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RESUMO

A presente monografia foi desenvolvida em um laboratério de um 6rgdo publico, no qual fora
implantado a certificagdo na norma ABNT NBR ISO 9001:2015. O problema de pesquisa foi
analisar o impacto da acreditacio no ambiente organizacional e na rotina de trabalho dos
colaboradores. O objetivo geral € identificar os impactos que as praticas adotadas na implantacao da
certificacdo promoveram nos processos internos da organizacdo, e 0s objetivos especificos foram
descrever as praticas da implantacdo da norma ja utilizadas pelo laboratorio, comparar 0 processo
interno atual com o processo sugerido pela norma e detectar eventuais diferencas, e avaliar a
percepcdo dos colaboradores do laborat6rio acerca dos processos internos apds a implantagdo do
processo de Gestdo da Qualidade. Os principais resultados obtidos foram a organizagdo, a
otimizacdo das atividades desenvolvidas no laboratorio em busca da exceléncia no atendimento aos

clientes e a introducdo da cultura da qualidade.

Palavras-chave: Gestdo da Qualidade; Acreditacdo; ABNT NBR ISO 9001:2015; Laboratério de

Irradiacdo Gama; Organizacao Publica.



ABSTRACT

The present monograph was developed in a laboratory of a public agency, in which the certification
in the ABNT NBR ISO 9001: 2015 standard was implemented. The research problem was to
analyze the impact of accreditation on the organizational environment and on employees' work
routine. The general objective is to identify the impacts that the practices adopted in the
implementation of the certification promoted in the internal processes of the organization, and the
specific objectives were to describe the practices of the implementation of the standard already used
by the laboratory, to compare the current internal process with the process suggested by the standard
and detecting any differences and assessing the laboratory collaborators' perception of internal
processes after the implementation of the Quality Management process. The main results obtained
were the organization, the optimization of the activities developed in the laboratory in search of

excellence in service and the introduction of the culture of quality.

Keywords: Quality Management; Accreditation; ABNT NBR 1SO 9001: 2015; Gamma Irradiation

Laboratory; Public Organization.
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1. INTRODUGCAO

A gestdo da qualidade € um processo de busca constante da melhoria continua,
visando o avanco no desempenho das pessoas, dos produtos, dos processos e do ambiente de
trabalho. E cada vez mais, as organizacGes estdo buscando essa satisfacdo ligada as
necessidades dos clientes. De acordo com Corréa e Caon (2002, p. 87), “uma correta gestao
da qualidade dos servicos sera a responsavel por produzir um pacote de valor que gere niveis
de satisfacdo que garantam que o cliente fique fidelizado™.

Os beneficios obtidos a partir da implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade -
SGQ sdo inumeros, conforme Gustafsson et al. (2001) apud Depexe e Paladini (2008) os
beneficios sdo a reducdo do numero de reclamaces por parte dos clientes, reducdo do tempo
de entrega e melhoria do processo produtivo.

As certificacOes concedidas pela International Organization for Standardization —
ISO que é uma organizacgdo internacional voltada a padronizacdo/ normatizacdo de produtos e
servicos, conhecida como norma ISO é a principal referéncia em termos de qualidade, que
uma empresa pode ter para mostrar ao mercado e aos clientes, que estdo aptos a cumprir com
os padrdes de qualidade. No Brasil o 6rgdo que certifica as normas técnicas das certificacbes
ISO é a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT. “Trata-se de uma declaracao
formal de que determinada organizacdo atende aos parametros de qualidade estabelecidos
pela norma ABNT NBR 1SO 9001 ou a outro sistema de gestdo adotado como, por exemplo,
ambiental” (LUZ et al., 2012).

Para que a organizacao seja certificada ou acreditada pela norma I1SO, deve conter o
SGQ implantado e estar incorporado na rotina dos seus colaboradores. A certificacdo consiste
em demonstrar a conformidade das caracteristicas de um produto/servico frente a um
documento de referéncia que estabelece e quantifica os parametros que devem ser verificados.
O processo de certificacdo de uma organizagdo consiste na concepgdo, criacao,
implementacéo e certificacdo de um SGQ.

Os beneficios obtidos a partir da implantacdo da norma 1SO, segundo Casadesus,
Giménez e Heras (2001) apud Depexe e Paladini (2008), podem ser classificados como
internos (ligados aos recursos humanos e aos aspectos operacionais) e externos (ligados aos
clientes e aos aspectos financeiros).

Foi em meados de 1980, que a preocupacdo com a qualidade comecou a aparecer no

Brasil, por meio do professor Vicente Falconi Campos, que retornou de sua viagem ao Japao
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e teve a experiéncia de conhecer a implantagdo do modelo Total Quality Control - TQC
(ACADEMIA BRASILEIRA DE QUALIDADE - ABQ, 2019).

Essa preocupacdo ficou mais solida em 1990, com a criacdo do Programa Brasileiro
da Qualidade e Produtividade — PBQP, criado por trés ministérios: Economia, Fazenda e
Planejamento. Esse programa deparou-se com dois desafios, o primeiro de acordo com a
ABQ (2019) que “os grandes compradores no mercado ndo aceitavam explicitamente as
certificacOes de terceira parte, preferindo utilizar estrutura propria para qualificacdo de seus
fornecedores” e o segundo desafio foi incentivar “as certificagdes de sistemas de gestao da
qualidade por organismos independentes, que fossem reconhecidas e aceitas sem restri¢des”.

O Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia - INMETRO, no inicio
dos anos 90, era a Unica organizacdo brasileira que certificava as empresas de acordo com as
normas da série ISO 9000. Outras a¢bes desenvolvidas no ambito do PBQP contribuiram de
forma importante para a aceitagdo das Normas ISO 9000 no Brasil, destacam-se entre elas, a
criacdo do Comité Brasileiro da Qualidade da ABNT - ABNT/CB-25, a reformulagéo do
modelo de elaboracdo de normas pela ABNT e o modelo de acreditacdo de laboratérios
(ABQ, 2019). Porém, os resultados alcancados pelo PBQP nos setores publico e privado

foram muito diferentes:

No que se refere a atuagdo do Programa na area publica, pode-se dizer que, muito
embora tenha havido, desde o inicio, a preocupacdo com a internalizagdo dos
principios da Qualidade, o esfor¢o empreendido ndo logrou o mesmo dinamismo e
intensidade conseguidos pela indlstria, pelos mais variados motivos, sendo o
principal a total desvinculagdo das diretrizes da reforma da estrutura organizacional
e administrativa implantada no Governo da época com o PBQP (BRESSER-
PEREIRA, 1997).

Apesar de atualmente modelos SGQ, serem mais comuns em empresas privadas, 0s
primeiros passos desse modelo foram conduzidos pelo governo. Porém, com a dificuldade de
recursos financeiros disponibilizados pelo governo, comparada com a facilidade desse recurso
no setor privado, o setor publico ndo acompanhou a velocidade de implantacdo dos SGQ em
seus 0rgaos.

O Laboratério de Irradiacdo Gama — LIG esta localizado no Centro de
Desenvolvimento da Tecnologia Nuclear — CDTN, no campus da Universidade Federal de

Minas Gerais — UFMG, em Belo Horizonte/Minas Gerais. O CDTN é um centro de pesquisa

! Controle da Qualidade Total é um sistema administrativo aperfeicoado no Jap&o baseado na participacdo de
todos os setores da empresa e de todos os empregados no estudo e conducdo do controle da qualidade
(FALCONI, 2004, p. 13).
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da Comissdo Nacional de Energia Nuclear — CNEN, autarquia vinculada ao Ministério da
Ciéncia, Tecnologia e Inovacoes.

As principais aplicacdes do laboratdrio sdo: tratamento de alimentos, desinfestacédo
de frutas e grdos, conservacdo de obras de arte pela eliminacdo de fungos e insetos,
esterilizacdo de produtos médicos e farmacéuticos, modificagdo de produtos industriais como
polimeros e outros derivados, modificacdo ou inducdo de cores em gemas como turmalina,
quartzo e outras, bem como o tratamento de sangue e hemoderivados. Na presente pandemia
do coronavirus, tem um papel fundamental na esterilizagio de swabs? para testes de COVID-
19.

O LIG é utilizado tanto para pesquisas, quanto para prestacdo de servicos, logo, para
continuar a atender os clientes com exceléncia e obter maior visibilidade na comunidade,
percebeu-se a necessidade da implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade e a certificacdo
da norma ABNT NBR ISO 9001:2015 no laborat6rio. Em 2019 iniciou-se a implantacdo da
certificacdo da 1SO 9001 nesta organizacao.

A presente monografia apresenta um estudo de caso em um laboratério do Centro de
Desenvolvimento da Tecnologia Nuclear, com o objetivo de investigar os impactos® que a
implantacdo de praticas de gestdo da qualidade promoveram nos processos internos da
organizacao.

O estudo de caso foi feito por meio de entrevistas semiestruturadas realizadas com os

quatro colaboradores presentes no laboratério em abril e maio de 2021.

1.1. Objetivo geral

Identificar os impactos que as praticas adotadas na implantacdo da certificacdo na norma

ABNT NBR ISO 9001:2015 promoveram nos processos internos da organizacéo.
1.1.1. Objetivos especificos
° Descrever as praticas da implantagdo da norma ja utilizadas pelo laboratério;

° Comparar o processo interno atual com o processo sugerido pela norma e detectar

eventuais diferencas;

2 Material semelhante as hastes flexiveis, conhecidas como cotonete®.

3 Segundo o dicionério da Oxford Languages (2021), uma das defini¢cdes de impacto ¢ “a impressdo ou efeito
muito forte deixado por certa agdo ou acontecimento”, ou seja, € a consequéncia de uma acdo, podendo impactar
positivamente e/ou negativamente.
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° Avaliar a percepcdo dos colaboradores do laboratério acerca dos processos internos

apos a implantacdo do processo de Gestdo da Qualidade.

1.2. Justificativa

Expandir mercados, conquistar novos clientes e manter clientes atuais, sdo objetivos
gue conduzem as organizacdes num mercado cada vez mais competitivo. Neste contexto, a
padronizacédo de atividades e a criacdo de procedimentos, caracteristicas do SGQ, auxiliam na
preservacdo do conhecimento na organizacéao.

O SGQ é um conjunto de elementos inter-relacionados, integrados na organizacao,
como uma ferramenta para atender a politica de qualidade e aos objetivos organizacionais, e
para ajudar a atender as expectativas dos clientes em relacdo a produtos e servigos.

Desde 2019 o LIG possui a certificacdo da norma ISO 9001:2015 e tal acreditacéo
garante o reconhecimento das competéncias do laboratério, ndo s6 dentro do pais onde ele é
acreditado, mas em todos os paises onde existe um reconhecimento da norma. O
credenciamento do laboratério garante também, além do cumprimento dos requisitos para
operar um sistema de qualidade, as competéncias técnicas de um sistema de gestdo de
laboratério confiavel e eficiente. O laboratério que possui essa acreditacdo terd maior
credibilidade diante de seus clientes.

Tem-se conhecimento da implantacdo do sistema de gestdo da qualidade em
laboratérios de ensino, pesquisa e como prestadores de servico no Brasil. A
necessidade de organizar as atividades especificas, atraves da utilizacdo de normas,
contribuiram para o desenvolvimento econdmico, social e cultural destes
laboratérios (RODRIGUES, 2011).

O CDTN possui 25 laboratdrios dos quais somente quatro possui uma certificacao
ISO. O presente trabalho pode auxiliar e incentivar os demais laboratérios do centro a
implantarem o sistema de gestdo da qualidade, especificamente na norma 1SO 9001:2015,
demonstrando as melhorias que esse processo pode trazer para os laboratorios tanto do CDTN
guanto da CNEN como um todo.

A exposicdo das melhorias alcancadas pode auxiliar na organizagdo tanto das
informagdes quanto do ambiente de trabalho, na rastreabilidade dos registros gerados e na
confiabilidade do cliente no servigo prestado.

Para o LIG, a responsabilidade social esta diretamente ligada a atender as

expectativas de seus alunos e clientes de forma humana e é definida por meio de um processo
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eficaz e rastredvel. Por isso, é necessario estabelecer e registrar todas as etapas que envolvem
a entrada e saida de materiais irradiados no laboratorio. Isso s6 pode ser feito se conhecermos
e registrarmos todos os itens envolvidos no processo. O sistema de qualidade formalmente
registrado precisa ser mantido continuamente para garantir o planejamento inicial e garantir a
rastreabilidade e confiabilidade dos resultados.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1. Gestdo da Qualidade

2.1.1. Conceito de Qualidade

O conceito de qualidade foi explorado de vérias maneiras diferentes e em tempos
diferentes. Segundo Feitosa e Bryto (2015), Crosby (1990) sugere que a qualidade é a
conformidade as especificacbes, e que prevenir ndo conformidades é mais barato que corrigir
ou refazer o trabalho. Ja Juran (1995), diz que a qualidade é auséncia de deficiéncias,
adequacdo ao uso das necessidades dos clientes internos e externos de uma empresa, ou seja,
todos aqueles que sdo afetados pelos processos de producado e pelo produto.

A perspectiva de Crosby esta na producdo, nos processos utilizados para obter o
produto, deixando claro que a qualidade é antes de tudo, obter um produto final de acordo
com as especificagbes planejadas. Enquanto Juran tem a visdo mais voltada a satisfacéo e
adequacdo ao uso do cliente, sendo ele interno, todos que participam do processo produtivo,
ou externo, o consumidor final.

Mais tarde Falconi (2004, p. 2) define que “um produto ou servi¢o de qualidade é
aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e
no tempo certo as necessidades do cliente”.

Levando em conta o desenvolvimento dos negdcios e o crescimento da concorréncia,
de forma a se adaptar ao mercado, a qualidade tem evoluido gradualmente para um conceito
que leva as organizacGes a procurarem continuar a melhoria continua dos requisitos dos seus
produtos através da melhoria dos processos (DANIEL; MURBACK, 2014).

O reconhecimento da qualidade como elemento especifico ao proprio processo
produtivo se deu com a Revolucdo Industrial, mais especificamente, com o desenvolvimento
do taylorismo®*, ou seja, a divisdo do trabalho e a producio em massa (ROSEMBERG e
SILVA, 2000 apud RODRIGUES, 2011).

Na década de 1950, surgiram alguns especialistas em qualidade, os chamados "gurus

4 Taylor através da vivéncia em uma metaldrgica, notou-se que a capacidade produtiva de um trabalhador de
experiéncia média era sempre maior que a sua produgdo na empresa, ele notou que a capacidade produtiva de um
trabalhador de experiéncia média era sempre maior que a sua producao na empresa. Estava ciente que 0s
operarios podiam produzir mais do que o ja alcangado e que a troca constante de ferramentas acabava por
diminuir a produtividade. Taylor, a partir dos Principios de administragdo cientifica, consolidou esforcos no
sentido de aplicar intencional e sistematicamente os métodos da ciéncia as questdes relacionadas ao trabalho
(BIZERRA, 2017).
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da qualidade". Fizeram muitas contribui¢es, mas cada um deu um enfoque diferente a gestdo
da qualidade e a definicdo de qualidade. (PAULA, 2018, p. 27). O QUADRO 1 mostra um

comparativo dos principais autores da qualidade e suas defini¢Bes de qualidade.

