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RESUMO

O objetivo desse trabalho é realizar um diagnéstico situacional do Laboratério de
celulose e papel da UNESP- ITAPEVA para realizagdo de proposta de acreditagcéo
de acordo com a NBR ISO/IEC 17025:2005. A NBR ISO/IEC 17025 estabelece os
criterios para aqueles laboratérios que desejem demonstrar sua competéncia
técnica, que possuem um sistema da qualidade efetivo e que sdo capazes de
produzir resultados tecnicamente validos, estabelecendo um padrdo internacional e
Unico para atestar a competéncia dos laboratérios para realizarem ensaios e/ou
calibracdes, incluindo amostragem. O estudo de caso foi realizado no laboratério de
Celulose e Papel da Universidade Estadual Paulista (UNESP), campus de ltapeva,
onde foram comparadas as vis6es do técnico responsavel pelo laboratério e um
usuario comum. A conclusdo gerada € que o laboratério ndo tem condi¢cdes de
iniciar um processo de acreditagcdo porque falha nos requisitos, como manual da
gualidade, cadastro dos subcontratados, pesquisa de satisfacdo dos clientes,
cronograma da realizacdo das auditorias internas, cronograma de realizacdo da
analise critica, perfil das funcdes requeridas, descricdo das fungbes atuais,
documentacdo dos requisitos técnicos para as acomodacfes e condicdes
ambientais, programas de calibracdo, programa de calibracdo dos equipamentos,
programa para calibracdo dos padrdes e relatorio e/ou certificado de ensaio e/ou
calibracdo, que sdo de acordo com a NBR ISO/IEC 17025:2005, além de que ndo ha
a possibilidade de desenvolver e implantar um sistema de qualidade sem o
comprometimento de todas as pessoas envolvidas, independente de hierarquia
funcional.

Palavras-chave: Sistema de Qualidade. Acreditacdo. NBR ISO/IEC 17025:2005.



ABSTRACT

The aim of this study is to perform a situational analysis of the Laboratory of pulp and
paper-UNESP ITAPEVA for conducting proposal the accreditation according to ISO /
[EC 17025:2005. The ISO / IEC 17025 establishes the criteria for those laboratories
wishing to demonstrate their technical competence, which have an effective quality
system and are able to generate technically valid results, establishing a single
international standard for certifying the competence of laboratories to carry tests and
/ or calibrations, including sampling. The case study was conducted on laboratory
Pulp and Paper Universidade Estadual Paulista (UNESP), campus ltapeva, where
we compared the views of the technician responsible for the laboratory and a regular
user. The generated conclusion is that the laboratory is unable to initiate an
accreditation process, because it fails the requirements such as quality manual,
register of subcontractors, research of customer satisfaction, schedule of internal
audits, schedule for completion of critical analysis, profile of the functions required,
functions current description, documentation of technical requirements for
accommodation and environmental conditions, calibration programs, equipment
calibration program, programs calibration standards and reports and / or certificate of
test and / or calibration, that are in accordance with ISO / IEC 17025:2005, beyond
that there is not the possibility to develop and implement a quality system without the

commitment of everyone involved, regardless of the functional hierarchy.

Keywords: Quality System. Accreditation. NBR ISO/IEC 17025:2005.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 - Dimensdes da qualidade. (Fonte: MAGALHAES, 2010)........cccocvvueveerennn.. 25
Figura 2 - Problemas, segundo os laboratdrios, dos organismos credenciadores para
implantar NBR ISO/IEC 17025. (Fonte: MAGALHAES; NORONHA, 2006). .............. 30
Figura 3 - Laboratorio de Celulose e Papel, UNESP — campus de Itapeva................ 37
Figura 4 - Laboratério de Celulose e Papel, UNESP — campus de Itapeva................ 37
Figura 5 - Tanques de armazenamento de SOlUGOES NOCIVAS. .......c.ceeerererieerierieriennns 40
Figura 6 - Mapa de risco do 1aboratOrio. ..........ccceveeeeiienieie e 41
Figura 7 - Simbologia do Mapa d€ MSCO. ....cccceieererieriereee e 42
Figura 8 - Sensor de umidade relativa e temperatura. ..........ccceceeveevesieenieeseesesseeseenens 42

Figura 9 - Compressor na parte interna do laboratorio, demonstrado pela seta
171 411 7= TSRS 43



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 - Etapas com os requisitos minimos para acreditacédo de laboratorios.

(FONte: MAGALHAES, 2010). ¢...ouveevereeeeeeeeeeseeesessesesesssessssssesesesesesseesesesesessessssssesssessees 26
Tabela 2 - Dificuldades dos laboratorios em implantar NBR ISO/IEC 17025. (Fonte:

MAGALHAES; NORONHA, 2006). ....cciiriiriiriirinieiiesie st ses s e st see s s seesse e 31
Tabela 3 — Formulacao das perguntas para 0s entrevistados. ........c.ccoeceveerieeneninnnns 35
Tabela 4 - Entrevista feita ao técnico e ao usurario do laboratario. ..........c.cccceevvvrenens 38

Tabela 5 - Situacdo atual e proposta de solugcéo para o laboratério de acordo com a
documentacéo requerida pela norma NBR ISO/IEC 17025:2005. ......ccccccevevevveenrnnnne 44



Sumario

1. INTRODUGAO ..ottt st s sessssesss s tes st s s snssesssssanannens 13
A @ 1= T8 | I LV 1 S 15
3. REVISAO BIBLIOGRAFICA ...ttt esn s 16
3.1 Anorma NBR ISO 9001:2000 — Sistemas de Gestao da Qualidade —
S0 |81 10 1SS 16
3.1.1Beneficios na certificacdo ISO 9000:2000 ........ccccceevrrceereeriesieeere e seeereeseens 18
3.2 A norma NBR ISO/IEC 17025:2005........ccccoiimririenieieesieeee e sse e see e 23
321, As principais dificuldades encontradas em implantar a NBR ISO/IEC
L17025:2005 ...ttt aea e a et R et et aeeReaae e ae e eReeae st e e eneerenenn 30
3.2.2 Vantagens da aCreditaCa0 .........cccuevereerieerieeiee e seeseeee e steesre e snee e 32
4. METODOLOGIA ...ttt e st e e et e e e e e se e e esae e e enseeesnseeennneeesneeeans 34
5. RESULTADOS E DISCUSSOES.......oooioieeeeeeecteeteteeeeeestsse s tssas s ssss s ses s snnens 36
5.1 Apresentacdo do laboratério de Celulose € Papel .......ccccoevvveveeeeecicnieseenene, 36

5.2 Diagnostico da situacdo atual e Resultado das Entrevistas realizadas aos
(B0 U0 TS SN (Y [0 S 38
5.3 Oportunidades de melhorias considerando a norma ISO 17025:2005 e a
SIUAGAO AIAGNOSTICAUA. ... eivieiteeieeiieieee ettt bbbt e ene e 40
5.4 Discuss0Oes sobre os Requisitos da ISO 17025:2005 para acreditacéo de
laboratorios e a situacao atual do 1aboratdrio .........cccccevvevieieeeiceeeseee e 43
B. CONCLUSOES ..ottt sttt 46
7. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ..ottt ssessss s ssesens 47



13

1. INTRODUCAO

Com o grande crescimento na demanda do uso de sistemas de qualidade
surgiu a grande necessidade de padronizacdo de servicos e credenciamento de
instituicbes. Com isso fez com que aumentasse a procura da industria por servigcos
de laboratorios, possuindo resultados mais concretos e confiaveis, com credibilidade
nacional, e até mesmo internacional.

