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RESUMO

As universidades promovem 0 ensino e a pesquisa através da formacdo de profissionais
qualificados atendendo as demandas da sociedade e do setor privado. Uma forma de interacéo
ocorre através da realizacdo de ensaios por laboratdrios, como em um laboratorio de analise
microbioldgica de alimentos. A implementacdo de um SGQ € um requisito importante para
assegurar a qualidade dos ensaios que Laboratorios que atendem a 1SO 17025 devem fazer,
passando por auditorias para sua avaliagdo. Para auxiliar o processo organizacional e
implementar melhorias no laboratério, algumas ferramentas da qualidade podem ser usadas.
Com o intuito de auxiliar no processo de implementacdo de um SGQ, aplicou-se a ferramenta
da qualidade chamada de matriz SWOT que é uma técnica de planejamento estratégico, que
permite identificar pontos importantes para a gestdo da qualidade. A matriz mostrou-se uma
ferramenta eficaz para auxiliar o laboratério a planejar suas acGes de melhoria, seu
planejamento e visar principalmente suas fraquezas. Perante auditoria do INMETRO foram
geradas ndo conformidades, algumas dessas solucionadas no presente trabalho a partir de
treinamentos dos colaboradores e melhorias em procedimentos operacionais padroes.

Palavras-chave: Processos. Melhoria continua. Ferramentas.



ABSTRACT

Universities promote teaching and research through the training of qualified professionals
meeting the demands of society and the private sector. One form of interaction occurs through
testing by laboratories, such as in a microbiological food analysis laboratory. The
implementation of a QMS is an important requirement to ensure the quality of the tests that
Laboratories that meet 1SO 17025 must perform, undergoing audits for their evaluation. To
assist the organizational process and implement improvements in the laboratory, some quality
tools can be used. In order to assist in the process of implementing a QMS, the quality tool
called SWOT matrix was applied, which is a strategic planning technique, which allows the
identification of important points for quality management. The matrix proved to be an effective
tool to help the laboratory plan improvement actions, planning and mainly target weaknesses.
Upon INMETRO's audit, non-conformities were generated, some of which were resolved in the
present work through training of employees and improvements in standard operating
procedures.

Keywords: Law Suit. Continuous improvement. Tools.
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1 INTRODUCAO

As universidades vém, ao longo do tempo, desempenhando um papel fundamental no
contexto tecnoldgico dos paises, principalmente naqueles considerados em desenvolvimento,
como € o caso do Brasil. Além de promoverem o ensino e a pesquisa, através da formagéo de
profissionais qualificados e producgéo de conhecimento, as universidades atendem demandas da
sociedade e interagem com o setor privado (GROCHAU, 2011).

Uma forma de interacdo ocorre através de atividades de extensdo com a realizacdo de
ensaios laboratoriais, como em um laboratério de anélise microbioldgica de alimentos, onde
realizam-se atividades de extensdo atendendo o setor publico e privado, utilizando o espago
fisico da universidade e tendo os alunos como colaboradores. A implementacdo de um SGQ é
um requisito importante para assegurar a qualidade dos ensaios que Laboratdrios que atendem
a 1SO 17025 devem fazer, passando por auditorias para sua avaliagdo. Um SGQ além de gerar
confiabilidade dos resultados, qualifica os colaboradores para o0 mercado de trabalho.

A preocupacdo a qualidade ndo é tdo recente. Os aspectos relacionados com a mesma
tém evoluido ao longo das Ultimas décadas. Nesse contexto, as empresas buscam implementar
um SGQ que tém como finalidade a aplicagdo de métodos e mecanismos de garantia da
conformidade dos seus produtos e processos, com padrbes de qualidade pre-estabelecidos,
assim, demonstrando seu compromisso com o cliente, reforcando e buscando uma evolucéo de
sua imagem (RODRIGUES, 2019).

Um dos objetivos basicos da cultura da qualidade é educar o profissional a confiar
menos no seu feeling e a trabalhar preferencialmente com protocolos e obtencédo de dados. Ao
contrario do que possa parecer, a primeira vista, essa postura ndao reprime a criatividade, mas a
desenvolve (LINS, 1993). Definir de forma clara todos os acontecimentos e problemas pode
corromper a maneira de afronta-los, buscando ndo mais resolvé-los por tentativa e erro, mas
sim analisar de forma sistematica e entdo construir uma solucao.

Para auxiliar o processo organizacional e implementar melhorias no laboratorio,
algumas ferramentas da qualidade podem ser usadas, facilitando, por exemplo, a coleta e
organizacdo de dados, sendo que a maioria das ferramentas sdo de facil utilizacdo e
entendimento (LINS, 1993).