QUADRO 1 - COMPARATIVO DOS “GURUS DA QUALIDADE” PARA
DEFINICAO DO CONCEITO DE QUALIDADE

GURUS DA QUALIDADE SISTEMA DA ABORDAGEM RESURSOS
QUALIDADE QUALIDADE GERENCIAL HUMANOS
ABORDAGEM DEFINICAO CARACTERISTICAS FOCO FATORES
A prioridade é o
- ~ trabalhador buscando
Rapld_a percepcao e Insta_ladas desde © a valorizacdo do Compreendendo a
satisfagdo das desenvolvimento e projeto de homem. cabendo & qualidade como
necsnszlrgzggs do ng\égffgirgg:égz gtfz\r/‘é:?gz € geréncia a fungdo de | inerente ao trabalho,
adequacao ac; uso | estrutura da empresa, forcadas ensinar e orientar; a fazendo parte e
ISHIKAWA q Eios ara uma rede dpe relé 6e§ Ue direcéo deve sendo resultado do
(1949) . P lacoes g transferir beneficios trabalho, com
produtos/servigos e cobrem as fungdes da alcancados a0s construciio da
homogeneidade qualidade, de forma a permitir colabgradores e ualidade (;;e vida de
dos resultados dos ao cliente perceber que a sociedade: as g cada um e da
processos (baixa quall_dade esperada_e ferramentas \;isam a sociedade
variabilidade). prometida est4 garantida. integracio de '
atividades.
N N . Promovendo
Perseguico as DlreC|onadas pelas. Gerencia com gnfase comprometimento
: necessidades do consumidor e em principios ]
necessidades dos d id | S x conscientizagdo e
clientes e ~ desenvolvidas pelo operacionais e agao motivagio pela
: aprimoramento dos processos pontual, utilizando - x
DEMING homogeneidade do dmini . P integracéo de
(1950) processo de a m|n|st,rat|vos numa postura como errarT]er)ta 0 objetivos do
servicos com baixa de continua melhoria numa controle estatistico de desenvolvimento
§0s o base objetiva, e consequente | processos adaptado as S X
variabilidade o L individual através
S transferéncia dos resultados condigBes de .
(previsibilidade). - do desenvolvimento
aos clientes. processo. da empresa
Exigéncia dos Baseadas numa forte
clientes infraestrutura técnica Geréncia enfatiza a
concretllzadas admlnlstratlva, com. responsabilidade da Desenvolvendo a
at_rqves~de procedimentos es_tabelemdos linha de producdo de | conscientizagdo em
FEIGENBAUM efg:f:;ggi%ggg 3? deta(lj:?](il?én;;gestlmz?r?dos produtos e servigos torno da
(1951) x o . pela qualidade e a contribuicdo de cada
producgdo, com organizacional, gerenciado ferramenta é um um para com a
qualidade de por es_pecial_istas, dando apoio sistema de qualidade funcio qualidade
processos e assisténcia a todas as areas '
; . x altamente estruturado.
compativel com para assegurar integracdo em
tais especificacdes. | torno da funcdo de qualidade.
Mostrando
compreenséo da
x Evidenciadas através das qualidade como uma
Adequagdo a0 uso préprias caracteristicas dos das principais
através de - Funcdes gerenciais o
x produtos e servigos que - responsabilidades
percepcéo das el em qualidade com L
! garantem a satisfacdo dos - gerenciais,
necessidades dos i ~ planejamento, -
JURAN clientes e c |<_antes Ejadequagao a0 Uso) e execucdo e melhoria dcompror_netl[nento
(1954) aperfeicoamentos aprimoradas passo a passo por através de a organizagdo com

introduzidos a
partir de niveis de
Servicos ja
alcangados.

equipes multifuncionais, com
critérios de priorizagao e
garantia de que niveis de

qualidade ja atingidos serdo
mantidos e melhorados.

metodologias de
resolugdo de
problemas.

a qualidade objetiva
em todos os niveis,
conscientizacdo e
consequente
envolvimento de
todos com projetos
de melhoria.
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CROSBY
(1979)

Cumprimento das
especificacbes
estabelecidas para
satisfazer aos
clientes de modo
econdmico.

Construidas através do

envolvimento de toda a
organizagdo em torno de

metas da qualidade
firmemente estabelecidas,
periodicamente avaliadas
através de dados confidveis de

custos, como elementos

Mecanismos de
planejamento e
controle alimentos
por esquemas
eficientes de
comunicacéo.

Estabelecendo
comprometimento,
conscientizacao,
comunicagdo e
motivagdo através
de recompensas.

indicadores de necessidades
concentracdo de esforgos.
Fonte: Adaptado de Cardoso (1995, p. 333).

2.1.2. Evolucéo da Gestdo da Qualidade

De acordo com Oliveira (2004) apud Rodrigues (2011), a partir do século XVIII,
com a chegada da Revolugéo Industrial, a qualidade passou por trés fases importantes: a era
da inspecdo, a era de controle estatistico e a era da qualidade total. Porém, para David Garvin,
a qualidade divide em quatro eras: Inspecdo, Controle Estatistico da Qualidade, Garantia da
Qualidade e Gestdo Estratégica da Qualidade (GARVIN, 2002). Essas eras sdo detalhadas no
QUADRO 2.

QUADRO 2 — ERAS DA QUALIDADE

- Papel dos > 2
Interesse Visédo da N ; et responsavel
Eras I . Enfase Meétodos profissionais
principal Qualidade . pela
da qualidade ;
gualidade
| Mmspecio.
) Verifica- Um problema Uniformidade Inspecdo, classificacdo, | O
Inspecdo %0 a ser do produto de contagem, departamento
¢ resolvido. P ' medic&o. avaliacéo e de inspecéo.
reparo.
Os
Controle Uniformidade Solugao de departamen-
Estatistico Um problema 4o produto Ferramenta | problemas e tos de
da Controle aser corﬁ menos s e técnicas | aplicagdo de fabricacdo e
Qualidade resolvido. inspecio estatisticas. | métodos engenharia (o
Pecao. estatisticos. controle de
qualidade).
Toda cadeia Todos 05
de fabricagdo, departamentos
Um problema desde o cgm a alta
a serp projeto até o Planejamento, édministra %0
: . mercado, e a medicéo da ¢
Garantia resolvido, mas oo . se envolvendo
da Coordena- Ue 6 contribuicdo Programas | qualidade e superficial-
Qualidade cdo gnfrentado de todos os e sistemas. | desenvolvi- merz)nte no
roativamen- | 2 uPOS mento de lanejamento
P funcionais programas. plane] x
te. para impedir € Na execucao
das diretrizes
falhas de .
qualidade. da qualidade.

Continua
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Planeja- Estabelecimen
mento to de metas,
Uma estratégico, | educacdo e Todos na
x . . estabeleci- | treinamento, empresa, com
Gestdo oportunidade | As necessida- .
- mento de consultoria a aalta
Estratégi- Impacto de des de - - «
. : - objetivos e | outros administracdo
cada estratégico. | diferenciagdo | mercado e do a departamen- exercendo
Qualidade da cliente. e P
A mobilizacad | tose forte
concorréncia. . h
o da desenvolvi- lideranca.
organizacd | mento de
0. programas.

Fonte: Adaptado de Cardoso (1995, p. 333).

Passar de uma era para a outra ndo significa que os elementos tipicos da era anterior
tenham desaparecido por completo. Na situacdo em que o controle e a gestdo de qualidade se
desenvolveram e se tornaram cada vez mais proeminentes junto com a transformacao do
capitalismo industrial em capitalismo cognitivo®, apds experimentar o pés-fordismo, cada
estagio acrescenta novos significados e fungbes a informacdo, e é acompanhado por
ferramentas que auxiliam na gestdo (JORGE; ALBAGLLI, 2015).

Segundo Jorge e Albagli (2015) no capitalismo cognitivo ou trabalho imaterial, o
periodo fordista se concentrou na qualidade do produto acabado. Evoluiu-se para o
desenvolvimento de um modelo de gestdo que desdobra todo o processo produtivo,
envolvendo o controle da informacgéo na gestdo de recursos humanos, o controle dos insumos
necessarios a producdo e a gestdo da codificacdo do conhecimento. O trabalho mecéanico,
repetitivo, tipico do fordismo, perde sua posicdo central em relagdo ao trabalho fisico e sua
subjetividade, principalmente o cérebro e as atividades cognitivas que assume o papel
estratégico anteriormente atribuido a maquina.

Por meio do QUADRO 3, pode-se observar a situacdo geral da transformacdo do
conceito de qualidade e do papel da informacéo, e relaciona-la as principais mudancas no

poder de producéo e no papel do trabalho em diferentes tempos do capitalismo.

5> Segundo Fumagalli (2011), “no capitalismo cognitivo, 0 modelo produtivo se apoia em uma estrutura em rede,
dindmica, e centrada mais na inovatividade (capacidade de inovar) do que na produtividade (entendida como
quantidade de produtos iguais)”.
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HISTORICA
Fase do Fase da Objetivos da Caracteristicas do _ Papel d? Principais
o . - trabalho x informacao atores
capitalismo qualidade gualidade - : . S
qualidade na qualidade | informacionais
Trabalho industrial,
Foco no com atividades de ~
Informac6es
.. produto e na contagem, . .
Inspecéo; - oo sistematizadas
. qualidade, classificagdo e
Taylorista - Controle RN } para controle .
Fordista Estatistico da padronlzag~a 0 reparos, estatistico; Inspetor; grupo
; : da producéo quantificacéo dos o ’ de planejamento
(A partir de Qualidade e . . gréfico de
. €m massa; custos; controle ; do trabalho.
1940) Garantia da x . ) controles;
. reducéo de total da qualidade; o
Qualidade. . . normalizacdo
pernas; engenharia da de atividades
lucratividade. | confiabilidade; zero '
defeito.
Gestéo da
Pés-fordista Qualidade Foco na Criatividade Informacsio
(A partirda | Total (TQM) e | produtividade; N L mag Equipe da
) x . Gestdo participativa | como insumo .
década de Gestdo producéo just- e simplicidade da producio qualidade.
1970) Estratégica da in-time®. P ' producao.
Qualidade.
Informacéo
Gestio da _ Foco~ na _ _ para avaliagdo
. inovacéo, na Trabalho imaterial da
- qualidade - - .
Capitalismo rastreabilidade | em que se mobiliza | conformidade,
-, (I1SO) e S . P Trabalhadores,
cognitivo . dos processos a subjetividade analise critica,
. exceléncia . 3 . fornecedores e
(A partir dos . produtivos e (cérebro, melhoria .
empresarial ~ X . consumidores.
anos 1990) ~ na produgéo sentimentos, continua e
(prémios da : ~ x
. de desejos e relagdes). gestédo do
qualidade). . )
conhecimento. conhecimento
institucional.

Fonte: Adaptado de Jorge e Albagli (2015).

As diferentes eras da qualidade mostram que ao longo dos anos, devido as mudangas

econdmicas e sociais, 0 conceito e as ferramentas da qualidade foram sendo aperfeicoados

para se adaptarem a novas realidades. E importante notar que existem muitos dos principios

das eras estdo na gestdo da qualidade total. Esses principios ndo foram cancelados, eles foram

aprimorados e complementados.

2.2. Controle da Qualidade Total

2.2.1. Conceito da Qualidade Total

Segundo Feingenbaum (1994) apud Rodrigues (2011), o conceito de Qualidade Total

6 "0 Just-in-Time €, Unica e exclusivamente, uma técnica que se utiliza de varias normas e regras para modificar
0 ambiente produtivo, isto €, uma técnica de gerenciamento, podendo ser aplicada tanto na area de producgéo
como em outras areas da empresa” (GUINATO, 1995, 171 p.).
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estd relacionado com a busca da exceléncia que deve ser difundida em toda a organizacéao
para satisfazer as necessidades do cliente.

A satisfacdo do cliente quanto a qualidade do produto poderia ser utilizada como
mecanismo de vantagem competitiva. Entdo, passaram a vincular qualidade com a satisfacédo
dos clientes, e ndo ao atendimento as especificacdes (PAULA, 2018).

A qualidade total busca envolver além das diversas éareas funcionais das
organizagOes, diversos conceitos que vado desde a lideranca até os meios de controle dos
processos produtivos, sendo que Carvalho e Paladini (2012) apontam que a evolucdo desse
conceito é a exceléncia, quando se incorpora nesse processo 0s diversos interesses dos
stakeholders (partes interessadas) (PAULA, 2018, p. 28).

A qualidade total possui seis pilares rumo a satisfacdo das necessidades das pessoas e
a sobrevivéncia da empresa sdo eles: a Qualidade, o Custo, a Entrega, a Moral, a Seguranca e
0 Meio Ambiente.

O objetivo principal de uma empresa, segundo Falconi (2004, p. 11), é a sua
sobrevivéncia por meio da satisfacdo das necessidades das pessoas, podendo ser resumido
como mostra a FIGURA 1.

FIGURA 1 - COMPONENTES DA QUALIDADE TOTAL

DIMENSOES DA QUALIDADE TOTAL

PESSOAS ATINGIDAS

QUALIDADE
TOTAL

(Para satisfazer as
necessidades das
pessoas)

—

Produto/Servico
[ Qualidade _ Cliente, vizinho
Rotina
Custo Cliente, acionista,
Custo
Preco empregado e vizinho
Prazo Certo e Local Certo
Entrega { Cliente
Quantidade Certa
Moral _______ Empregados Empregado
Seguranca Empregados Cliente, empregado e
Usuérios vizinho

Fonte: FALCONI (2004, p. 12).

Esse objetivo principal pode ser atingido com a pratica do Controle da Qualidade

Total. De acordo com Falconi (2004, p. 13), o TQC atende aos objetivos da empresa por ter as

seguintes caracteristicas basicas:

a) € um sistema gerencial que parte do reconhecimento das necessidades das

pessoas e estabelece padrdes para o atendimento destas necessidades;
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b) é um sistema gerencial que visa a manter os padrfes que atendem as
necessidades das pessoas;

c) € um sistema gerencial que visa a melhorar continuamente os padrdes que
atendem as necessidades das pessoas, a partir de uma visdo estratégica e com

abordagem humanista.

2.2.2. Conceito do Controle da Qualidade Total

Para Falconi (2004, p. 15) a definicdo de TQC ¢ o “controle exercido por todas as
pessoas para a satisfacdo das necessidades de todas as pessoas”, vem da junc¢do dos conceitos
de “Controle total” e “Qualidade Total”. O controle total ¢ o controle exercido por todas as
pessoas da empresa, de forma sisttmica e metddica (metodologia ciclo
Planejar/Fazer/Checar/Agir - PDCA) e a qualidade total é a satisfacdo das necessidades de
todas as pessoas.