No ambito de laboratérios que na maioria dos casos fazem parte de
instituicbes ou organizacdes maiores, ha uma necessidade de se operar em
conformidade com a ISO 9001, pois a mesma alcanca um padrédo de aceitacao
mundial. Agora no contexto de acreditagdo de laboratérios, o INMETRO Lutiliza a
NBR ISO/IEC 17025:2005, acreditando-os na Rede Brasileira de Calibracédo (RBC) e
na Rede Brasileira de Laboratorios de Ensaios (RBLE).

O objetivo da NBR ISO/IEC 17025:2005 é especificar 0s requisitos para
que um laboratério possa demonstrar competéncia em realizar ensaios ou
calibracbes, incluindo amostragem. Ela cobre métodos normalizados, néo
normalizados e métodos desenvolidos pelo proprio laboratério (MAGALHAES:;
NORONHA, 2006).

O conceito de normalizar é organizar uma determinada atividade, através
da utilizacdo de regras ou normas criadas para esse intuito, que possuam o objetivo
de contribuir para o desenvolvimento econémico, social e cultural de uma sociedade
ou organizacao.

O Inmetro define acreditacdo como o reconhecimento formal pelo
organismo de acreditacdo, de que um laboratério, ou organismo de certificacao,
inspecdo atende a requisitos previamente definidos e demonstra ser competente
para realizar suas atividades com confianca.

De maneira simplificada: para um laboratério tornar-se acreditado
(credenciado), ele deve submeter seu método de calibracdo, seus procedimentos
internos e sua politica da qualidade ao 6rgdo do qual pretende buscar este
reconhecimento. Deste modo, o laboratério pretendente submeterd a uma auditoria
externa de suas dependéncias e do seu sistema de qualidade. Apds receber o

Credenciamento, ou a Homologag&o, o laboratério passara a atuar em nome do
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6rgdo credenciador, enquanto durar a validade deste acordo (MAGALHAES:;
NORONHA, 2006).
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2. OBJETIVO

O foco deste presente trabalho € realizar um diagnostico situacional do
laboratério de celulose e papel da UNESP- ITAPEVA para realizacdo de proposta de
acreditacdo de acordo com a NBR ISO/IEC 17025:2005.



16

3. REVISAOBIBLIOGRAFICA

Nesta etapa foi tratado de assuntos sobre o sistema de gestdo de
qualidade e os beneficios da implantacdo da Norma ISO 9001 e os critérios de
abordagem da Norma ISO/IEC 17025.

3.1 A norma NBR ISO 9001:2000 - Sistemas de Gestdo da Qualidade -
Requisitos

Segundo Walter (2005), a norma NBR ISO 9001:2000 compbe a
denominada familia das ISO 9000. Esse conjunto refere-se a qualidade, em seus
diversos aspectos e aplicacbes, sendo a 9001:2000 a que trata dos "sistemas de
gestédo da qualidade — requisitos".

A aplicagdo de uma norma ISO 9000, de acordo com Walter (2005)
implica a compreensdo da organizagdo de que sua gestao deverd ser feita com base
em politicas de qualidade, foco no cliente, planejamento de atividades,
documentacdo de processos, monitoramento e melhorias continuas.

Especificamente em relacdo a ISO 9001:2000, item 0.2, essa nhorma
promove a adocdo de uma abordagem de processo para o desenvolvimento,
implementacdo e melhoria da eficacia de um sistema de gestdo da qualidade para
aumentar a satisfacdo do cliente pelo atendimento de seus requisitos (ABNT, 2000).

A metodologia ou abordagem, conforme as exigéncias descritas nessa
norma sado feita a partir da definicdo de um (ou mais) escopo (processo), que sera
certificado e monitorado. A selecdo de um ou mais processos deve ser estratégica
para a instituicdo no sentido de que seja algo claro e perceptivel para os clientes,
cuja qualidade de realizacdo implique impacto para sua avaliagdo e aceitacdo no
ambito da sociedade em geral (especialmente o caso das instituicbes publicas), ou
no mercado, conforme sua finalidade basica. Também de ser estratégica para o
pessoal envolvido no trabalho, que deve reforcar a consciéncia sobre a importancia

do servico ou produto para os clientes/usuarios e para a organizagao.
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A ISO 9001:2000, segundo Walter (2005) esta focalizada na eficacia do
sistema de gestdo da qualidade para que os requisitos do cliente sejam conhecidos
e atendidos. Assim, as etapas do planejamento, de acordo com a metodologia
PDCA (Plan / Do / Check / Act) — planejar, realizar, verificar, agir —, constituem um
instrumento gerencial importante para que o processo se realize em conformidade
com o0s requisitos identificados para o0s clientes/usuarios e para o0s
produtos/servigos.

A norma deve ser entendida como um roteiro, em nivel macro, para que o
sistema de gestédo da qualidade seja implantado e mantido. Pela sua estrutura, estao
definidos as etapas e 0s conteddos que as organizacdes devem identificar estudar,
documentar, avaliar e realizar, para o processo selecionado.

Consideram-se requisitos gerais para a implantacdo da norma, cuja
responsabilidade é da administracdo da organizacao: identificar os processos
necessarios para o sistema de gestdo da qualidade e sua aplicacdo para a
organizacdo; determinar a sequéncia e interacdo dos processos; determinar critérios
e métodos necessarios para assegurar que a operagdo e 0 controle desses
processos resultem eficazes; assegurar a disponibilidade de recursos e informacdes
necessarios para apoiar a operacdo e 0 monitoramento desses processos;
monitorar, medir e analisar esses processos; implementar e analisar esses
processos; implementar acdes necessarias para atingir os resultados planejados e a
melhoria continua desses processos.

Além dessas atribuicbes da organizagdo, outro aspecto bastante
interessante da norma € a definicdo dos niveis de responsabilidade dos integrantes
do processo de gestdo da qualidade da instituicdo. Ressalte-se, ainda, que 0s
trabalhos para a gestdo da qualidade devem ser realizados concomitantemente com
as demais tarefas dos envolvidos no processo, sem prejuizo das mesmas.

Nesse sentido, tornam-se essenciais 0s papéis da alta direcdo e do
representante da direcdo. A alta direcdo compete, entdo, assegurar que O
planejamento do sistema de gestdo da qualidade seja realizado de forma a
satisfazer aos requisitos gerais estabelecidos pela organizacdo e de acordo com os
objetivos; e que a integridade do sistema de gestdo da qualidade seja mantida
guando houver mudangcas no sistema, decorrentes de planejamento e
implementacdo (ABNT, 2000).
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Ao representante da direcdo, designado pela organizagcdo, cabe a
responsabilidade e a autoridade para assegurar que 0S processos necessarios para
o sistema de gestdo da qualidade sejam estabelecidos, implementados e mantidos;
relatar a alta direcdo o desempenho do sistema de gestdo da qualidade e qualquer
necessidade de melhoria; assegurar a promogdo da conscientizacdo sobre os
requisitos do cliente em toda a organizacdo (ABNT, 2000).

A ISO 9001:2000 considera a organizagdo como um todo integrado em
processos que se complementam, para fazer com que o escopo que esta sendo
certificado funcione de modo harmdénico e complementar. Todos 0s insumos sao
identificados — e denominados fornecedores —, analisados de acordo com critérios
negociados entre as partes, e o treinamento dos recursos humanos constitui outro
aspecto fundamental para a qualidade dos trabalhos.

Os procedimentos sdo monitorados e avaliados criticamente para que o
cliente somente seja atendido em conformidade com os requisitos estabelecidos e
registrados. Esses requisitos de documentacdo do sistema s&do fundamentais e
devem incluir: declaracdo documentada da politica da qualidade e dos objetivos da
gualidade; manual da qualidade; procedimentos de sistemas requeridos pela norma;
documentos necessarios para que a organizacdo assegure o planejamento, a
operacionalizacdo e o controle eficazes de seus processos.

