o es-
timulo ao gerenciamento dos laboratérios com o apoio
de um sistema de gestdo da qualidade. A satisfacdo do
cliente ainda nao foi trabalhada.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Como ja apresentado ao longo do texto, a implanta-
¢do0 de um sistema de gestdo da qualidade promovera a
instituicdo académica assertividade nos resultados ob-
tidos, fomento a pesquisa e formacdo de profissionais
aptos ao trabalho. Os frutos de analises demandardo
aos diagndsticos inferidos, acdes mais apropriadas de
uso ou aplicacao para atividades que utilizam o produto
analisado, ou de mitigagdo quando em um diagnéstico
comprometido beneficiando assim a comunidade extra
académica, além de abrir vertentes para outras analises
e implementacdes normativas continuadas. Com base
nos resultados obtidos e apresentados, os objetivos es-
pecificos foram alcancados e as conclusdes sao:

- O processo de implementagcdo de um sistema de
gestao nos laboratdrios de estudo baseado na NBR ISO
9001 (2015), € viavel e os requisitos sdo aplicaveis em
sua totalidade, ou seja, sem exclusoes;

- Percebe-se a equipe sensibilizada e envolvida com
a necessidade da determinacdo de métodos e critérios,
considerando a existéncia de procedimentos de gestdo
e operacionais ja desenvolvidos e que atendem a um
sistema de gestdo e ao padrdao NBR ISO 9001 (2015);

- Baseado nas entrevistas e procedimentos formali-
zados, o sistema atual € aberto quanto a metodologia,
e favoravel a inclusdo de outras demandas normativas
aplicaveis aos laboratérios como BPL (2011) ou NBR
ISO 14001 (2015) ou a NBR ISO/IEC 17025 (2017).
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