O Controle da Qualidade Total é baseado em elementos de varias fontes: usa o
método cartesiano do trabalho de Taylor; usa o controle estatistico de processo, cujos
principios basicos sdo propostos por Shewhart; usa o conceito de comportamento humano
proposto por Maslow; e usa o conhecimento ocidental sobre qualidade proposto por Juran
(FALCONI, 2004, p. 13).

O TQC é um sistema administrativo aperfeicoado no Japao, baseado na participacao
de todos os setores da empresa e de todos os empregados no estudo e condugdo do controle da
qualidade (FALCONI, 2004, p. 13).

Para Falconi (2004, p. 16), o Controle de Qualidade Total é regido pelos seguintes
principios basicos:

a) produzir e fornecer produtos e/ou servicos que atendam concretamente as
necessidades do cliente;

b) garantir a sobrevivéncia da empresa por meio do lucro continuo adquirido
pelo dominio da qualidade (quanto maior a qualidade maior a produtividade);

c) identificar o problema mais critico e soluciona-lo pela mais alta prioridade
(para isto é necessario conhecer o método que permite estabelecer estas
prioridades e o método que permite solucionar os problemas);

d) falar, raciocinar e decidir com dados e com base em fatos (tomar decisdes a
partir de fatos e dados concretos e ndo a partir da “experiencia”, “bom

99 6y

senso”, “intuigdo” ou coragem”);
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e) gerenciar a empresa ao longo do processo e ndo por resultados (quando o
mau resultado ocorre a acdo é tardia, o gerenciamento deve ser preventivo);

f) reduzir metodicamente as dispersdes por meio do isolamento de suas causas
fundamentais (os problemas decorrem da dispersdo nas varidveis do
processo);

g) ocliente é o rei. Nao permitir a venda de produtos defeituosos;

h) procurar prevenir a origem de problemas cada vez mais a montante;

i) nunca permitir que 0 mesmo problema se repita pela mesma causa;

J) respeitar os empregados como seres humanos independentes;

K) definir e garantir a execucdo da visdo e estratégia da alta direcdo da empresa.

Ainda segundo Falconi (2004) o “objetivo da utilizacdo do TQC como abordagem
gerencial nas empresas, € justamente criar condi¢des internas que garantem a sobrevivéncia

das organizacdes a longo prazo”.

2.2.3. Desenvolvimento histérico

Ao final da Segunda Guerra Mundial, a qualidade havia conquistado seu lugar e
passou a ser reconhecida no ambiente organizacional, com técnicas especificas e resultados
eficazes, em conjunto com profissionais especializados. Em 1950, Deming, um estatistico
especializado em qualidade, recebeu um convite da Union of Japanese Scientists and
Engineers ’- JUSE para ir ao Jap&o, fazer um discurso para lideres da industria com o objetivo
de reconstruir o pais, conquistar novos mercados e melhorar a reputacdo dos produtos
japoneses. A contribuicdo de Deming teve um desempenho tdo bom nos processos de
qualidade japoneses que em 1951 o prémio Deming foi estabelecido em sua memoria
(JUNIOR et al, 2010).

Em 1954, Juran visitou o Japdo e iniciou uma nova era no controle de qualidade, na
qual as atividades relacionadas a qualidade eram baseadas nos aspectos tecnolégicos da
fabrica. Mudou-se entdo o foco para uma preocupacdo com a qualidade de forma holistica e
global, cobrindo todos os aspectos do gerenciamento e da organizacdo. Na segunda metade da
década de 1950, o Controle de Qualidade Total — TQC ficou mais reconhecido, tornando mais
amplo o conceito de qualidade (JUNIOR et al, 2010).

A partir da década de 1970 a qualidade dos produtos japoneses, principalmente a

qualidade dos carros e televisbes, passou a superar a dos produtos norte-americanos

7 Unido de Cientistas Japonenes e Engenheiros.
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(GITLOW, 1993 apud JUNIOR et al, 2010). Os consumidores se tornaram mais exigente na

hora de comprar e se tornaram mais preocupados com a qualidade e o prego.

2.2.4. O método fundamental

A vantagem da gestdo pela qualidade total é a introducdo de um modelo de gestédo
baseado em um método bésico e ordenado, sustentado por fatos e logicamente interligado por
meio de técnicas e ferramentas. Este método é chamado de ciclo PDCA. Segundo Daniel e
Murback (2014) o ciclo foi criado por Shewhart, mas Deming o aplicou e o promoveu. Logo,
este ciclo também é chamado de ciclo de Shewhart ou ciclo de Deming.

Para a gestdo da qualidade de processos, a utilizacdo do ciclo PDCA para controle de
processos é indiscutivel, por ser o0 método de gestdo mais comum na literatura gerencial. O
ciclo PDCA pode ser considerado como uma integracdo dos principios basicos da gestdo da
qualidade, pois pode olhar sistematicamente para o processo de melhoria continua (PAULA,
2018).

De acordo com a norma ABNT NBR ISO 9001: 2015 “o ciclo PDCA habilita uma
organizagdo a assegurar que seus processos tenham recursos suficientes e sejam gerenciados
adequadamente, e que as oportunidades para melhoria sejam identificadas e as acGes sejam
tomadas”.

O ciclo PDCA ¢ estruturado em quatro partes que correspondem a fases
sequenciadas de um processo de trabalho ou de qualquer agdo. A sigla PDCA ¢é formada com
as iniciais das palavras inglesas Plan (Planejamento), Do (Fazer), Check (Verificar) e Action

(Agir), como pode ser observado na FIGURA 2.

FIGURA 2 - CICLO PDCA

A P
21N
|
C D

Fonte: Elaborado pela autora.

Conforme a norma ABNT NBR ISO 9001: 2015 o ciclo PDCA pode ser
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resumidamente descrito como:

a) Plan: estabelecer os objetivos do sistema e Seus processos € 0S recursos
necessarios para entregar resultados de acordo com os requisitos dos clientes
e com as politicas da organizacao;

b) Do: implementar o que foi planejado;

c) Check: monitorar e (onde aplicavel) medir os processos e 0s produtos e
servigos resultantes em relacdo a politicas, objetivos e requisitos, e reportar
0s resultados;

d) Act: executar agcBes para melhorar desempenho, conforme necessario.

O ciclo PDCA deve ser objeto de conhecimento, estudo e préatica por todos na
organizacdo. Todos devem agir de forma racional e sistematica de acordo com cada etapa do

ciclo.

2.2.5. Técnicas e ferramentas béasicas

A gestdo da qualidade utiliza técnicas de padronizagdo, ferramentas estatisticas, uma
metodologia de solucdo de problema e os circulos de controle da qualidade — CCQ
(FILHO,1991).

A padronizacdo consiste no estabelecimento e registro de todos os fluxos e
procedimentos operacionais necessarios a execucdo das atividades para elaboracdo de um
produto ou prestacdo de um servico.

De acordo com FILHO (1991, p.12-13), as ferramentas estatisticas basicas utilizadas
na gestdo da qualidade séo:

a) estratificacdo: consiste em agrupar dados, levando em consideracdo
referenciais previamente estabelecidos;

b) folha de verificagdo: € uma planilha para coleta e registro de dados referentes
aos processos de trabalho;

c) grafico de pareto: € um diagrama de barras que ordena as ocorréncias da
maior para a menor;

d) diagrama de causa e efeito: expressa a série de causas de um efeito
(problema);

e) o diagrama de correlagdo: € um grafico cartesiano que representa a relacdo
entre duas variaveis;

f) o histograma: é um diagrama de barras que representa a distribuicdo da
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frequéncia de uma populagéo;
g) a carta de controle: € um grafico com limites de controle que permite o
monitoramento dos processos.

Estas ferramentas sdo utilizadas em diversos momentos do processo de trabalho, bem
como nas fases de identificacdo e de analise e solugdo de problemas.

O método de solucdo de problemas é uma ferramenta projetada para auxiliar no
processo de descoberta do problema e determinacédo de sua causa raiz. Contém a sequéncia de
etapas que devem ser seguidas para identificar o problema e sua causa decisiva com a ajuda
de diferentes ferramentas estatisticas (FILHO, 1991).

O circulo de controle de qualidade ¢ composto por um grupo de trabalhadores que
trabalnam para analisar os problemas no processo de trabalho, formular solugdes e

desenvolver novos processos de producdo (FILHO, 1991).

2.2.6. Qualidade no setor publico

Com novas tecnologias e conhecimentos, transparéncia e competitividade, as pessoas
exigem cada vez mais a exceléncia. Portanto, a qualidade ndo é mais apenas um diferencial,
mas uma obrigacdo, para as empresas privadas e organiza¢des publicas (PAULA, 2018).

Como pode ser observado no QUADRO 4, a gestdo publica € muito diferente da

gestdo privada e essa diferenca é refletida na visdo da qualidade.

QUADRO 4 - COMPARATIVO DA GESTAO PUBLICA E GESTAO PRIVADA

Gestdo Publica Gestdo Privada

L o Seu objetivo é projetado para gerar lucro para seus
Seu objetivo é o bem-estar da coletividade. o
proprietarios.

) o ) N&o € obrigada a respeitar principios constitucionais,
Deve seguir os principios de legalidade, . i
) ) ) o . seu centro esta construido sobre a vontade do
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia. Lo
proprietério.

N o ) O recurso utilizado é particular, ou seja, do
O recurso utilizado é pablico, ou seja, do povo. Lo
proprietario da empresa.

Os recursos devem ser usados para 0 bem-estar da O recurso pode ser utilizado de qualquer forma pelo

comunidade. proprietario da empresa.

i . o N&o precisa prestar contas para a sociedade, somente
E necessario prestar contas para a coletividade.

aos sdcios da empresa

Fonte: Elaborado pela autora.
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Segundo Lima (2007), destaca que somente em 1990 foi criado o Programa
Brasileiro de Qualidade e Produtividade - PBQP, que visava conscientizar e mobilizar o setor
produtivo nacional para responder as mudancas globais e tornar o mercado mais competitivo
e exigente. O autor destaca que a expectativa dos empresarios era de que essa mudanca
ajudasse a melhorar a competitividade global do pais e a diminuir a carga tributaria e o
excesso de burocracia. Ressaltou também que o plano possuia uma estratégia de incentivos e
servidores tecnicamente preparados para atingir os resultados desejados. Infelizmente, todo o
conteudo proposto e concluido rodeou em torno do aumento da valorizacdo do servidor e ndo
do cidad&o usuério.

Em 1996, a estratégia e os objetivos do PBQP foram reformulados, resultando no
Plano de Qualidade e Participacdo na Administracdo Publica - QPAPA, que também
encontrou obstaculos por um certo periodo de tempo, mas em dezembro de 1996, com
parceria com a Fundacdo Prémio Nacional da Qualidade - FNPQ, criou a categoria
"Administracdo Publica". Em 1997, seis organiza¢fes publicas foram cadastradas, mas
nenhuma ganhou o prémio (FEITOSA; BRYTO, 2015, p. 11).

Segundo Filho (1991), alguns principios basicos da qualidade total exigem um
esforco adicional quando foram aplicados em organizac@es publicas:

a) o principio do envolvimento da alta dire¢do: € necesséria a participacdao de
todos a partir da alta direcdo da organizacgéo;

b) o principio da constancia de propositos: da alta administracdo de todos 0s
gerentes e de todo o corpo no compromisso com a melhoria dos processos de
trabalho e na dedicacdo a melhora da posi¢do competitiva;

c) o principio do crescimento do ser humano na organizacdo: ado¢do de uma
politica de recursos humanos, que desenvolva e valorize o potencial criativo
de todo o corpo de trabalhadores, e que crie alterativas de participagdo dos
trabalhadores nos ganhos de produtividade, alcancados com a implantacéo da
gestdo da qualidade.

Estes principios encontram dificuldades de implantagdo no setor publico pela
natureza rigida de algumas normas, mas nao significa que seja impossivel que eles sejam
notaveis.

Tendo o ponto de vista de um sistema orientado para os resultados, o conceito de um
problema € o resultado indesejavel do sistema ou produto fora da conformidade.

Segundo Filho (1991), Deming (1990) responde a questdo “E possivel aplicar o

modelo de Gestdo da Qualidade Total no setor publico?” dizendo que os principios S&0 inatos



33

e universais e ajudardo a melhorar a qualidade do produto e dos servicos.

Ishikawa (1986) aponta que a qualidade s6 é possivel quando a geréncia se
compromete no processo e todas as pessoas envolvidas se responsabilizam pelo
autocontrole. Ou seja, a qualidade s6 sera um valor agregado ao servico publico
brasileiro, quando houver o entendimento que ela estd diretamente relacionada ao
modo de gestdo e deve fazer parte de um processo de melhoria continua (PAULA,
2018, p. 33).

Os debates internacionais sobre as mudangas necessérias nos organismos

governamentais giram em torno das seguintes questoes:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

competitividade do estado moderno;

dimensdo 6tima do setor publico;

diversos modos de gestdo possivel dos servicos publicos;
niveis desejados da intervencéo publica;

reformas estruturais;

modernizacdo da administracdo publica;

as missOes essenciais do Estado.

A mobilizacdo e o investimento nacionais pela qualidade e produtividade do setor

publico no Brasil estdo em sintonia com o contexto mundial. Segundo Filho (1991) os

procedimentos sao:

a)

b)

c)

d)

os dirigentes sdo escolhidos por critérios politicos e nem sempre a escolha
coincide com o perfil ideal para os cargos;

a rotatividade dos dirigentes e as mudancas administrativas constantes afetam
a continuidade dos programas e projetos;

0s cortes orgamentarios e 0s atrasos no recebimento de recursos para
investimentos séo constantes;

a caréncia de recursos humanos especializados;

a auséncia de politicas de pessoal que consigam segurar € motivar 0 corpo

funcional.

Segundo Paula (2018, p. 32), os érgdos publicos brasileiros, hd muito tempo, tém o

estereotipo de servicos sem qualidade. Sendo que por muitas vezes o prestador de servicos €

que leva a culpa pelo mau servico. Todavia, para o atual periodo, entende-se que a qualidade

é gerada no processo produtivo, seja ele de produtos ou servigos. Por isso que, na busca pela
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exceléncia, entendida como um elevado grau de qualidade, deve ser dada atencdo aos
processos para que o servigo chegue com qualidade ao cidadé&o.

2.2.7. Gestdo da Qualidade na atualidade

No inicio, os inspetores e supervisores formaram um enorme departamento de
qualidade, responsavel por fiscalizar e controlar a qualidade de todos o0s produtos da empresa,
0 que mudou fundamentalmente o papel dos profissionais na area da qualidade (PALADINI,
etal., 2012).