Pela leitura da ISO 9001:2000, depreende-se que ela se aplica a qualquer
tipo de estrutura organizacional, independentemente de sua finalidade, vinculagao
ou mesmo tipo de atividade. As diferencas das instituicbes produzirdo efeito na
documentacdo, que se tornara mais ou menos complexa, no treinamento do
pessoal, mais ou menos aprofundado e amplo, na estrutura da equipe de qualidade
da organizacdo, no staff envolvido no escopo e na andlise critica realizada

periodicamente.

3.1.1 Beneficios na certificacao ISO 9000:2000

Para Dick (2000), dado o crescimento em ISO 9000 a melhoria do
desempenho empresarial e um beneficio reivindicado por todas as empresas

certificadas. Estas empresas voluntariamente esperam que os padrdes ISO lhes
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ajudem a melhorar a situacdo e lhes provenha um beneficio real. O autor acima
descreve que os padrbes britAnicos esperam que a empresa tenha maior
responsabilidade e consciéncia de qualidade entre seu pessoal, maiores facilidade
para controlar e melhorar as atividades empresariais, além de um melhor uso de se
tempo e recursos para auxiliar em sua rastreabilidade de produtos e servicos, menor
perda de produtos por ndo conformidade em seus trabalhos, procurando melhoria
continua e sem interrupcdo de sua qualidade e eficiéncia, desta forma o lucro vem
através de melhores oportunidades de mercado.

Ainda segundo Dick (2000) O RAB (Registrar Accreditation Board)
organizacdo reconhecida nos EUA, descreve alguns beneficios internos e externos
muito semelhantes ao Reino Unido, para se implementar um sistema de gestéo
baseado na ISO 9000, estes incluem, melhoria da eficiéncia operacional, reducéo de
custos das perdas e retrabalhos, qualidade percebida pelo mercado, aumento do
market share, estas contribuicbes foram citadas por diversos gurus da qualidade.
Jacobson e Aaker (1998) apud Dick (2000), concluiram que a qualidade de produto
estava levando a uma influéncia positiva em retorno do investimento através de
mercado e preco.

Uma investigagdo em 65 empresas na industria de moveis descobriu que
a qualidade levou a melhoria da conformidade a especificacdo e foi relacionado
significativamente ao crescimento de vendas e o retorno do capital. Estes estudos
indicam o impacto poderoso que uma melhor conformidade pode ser usada para
reduzir custos e atraindo e retendo clientes (PRATES; CAMPOS; BARBOSA, 2010).

Estudos nos setores: transporte, eletrbnica e indastrias de maquinas
concluiram que a filosofia da qualidade interna, fazer certo na primeira vez, estava
associada com maior envolvimento do empregado e melhor controle de processo.
Poderia ser associado ao maior envolvimento de empregado com o ideal de
gualidade total, enquanto o controle de processo melhor deveria vir do controle de
gualidade que seria proveniente de um melhor sistema de gestdo. Isto indica que
controle de processo conduziria para um baixo indice de retrabalho e diminuicdo dos
custos de qualidade. Porém, os segmentos empresariais hoje questionam estes
resultados como descrito anteriormente, sobre a correlacdo entre certificacdo de
qualidade e desempenho de negdcio e revela resultados contraditérios (PRATES;
CAMPOS; BARBOSA, 2010).
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Dick (2000) descreve ainda, que encontrou evidéncia das empresas que
buscaram o certificado de qualidade somente por causa de necessidades comerciais
obtiveram menor resultados em relagdo aquelas que implementaram com objetivo
de melhorar seu desempenho e qualidade. As empresas que mais progrediram
usaram o certificado de qualidade para melhorar os processos internos de suas
empresas, ajudando a baixar os custos e aumentar seu foco nos clientes
demonstrando que 0s motivos e orientacdes na implementacdo do sistema de
gestdo sao variadveis importantes para se potencializar resultados.

Como o certificado possui validade limitada, as empresas devem atentar
para o fato de que as orientacdes para as normas de garantia da qualidade ISO sao
redefinidas a cada cinco anos, com ampliacdo dos requisitos necessarios para a
certificacdo (Nadvi e Waltring, 2002).

Portanto, a renovagdo do certificado fica condicionada a avaliagdo da
empresa como conforme novos requisitos.

De acordo com Prates, Campos e Barbosa (2010) é importante frisar que
a certificacao ISO 9001, no caso de empresas industriais, ndo garante a qualidade
do produto ou servico final, mas sim sinaliza aos clientes/consumidores que as
mesmas:

e Tém capacidade de entregar um produto ou servico exatamente conforme
suas especificagoes;

e Seguem as melhores praticas em garantia da qualidade e documentacdo em
todos os estagios relevantes da producéo.

e Adotam procedimentos bem definidos e documentados para lidar com
problemas logo que detectados;

e Possuem procedimentos para assegurar a rastreabilidade em todos os
estagios do desenvolvimento de produtos e de producéo, assegurando que as
responsabilidades por falhas podem ser identificadas.

e Estdo engajadas de melhoria continua e no desenvolvimento de acles
preventivas para assegurar que falhas e defeitos sejam consistentemente
minimizados.

Assim, a adocdo de praticas de gestdo da qualidade, conforme
recomendado pelas normas ISO 9000, como apontados em Nadvi e Kazmi (2001)

produzem impactos internos e externos a empresa.
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Em termos de impactos internos, podem ser citados menores niveis de
rejeicdo, melhor rastreabilidade, maior capacidade de planejar os processos, de
identificar seus gargalos e de treinar a forga-de-trabalho para a melhoria continua da
qualidade (PRATES; CAMPOS; BARBOSA, 2010).

Em termos de impactos externos, a obtencdo e manutencdo de um
certificado ISO 9000 estdo associados as suas implicacdes para a governanca das
cadeias de valor. Por um lado, a certificacdo pode ser entendida pelos compradores
como uma indicacdo de que o fornecedor possui capacitacdo minima para assumir
maiores responsabilidades na execucdo de atividades tecnologicas e
organizacionais mais sofisticadas, situacdo na qual o primeiro procurara colaborara
(PRATES; CAMPOS; BARBOSA, 2010).

Segundo Gallon e Pioli (2009) um estudo realizado com o objetivo de
identificar as etapas para implementacdo da ISO 9000 em uma indUstria do plastico
de Santa Catarina, considerando a crescente preocupacao das industrias de plastico
com a abrangéncia de novos mercados, principalmente no que se refere a mercados
internacionais. Para tanto, realizou-se um estudo exploratorio, por meio de um
estudo de caso em uma industria de plastico estabelecida na cidade de Cacador,
regido centro oeste do Estado de Santa Catarina.

O resultado da pesquisa foi segmentado por descricdo do processo de
obtencdo e manutencdo da certificacdo ISO. Observou-se que a industria de plastico
pesquisada busca a manutencdo da certificacdo alcangcada ha oito anos com muito
empenho e rigor, e tem consciéncia da importancia da certificacdo no mercado de
plastico nacional e internacional. Constatou-se que a qualidade e hoje a meta
principal da empresa, por estar intimamente ligada a produtividade e a melhoria de
resultados, e esta ¢é obtida especialmente através da reducdo de
perdas/desperdicios e do envolvimento dos colaboradores. Por fim, observou-se que
a empresa esta satisfeita com a certificacdo e acredita que a certificacdo € um
diferencial competitivo no mercado de plastico.

Fening, Pesakovic e Amaria (2008) investigaram a relacdo entre praticas
de gerenciamento da qualidade e o desempenho de pequenas empresas em Gana.
Neste estudo foram adotadas as variaveis de lideranca, planejamento estratégico,
recursos humanos, foco no cliente, informacdo e analise gerenciamento de
processo, e qualidade e resultados operacionais devido a utilizacdo de ferramentas

de praticas de qualidade. Sete hipoteses foram postuladas para examinar a relacéo
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entre cada uma das variaveis com cinco indicadores de desempenho de
rentabilidade, satisfacdo de clientes, crescimento de vendas, moral dos funcionarios
e posicdo no mercado. Uma pesquisa que compreendeu 80 questdes foi aplicada a
uma amostra de 200 pequenas empresas com menos de 50 funcionarios e em todos
os setores de Gana. O questiondrio requisitava aos participantes indicar o valor na
escala de Likert de cinco pontos no qual cada pratica de gerenciamento da
gualidade influenciava o desempenho de suas empresas. O estudo concluiu que o
nimero de relacdes era significativo entre as variaveis de gerenciamento da
qualidade e o desempenho da empresa. Também apontaram que as praticas de
gerenciamento da qualidade melhoram o desempenho organizacional tanto em
grande como pequenos negoécios e em qualquer parte do mundo.

Segundo Lee, To e Yu (2009), muito recentemente, estudos mais
estruturados tem usado dados conduzidos em diferentes partes do mundo,
principalmente em paises europeus e Estados Unidos. Taylor (1995) apud Lee, To e
Yu (2009) conduziu uma pesquisa entre 682 organizacdes direcionada aos
executivos seniores para estudar diferencas organizacionais em praticas de
implementacdo da ISO 9001. Este concluiu que diferengcas eram significativas entre
organizagbes pequenas, médias e grandes empresas, descreveu ainda que
pequenas organizacbes demonstraram ter problemas particulares em termos de
entendimento da proposta da ISO 9001, métodos de medicdo de seu impacto e
conhecimento sobre o0s beneficios potenciais. Um lado positivo e que pequenas
organizagcbes pareciam mais propensas registrar todas as atividades. Huarng (1998)
apud Lee, To e Yu (2009) que conduziu um estudo sobre as motivacdes e beneficios
para a implementagcdo de ISO 9001 em Taiwan, concluiu que a norma forneceu
beneficios significantes a internacionalizacdo, gerenciamento da qualidade, vendas
e reducdo de custos para pequenas e médias empresas. Este sugere que a norma
seja implementada como uma motivacdo real de melhoria dos negocios e
internacionalizagdo e que levaria a melhoria da qualidade com o tempo.

Vloeberghs e Bellens (1996); Wiele e Brown (1997) apud Wu e Liu (2010),
classificaram os indutores de motivacdo para implantacdo da ISO 9001 em
incentivos internos e externos. Internos incluem cinco itens: melhoria na estrutura
organizacional, melhoria da qualidade, criacdo de procedimentos padronizados,
melhoria de imagem da corporacao e efetividade de melhoria de gerenciamento. Os

incentivos externos incluem quatro itens como: melhoria no cumprimento das
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demandas, atendimento de contrato, pressdo de competidores e expansao de
mercado.

Rayner e Porter (1991) apud Wu e Liu (2010) também notaram que a
pressdo dos clientes, por vantagens, demanda por qualidade do novo mercado e a
desnecessarias auditorias repetidas, sdo os trés maiores incentivos para pequenas e
médias empresas na Europa.

Wu e Liu (2010) realizaram um estudo em 177 indUstrias oOtico-eletrbnicas
em Taiwan com o objetivo: desenvolvimento de indicadores para avaliar indastrias
certificadas pela ISO 9001 e construir um modelo de relagdo de desempenho para
tais industrias. O estudo apresentou o conceito de Balanced Scorecard para a
medicdo de desempenho para as industrias certificadas e adotou uma modelagem
para verificar a relacdo causal entre as perspectivas de desempenho.

A conclusédo encontrada por Prates, Campos e Barbosa (2010) foi que os
indicadores estdo compreendidos em cinco perspectivas: financeira, clientes,

processos internos, aprendizado e crescimento e missdo da empresa.

3.2 Anorma NBRISO/IEC 17025:2005

Segundo Gontijo (2003), os principais objetivos da ISO/IEC 17025 sé&o:

e Estabelecer um padréo internacional e Unico para atestar a competéncia dos
laboratérios para realizarem ensaios e/ou calibracdes, o que facilita o
estabelecimento de acordos de reconhecimentos muituo entre 0os organismos
nacionais;

e Facilitar a interpretacdo e a aplicacdo dos requisitos, evitando ao maximo,
opinides divergentes e conflitantes;

e Estender o escopo em relacdo a ISO Guia 25, abrangendo também
amostragem e desenvolvimento de novos meétodos;

e Estabelecer uma relacdo mais estreita, clara e sem ambiguidades com a ISO
9001:2000.

Segundo Magalhdes (2010) a norma se divide em duas partes:
e A primeira parte corresponde as exigéncias que devem ser cumpridas pela

geréncia do laboratério (parte 4) e faz referéncia a 1ISO 9001:2000, com
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destaque para a relevancia que a norma da para que os laboratérios também
desenvolvam um sistema de qualidade. Para que um laboratério seja
certificado pela norma ISO/IEC 17025:2005, o mesmo também deve operar
de acordo com a norma ISO 9001:2000: devem ser implementados 0s
mesmos procedimentos obrigatérios como analise critica, acdo preventiva,
controle de documentos, etc.;

e A segunda contém o0s requisitos técnicos que devem ser seguidos pelo
laboratério que busca a certificacdo (parte 5) e faz referéncia a ISO/IEC Guia
25. O laboratério deve ter implementado planos e procedimentos que
assegurem a confiabilidade dos ensaios, como célculo de incerteza de
medicgao, rastreabilidade, validagdo dos métodos, etc.

O INMETRO, como representante do governo no setor metrolégico tem a
importante missdo de fiscalizar os laboratérios j& credenciados e fornecer o
credenciamento para aqueles que se demonstrarem possuir competéncia técnica,
gue possuem um sistema da qualidade efetivo e que sédo capazes de produzir
resultados tecnicamente validos. A acreditagdo pelo INMETRO permite aos
laboratérios prestadores de servicos o0 acesso aos padrbes nacionais referenciados
aos padrbes internacionais, portanto assegurando-lhes rastreabilidade ao sistema
internacional de unidades (MAGALHAES, 2010).

A busca pela melhoria continua em um sistema de gestao pela qualidade
deve ser uma constante para o0 aprimoramento do desempenho de uma
organizacdo. A série ISO 9000 coloca esta questdo de forma explicita, e esté
motivando a revisdo da norma NBR ISO/IEC 17025, referéncia mundial para
laboratorios de ensaio e calibracdo, que terd a melhoria continua como requisito
novo (MAGALHAES, 2010).

Com a NBR ISO/IEC 17025, um laboratério deve padronizar seus servigos
para que funcionem de acordo com especificacbes e que garantam a qualidade no
resultado final. Desta forma, os laboratérios terdo capacidade de concorrer uns com
0S outros e aquele que apresentar diferenciais tera vantagens sobre os demais,
podendo assim conquistar um mercado cada vez maior e exigente. Um laborat6rio
para produzir resultados validos, deve ter pessoal competente para desenvolver as
atividades exigidas pelos clientes. O diferencial pode estar no fato de se buscar
superar as expectativas dos clientes, obtendo resultados com menores incertezas de

medicdo que o de outros laboratérios e se possivel com um menor tempo de
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execucdo dos servicos. Para garantir que o processo de medi¢cdo seja dotado de
qualidade, esta deve ser tratada sob trés esferas, conforme Figura 1 (MAGALHAES,
2010).

Qualidade
Sistema da Qualidade Manual da Qualidade Politica da Qualidade
(5Q) (MQ) (PQ)

Figura 1 - Dimensdes da qualidade. (Fonte: MAGALHAES, 2010).