Atualmente, ainda persiste a necessidade da existéncia de uma estrutura para a
qualidade. Entretanto, essa estrutura € responsavel pelo gerenciamento e pela operacdo do
sistema de qualidade, seus procedimentos, documentos e métodos, que incluem padrGes para
0s produtos, politica da qualidade e procedimentos padrdo de operacdo. Além disso, uma
estrutura para a auditoria interna de sistemas da qualidade, que visa a garantir e melhorar os
sistemas implementados e elaborar relatérios de qualidade para a geréncia das fun¢des mais
importantes do processo. Também implica prover capacitagdo e treinamento em métodos e
ferramentas de planejamento e controle da qualidade para outras areas (HOERL, 1998 apud
PALADINI et al., 2012).

A utilizacdo de novos métodos de gestdo da qualidade, como o plano “Seis Sigma”,
cujo objetivo é determinar os beneficios dos projetos de melhoria, exige uma maior integracao
entre a area da qualidade e as demais areas da empresa para que os beneficios continuem a
aumentar, determinados com maior precisdo. Como efeito, 0 que & necessario ndo sao
especialistas, mas profissionais de alta qualidade que precisam de um conhecimento mais
abrangente da empresa, que entendem o processo para permitir essa integracdo dentro da
empresa (PALADINI et al., 2012).

Podemos concluir que na atualidade a qualidade representa a busca da satisfacdo nao
s6 do cliente, mas de todos os colaboradores da empresa e também da exceléncia
organizacional (DANIEL; MURBACK, 2014). Para a empresa alcangar o padrdo necessario,

as normas 1SO estdo sendo muito utilizadas para essa busca da melhoria continua.
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2.3. Certificacdo nas normas ISO

2.3.1. Conceito e Historia

As normas ISO é um conjunto de padrBes reconhecidos em escala global. Esses
padrdes unificam normas de qualidade, gestdo ambiental, salde e seguranca, entre outras. As
empresas que seguem essas normas e adquirem a certificacdo ocupam posicéo de destaque no
mercado, trazendo assim um diferencial para os consumidores que optam pelos produtos e
Servigos.

Segundo a International Organization for Standardization - 1SO, a qualidade é a
adequacao e conformidade dos requisitos estabelecidos pela propria norma e pelos clientes.
Ou seja, a qualidade é o nivel de perfeicdo de um processo, servico ou produto entregue pela
empresa, de maneira que atenda as exigéncias definidas pela ISO e pelos seus clientes.

A ISO nasceu da unido de duas organizacdes. Uma foi a ISA — Federacédo
Internacional das Associaces de Padronizacdo Nacionais, estabelecida em Nova York em
1926 e administrada na Suica. A outra era 0 Comité de Coordenacdo dos Estados das Nacdes
Unidas - UNSCC, estabelecida em 1944 e administrado em Londres (ISO, 1997, 15 p.,

traducdo nossa)®.

A histéria da ISO tem inicio na Segunda Guerra Mundial, quando paises aliados nao
podiam compartilhar munigdes, devido a diferengas de unidades de medida em
geral. Assim, a solucdo dos militares foi a criagdo de normas para um
desenvolvimento uniforme dessas municdes, surgindo dai diversas normas com o
objetivo de criar padronizagdes (TAJRA, 2008 apud ANDRADE, 2018).

Em Londres, em 1946, 65 delegados de 25 paises se reinem para discutir o futuro da
padronizacdo internacional, demonstrado na FIGURA 3. Em 1947, a ISO passa a existir
oficialmente com 67 comités técnicos. (1ISO. ORG, traducéo nossa)® “Sua missdo é promover
o desenvolvimento da normalizacdo e de atividades relacionadas com o propdsito de facilitar
a troca internacional de bens e servicos e o desenvolvimento da cooperagdo nas esferas

intelectual, cientifica, tecnoldgica e econdmica (ANDRADE, 2018).

8 No original: ISO was born from the union of two organizations. One was the ISA (International
Federation of the National Standardizing Associations), established in New York in 1926, and
administered from Switzerland. The other was the UNSCC (United Nations Standards Coordinating
Committee), established only in 1944, and administered in London.

9 No original: In London, in 1946, 65 delegates from 25 countries meet to discuss the future of
International Standardization. In 1947, ISO officially comes into existence with 67 technical
committees (groups of experts focusing on a specific subject).
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FIGURA 3 - FUNDADORES DA ISO NO INSTITUTO DE ENGENHEIROS
CIVIS DE LONDRES EM 1946

Fonte: ISO (1997).

A ISO é uma organizacdo internacional ndo governamental independente, atualmente
associada a 165 membros que representam a ISO por pais e com 793 comités e subcomités
técnicos. Ela estabelece padrdes internacionais, mas ndo participa da certificacdo e nao emite
certificados. Isso é feito por um organismo de certificacdo externo, portanto, a empresa ou
organizacdo nao pode obter a certificacdo pela ISO (ISO.ORG).

A organizacao 1SO teria diferentes siglas em diferentes idiomas (I0S em inglés, OIN
em francés), os fundadores decidiram dar a forma abreviada 1SO, derivado do grego 'isos’, que
significa igual. Seja qual for o pais, seja qual for o idioma, sera sempre 1ISO (ISO.ORG).

Segundo a ISO (1997, p. 67), em 1978 foi criado o comité técnico TC 176 para a
Gestdo da Qualidade e Garantia da Qualidade, que no inicio dos anos 1990, elaborara os
padrdes mais famosos, a série 1ISO 9000.

A ISO realiza anualmente uma pesquisa das certificagdes junto com 0s organismos
de certificacdo por membros do International Accreditation Forum Multilateral Recognition
Arrangements — IAF MLA. As pesquisas sio detalhadas no proprio site'® da 1SO.ORG,
informando:

a. aquantidade de certificados validos para os padrdes de gestdo 1SO em todo o
mundo;

b. a quantidade de locais cobertos pelos certificados para os padrdes de gestao
ISO em todo 0 mundo;

c. a quantidade de setores por pais cobertos pelos certificados para os padroes

de gestdo 1SO em todo o mundo.

10 https://www.iso.org/the-iso-survey.html
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A TABELA 1 mostra o nimero total de certificados validos no mundo em 2019,

comparado com os dados de 2018 a norma 1SO 9001 teve um aumento de 4.857 certificados

validos.

TABELA 1 - QUANTIDADE DE CERTIFICADOS VALIDOS NO MUNDO EM 2018

E 2019
Normas Total certificados validos 2018 Total certificados validos 2019

1SO 9001:2015 878.664 883.521
1SO 14001:2015 307.059 312.580
ISO/IEC 27001:2013 31.910 36.362
1SO 22000:2005&2018 32.120 33.502
1SO 45001:2018 11.952 38.654
1SO 13485:2003&2016 19.472 23.045
1SO 50001:2011 18.059 18.227
1SO 22301:2012 1.506 1.693
1SO 20000-1:2011 5.327 6.047
1SO 28000:2007 617 1.874
1SO 37001:2012 389 872
1SO 39001:2016 547 864

Fonte: 1SO (2020, tradugdo nossa).

A TABELA 2 detalha a quantidade de certificacdo na norma ISO 9001:2015 em cada
setor no ambito mundial no ano de 2019.

TABELA 2 - QUANTIDADE DE CERTIFICACAO NA NORMA ISO 9001:2015 POR

SETOR GLOBAL

Cadigo Setor Quantidade
- Desconhecido 228250
17 Metal basico e produtos de metal fabricados 107564
Comércio por atacado e varejo, reparos de veiculos motorizados,
29 . - o 80320
motocicletas e bens pessoais e domésticos
19 Equipamento elétrico e optico 77329
28 Construcéo 71051
18 Magquinaria e equipamento 64774
35 Outros servigos 47465
34 Servigos de engenharia 44048
14 Produtos de borracha e plastico 43593
33 Tecnologia da informacdo 35932

Fonte: 1SO (2020, tradugdo nossa)
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Como pode ser visto no GRAFICO 1, em 2019 o Brasil foi 0 décimo primeiro pais
que possui a maior quantidade de certificagdes na norma ISO 9001:2015. Em 2018, o Brasil

também estava na mesma colocacdo, porém com 16.351 certificados.

GRAFICO 1 - QUANTIDADE DE CERTIFICACOES ISO 9001:2015 NOS PAISES
EM 2019
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Fonte: 1SO (2020).

2.3.2. Desenvolvimento no Brasil

O Brasil participa da ISO através da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas -
ABNT. As normas da ABNT sdo reconhecidas pelo governo federal como Normas Brasileiras
- NBR (ANDRADE, 2018).

Desde a sua constituicdo em 28 de setembro de 1940, a ABNT € a Unica entidade
normalizadora reconhecida pela sociedade brasileira, entidade privada sem fins lucrativos e
membro fundador da ISO, sendo sua Unica representante no territério nacional (ABNT.ORG,
2020).

O Comité Brasileiro da Qualidade - ABNT/CB-025 é que desenvolve as normas
relacionadas a qualidade no Brasil. “As normas sdo avaliadas a cada cinco anos a fim de

serem atualizadas e manterem-se relevantes para o0 mercado” (BOLETIM ABNT, 2016, 21
p.)-
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Os comités ABNT/CB-25 e ABNT/CB-38 juntamente com o Instituto Nacional de
Metrologia, Qualidade e Tecnologia - INMETRO iniciaram e desenvolveram o Sistema de

Gerenciamento de Certificados — Certifig, com o objetivo de fornecer informacdes ao publico

de forma eficaz, transparente e centralizada sobre os certificados de sistema de gestdo da

qualidade (ISO 9001) e gestdo ambiental (ISO 14001) emitidos no Brasil por organismo de

certificacdo credenciado pelo INMETRO.

Na TABELA 3, o setor que possui maior quantidade de certificacfes na norma I1SO

9001:2015 é o setor de Metal basico e produtos de metal fabricados e o setor de menor

quantidade € o de Combustivel nuclear.

TABELA 3 - QTD. DE CERTIFICACAO ISO 9001:2015 NOS SETORES NO BRASIL
NOS ANOS DE 2018 E 2019

Quantidade de Quantidade de
Setores certificacOes em certificagbes em

2018 2019
Agricultura, Pesca e Florestal 29 38
Minerag&o e pedreira 60 90
Produtos alimenticios, bebidas e tabaco 244 309
Téxteis e produtos téxteis 124 149
Couro e produtos de couro 6 17
Fabricacdo de madeira e produtos de madeira 46 65
Celulose, papel e produtos de papel 231 259
Editoras 3 3
Gréficas 196 224
Fabricacdo de coca e produtos petroliferos refinados 14 23
Combustivel nuclear 2 3
Quimicos, produtos quimicos e fibras 760 947
Farmacéutico 38 57
Produtos de borracha e plastico 968 1359
Produtos minerais ndo metalicos 140 160
Concreto, cimento, cal, gesso, etc 75 90
Metal basico e produtos de metal fabricados 2.176 3.259
Maquinaria e equipamento 843 1.132
Equipamento elétrico e optico 899 1.151
Construcdo naval 14 29
Aeroespacial 22 26
Outro equipamento de transporte 269 356
Fabricacdo ndo classificada em outra parte 114 144

Continua



Reciclagem

Fornecimento de eletricidade

Abastecimento de gas

Abastecimento de agua

Construcéo

Comércio por atacado e varejo, reparos de veiculos
motorizados, motocicletas e bens pessoais e domésticos
Hotéis e restaurantes

Transporte, armazenamento e comunicagéo
Intermediagdo financeira, imobiliaria e aluguel
Tecnologia da Informacéo

Servicos de engenharia

Outros servigos

Administragdo pablica

Educacéo

Saude e servico social

Outros servigos sociais

Setor desconhecido

57
76
12
47
646

719

19
870
156
202
802
981

66
104
200
114

1.229

59
89
10
53
1056

968

41
1131
219
229
1.474
1.297
34
124
367
139
1.706

Fonte: 1SO (2020, tradugdo nossa).

2.3.3. As normas ISO que existem

40

Segundo a ISO. ORG foram criadas 23.747 normas internacionais. As normas mais

populares, divididas em seis grupos, sao:

1. Padr6es de Gerenciamento de Qualidade — Familia 1SO 9000:

a) I1SO 9000:2015: Sistema de Gestdo da Qualidade - Fundamentos e

vocabulario.

b) 1SO 9001:2015: Sistema de Gestdo da Qualidade — Requisitos.

c) 1SO 9004:2018: Gestdo da Qualidade - Qualidade de uma organizagédo -

Orientacéo para alcancar o sucesso sustentado.

2. Padroes de Gestdo Ambiental — Familia ISO 14000:
a) 1SO 14001:2015: Sistema de Gestdo Ambiental - Requisitos com orientagdes

para uso.

b) 1SO 14004:2016: Sistemas de Gestdo Ambiental - Diretrizes gerais de

implementacao.

c) I1SO 14005:2019: Sistemas de Gestdo Ambiental - Diretrizes para uma
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abordagem flexivel para a implementacéo em fases.

3. Padrdes de Saude e Seguranca — 1SO 45001

a)

b)

ISO 45001:2018: Sistemas de Gestdo de Saude e Seguranca Ocupacional —
Requisitos com orientagdo para uso.
ISO /PAS 45005:2020: Gestdo de Saude e Seguranca Ocupacional -

Diretrizes gerais para trabalho seguro durante a pandemia COVID-19.

4. Padrdes de Gestdo de Energia — 1ISO 50001:

a)

b)

ISO 50001:2018: Sistemas de Gestdo de Energia — Requisitos com orientacédo
para uso.

ISO 50002:2014: Auditorias de Energia — Requisitos com orientacdo para
uso.

ISO 50003:2014: Sistemas de Gestdo de Energia - Requisitos para
organismos que fornecem auditoria e certificagdo de sistemas de gestdo de

energia.

5. Padrdes de Seguranca Alimentar — 1SO 22000:

a)

b)

ISO 22000:2018: Sistemas de Gestdo de Seguranca Alimentar — Requisitos
para qualquer organizacao da cadeia alimentar.

ISO/TS 22003:2013: Sistemas de Gestdo de Seguranca Alimentar —
Requisitos para organismos que fornecem auditoria e certificacao de sistemas

de gestdo de seguranca alimentar.

6. Padrdes de Seguranca de Tl — ISO/IEC 27001:

a)

b)

ISO/IEC 27000:2018: Tecnologia da Informacdo - Seguranca para qualquer
tipo de informacdo digital, a ISO / IEC 27000 é projetada para organizacfes
de qualquer porte.

ISO/IEC 27001:2013: Tecnologia da Informacdo - Seguranga para qualquer
tipo de informacdo digital, a ISO / IEC 27000 é projetada para organizacfes
de qualquer porte.