Gontijo (2003) descreve que o Sistema de Qualidade do Laboratorio (SQ)
deve ser:

e Apropriado - deve estar conivente com a realidade da organizacao,
respeitando sua tradicdo, seu tamanho e suas necessidades;

e Documentado - esta documentacdo deve estar a disposicao de todos aqueles
envolvidos no trabalho do laboratério para a consultarem sempre que
necessario, os funcionarios devem ter a capacidade de entendé-la, avalia-la e
implementa-la quando preciso for;

e Mantido de forma a desenvolver e cumprir os termos do Manual de Qualidade
- MQ, documento este que considerado como um dos pilares da qualidade de
um laboratorio.

Segundo Ferreira (2003), o Manual de Qualidade pode ser definido como
o documento que descreve o sistema de gestdo da qualidade do laboratorio. Através
do Manual de Qualidade deve ser implantado o Sistema de Qualidade do
Laboratério. O Manual de qualidade do laboratério deve:

e Descrever de forma sélida e eficaz o Sistema de Qualidade efetivamente
implantado;

e Comunicar as politicas, os procedimentos e os requisitos da qualidade da
organizacao;

e Fornecer a base documentada para posterior uso em auditorias do Sistema

de Qualidade - SQ ou treinamento do pessoal para o SQ;
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e Garantir a integridade do SQ, caso ocorra possiveis mudangas no mesmo;
e Contribuir para melhorar ou aperfeicoar o controle e as praticas laboratoriais.
De acordo com Gontijo (2003) no Manual de Qualidade devem estar
contidos as politicas e objetivos do Sistema de Qualidade, a estrutura da
documentacdo, as atribuicbes referentes ao gerente de qualidade e técnico, a
estrutura organizacional e gerencial do laboratério. A Politica de Qualidade do
laboratorio deve ser desenvolvida tendo como base fatores como:
e Orientagao voltada pelo mercado de forma a atender o mercado;
e Uso de uma linguagem facil, tendo como base palavras chaves;
¢ Objetivos e metas passiveis de serem atingidos;
e Coeréncia com os objetivos, normas e diretrizes da organizagéo.
Batista (2003) distribui o0s requisitos minimos para acreditacdo de
laboratdrios segundo a norma NBR ISO/IEC 17025 em trés etapas, conforme Tabela

1, abaixo.

Tabela 1 - Etapas com os requisitos minimos para acreditacdo de laboratérios.
(Fonte: MAGALHAES, 2010).

( -Organizacao
-5Q
-Controle de documentos
ETAPA 1 (9 requisitos) -Aquisigédo de servicos/suprimentos

Requisitos de organizagao basica- < -Controle de ndao-conformidades

Planejamento das agdes -Agbes preventivas
-Agdes corretivas

-Controle de registros
-Acomodacdes e condigdes ambientais

\

’-
ETAPA 2 (6 requisitos) -Pessoal —— :
Requisitos técnicos- -Método de ensaio e validagdo de métodos
Execucao das agoes < -EqUIpamgptos .
conforme o planejado -Rastreabilidade de servigos

-Manutencéo de itens de calibragao e ensaio
h.“-Apresent::n;écr de resultados

r
ETAPA 3 (6 requisitos) -Analise critica dos pedidos, contratos e propostas

Requisitos de gestao- chonat .
Comprovacgdo que as agdes foram .:;ie%rli;lrlnrr;z%teosaos clientes

executadas conforme o planejado = . : ,
Relacionamento com o cliente <Garantia da qualidade de resultados de ensaio
-Auditoria interna

\ \-Anélise critica pela geréncia
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Segundo Ferreira (2003), trabalhos ndo conformes podem ser ensaio,
calibracédo, parte ou resultado destes, que ndo estiverem em conformidade com o0s
préprios requisitos desejaveis pelo laboratorio.

O laboratorio deve ter uma sistematica, procedimentos e registros dos
trabalhos ndo conformes que assegurem:

e Uma avaliacdo do trabalho ndo conforme;

e Definicdo e implementacdo de acdes corretivas, junto com qualquer decisao
sobre a aceitacdo ou ndo do trabalho ndo conforme;

e Que o cliente seja notificado imediatamente se houver a necessidade do
trabalho ser cancelado e que haja definicho da responsabilidade pela
autorizacao do retrabalho.

O trabalho ndo conforme pode ser identificado também nas atividades de
direcdo, no sistema de qualidade ou durante a realizacdo de ensaios ou calibragéo.
Como por exemplo:

e Reclamacdes de clientes

e Controle da qualidade

e Calibragcao de instrumentos

e Verificacdo de matérias de consumo

e Observacdo ou supervisdo do pessoal

e Verificacdo de relatérios de ensaio e certificacdo de calibracéo;

e Andlises criticas pela geréncia e auditorias internas ou externas, entre outras.

As definicdes dos requisitos minimos para acreditacdo estipulados por
Batista (2003) sao:

e Organizacdo - significa o modo de organizar o sistema denominado
laboratorio. E a gestdo eficaz, integrada e controlada, dos meios e recursos
para realizacdo das atividades laboratoriais. Esses recursos sao: financeiros,
materiais, humanos, tecnoldgicos, informa¢gBes de mercado, alocados para
cumprir uma missao e atingir objetivos pré-estabelecidos;

e Sistema de Qualidade - é o conjunto de elementos inter-relacionados ou

interativos para estabelecer politicas, objetivos e 0os meios para atingi-los,
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integrando 0s processos, atividades e necessidades da organizagcédo, que
deve ter como foco principal atender as necessidades dos clientes, razédo
principal de sua existéncia,

Controle de documentos - Controlar todos os documentos que compdem se
sistema de gestdo da qualidade, assegurando, aprovacao e emissao antes do
uso, distribuir de forma controlada nos locais de uso, analisar, atualizar e
reaprovar a emissao, identificar necessidade de alteracdes e identificar e
recolher documentos obsoletos;

Aquisicdo de servicos/suprimentos - Aquisicdo de materiais, reagentes,
instrumentos, equipamentos e servicos complementares;

Controle de nédo conformidades - Evitar que um produto ou servico nao
conforme deixe de ser identificado nos processos internos da organizacao e
acabe por sendo entre ao cliente.

Acdes preventivas - Agao para eliminar a causa de uma ndo conformidade
potencial (possivel situacdo ndo desejada). Ndo se aplica a nédo
conformidades ja detectadas. E um processo proativo para identificacdo de
oportunidades de melhoria;

Acles corretivas - Acdo para eliminar a causa de uma ndo conformidade
encontrada em produto, processo, servico ou situagdo nao desejada;

Controle de registros — E o controle da prova documental de um dado ou
informacdo gerada no processo de obtencdo dos resultados de ensaios e
calibracdes produzidos pelo laboratério;

Acomodacbes e condicdes ambientais - Este item identifica condicfes
ambientais que podem interferir na qualidade e confiabilidade dos resultados
de ensaios e/ou calibracoes;

Pessoal - O fator humano tem que esta sempre associado a qualquer que
seja a tecnologia utilizada em processos, produtos e servicos porque o
homem é quem vai estar no comando operacional e avaliagdo dos resultados.
Para isso precisa estar capacitado, habilitado e treinado nas diversas
especialidades analiticas em todas as atividades realizadas pelo laboratério;
Método de ensaio e validacdo dos métodos — E o caminho pelo qual se chega
a certo resultado, processo ou técnica de ensaio. E 0 processo que confere
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validade a um método analitico, instrumento ou equipamento, cujos requisitos
séo aceitos como corretos, conferindo confiabilidade aos resultados obtidos;
Equipamentos - equipamentos e seus softwares usados em amostragem,
ensaios e calibragdes, devem atender a exatidao requerida das calibracoes
ensaios, especificagées dos produtos e normas regulamentadoras;
Rastreabilidade dos servicos - E 0 acompanhamento dos servicos registrado
no laboratorio;

Manutencdo de itens de calibracdo e ensaio — € preservar as condicbes da
amostra, em relacdo as condicbes necessarias e indispensaveis, antes e
durante a realizagdo dos ensaios ou calibragdes.