ISO/IEC 27002:2013: Tecnologia da Informacdo - Tecnicas de seguranca -

Caodigo de pratica para controles de seguranca da informacéo.
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2.3.4. Norma ABNT ISO NBR 9001

A norma ISO 9001 estabelece os critérios para um sistema de gestdo da qualidade e é
a unica norma na familia 9000 que pode ser certificada. Pode ser utilizada por qualquer
organizacdo, grande ou pequena, independentemente do seu ramo de atividade.

A norma emprega a abordagem de processo, utilizando a metodologia
Plan/Do/Check/Act — PDCA, FIGURA 4, e a mentalidade de risco, que foi incorporada na
ultima revisdo (ABNT 1SO NBR 9001:2015).

FIGURA 4 - REPRESENTACAO DA ESTRUTURA DA NORMA NO CICLO PDCA
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Fonte: ABNT ISO NBR 9001:2015.

Na norma ABNT NBR ISO 9001 é utilizada a metodologia PDCA:

“O ciclo PDCA habita uma organizacdo a assegurar que Seus processos tenham
recursos suficientes e sejam gerenciados adequadamente, e que as oportunidades
para melhoria sejam identificadas e as acbes sejam tomadas” (ABNT ISO
9001:2015).

As FIGURAS 5 e 6, mostram a norma 9001:2008 e 9001:2015 representadas no ciclo
PDCA.
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FIGURA 6 - 1SO 9001:2015 - REQUISITOS E O CICLO PDCA
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A norma ja passou por quatro revisdes, 0 QUADRO 5 mostra os requisitos alterados

nas Ultimas revisoes 2008 e 2015.

QUADRO 5 - ALTERACAO DOS REQUISITOS ENTRE AS VERSOES 2008 E 2015

1SO 9001:2008 I1ISO 9001:2015

Escopo

(NOVA ESTRUTURA “ALTO NiVEL”)
. Escopo

Referéncias normativas

Referéncias normativas

Termos e definicoes

Termos e definicdes

Sistema de gestdo da qualidade

Sistema de gestdo da qualidade

Gestdo de recursos

Planejamento

Realizacdo do produto

Apoio

XN O W N

Medicdo, analise e melhoria

Operacéo

Avaliacdo de desempenho

1
2
3
4.
Responsabilidade da direcdo 5. Lideranca
6
7
8
9
1

0. Melhoria

Fonte: Elaborado pela autora.

As diferencas das versdes 2008 e 2015 segundo o Boletim ABNT (2016, 21 p.) séo:

a)

b)

estrutura geral: que estabelece o padrdo de requisitos fundamentais para os
sistemas de gestdo e que serd utilizado a partir de agora para todas as demais
normas a serem criadas e/ou atualizadas;

énfase na gestdo de risco: estava na versdo 2008 na forma de acOes
preventivas, porém na versao 2015 teve o conceito reforcado e mais aplicavel
na gestdo de planejamento estratégico das organizagdes, pois visa aprimorar
toda a gestdo da empresa tanto para 0s impactos positivos (oportunidades)
guanto para o0s negativos (riscos);

responsabilidade da alta direcdo: foi retirada da versdo 2015 o responsavel da
diregdo — RD, pois a ideia é que ndo exista mais um intermediario entre o
sistema de gestdo da qualidade e a Alta Direcdo, mas sim que esta acompanhe
ativamente toda a gestdo da qualidade da organizacdo, se responsabilize pelo

sistema, crie e dissemine a cultura da qualidade por toda a organizacéo.

A nova versdo da norma 9001:2015 oferece ao usuario uma série de beneficios,
segundo o Boletim ABNT (2016, 21 p.):

a) avaliar o contexto geral da empresa para definir quem é impactado pela atividade do

usudrio e o que eles esperam dele. Isto permitira que o usuario defina seus objetivos de

forma clara e identifique novas oportunidades de negocios;

b) colocar o cliente em primeiro lugar, garantindo a satisfacdo de suas necessidades de

forma consistente e superando suas expectativas. O que pode resultar em retorno de

clientes, novos clientes e, portanto, 0 aumento de negdcios para a empresa;
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¢) trabalhar de maneira eficiente, visto que todos os processos estardo alinhados e
entendidos por todos na empresa. Isso leva ao aumento de produtividade e
eficiéncia, reduzindo assim os custos internos;

d) atender aos requisitos legais e regulamentares;

e) expandir para novos mercados, uma vez que alguns setores e clientes exigem a
ABNT NBR ISO 9001 antes de iniciar um relacionamento comercial;

f) identificar e tratar riscos associados a empresa.

2.4. Impactos das certificacdes 1SO nos processos internos

Os beneficios obtidos a partir da implantacdo da norma 1SO, segundo Casadesus,
Giménez e Heras (2001) apud Depexe e Paladini (2008), podem ser classificados como
internos (ligados aos recursos humanos e aos aspectos operacionais) e externos (ligados aos
clientes e aos aspectos financeiros).

Sendo os principais beneficios internos:

1. Melhoria na definigéo e padronizacdo dos procedimentos de trabalho;
Melhoria na definicéo das responsabilidades e obrigac6es dos colaboradores;
Aumento da confianca da empresa em sua qualidade;
Aumento do comprometimento com o trabalho;

Reduc&o de improvisagdes através da melhoria das normas de procedimentos;

o g~ w D

Aumento da satisfagdo com o trabalho;
7. Melhoria na comunicacéo entre a geréncia e os colaboradores.
Quanto aos principais beneficios externos, pode-se perceber:
1. Melhor resposta aos requerimentos dos clientes;
Penetracdo em novos mercados;
Melhoria nas relagbes com os consumidores;
Reducéo das auditorias por parte dos clientes;
Aumento da satisfacdo dos consumidores;
Queda no nimero de reclamagdes;

Elevacéo da repeticdo de compras;

© N o g &~ D

Aumento da fatia de mercado.
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2.5. Descricdo da Organizacao estudada

O Centro de Desenvolvimento da Tecnologia Nuclear — CDTN esta localizado no
campus universitario da Universidade Federal de Minas Gerais - UFMG, bairro Pampulha, em
Belo Horizonte — MG e ocupa uma area de 240.000 m?, sendo 42.000 m? de area construida.
Na FIGURA 7 esta uma foto tirada da entrada do Centro.

FIGURA 7- QORTARIA PRINCIPAL DO CDTN
) o " ‘.*% 'h‘ e nailll

Fonte: Site do CDTN.1!

O CDTN que é um dos centros de pesquisa da Comissdo Nacional de Energia
Nuclear - CNEN, autarquia vinculada ao Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovacbes —
MCTI.

O CDTN atua na pesquisa e desenvolvimento, ensino (p6s-graduacdo, mestrado e
doutorado) e prestagdo de servigos na area nuclear e afins. Hoje, suas principais atividades
envolvem as areas de tecnologia nuclear, minerais e materiais, saide e meio ambiente. As
aplicacdes de radiacdo e tecnologia nuclear incluem o tratamento de rejeitos radioativos,
monitoramento e reparo ambiental, medicdo de radiacdo, desenvolvimento e producdo de
radiofdrmacos, otimizacdo de processos de extracdo e purificacdo de minerais,
nanotecnologia, integridade estrutural e gerenciamento do mecanismo de envelhecimento de
grandes componentes de equipamentos de escala. Possui intensa cooperacdo com 0s setores
de energia, saude, industria do petrdleo e meio ambiente.

O CDTN possui o reator nuclear TRIGA para realizagdo de pesquisas, o Laboratorio
de Irradiagdo Gama - LIG e a Unidade de Pesquisa e Produgdo de Radiofdrmacos - UPPR,

11 www.cdtn.br
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bem como instalagdes de teste para processamento de bens minerais e um parque laboratorial
com cerca de 50 laboratorios de testes fisicos e quimicos.

O Centro tem forte atuacdo na formacédo académica em areas estratégicas, por meio
do Programa de Pos-Graduacdo em Ciéncias e Tecnologia das Radiagdes, Minerais e
Materiais, reconhecido pela Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior -
CAPES nas modalidades de mestrado e doutorado, o programa de bolsas de iniciacéo

cientifica e cursos de curta duracéo.

2.5.1. Historico

As atividades iniciais do CDTN incluiam a pesquisa de ocorréncias minerais
radioativos e estudos em fisica e quimica nuclear, metalurgia e materiais de interesse nuclear.

Em 1974, foi incorporado pela companhia estatal Empresas Nucleares Brasileiras
S/IA - NUCLEBRAS, e em 1977, teve sua denominacio alterada para CDTN, com o papel de
apoiar o desenvolvimento tecnoldgico das unidades industriais da NUCLEBRAS, absorvendo
a tecnologia nuclear transferida no ambito do acordo Brasil e Alemanha (1974-1988).

Neste periodo, o CDTN atuou intensamente na prospec¢do de urdnio, no
licenciamento das instalacdes de mineracdo, beneficiamento do minério de uranio e na
fabricacdo de elementos combustiveis, bem como do treinamento de operadores de reatores
para a Usina Nuclear de Angra 1.

Com a extingdo da NUCLEBRAS, em 1988, voltou a fazer parte da CNEN, e ter
uma atuacao mais voltada para pesquisa e desenvolvimento, e formacédo especializada na area
nuclear e em areas correlatas.

As atividades finais do CDTN sdo estruturadas em macroprocessos conduzidos por
trés divisdes técnicas: Divisdo de Pesquisa e Desenvolvimento - DIPED, Divisdo de
Formacédo Especializada — DIFES, Divisdo de Gestdo da Inovagdo e Servicos — DIGIS e
Divisdo de Seguranca Nuclear e Radiolégica - DISER, apoiadas pela Divisdo de Gestdo
Administrativa - DIGEA, pelo Servico de Gestdo de Pessoas - SEGEP e pela Assessoria de
Planejamento Estratégico e Qualidade — ASPEQ.

2.5.2. Estrutura Organizacional

O Centro é administrado pelo Diretor e pelo Conselho de Gestéo Estratégica - CGE,

formado pelo Vice-Diretor, pelos chefes de Divisdo, chefe da Assessoria de Planejamento e
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Qualidade e pelo Chefe do Servico de Gestdo de Pessoas. A Dire¢do do Centro pode recorrer
a Comités Técnico-Consultivos — CTC, estabelecidos para avaliar a sele¢cdo dos projetos de
PD&lI, desenvolvidos no @mbito do Centro. Na FIGURA 8 estd o organograma detalhado do
CDTN.

FIGURA 8 - ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DO CDTN
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Fonte: Plano Diretor 2019-2023 (2021).

O Laboratorio de Irradiacdo Gama - LIG faz parte da Secdo do Laboratorio de
Irradiacdo Gama — SECLIG. A se¢do tem a finalidade de prestar servigos relacionados as
aplicacdes das radiacdes, desenvolver e inovar na area de irradiacdo gama para atendimento
das necessidades do Centro e dos clientes externos.

Em 2002, o trabalho de pesquisadores do CDTN que conduziam o projeto de um
irradiador em Belo Horizonte se tornou exitoso com a implantacdo do LIG. O projeto e 0
irradiador sdo completamente coerentes com a missdo do CDTN: “gerar e difundir
conhecimentos, disponibilizar produtos e servicos em beneficio da sociedade por meio de
pesquisa e desenvolvimento na area nuclear e em areas correlatas”. A diretriz era demonstrar
para empresarios do setor de alimentos a viabilidade e utilidade da técnica.

Né&o obstante a principal diretriz para o LIG ocorreu uma benéfica diversificacdo da

sua utilizacdo. O laboratério passou a atender solicitacbes de irradiacdo de gemas para
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coloragéo e agregacdo de valor, irradiacdo de hemocomponentes para atenuagdo da resposta
imunologica mediada por leucdcitos, esterilizagdo de materiais médicos e hospitalares e
esterilizacdo de préteses usadas em medicina e odontologia. Insumos para a inddstria
farmacéutica também passaram a demandar irradiacdes para esterilizacdo. Com a
diversificacdo dos usuarios dos servicos de irradiacdo, a manutengdo das competéncias do
LIG se tornou essencial para centenas de empreendedores e empresas dos ramos de
hemoterapia, implantes e industria farmacéutica, tanto no ambito regional quanto nacional.

O LIG, FIGURA 9, esta implantado em uma edificacdo com 415 m 2, dividido em

duas partes, as areas de apoio técnico administrativo e a camara de irradiagéo.

FIGURA 9 - ENTRADA DO LABORATORIO DE IRRADIAQAO GAMA

Fonte: Site do CDTN

As éareas de apoio técnico e administrativo compreendem todo o restante da
edificacdo, cerca de 315 m?, e abrigam areas de suporte técnico, tais como sala de controle,
areas de preparo, de estocagem e movimentacdo de materiais, escritorios, sala de reunides,
sanitarios e copa.

A cémara de irradiacdo, mostrada na FIGURA 10, é constituida por um bloco de
concreto armado com 96 m? de area de projecéo e 21,5 m2 de area de utilizacdo, com paredes
de 1,65 m de espessura, a fonte de cobalto 60 (sdo usados 4 kg e tem vida média de 5,3 anos),
mesas giratorias onde sdo depositados os produtos a serem irradiados, cilindro pneumatico
que eleva a fonte de cobalto para iniciar a irradiacdo e sistema automatizado de programacéo

de ligamento e desligamento do irradiador.



51

FIGURA 10 - MAQUETE DA AMARA DE IRRADIACAO DO LIG

Fonte: Foto da autora.

O laboratorio realiza aplicacdo de irradiacdo em varios materiais, mas podemos
destacar os principais: tratamento de alimentos; desinfestacdo de frutas e graos, substituindo a
fumigacdo quimica; conservacdo de obras de arte pela eliminagdo de fungos e insetos;
esterilizacdo de produtos médicos e farmacéuticos; modificacdo de produtos industriais como
polimeros e outros derivados sintéticos; modificacdo ou inducdo de cores em gemas como a
turmalina, o quartzo e outras e tratamento de sangue e hemoderivados. Na FIGURA 11

mostra fotos de alguns produtos irradiados.

FIGURA 11 - PRINCIPAIS PRODUTOS IRRADIADOS

& -~

T

‘Fohte: Site do CDTN.

Com a pandemia causada pelo novo coronavirus - Covid-19, insumos basicos como

equipamentos de protecdo individual, como as mascaras N95, e kits diagndsticos, como 0s
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swabs, FIGURA 12, estavam se esgotando rapidamente. O laboratério ajudou a sociedade

com a esterilizagdo desses materiais.

FIGURA 12 - KITS DE SWABS

Fonte: Foto da autora.

O LIG, com a colaboragdo de seus clientes, montou um grande acervo de produtos
irradiados para fim de exposi¢do, como mostra na FIGURA 13.

FIGURA 13 - SALA DE EXPOSICAO DE MATERIAIS IRRADIADOS ANTES E
DEPOIS DA CERTIFICACAO

Fonte: Fotos da autora.

Atualmente o laboratdrio esta em processo de melhorias do SGQ, tratando as nédo
conformidades encontradas nas auditorias internas e externas, porém esta sofrendo um grande
desafio que é a auséncia de pessoal. Antes da pandemia a equipe era de oito pessoas, por
causa da pandemia passou para cinco pessoas. O LIG também estd com um plano de acédo
junto com a comunicacdo do CDTN para aumentar a divulgagdo do laboratério para a
sociedade.

O certificado de acreditacdo no LIG foi obtido no final de 2019, através da norma
ABNT NBR ISO 9001:2015 e foi realizado pela RINA Brasil Servigos Técnicos LTDA, que é
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acreditada por uma organizagao nacional reconhecida pela 1ISO, o INMETRO.

2.5.3. Comparacdo do processo interno atual com os requisitos da norma

Observando 0 QUADRO 6 é possivel verificar como o laboratério se encontra
atualmente comparado com a norma ABNT NBR 1SO 9001:2015. As ndo conformidades,
encontradas da auditoria de 2020, estdo sendo tratadas para que haja a melhoria continua no
processo e que a certificagdo na norma se renove. O LIG obteve na auditoria de 2020, sete

ndo conformidades a menos se comparado com a auditoria interna de 2019.

QUADRO 6 - COMPARACAO DO PROCESSO COM A NORMA

Requisito Nome do requisito Situacdo
4 Contexto da organizagéo Conforme
4.1 Entendendo a organizacdo e seu contexto Conforme
4.2 Entendendo as necessidades e expectativas de partes interessadas Conforme
4.3 Determinando o escopo do sistema de gestdo da qualidade Conforme
4.4 Sistema de gestdo da qualidade e seus processos Conforme
5 Lideranca Conforme
5.1 Lideranca e comprometimento Conforme
51.1 Generalidades Conforme
5.1.2 Foco no cliente Conforme
5.2 Politica Conforme
52.1 Desenvolvendo a politica da qualidade Conforme
522 Comunicando a politica da qualidade Conforme
5.3 Papéis, responsabilidades e autoridades organizacionais Conforme
6 Planejamento Conforme
6.1 Ac0es para abordar riscos e oportunidades Conforme
6.2 Objetivos da qualidade e planejamento para alcanga-los Conforme
6.3 Planejamento de mudangas Conforme
7 Apoio Conforme
7.1 Recursos Né&o conforme
7.11 Generalidades Conforme
7.12 Pessoas Conforme
7.1.3 Infraestrutura Conforme
7.14 Ambiente para a operacdo dos processos Conforme
7.15 Recursos de monitoramento e inspe¢do Né&o conforme
7.16 Conhecimento organizacional Conforme

Continua
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7.2 Competéncias Né&o conforme
7.3 Conscientizacéo Conforme
7.4 Comunicagéo Conforme
7.5 Informacdo documentada Né&o conforme
7.5.1 Generalidades Conforme
7.5.2 Criando e atualizando Conforme
7.5.3 Controle de informacdo documentada Né&o conforme
8 Operacao Conforme
8.1 Planejamento e controle operacionais Conforme
8.2 Requisitos para produtos e servigos Conforme
8.2.1 Comunicacdo com o cliente Conforme
8.2.2 Determinag&o de requisitos relativos a produtos e servigos Conforme
8.2.3 Andlise critica de requisitos relativos a produtos e servigos Conforme
8.2.4 Mudancas nos requisitos para produtos e servigos Conforme
8.3 Projeto e desenvolvimento de produtos e servicos Conforme
8.3.1 Generalidades Conforme
8.3.2 Planejamento de projeto e desenvolvimento Conforme
8.3.3 Entradas de projetos e desenvolvimento Conforme
8.3.4 Controles de projetos e desenvolvimento Conforme
8.3.5 Saidas de projetos e desenvolvimento Conforme
8.3.6 Mudancas de projetos e desenvolvimento Conforme
8.4 Controle de processos, produtos e servigos providos externamente Né&o conforme
8.4.1 Generalidades Né&o conforme
8.4.2 Tipo e extenséo do controle Conforme
8.4.3 Informacéo para provedores externos Conforme
8.5 Producdo e provisao de servico Conforme
8.5.1 Controle de producdo e de proviséo de servico Né&o se aplica
8.5.2 Identificacdo e rastreabilidade Né&o conforme
8.5.3 Propriedade pertencente a clientes ou provedores externos Conforme
8.5.4 Preservagéo Conforme
8.5.5 Atividades pos-entrega Conforme
8.5.6 Controle de mudancas Conforme
8.6 Liberacdo de produtos e servigos Conforme
8.7 Controle de saidas ndo conformes Conforme
9 Avaliacdo de desempenho Conforme
9.1 Monitoramento, medicdo, andlise e avaliacdo Conforme
9.11 Generalidades Conforme

Continua
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9.12 Satisfacdo do cliente Conforme
9.1.3 Analise e avaliacdo Conforme

9.2 Auditoria interna Conforme

9.3 Analise critica pela geréncia Conforme
9.31 Generalidades Conforme
9.3.2 Entradas de analise critica pela direcédo Conforme
9.3.3 Saidas de analise critica pela direcdo Conforme

10 Melhoria Conforme
10.1 Generalidades Conforme
10.2 Né&o conformidades e acéo corretiva Conforme
10.3 Melhoria continua Conforme

Fonte: Elaborado pela autora.

2.6. O problema de pesquisa

Como exposto na introducdo o objetivo geral é identificar os impactos que as

praticas adotadas na implantagdo da certificacdo na norma ABNT NBR ISO 9001:2015

promoveram nos processos internos da organizacdo, para atingir tal objetivo o problema de

pesquisa € analisar o impacto da acreditacdo no ambiente organizacional e na rotina

profissional dos colaboradores.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia da pesquisa é qualitativa, pois visa analisar dados especificos,
descrever a complexidade da organizacdo, conscientizar as pessoas sobre as particularidades e
auxiliar no processo de gestdo da organizagédo. Classificada como um estudo de caso, segundo
Yin (2001, p. 17) o estudo de caso permite uma investigacdo para preservar as caracteristicas
gerais e importantes de eventos da vida real, como ciclos de vida pessoal, procedimentos
organizacionais e administrativos, mudancas em &reas urbanas, relagdes internacionais e a
maturidade de determinados departamentos.

O presente trabalho também tem o carater exploratorio, segundo Gil (2017, p. 32) as
pesquisas exploratérias tém como proposito proporcionar maior familiaridade com o
problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a construir hipéteses.

A coleta de dados pode ocorrer de diversas maneiras, mas segundo Gil, (2017, p. 32)
geralmente envolvem o levantamento bibliografico, as entrevistas com pessoas que tiveram
experiéncia pratica com o assunto e a analise de exemplos que estimulem a compreensdo. A
coleta de dados do trabalho foi realizada por meio de entrevista com quatro colaboradores,
utilizando um roteiro de perguntas composto de onze perguntas abertas (APENDICE A). Os
colaboradores que participaram da entrevista fizeram parte do antes e depois da implantacao
do SGQ e da acreditacdo do laboratorio na norma ISO 9001, logo sera analisado dois periodos
de tempo.

A anélise de contetdo foi realizada utilizando as informacdes coletadas durante a
entrevista sem nenhuma alteracdo. Segundo Bardin (2011, p. 182), o objetivo da analise de
resposta a questdes abertas € avaliar e processar as informac@es do texto original da forma
mais automatica possivel, sem antes converter, codificar ou reduzir a priori informacdes
basicas.

Através das perguntas feitas aos colaboradores foi possivel identificar varidveis de
conhecimento, como pode ser visto no QUADRO 7. Essas variaveis ajudam a identificar o
objetivo principal da pergunta, por exemplo, o objetivo da pergunta um & saber o
conhecimento prévio do funcionario acerca das palavras qualidade, SGQ e ISO.
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QUADRO 7 - VARIAVEIS DAS PERGUNTAS NA ENTREVISTA

Variaveis

Perguntas

1 - Conhecimento prévio acerca da
qualidade, SGQ e ISO

1- O que vocé conhece sobre:

a) Qualidade?

b) Sistema de Gestdo da Qualidade?
¢) I1SO?

2 - Percepgdo da implantagdo da
norma I1SO na organizacdo

2 - Qual sua opinido sobre da implantagdo da norma ISO no
laboratdrio?

3 - Impactos da implantacdo da 1SO
na gestdo do LIG

3 - Como vocé acha que a implantacdo da 1SO impactou a gestdo do
laboratdrio?

4 - Impactos da implantacéo da ISO
no trabalho

4 - Como foi o processo de implantagdo da norma ISO no seu trabalho?
5 - O que mudou no seu trabalho com a implantacdo da norma ISO?

5 - Impactos da ISO nos processos
internos

6 - Quais processos foram alterados ap0s a certificagdo da norma 1SO?
7 - Como esses processos foram alterados?

6 - Vantagens

8 - Em sua opinido, quais as vantagens na aplicagdo da norma?

7- Desvantagens

9 - Em sua opinido, quais as desvantagens na aplicacdo da norma?

8 - Desafios

10- Em sua opinido, quais os principais desafios encontrados na
aplicacdo da norma?

11 — Teria mais alguma coisa que vocé gostaria de acrescentar que nao
foi perguntado ou falado até 0 momento?

Fonte: Elaborado pela autora.
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4, DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Inicialmente foi realizada uma pesquisa documental sobre a norma ABNT NBR ISO
9001:2015 para identificar as praticas da norma ja utilizadas pelo Laboratorio de Irradiacdo
Gama. O QUADRO 8 apresenta um comparativo das préaticas utilizadas no laboratério nos
anos 2019 e 2020. Como pode ser observado, o LIG realiza 17 novas praticas em comparacao

ao ano de 2019.

QUADRO 8 - COMPARATIVO DAS PRATICAS UTILIZADAS NOS ANOS

2019 E 2020
N° 2019 2020
1 Andlise critica Anélise critica
2 Atas de reunido Atas de reunido
3 Né&o conformidade Né&o conformidade
4 Auditoria Externa Auditoria Externa
5 Auditoria Interna Auditoria Interna
6 Planejamento de mudangas Planejamento de mudancgas
7 Inspecdo semanal Inspecdo semanal
8 Inspecdo mensal Inspecdo mensal
9 Inspecao semestral Inspecdo semestral
10 Inspecdo anual Inspecdo anual
11 Reclamacéo de cliente Reclamacéo de cliente
12 Treinamento Treinamento
13 Acesso area controlada
14 Anélise critica de documento
15 Certificados de calibracéo
16 Controle de registros
17 Dedetizacdo
18 Identificacdo das necessidades de treinamento
19 Matriz de atribuicdes
20 Inventario
21 Plano de auditoria
22 Pesquisa de satisfacdo
23 Programa calibracdo equipamentos
24 Pedido de irradiacdo para pesquisa
25 Programa de treinamento
26 Projeto e desenvolvimento
27 Avaliacdo de provedores externos
28 Temperatura e umidade
29 Avaliacdo de servico de calibracdo

Fonte: Elaborado pela autora.

Em maio de 2021 foi realizada as entrevistas com os quatro colaboradores. A
primeira pergunta foi identificar o conhecimento prévio dos colaboradores acerca das palavras
qualidade, SGQ e ISO. O QUADRO 9 apresenta o resultado da entrevista da pergunta um,

onde todos os colaboradores demonstram ter conhecimento prévio sobre as palavras.
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QUADRO 9 - RESULTADO DA ENTREVISTA - PERGUNTA 1

Variavel

Colaborador 1

Colaborador 2

Colaborador 3

Colaborador 4

1-—
Conhecimento
prévio acerca
da qualidade,
SGQ e ISO.

“E 0 conjunto de
ferramentas para
melhoria do
trabalho como um
todo”.

“A qualidade ela é
primordial. Quando
tem qualidade o
cliente fica satisfeito”.

“Qualidade é uma
forma de adequagéo
de boas praticas que
é justamente como
fazer melhor e como
evitar percalgos”.

“Se refere a
qualidade de um
produto ou
processo em
comparagao a um
determinado padrao
ou referéncia”.

“Sistema de gestao
da qualidade é uma
juncdo de
elementos para a
qualidade do
servico”.

“O sistema de gestdo
da qualidade é
organizado e faz os
trabalhadores se
organizarem também e
as coisas que sdo feitas
elas séo feitas dentro
de uma organizagéo
tdo especial. Cada um
tem uma funcéo de
fazer o que tem que
fazer dentro da
qualidade e dentro da
gestao”.

“0 sistema seria um
conjunto de normas
aplicaveis ao
processo, a indstria,
ao local de servico,
que vai gerenciar a
qualidade, vai ver os
pontos de erros, 0s
pontos de acerto e
vai tentar minimizar
0s erros. Sistema
justamente moldado
pra ter um
encadeamento légico
de procedimentos”.

“E um sistema
implantado para
gerenciar a
qualidade de um
produto ou
processo de acordo
com padrdes ou
referéncias
normatizadas”.

“E uma norma
universal de
produtos e
servigcos”.

“Todas as empresas
sdo administradas ou
regidas por ISO, entéo
se vocé trabalha dentro
da gestdo da 1SO vocé
ta fazendo o que o
INMETRO vai te
aprovar, o préprio
auditor vai aprovar. E,
se ndo trabalhar dentro
da lei da ISO néo tem
condicBes nem de
emitir certificado”.

“ISO ja sdo um
conjunto de normas.
1SO 9000, I1SO
10000, 1SO 15000.
Normas voltadas
para as boas praticas
e pensadas para
justamente vocé
guiar seu
procedimento, guiar
SeuS processos a
minimo de erro”.

“E uma sigla de
International
Organization for
Standardization que
estabelece normas
de gestdo da
qualidade de
produtos e
processos
realizados em
laboratorios ou
instituicdes”.

Fonte: Dados da entrevista.

A segunda pergunta foi identificar a percep¢do dos colaboradores sobre a

implantagdo da norma ISO na organizagdo. No QUADRO 10 apresenta o resultado da

entrevista da pergunta dois, onde os colaboradores descreveram a importancia da implantacéo

da norma ISO na organizacdo. As percepgdes dos entrevistados incluiram na melhoria da

organizacao e dos processos no laboratorio, e na diminuicéo de erros e de tempo para alcancar

0s objetivos no processo. Porém, sentiram que sairam do comodismo que tinham antes da

implantagéo da norma.
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QUADRO 10 - RESULTADO DA ENTREVISTA - PERGUNTA 2

Variavel

Colaborador 1

Colaborador 2

Colaborador 3

Colaborador 4

2 — Percepcéo
da
implantacéo
da norma ISO
na
organizacao.

“Na minha opinido,
a implantacéo
melhorou muitas
coisas, organizou
também. S6 que
tirou um pouco
daquele comodismo
do dia a dia que a
gente tinha”.

“Quando langaram
ISO aqui no CDTN,
uns 20 anos atras, ai as
coisas tiveram um
rebulico tremendo,
porque muitas areas
principalmente na area
que eu estava
trabalhando totalmente
errado, tudo
desorganizado, ai
implantaram a ISO e
muita coisa se moveu
para poder chegar em
um determinado ponto
de organizac&o. Eu
trabalhava no
laboratorio de rejeitos
radioativos agora no
LIG que foi uns 3 anos
atras foi 6timo”.