Apresentacdo dos resultados - exibir todos os resultados de ensaios e
calibracéo gerados no laboratorio;

Andlise critica dos pedidos, contrato e propostas — tem objetivo de determinar
se 0 ensaio solicitado atende ao escopo aprovado para o laboratério e requer
uma analise minuciosa da metodologia quanto a sua viabilidade e reprodugéo
nas instalacées do laboratorio.

Atendimento aos clientes — e iniciativa do laboratério facilitar o acesso ao
cliente as instalacbes do laboratério, como envio de materiais e embalagens
para amostragens, emitir interpretacdes e orientacdes sobre os resultados e
informar ao cliente sobre atraso ou alteracdes nos resultados.

Reclamacfes - O laboratorio deve registrar as reclamacdes dos clientes com
base nas politicas e procedimentos, deve investigar as causas e programar
acoOes corretivas;

Garantia da qualidade de resultados de ensaios — E garantir confianca ao
usuario final, o cliente, quem vai tomar as decisdes com base nesses
resultados. Existem varias maneiras de um laboratério fornecer garantia sobre
seus resultados, mas, em todas elas é preciso comprovar evidéncias praticas
e documentais. Dentre as alternativas para que um laboratério possa garantir
gualidade de seus resultados é a implementacdo do sistema de gestdo da
gualidade com base em uma das normas ISO 17025 ou BPL reconhecidas
internacionalmente. Qualquer laboratério pode implantar, mas para que ele
tenha reconhecimento nacional e internacional é precisa se candidatar e ser

aprovado no processo de acreditagcéo pelo INMETRO,;
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e Auditoria interna - é a verificacdo peridédica que o laboratério deve realizar
para garantir que todos os requisitos do seu sistema de gestdo e as
atividades de ensaio e/ou calibracdo, estdo implementados e estdo sendo
seguidos, em todos os niveis, por todo o seu pessoal;

e Andlise critica pela geréncia - € a andlise periddica que a alta direcao do
laboratério deve realizar de acordo com o estabelecido no procedimento. o
procedimento deve conter orientacbes sobre objetivos, cronograma,
organizagdo, dados de entrada para analise, registros, saidas ou decisdes e

acOes decorrentes.

3.2.1 As principais dificuldades encontradas em implantar a NBR ISO/IEC
17025:2005

Marques (2006) consultou alguns laboratérios acreditados pelo INMETRO
a respeito das principais dificuldades enfrentadas pelos laboratorios em relacdo aos
organismos credenciadores durante o processo de acreditacdo, 0s principais

problemas descritos pelos laboratérios em relacdo aos organismos credenciadores
sao apresentados na Figura 2, abaixo.

Alto cnsto
[Agenda para visita de a\rnliudnres} _ INMETRO - Tempo de acreditagio
(grande tempo de envio de

1 resposta)

Interpretagdes pessoais de cada
auditor em relagdo a Norma

Figura 2 - Problemas, segundo os laboratorios, dos organismos credenciadores para
implantar NBR ISO/IEC 17025. (Fonte: MAGALHAES; NORONHA, 2006).
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Carvalho (2003) levantou as principais dificuldades e problemas
enfrentados pelos laboratérios nas principais etapas ao pedido de acreditacdo de
seu sistema de gestdo da qualidade conforme a NBR ISO/IEC 17025, tais
dificuldades sdo descritas na Tabela 2, abaixo. O autor ainda expds que as
principais causas das dificuldades e problemas enfrentadas pelos laboratorios séo:

e Falta de comprometimento da administracdo do laboratorio;

e Sistema de gestdo da qualidade ndo qualificado;

e Falta de um eficaz processo de melhorias;

e Analise critica do sistema da qualidade nao eficaz;
e Auditoria interna nao eficaz,

e Sistema burocratico com falhas em sua gestao.

Tabela 2 - Dificuldades dos laboratorios em implantar NBR ISO/IEC 17025. (Fonte:
MAGALHAES; NORONHA, 2006).

Solicitacio de
credencinmenio

Analise da
documeniacio

Auditoria de mediacio

Visita inicial

Falta de cernficados de

calibragio de padrdes
de referéncia que
atendam as politicas de
rastreabilidades
estabelecidas pelo
INMETRO

Falta de plalhas de

caleulos que
COMProvan as
melhores capacidades
de medicio para cada
servigo solicitado

Falta de procedimentos de

calibragoes e de calculo
de incerteza

Manual da qualidade
e desacordo com
a NBR ISQVIEC
1 7025:2005

Planillas de incertezas
madequadas

Procedimentos de
calibragdes e de
caleulo de incerteza
inadequados

Falta de cermficados de

calibraciio de padrdes de
referéncia que atendam
as politicas de
rasireabilidades
estabelecidas pelo
INMETRO

Falta de planilhas de

calculos que
comprovam as melhores
capacidades de medigao
para cada servigo
solicitado

Falta de procedimentos de

calibragdes ¢ de calculo
de incerteza

Mo dommnam a

metodologia de
cilenlo da incerteza
de medicao

Mo dominam todas as

VATTAVeIS Inerenies
a0 processo de
calibragio que
possam aferar os
resulrados da
medigho

Estio mais preocupados

O A Iatematica
do calculo de
incerteza do que
COI O eXperimento
que serve de base
para esses calculos
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3.2.2 Vantagens da acreditacéao

De acordo com Cassano (2005), as vantagens de se obter a acreditagcéo

para um laboratério permitem vantagens para todos os envolvidos: desde o

laboratorio até os consumidores finais do sistema de medicao.

Para as organizagoes:
Disponibiliza valioso recurso por meio de um grupo de avaliadores de
conformidade, independentes e tecnicamente competentes.
Fornece um processo de avaliacdo Unico, transparente e reproduzivel com o
qual se evita a utilizacgdo de recursos proprios, elimina-se o custo da
avaliacao e se reforca a coeréncia.
Reforca a confianca do publico nos servi¢os prestados.
Fomenta os esquemas confiaveis de auto-regulacdo do proprio mercado,
incrementando-se a competéncia e a inovacao.

Para 0s usuarios:
Possibilita a tomada de decisdes acertadas, diminuindo o risco com base em
avaliacdes incorretas, ou que € pior, ter seu produto rejeitado pelo comprador
gue nao aceita avaliagcdes nao credenciadas.
Garante a aceitacdo internacional dos produtos sem a necessidade de
repeticoes das avaliacOes realizadas.

Para os avaliadores ou auditores:
Em alguns setores, a acreditagdo € requisito imprescindivel para execucao
das atividades.
Para determinadas atividades, € um requisito de fato para poder vender os
servicos de avaliacdo, como calibracao, certificacédo, ISO 9001.
E um marco diferencial no mercado, sendo garantia de integridade e
competéncia, aumentando assim as oportunidades comerciais dos
avaliadores.
Proporciona ao avaliador a possibilidade de prestar um servico reconhecido
internacionalmente.
Oferece garantias de sua competéncia e € um meio de conscientiza¢do sobre

a necessidade de melhoria continua.
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Para os consumidores finais:
Inspira confianca no provedor ao garantir que o produto tem sido avaliado por
um organismo independente e competente.
Aumenta a liberdade de escolha e fomenta um mercado livre, porém

confiavel.
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4. METODOLOGIA

O trabalho utilizou como métodos o estudo de caso, que segundo Gil
(2002) descreve um estudo de caso como sendo um estudo profundo e exaustivo de
um ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado
conhecimento. O autor se fundamenta na idéia de que a analise de uma unidade de
determinado universo possibilita a compreenséo da generalidade do mesmo ou, pelo
menos, 0 estabelecimento de bases para uma investigacdo posterior, mais
sistematica e precisa. Essa idéia é apresentada em aberto, ou seja, na condi¢cdo de
hipoteses, ndo de conclusdes. Ainda segundo Gil (2002), este define um conjunto de
etapas que podem ser seguidas na maioria das pesquisas definidas como estudos
de caso. S&o estas:

e Formulacdo do problema.

e Definicdo da unidade-caso.

e Determinagdo do nimero de casos.
e Elaboracéo do protocolo.

e Coleta de dados.

e Avaliagdo e analise dos dados.

e Preparacao do relatorio.