“E muito importante.
Qualquer norma é
muito importante,
porque voceé evita
tentativa e erro, a
repeti¢do constante
de tentativas pra
procurar um acerto a
cada dez tentativas
cé vai querer acertar
dez vezes. Entdo, nas
normas vocé ja faz o
que foi feito
anteriormente bom,
filtrar isso ai
justamente para o
futuro. A ISO, no
laboratdrio, é
somente isso, vOcé
vai pegar o que cé
acerta, vocé vai
juntar numa
normatizacdo, um
€scopo, um conjunto
de papéis que véo te
guiar. Faca isso,
VOCE& consegue ter o
resultado mais
positivo do que
anteriormente”.

“Acredito ser uma
necessidade
imposta por
instituicdes de
normatizacéo e que
trazem
contribuices e
melhorias para a
qualidade dos
produtos e
processos
realizados em
laboratorios e
instituictes™.

Fonte: Dados da entrevista.

A terceira pergunta foi identificar os impactos vistos pelos colaboradores sobre a

implantacdo da norma ISO no laboratorio. No QUADRO 11 apresenta o resultado da

entrevista da pergunta trés, onde os entrevistados apontaram que os impactos foram positivos

ao implantar a ISO na gestdo do LIG. Os impactos citados foram que o recebimento de

produtos ficou mais organizado, o local de entrada e saida do material ficou separado da

oficina, ndo tendo mais risco de contaminacdo do material, demonstrou pontos conflitantes no

processo que os colaboradores ndo percebiam que existiam e permitiu 0 acompanhamento

adequado do processo realizado no laboratério.

QUADRO 11 - RESULTADO DA ENTREVISTA - PERGUNTA 3

Variavel Colaborador 1 Colaborador 2 Colaborador 3 Colaborador 4
3 — Impactos “Trouxe melhorias | “Quem conheceu “Impactou “Impactou
da diversas, a aqui,o LIGa4anos | positivamente, positivamente
implantacédo organizacao atras se ele veio aqui | porque demonstrou permitindo
da ISO na funciona de e hoje vier no LIG, 0s pontos conflitantes | acompanhamento e

gestdo do LIG.

maneira integrada
agora, um

ele acha que o LIG
Virou uma empresa,

da cadeia e mostrou
0S erros. As vezes,

controle adequado
de todos 0s passos
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complementa o
outro. Fica mais
organizado tanto o
recebimento de
produtos, a
comunicagdo com
cliente quanto a
irradia¢@o em si”.

mudou tudo aqui,
porque a entrada e
saida do material, ali
funcionava
juntamente com o
material que saia de
esterilizag&o, por
exemplo entrava,
esterilizava e na hora
de estocar ele para ir
embora, ele ficava
misturado com a
oficina. Ali eu mexia
com querosene,
graxa, solvente e
assim que foi
implantado a gestdo
de qualidade né que a
gente adotou aqui
tudo foi mudado
tivemos que tirar a
oficina. Hoje nés
temos a entrada de
material, saida de
material. Tudo limpo,
n&do tem
contaminacéo
nenhuma., o produto
sai esterilizado e vai
continuar esterilizado
na prateleira até
chegar na empresa de
quem fez o pedido”.

inerentes aos
procedimentos feitos,
gue ndo eram
visualizados pelas
pessoas que estavam
fazendo. Entéo, as
vezes dentro de uma
cadeia, vocé ndo
consegue enxergar
Seus proprios erros,
gue pra vocé é o
certo. Entdo, para o
laboratorio implantar
uma ISO foi feito
uma verificacdo
externa, uma pessoa
ou um conjunto de
pessoas que visitaram
o laboratério com
uma viséo ndo
deturpada e vendo o
NOSSO Processo,
conseguiram
enxergar pontos
conflitantes. Entdo, a
1SO no laboratério
foi importante que
serviu para um
auditor externo,
verificar, olhar, vocé
tem pontos falhos,
coisa que nos nao
conseguimos ver,
porque estamos
imersos no dia a dia”.

de producéo e
processamento
realizados no
laboratério”.

Fonte: Dados da entrevista.

A quarta e quinta pergunta buscaram identificar os impactos da implantacdo da

norma ISO no trabalho. No QUADRO 12 apresenta o resultado da entrevista das perguntas

quatro e cinco, onde todos os colaboradores descrevem que foi um processo bem longo e

dificil, mas bem positivo. Os impactos citados pelos entrevistados foram a saida do

comodismo, a mudanca de espaco que era de facil acesso, mas estava inapropriado e a

identificacdo dos erros no processo e nos procedimentos. Citaram também que foi um

processo longo e detalhado, mas esta sendo continuo e trouxe melhorias ao trabalho, como a

organizacdo do processo, sendo possivel verificar mais facilmente o que ja foi e 0 que precisa

ser feito, um ambiente limpo e organizado sem risco de contaminagdes, um cumprimento a

norma e aos procedimentos e na criacao de formularios obrigatorios no processo.
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QUADRO 12 - RESULTADO DA ENTREVISTA - PERGUNTAS4E5

foi mudado e era
uma questéo que eu
ndo tava preparada.
Trocou todo 0 meu
trabalho, eu ainda
estou me adaptando
a esse trabalho,
acostumando com
tudo isso. Mas veio
para melhorar”.

“Ficou mais
organizado o
controle do
processo como um
todo, é mais facil de
receber, mais facil
de olhar, de saber o
que foi feito e 0 que
ndo foi. E um
controle mais
organizado agora de
todo o processo”.

geral. Aqui é muito
pequeno, aqui ndo da
para voceé separar
oficina de material
gue entra e sai. Tudo
fica compacto e
assim que foi
implantado as coisas
melhorou. Quando
entrou esse sistema o
chefe andou aperto,
porque ele precisava
de me ajudar a tirar,
arrumar um lugar
para colocar e assim
foi. N&o demorou a
sair ndo, com dois
meses aqui ficou
limpinho. Entdo foi
muito 6timo, hoje a
gente tem mais
tranquilidade para
trabalhar em um
lugar mais limpo, a
higiene ficou 6timo”.

pontos ruins,
justamente pra
pessoa. Ndo s6 no
meu caso, na verdade
todos os outros. O
que estava
emperrando, o que
ndo era um bom
procedimento, um
bom servigo, uma boa
tomada de deciséo.
Entdo € continuo, esta
vendo agora isso cada
vez mais. Olha, meu
processo pode ser
melhorado? Pode.
Joga isso pra frente e
coloca o ponto que
pode ser melhorado”.

Variavel Colaborador 1 Colaborador 2 Colaborador 3 Colaborador 4
4 — Impactos “Foi um processo “Eu sendo pivd, eu “Foi positivo e ¢um | “Foi longo ¢
da bem dificil, tirou sou mais velho aqui processo continuo. detalhado,
implantacéo tudo do eixo, todo né e qualquer coisa Entéo foi feito a entretanto realizado
da ISO no mundo do eu faco, estraga eu primeira vez, foi de forma adequada
trabalho comodismo, tudo conserto, manutencdo | demonstrado os como necessario”.

“Mudou na
observancia. Mais
apurada, mais
centrada nos
procedimentos. Como
gue serve? Como
fazer? Como se fazer
e como fazer? E
inicio, meio e fim,
recebimento de
material,
processamento de
material, ataque,
entre aspas, né? Ao
que foi pedido da
melhor maneira
possivel com
procedimentos
quitados por hormas,
né?

“Acredito que
formulérios
obrigatorios da
instituicdo na area
de protecédo
radiolégica
passaram a ser
realizados pelas
equipes conforme
necessario assim
€Omo 0s
treinamentos e
registros gerais
obrigatorios de
acordo com o
Relatério Final de
Anélise de
Seguranca da
Instalacéo e
seguindo as normas
da CNEN”.

Fonte: Dados da entrevista.

A sexta e sétima pergunta foram identificar os impactos da norma ISO percebidos

pelos colaboradores nos processos internos. No QUADRO 13 apresenta o resultado da

entrevista das perguntas seis e sete, onde os colaboradores descreveram os processos alterados

apos a implantacdo da 1SO. O impacto mais citado foi a criagdo de procedimentos e

formulérios, como por exemplo os formularios de avaliacdo de fornecedor, de reclamacéo de

cliente e de controle de embalagens. Muitos procedimentos e formularios foram criados para
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controlar e analisar todo o processo desde o recebimento do material no laboratério até a

satisfacdo do cliente e a anélise dos fornecedores. Os entrevistados concordam que oS

controles fizeram a diferenca hoje nos processos e que estd em constante mudanca.

QUADRO 13- RESULTADO DA ENTREVISTA - PERGUNTASG E 7

Variavel Colaborador 1 Colaborador 2 Colaborador 3 Colaborador 4
5 — Impactos “Todos os “A gente trabalhava “Foram varios “Acredito que
da processos foram com menos processos alterados. quase todos, em
implantacéo alterados. Alguns burocracia em papel Ent&o, diversos especial os de
da ISO nos n&o tinham né entdo a gente processos, ndo s6 no | protecdo
processos nenhum. Como por | trabalhava com um ambito radiolégica no meu
internos. exemplo, uma coisa | livro chamado administrativo, mas caso”.

gue eu vejo que é
importante a
avaliacdo do
fornecedor nao
tinha implementada
essa avaliacdo do
fornecedor. O
cliente fazia uma
reclamacgéo ndo
tinha nenhum
controle sobre isso,
era uma coisa
informal e ficava
assim mesmo.
Entdo sdo controles
que fizeram a
diferencga. Hoje a
gente sabe 0 que
acontece, como que
chegou, quem
reclamou, o que que
precisa mudar, o
que precisa
melhorar, porque
que ndo mudou,
entdo hoje o
controle é melhor e
maior sobre todo o
servigo”.

Cronograma de
Irradiacdo, um livro
de Registro de
Operagdo e o livro de
Ocorréncia. Esses
trés livros que ficava,
mas hoje aparece
mais livro, tem um
livro na entrada que
vocé tem que assinar
a entrada de material
olhar o material, a
embalagem se ela é
propicia ou néo.
Antigamente a gente
ja falava com o
entregador ‘Essa
embalagem ndo da.’
s0 isso e ele tinha que
obedecer a gente nao
ia fazer hoje ndo.
Hoje a gente tem que
fazer inspecéo na
bombona, na caixa,
nos pacotes se ndo
tiver bom tem que
assinar e tem que
entregar pra pessoa
assinar também,
comprovando que a
embalagem dele est4
ruim. Essas coisas
mudaram”.

“A gente foi vendo
cada processo,
avaliando e foi
melhorando o que
precisava de
melhorar, mudando
0 que precisava de
mudar e
implementando o
que ndo tinha. O
que acontece, é que
comalSOecoma

“Esse processo ainda
estamos a caminho de
melhorar, porque
precisamos sentar
olhar aquele livro de
entrega de
embalagens, que
algumas coisas
precisam mudar, tem
algumas coisas que
estdo demais, tem
outras coisas que

no ambito que eu
chamo de fébrica,
entre aspas. Entéo,
noés temos um grande
ponto, né justamente
0 recebimento e
tratamento material
s&o um dos carros
chefes do laboratério.
Recebimento, o
tratamento e a
entrega de destinacdo
final. Requerimento
inicial pelo cliente,
no processamento em
dose pedida, porque
nos trabalhamos com
dose, e irradiamos
materiais justamente
pra evitar
contaminac&o e até
mesmo pesquisa. Pra
alguns clientes que
sdo gemistas, né?
Fazem tratamento de
gema pra
melhoramento de
cores. Entdo foram
muitos processos
alterados, mas esse
processo de,
justamente,
recebimento,
tratamento e
destinagdo final ao
cliente, entrega final
€ 0 que mais foi
impactado. Tivemos
que seguir mais
normas, mais pontos
de visualizagdo, mais
pontos de atencdo”.

“Com edicdes em
seus conteudos,
procedimentos de
realizacdo e
registros
relacionados, de
forma a melhor
atender as
necessidades
normativas da
CNEN e aos
requisitos de
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gestdo da qualidade
tinha realmente
muitas coisas que
ndo tinha
implementacéo.
Entdo a maioria é
novo, a maioria ndo
tinha e agora tem”.

precisam colocar no
livro que é
necessario, entdo
estamos em
andamento de
melhora nisso ai. 1sso
pode demorar muito
tempo, mas quando
ficar bom as coisas
véao ficar mais
fluidas”.

seguranca da
instalacdo”.

Fonte: Dados da entrevista.

A oitava pergunta foi identificar as vantagens na aplicacdo da norma ISO vistos

pelos colaboradores. No QUADRO 14 apresenta o resultado da entrevista da pergunta oito,

onde os colaboradores descrevem desde a vantagem no processo interno quanto no processo

externo. As vantagens citadas pelos entrevistados foram a padronizacao e a fluidez no servico,

0 acompanhamento e o controle adequado de todos os passos do processo realizado no

laboratdrio. Como é mencionado pelo colaborador 2 na pesquisa, antes da implantacdo da 1SO

no LIG qualquer pedido de cliente era considerado urgente e ndo tinha controle e analise das

solicitacOes dos clientes.

QUADRO 14 - RESULTADO DA ENTREVISTA - PERGUNTA 8

Variavel

Colaborador 1

Colaborador 2

Colaborador 3

Colaborador 4

6 — Vantagens.

“A norma ISO
chega para deixar o
servico de maneira
unificada, quero
dizer que deixa o
servico padréo,
qualquer pessoa que
chegar aqui hoje
sabe fazer o servigo
que eu faco de
maneira organizada,
tranquila e
objetiva”.

“A vantagem € que a

gente trabalha menos,

por que trabalha
menos? Porque tudo
organizadinho faz o
trabalho fluir.
Antigamente a gente
era meio louco
mesmo, porque
qualquer cliente que
chegasse a gente
atendia o pedido dele
pois era de urgéncia.

“Muitas, muitas,
muitas, a norma ISO
nado é somente para
um processo, € para o
processo todo, ha
determinadas normas
para cada setor.
Justamente junto pra
fazer uma
normalizacdo total. A
norma é somente
iSs0, VOCé vai seguir
praticas, cé vai ver se
foi feito certo, o que
vocé pode ver
também que vai ser
certo. Entdo, é um
processo continuo, é
a continuo tanto da
norma pra dentro,
como de dentro do
local de trabalho para
anorma la fora”.

“Permitir o
acompanhamento e
controle adequado
de todos 0s passos
de producéo e
processamento
realizados no
laboratdrio,
formulérios
obrigatorios da
instituigdo na area
de protecédo
radiolégica
passaram a ser
realizados pelas
equipes conforme
necessario assim
€OmO 0S
treinamentos e
registros gerais
obrigatorios de
acordo com o
Relatério Final de
Anélise de
Seguranca da
Instalacéo e
seguindo as normas
da CNEN”.

Fonte: Dados da entrevista.
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A nona pergunta foi identificar as desvantagens na aplicacdo da norma ISO vistos
pelos colaboradores. No QUADRO 15 apresenta o resultado da entrevista da pergunta nove,
onde os colaboradores ndo veem desvantagens na aplicacdo da norma, como mencionado na
entrevista pelo colaborador 3, “o tempo estendido um pouco a mais, serve pra ndo deixar mais
entrar esses erros”. Os colaboradores veem somente dificuldades como a falta de pessoal, o
aumento de verificacGes e controles no processo e a adaptacdo ao sistema computadorizado

que esta sendo implantado no laboratorio para a gestdo da qualidade.

QUADRO 15 - RESULTADO DA ENTREVISTA - PERGUNTA 9

0 que acontece é
que deixou 0
trabalho maior,
aumentou o
trabalho, aumentou
o0 controle, mas ndo
tem desvantagens
n&do. Eu acho que s6
alterou, deu mais
trabalho. Minha
opinido é essa, deu
mais trabalho.
Tirou a gente do
comodismo e hoje
eu tenho que fazer
mais coisas, mais
atividades que eu
ndo fazia antes, mas
eu ndo vejo como
uma desvantagem”.

mim, porque eu nao
domino o computador
e 0 meu medo, escuro
medo é ter que sentar
abrir um programa
Métis né e colocar as
Sl 4. N&o tem mais
desvantagem o
servico esté correndo
Otimo para mim. Hoje
t4 tdo bom que se eu
falar que preciso de
um prego
imediatamente o
prego vem.
Antigamente eu tinha
que esperar muito
tempo pra um prego
chegar aqui para mim
continuar um
trabalho. Hoje néo,
por causa da
organizacéo, por
causa do sistema, por
causa do controle da
qualidade, entdo se eu
precisar de uma lata
de querosene que tem
que fazer uma
limpeza no outro dia
a lata de querosene
estd aqui”.

nenhuma. Eu vejo
pontos de mais
verificagBes. Entéo,
ndo é um entrave,
mas é um conjunto
que vai deixando o
Seu Servigo um pouco
mais carregado, o
entendimento € esse,
seria um pouco mais
carregado, cé tem que
seguir mais passos, e
vocé ndo pode sair a
cabeca que uma hora
néo vai dar certo.
Entdo, a norma ISO
entra pra isso, faca
desse ponto, aquele
ponto, exemplo ponto
A faca desse jeito A.
Entdo, esse que é 0
processo continuo.
Nao vejo
desvantagens, eu vejo
vantagem. O tempo
estendido um pouco a
mais, serve pra ndo
deixar mais entrar
esses erros. Seu
préprio sistema nao
tem mais erros”.

Varidvel Colaborador 1 Colaborador 2 Colaborador 3 Colaborador 4
7- “Desvantagem eu “As desvantagens eu | “Eu ndo vejo “Necessidade de
Desvantagens. | ndo acho que tenha, | vejo e muita para desvantagem aumento de quadro

de pessoal para
acompanhamento e
adequado
cumprimento do
disposto no SGQ”.

Fonte: Dados da entrevista.

As perguntas dez e onze foram identificar os desafios na aplicacdo da norma ISO
vistos pelos colaboradores. No QUADRO 16 apresenta o resultado da entrevista das
perguntas dez e onze, onde alguns colaboradores descrevem como desafios o0

comprometimento da equipe com os requisitos da norma, dos procedimentos e formulérios, a
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falta de pessoal, pois sdo muitas atividades para poucas pessoas executarem, sair do

comodismo e a mudanca de habito na execugdo do trabalho.

Os colaboradores 2 e 3 terminaram a entrevista dizendo que a certificacdo é recente e

0 Processo estd em constante mudan(;a.

QUADRO 16 - RESULTADO DA ENTREVISTA - PERGUNTAS 10 E 11

Variavel

Colaborador 1

Colaborador 2

Colaborador 3

Colaborador 4

8 — Desafios.

“O desafio hoje
para mim é que o
laboratério ndo tem
muitas pessoas e ai
ter isso
implementado e
fazer isso acontecer
no dia a dia é uma
questdo
complicada. E essa
questdo de ter
poucas pessoas no
trabalho no dia a
dia fica complicado
n&do é sempre que
eu consigo fazer
essa gestdo
aconteceu no dia a
dia. Infelizmente a
gente hoje trabalhar
COM esse processo e
tém poucas pessoas,
sdo Vérias
atividades para uma
pessoa sé e ai isso
fica um pouco
complicado no dia a
dia atendendo
cliente e fazendo
outras atividades
didrias”.

“Eu achei dificuldade
porque aqui eu era
muito acomodado, a
mesa estragou eu
tirava ela daqui e
colocava ela ali, eu
arrumava aquela
mesa N0 Mesmo
instante e voltava
para o lugar dela,
entdo era muito
beleza para mim
qualquer coisa que
estragava que eu ia
consertar a oficina
tava aqui e eu ndo
precisava de ir a lugar
nenhum para buscar a
ferramenta. Entdo me
desacomodou demais
quando falaram que
seria muito dificil o
auditor aceitar a
oficina ali dentro
daquele lugar ali. Fui
para outro lugar
chateado, porque eu
tinha feito minha vida
num lugar e agora eu
precisava sair. Essa ai
foi meu desafio, mas
hoje eu t6 feliz
porque eu tenho lugar
para trabalhar na
oficina que eu fago o
gue eu quero na hora
gue eu quero, porque
eu organizo todo meu
trabalho e eu vou
para oficina fago o
que eu tenho que
fazer”.

“Q desafio é
justamente a
aderéncia inicial.

A pessoa fica
reticente em seguir
aquilo porque as
vezes pode subjugar,
subverter tudo que ja
fazia antes. Alguns
pontos podem ser
feitos tdo rdpidos, tdo
passando por cima de
normas, funciona,
funciona na prética,
mas ndo funciona na
norma. A norma veio
para frear o querer
fazer sem maneira.
Entdo vocé pega um
local aqui, sempre fez
de uma maneira, mas
a norma fala pra fazer
de outra maneira,
alguns determinados
pontos tdo errados,
mesmo que use
aqueles pontos
daquela maneira,
estejam entre aspas,
certos e traduzem o
processo final certo.
Para a norma ndo é
certa, porque deixou
de seguir passos.
Entdo, a aderéncia
inicial de uma I1SO é
justamente o impacto
inicial. Se fizer vai te
dar o resultado, mas
nao vai dar o
resultado da norma e
justamente a
rastreabilidade disso
ai, se compromete a
rastreabilidade, ndo
tendo aderéncia
inicial, vocé nao tem
uma rastreabilidade
boa. O desafio

“Comprometimento
de toda equipe com
0s requisitos da
norma,
interpretacdo dos
requisitos
aplicaveis a
instalagdo e criacdo
de documentos
associados a
aplicacdo da norma
ISO como manual
da qualidade,
formulérios e
procedimentos
especificos”.
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posterior € olhar
dentro e fora do
processo, 0
profissional, as vezes,
tem que sair diversas
vezes do papel dele
de profissional pra ir
pra fora, ter um olhar
externo do processo”.

“Nos estamos aqui
com dois anos mais
ou menos de
implantacdo disso, ai
veja bem que ainda
estamos trabalhando
para melhorar. Quer
dizer quem viu quatro
anos atraso LIG e
viu hoje ver
diferenca, se vocé
fosse fazer outra
entrevista daqui a um
ano, nds ndo seremos
mais o LIG, o LIG de
hoje. Entdo estamos
nessa iniciativa de
melhorar o maximo
possivel”.

“Para o laboratorio
aqui, esta
funcionando. E
recente ainda, 1SO
9000 aqui no
laboratério, ndo se
completou ainda um
ciclo de cinco anos.
Né&o se completou
ainda dois anos pra
poder reverificar os
processos, né? Nés
estamos caminhando
ainda, nds estamos
recentes, mas ta bem
adequado ainda”.

Fonte: Dados da entrevista.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Destaca-se que a presente monografia atingiu o objetivo geral previsto em identificar
0s impactos que as praticas adotadas na implantacdo da certificacdo na norma ABNT NBR
ISO 9001:2015 promoveram nos processos internos da organizagao.

O primeiro objetivo especifico foi atingido no item 4 deste trabalho, onde foram
descritas as praticas da implantacdo da norma ja utilizadas pelo laboratorio, existem 17 novas
praticas adotadas comparado com o ano anterior, mostrando melhoria continua no processo.

O segundo objetivo especifico foi atingido no item 2.5.3, demonstrado em uma
tabela, a comparacgdo entre o processo atual e o processo sugerido pela norma. O laboratério
obteve sete ndo conformidades a menos comparado com a auditoria interna realizada no ano
anterior e é possivel visualizar uma maior concordancia com a norma. As ndo conformidades,
encontradas na auditoria de 2020, estdo sendo tratadas para que haja a melhoria continua no
processo e que a certificacdo na norma se renove.

Ja o terceiro objetivo especifico foi atingido também no item 4 com a avaliacdo dos
colaboradores do LIG acerca dos processos internos apds a implantacdo do processo de
Gestdo da Qualidade. Segundo os resultados da entrevista com os quatro colaboradores,
tiveram impactos positivos e negativos na implantacdo da norma no laboratorio.

Na variavel um da entrevista sobre o conhecimento prévio dos colaboradores acerca
das palavras qualidade, SGQ e 1SO, todos os colaboradores demonstram ter conhecimento
prévio sobre as palavras.

Na variavel dois sobre a percepcdo dos colaboradores sobre a implantacdo da norma
ISO na organizacdo, os colaboradores citaram a melhoria da organizacdo e dos processos no
laboratério, a diminuicdo de erros e de tempo para alcancar os objetivos no processo e a saida
do comodismo que tinham antes da implantagéo da norma.

Na varidvel trés sobre os impactos da implantagdo da 1SO na gestdo do LIG, os
colaboradores mencionaram que o recebimento dos produtos ficou mais organizado, o local
de entrada e saida do material ficou separado da oficina, ndo tendo mais risco de
contaminacdo do material do cliente, a implantacdo da ISO demonstrou pontos conflitantes no
processo que os colaboradores ndo percebiam que existiam e permitiu 0 acompanhamento
adequado do processo realizado no laboratério.

Na variavel quatro sobre os impactos da implantacdo da 1SO no trabalho, os

entrevistados citaram a saida do comodismo, a mudanca de espaco que era de facil acesso,
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mas estava inapropriado, a identificacdo dos erros no processo e nos procedimentos e
conduziu melhorias ao trabalho, como a organizagao do processo.

Na variavel cinco sobre os impactos da implantacdo da ISO nos processos internos, o
impacto mais citado pelos entrevistados foi a criacdo de procedimentos e formularios, como
por exemplo os formulérios de avaliagdo de fornecedor, de reclamacdo de cliente e de
controle de embalagens e, os entrevistados concordaram que os controles fizeram a diferenca
hoje nos processos e que estd em constante mudanca. Com o formulério de controle de
embalagens € possivel evidenciar quando a embalagem do cliente estiver com avarias ou fora
do padrdo. Esse controle existia , mas ndo era evidenciado e teve que ser criado apos a
auditoria de 2020.

Na variavel seis sobre as vantagens, os colaboradores mencionaram a padronizacao e
a fluidez no servico e, o acompanhamento e o controle adequado de todos os passos do
processo realizado no laboratério.

Na variavel sete sobre as desvantagens, os colaboradores ndo veem desvantagens na
aplicacdo da norma, como mencionado na entrevista pelo colaborador 3, “o tempo estendido
um pouco a mais, serve pra ndo deixar mais entrar esses erros”. Os colaboradores veem
somente dificuldades como: a falta de pessoal; o aumento de verificacdes e controles no
processo; a adaptacdo ao sistema computadorizado que estd sendo implantado no laboratério
para a gestdo da qualidade.

Na ultima variavel da entrevista sobre os desafios, 0s colaboradores mencionaram o
comprometimento da equipe com os requisitos da norma, dos procedimentos e formularios, a
falta de pessoal, pois sdo muitas atividades para poucas pessoas executarem e a mudanca de
habito na execucédo do trabalho.

Todos os colaboradores terminaram a entrevista dizendo que a certificacdo é recente
e 0 processo estd em constante mudanga. Logo, eles tém consciéncia que 0 processo de
certificacdo ndo termina quando a organizagéo recebe o certificado da norma 1SO 9001, mas
sim, € um processo de melhoria continua.

Além disso, este estudo também enfatiza a importancia da qualidade na organizagéo
e a importancia da certificacdo quanto aos requisitos do sistema de gestdo da qualidade.

Conforme apresentado no trabalho, a norma ABNT NBR ISO 9001:2015 é
fundamental para a organizacdo quanto a satisfacdo das partes interessadas, sendo
colaboradores, fornecedores e clientes; quanto a conformidade dos seus servigos prestados; e
guanto a gestao eficaz dos riscos e das oportunidades identificados nos processos do LIG.

Infelizmente o laboratdrio estd passando por um grande desafio que é a falta de
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pessoal e que se agravou durante a pandemia do coronavirus. No més de outubro de 2021, o
LIG fard uma auditoria externa para renovar sua acreditacdo. Sugere-se para 0s proximos
trabalhos 0 acompanhamento e a verificacdo dos processos internos e externos apds a
renovacdo da acreditacéo.

Vale ressaltar que este estudo foi exploratorio e seus resultados ndo podem ser
generalizados, principalmente pelo pequeno nimero de colaboradores analisados.

Por fim, a realizacdo deste estudo de pesquisa teve importancia em relacdo a
oportunidade de se colocar em pratica o conhecimento adquirido durante o curso de poés-
graduacdo em gestdo de negocios, e principalmente, pela oportunidade de identificar e
apresentar os impactos ap0s a acreditacdo na norma ABNT NBR ISO 9001:2015 em um

laboratdrio de um 6rgéo publico.
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APENDICE

APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA

1- O gpue vocé conbece sobre:

a) nalidade?
b aisterna de Grestao da Qualidade?
£} [0

2 - Qual sua opinido sobre da traplantagio da norraa IS0 no laboratdro®

3 - Como vocé acha gue a aplantagio da IS0 rapacton a gestio do laboratino?

4 - Como {01 o processo de raplantagio da norna IS0 no seu trabalho?

5 - 0 gue randon no sen trabalho comm a aplantagio da norrma [507

fi - Quats processos forar alterados apds a certificagio da norma [S0Y

7 - Como esses processos foram alterados?

& - Ern sma opinddo, ouats as vantagens na apheagio da nonma?

O - Ern sua opinddo, quais as desvantagens na aplicacio da norma?

10- Ern sua opirado, quats os principas desafios encontrados na aplicagio da nonma?

11 - Tena mais alguraa colsa que vocé gostaria de acrescentar que nio fol perguntado on falado até o

tootnenta?