Para obtencdo de dados foram utilizadas entrevistas, que Gil (1999)
definiu como sendo a técnica em que o investigador se apresenta frente ao
investigado e lhe formula perguntas, com o objetivo de obtencdo dos dados que
interessam a investigagdo. A entrevista é, portanto, uma forma de interacdo social.
Mais especificamente, € uma forma de didlogo assimétrico, em que uma das partes
busca coletar dados e a outra se apresenta como fonte de informacao.

O instrumento de entrevista foi confeccionado segundo os requisitos da
NBR ISO/IEC 17025:2005 citados em Batista (2003), como a documentacdo da

norma ndo era conhecida pelos entrevistados e ndo havia documentacao prévia no
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laboratério foram entdo, desenvolvidas para explicar aos entrevistados sua

formacao, como esta demonstra na Tabela 3.

Tabela 3 — Formulacdo das perguntas para os entrevistados.

1 Ha um controle de documentos no laboratério?

2 Como é feita a aquisicao de Suprimentos/servicos?
3 Ha um controle de conformidades?

4 Como séo abordadas as agdes preventivas e agdes

corretivas no laboratdrio?
As condigdes ambientais estido sendo atendidas pelo

2 laboratorio?

6 De que forma é abordada a manutencéo periddica dos
itens de calibracéo e ensaios do laboratério?

2 Como é feito o método de validacao de métodos de

pesquisas feitas no laboratério?

8 Existe uma auditoria interna do laboratorio?

9 Ha uma planilha de Reclamagdes no laboratério?

10 O laboratorio possuium controle de registro de uso do

laboratorio?

Além dos métodos acima, a observacao direta foi utilizado que de acordo
com Gil (2002), na observagcédo direta 0 pesquisador observa os fatos de maneira
espontanea e atua como um espectador, além de observacdes em fotos da situacéo

atual.
Os dados obtidos foram tomados nos meses de abril e junho de 2011, no

laboratorio de celulose e papel do campus da UNESP de ITAPEVA.
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5. RESULTADOS E DISCUSSOES

Abaixo estdo demonstrados os resultados e as discussdes obtidas dos

topicos estabelecidos na metodologia acima.

5.1 Apresentacao do laboratério de Celulose e Papel

O laboratério de celulose e papel da Universidade do Estadual Paulista
(UNESP), campus de ltapeva, demonstrado na Figura 3 e 4, tem como funcéo
especifica ensino e pesquisa, na area de celulose e papel. Os temas de pesquisas
relacionados no laboratorio séo:

e Polpacao quimica;

e Processos de Branqueamento;

e Caracterizacdo Quimica;

e Polpa celulésica;

e Refino de Celulose;

e Analise das propriedades fisico-mecanicas do papel e fisico-quimica da
celulose;

e Analise quimica da madeira.



Figura 4 - Laboratério de Celulose e Papel, UNESP — campus de ltapeva.
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5.2 Diagnosticos da situacéo atual e Resultado das Entrevistas realizadas aos

usuarios e técnicos

Seguindo a metodologia citada acima, foi realizada uma entrevista com o

técnico responsavel pelo laboratério e um usuario comum, onde as questbes

abordadas foram seguindo as trés etapas definidas por Batista (2003), de acordo

com a NBR ISO/EC 17025. Na Tabela 4 estdo demonstrados as questdes

perguntadas e os topicos das respostas do técnico e do usuario entrevistados.

Tabela 4 - Entrevista feita ao técnico e ao usurario do laboratério.

Questodes

Técnico

Usuaério

Ha um controle de documentos
no laboratério?

N&o ha. Poderia ser feito uma
criagdo de roteiros de
documentos.

Criacdo de um banco de
dados

Como é feita a aquisicao de
Suprimentos/servicos?

E feita a identificacdo da
necessidade do material e
senicos, entédo € realizado

uma ordem para
administracéo de compra.

Falta de produto; Dificil a
obtencdo; Falta de
comunicagao.

Ha um controle de
conformidades?

E realizado usualmente;
Deweria ocorrer com maior
frequéncia.

E inexistente; Deveria
ocorrer com maior
frequéncia.

Como séo abordadas as acoes
preventivas e acdes corretivas
no laborat6rio?

N&o existe essa abordagem,
deweria possuir um
cronograma periédico de
acao preventiva.

N&o possui uma acgéo de
identificacdo e nem corregao
das néo conformidades.

As condi¢des ambientais estédo
sendo atendidas pelo
laborat6rio?

Estédo sendo atendidas, mas
necessita de modificagées.
Ex: a criacdo de uma rede de
tratamento de despejos
guimicos e a remoc¢ao do
compressor de ar do interior
do laboratério.

Deweria ter uma maior
preocupagdo e cobranga.

De que forma é abordada a
manutencédo periddica dos itens
de calibragcéo e ensaios do
laborat6rio?

Nao existe, deveria ter uma
analise minuciosa dos
equipamentos.

Pessoal responsawel pela
manutencdo dos
equipamentos.




Como é feito o método de
validacdo de métodos de
pesquisas feitas no laboratério?

Atende de acordo com a
norma dedicada a cada
pesquisa

Professor orienta para ser
utilizada a norma.

Existe uma auditoria interna do
laboratério?

Precéria, deveriam ser
realizadas reunides semanais
para discussao das tarefas.

Deweria ter uma comissao
onde professores, técnicos e
alunos discutissem as
tarefas do laboratério.

Ha uma planilha de
Reclamac¢des no laboratério?

Nao hd, deweria ser criado um
espaco aberto a sugestdes e
reclamagdes.

Seria interessante a criagao
desse tema.

O laborat6rio possui um
controle de registro de uso do
laborat6rio?

Nao existe, dewveria ser
implantando um controle de
acesso com planilhas de
horario.

Um controle de acesso daria
mais seguranga aos itens do
laboratério.
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Fazendo uma abordagem mais especifica das questbes respondidas na

Tabela 4, o técnico e usuario apontaram falhas que um laboratério que deseja obter
uma acreditacdo, ou qualquer tipo de certificacdo ndo pode ocorrer. Como por
exemplo, a questdo sobre as condicdes ambientais, o laboratério possui um
armazenamento das solugcdes nocivas que sdo utilizadas, como demonstradas na
Figura 5, mas de acordo o técnico entrevistado, foi apontada a necessidade de
modificacbes no armazenamento dessas solucbes e também a necessidade da

criacdo de uma rede de tratamento de despejos quimicos, dentro da universidade.
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Figura 5 - Tanques de armazenamento de solu¢gdes nocivas.

5.3 Oportunidades de melhorias considerando a norma ISO 17025:2005e a
situacao diagnosticada

Com a observacdo direta foi possivel avaliar alguns requisitos técnico e
de direcdo da Norma NBR ISO/IEC 17025. Os requisitos técnicos, como condicbes
ambientais, métodos de validacdo dos métodos e aquisicdo de suprimentos como foi
guestionado na entrevista, estdo sendo atendidos, mas necessitam de modificacdes.
Nos requisitos de direcdo sugere que se tenha uma reorganizagdo, de maneira que
haja uma maior preocupacdo e um maior monitoramento dos trabalhos e das
necessidades do laboratorio, fazendo assim, um diagnostico mais elaborado do
mesmo e propondo e viabilizando projetos de melhoria, e ser necessario tomar
acOes corretivas ou preventivas.

Pensando na acdo corretiva, esta deve ser executada com o intuito de
prevenir uma acdo nao desejada nos processos de medicdo. Esta acdo quando

realizada devem ser considerados fatores como a politica de tratamento a esta acéo
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e 0 seu procedimento de execucdo. Os procedimentos Uteis na realizacdo a agéo
corretiva séo:
e Investigacdo da causa, procurando desvendar os principios causadores do
problema,;
e Avaliacdo da amplitude do problema;
e Selecado e implementacdo da acao corretiva ideal ao problema.
A acdo preventiva deve ser feita para prevenir a ocorréncia de problemas
e riscos no laboratorio, deve ser identificado a necessidade de implantar ou
monitorar acfes a fim de evitar a ocorréncia. A sua frequéncia deve ser ditada
conforme o volume e pelas condi¢Bes existentes no laboratério.
Com base na observacéo direta feita foi possivel também analisar, alguns
requisitos no laboratério que estdo sendo atendidos corretamente, que o caso da
CIPA que € uma comissao interna de prevencdo de acidente, onde o mapa de risco

do laboratério de celulose e papel esta demonstrado na Figura 6 e 7.

Figura 6 - Mapa de risco do laboratério.
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Figura 7 - Simbologia do mapa de risco.

Agora outro requisito atendido pelo laboratério esta na sala de ensaios
fisicos, onde a temperatura ambiente e a umidade relativa do ar sao controladas,

para ndo haver interferéncia na medi¢do, como demonstrado na Figura 8.

Figura 8 - Sensor de umidade relativa e temperatura.
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Uma sugestdo que foi apontada pelo técnico responsavel do laboratorio
para melhorar ainda mais a seguranca do usuario dentro do laboratorio seria a
remocdo do compressor, que atualmente esta alocado dentro do laboratorio Figura

9, para um lugar apropriado na parte externa do laboratorio.

Figura 9 - Compressor na parte interna do laboratorio, demonstrado pela seta
vermelha.

5.4 DiscussOes sobre os Requisitos da ISO 17025:2005 para acreditacdao de

laboratorios e a situacao atual do laboratorio

Como o foco desse trabalho € a simulagdo de um pedido de acreditacdo
de um laboratério de ensaios, € interessante ressaltar que para o inicio de um
pedido de acreditacdo de acordo com a NBR ISO/IEC 17025, ha um requisito de
documentacao inicial imposta, que foi citada na revisdo de literatura acima. As

documentacdes para requisito de direcao séo:



e Manual da Qualidade (contendo a politica da qualidade e objetivos,
referéncias aos procedimentos e atribuicdes e responsabilidades da geréncia
técnica e da qualidade);

e Lista mestra ou procedimento equivalente que identifigue o status da revisao
atual e a distribuicdo dos documentos;

e Cadastro dos Subcontratados;

e Pesquisa de Satisfacao dos clientes;

e Cronograma da realizacédo das auditorias internas;

e Cronograma de realizacdo da analise critica.

Agora as documenta¢cBes para 0s requisitos técnicos sao:
e Perfil das funcbes requeridas;
e Descrigdo das fungdes atuais;
e Documentar 0s requisitos técnicos para as acomodacdes e condi¢cbes
ambientais;
e Programas de calibragao;
¢ Programa de calibrac&o dos equipamentos;
e Programa para calibracdo dos padroes;

e Relatério e/ou Certificado de ensaio e/ou calibracao.

Na Tabela 5 estdo demonstrado a situacdo atual do laboratério e a
proposta de solucdo que podera ser estabelecida no decorrer da implementacéo do

sistema da qualidade.

Tabela 5 - Situacéo atual e proposta de solucéo para o laboratério de acordo com a
documentacao requerida pela norma NBR ISO/IEC 17025:2005.
Documentagéo dos
requisitos impostos Situacgao Atual Proposta de Solucéo
pelanorma

Criacdo de uma documentagdo que demonstre

Manual da Qualidade Nao Possul o0 sistema de gestdo qualidade do laboratorio.
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Iniciar uma matriz de documentos, para

Lista mestra N&o Possui armazenar toda a documentacdo do
laboratério.
Uma lista dos laboratérios subcontratados de
Cadastro dos ~ . . !
N&o Possui acordo com a fungdo de pesquisa dos
Subcontratados
mesmos
Fazer uma analise critica das informac¢des dos
Pesquisa de Satisfagcao NZo Possdui clientes, conhecendo as percepgdes e atitude
dos clientes dos clientes em relagdo aos negécios da
organizagéo.

Cronograma da Reunides em intervalos planejados feito pela
realizacdo das auditorias N&o Possui alta geréncia, para a manutencdo do sistema
internas de qualidade do laboratério.
Cronograma de Estabelecer uma andlise periédica dos

realizacdo da analise Nao Possui ; P e
o procedimentos executado no laboratério
critica
Perfil das funcoes ) _ Progr_amas de treinamento para molc_jar o]
requeridas N&o Possui profissional de acordo com as necessidades
q do laboratério.
Um documento atualizado, onde estaréo
Descricdo das fungdes N&O POSSUI dispostas as fun¢fes de todas as pessoas
atuais enwlhidas nas atividades de ensaios no
laboratorio.
Documentar os .
requisitos técnicos para Estabelecer programas de monitoramento,
q -0S P Nao Possui criando periodicamente relatérios dos
as acomodacoes e monitoramentos
condicbes ambientais '
E a formacéo de um sistema para calibrag&o,
werificacao,
Programa de calibracao N&O POSSUI controle e manutencéo dos padrbes, dos
dos equipamentos equipamentos utilizados no laboratério, esse
sistema deve ser feito antes do equipamento
entrar em senigo.
Sistema periodico para calibragdo dos
Programa para N&o Possui materiais utilizados no laboratério. Ex:
calibracdo dos padrdes ~ ' :
Solugdes e reagentes
- Um relatério onde possua as informagdes do
Relatorio e/ou laboratdrio e do cliente, atestando o processo
Certificado de ensaio N&o Possui ' P

e/ou calibragéo

de ensaios ou processo de medicéo feito no
laboratério.
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6. CONCLUSOES

Pode se concluir com estudo realizado, que se fosse feita uma iniciacao
do pedido de acreditacéo, junto ao 6rgao regulador o laboratorio iria preencher muito
poucos requisitos, além de também ndo possuir nenhuma documentacdo imposta
pela NBR ISO/IEC 17025. O laboratério é falho nos requisitos como manual da
gualidade, cadastro dos subcontratados, pesquisa de satisfacdo dos clientes,
cronograma da realizacdo das auditorias internas, cronograma de realizacdo da
andlise critica, perfil das fungcdes requeridas, descricdo das funcdes atuais,
documentacdo dos requisitos técnicos para as acomodacdes e condi¢des
ambientais, programas de calibracdo, programa de calibragdo dos equipamentos,
programa para calibracdo dos padrdes e relatério e/ou certificado de ensaio e/ou
calibragéo.

Com a implantacdo de um sistema de qualidade e os procedimentos
laboratoriais bem definidos, o funcionamento do laboratério pode ser mais bem
elaborado, estabelecendo entdo uma maior confiabilidade dos usuéarios, sendo
possivelmente no futuro ser um laboratério de pesquisa académica, como ja atua e

de prestagéo de servigos.
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