Este trabalho de conclusdo de curso objetivou utilizar algumas dessas ferramentas para

melhorar a dindmica do laboratdrio, auxiliar na resolu¢cdo de problemas encontrados, e
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solucionar através de conhecimentos sobre gestdo da qualidade algumas ndo- conformidades
(NC) encontradas na auditoria. Em um todo, contribuir para a melhoria do SGQ em vigor.

2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL
O objetivo deste trabalho foi aplicar a ferramenta da qualidade SWOT em um

laboratdrio de analises microbioldgicas.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Participar de auditoria, resolver ndo conformidades geradas a partir da auditoria em

laboratdrio e colaborar com o sistema de gestdo da qualidade do laboratorio.

3REVISAO BIBLIOGRAFICA

3.1 GESTAO DA QUALIDADE

3.1.1 Histérico

A preocupacdo com a qualidade de servicos e produtos ndo € recente. O termo qualidade
surge no mesmo momento com o produto, pois a no¢do de “qualidade de um produto” esteve
sempre associada a este ser apropriado para uso e consumo. Esses conceitos surgiram junto a
Revolucdo Industrial (MONACO; MELLO, 2010).

Antes da Revolucdo Industrial, a customizacdo predominava. Os artesdos produziam
conforme necessidade do cliente, onde 0 mesmo ficava do seu lado ditando como o produto
deveria ser, sendo assim, um produto jamais era igual ao outro, portanto, ndo existia
(CARVALHO; PALADINI, 2005).
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A chegada da Revolucdo Industrial (1760—1840) trouxe uma nova ordem produtiva em
que a customizacdo foi substituida pela padronizacdo e a producdo em larga escala
(CARVALHO; PALADINI, 2005; LONGO 1994).

A produgdo em massa requeria uma fragmentacéo do trabalho, por isso a setorizagao
era necessaria e assim o trabalhador era responsavel por uma so operacao ao longo do processo
diario. No entanto, as necessidades dos clientes por vezes ndo eram atendidas, como exemplo
tem-se a criacdo do Ford T, em 1908, onde a montadora s6 produzia carros do mesmo modelo
e cor, resultando em menor custo e maior produtividade, o que tornou o carro acessivel para a
classe trabalhadora (CARVALHO; PALADINI, 2005; MONACO; MELLO, 2010)

Dessa forma, segundo Carvalho e Paladini (2005), Henry Ford teve papel importante
quanto ao controle da qualidade, pois para encaixar perfeitamente as pecas na montagem dos
veiculos da sua fabrica, eram essenciais 0s conceitos de especificacdo, tolerancia e
conformidade. Para viabilizar sua linha de montagem, Ford entdo investiu muito na
intercambialidade das pecas e na facilidade de ajustes, adotando um sistema padronizado de
medida para todas as pecas.

Em 1924, com Walter A. Shewhart, o conceito de qualidade se expandiu. Estatistico
norte-americano, pesquisador da Bell Telephone (EUA), ja na década de 20 tinha uma grande
preocupacdo com a qualidade e com a variabilidade encontrada na producgéo de bens e servicos.
Shewhart desenvolveu um sistema de mensuracdo dessas variabilidades que ficou conhecido
como Controle Estatistico de Processo (CEP). Foi também o criador do Ciclo PDCA (Plan, Do,
Check, Action), considerado método essencial para a gestdo da qualidade total (LONGO, 1996).
Apos a Segunda Guerra Mundial, novos elementos da gestdo da qualidade surgiram.

Nos Estados Unidos, a area da qualidade se consolidou em 1945 com o surgimento da
primeira associacao de profissionais da area da qualidade (Society of Quality Enginers). Mais
tarde, em 1946, foi a vez da American Society for Quality Control (ASQC), modificada mais
tarde para American Society for Quality (ASQ). Esta contava com a participacdo de nomes
importantes, como Joseph M. Juran, membro e fundador.

Foi na década de 1950 que as primeiras associacdes da area de qualidade e seu impacto
nos custos foram tecidas e foi proposta a primeira abordagem sistémica. Em 1951, Juran lancou
uma publicacdo que apresentava um modelo envolvendo planejamento e apuracdo dos custos
da qualidade. Ja Armand Feigenbaum foi o primeiro a tratar a qualidade de forma sistémica nas
organizacdes, formulando o sistema de Qualidade Total (TQC - Total Quality Control), que

influenciaria fortemente o modelo proposto pela International Organization for
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Standardization (ISO) e a série 1SO 9000 (CARVALHO; PALADINI, 2005; MONACO;
MELLO, 2010).

Logo ap6s a Segunda Guerra Mundial, o Japdo se apresenta ao mundo literalmente
destruido e precisando iniciar seu processo de reconstru¢cdo. W.E. Deming foi convidado pela
Japanese Union of Scientists and Engineers (JUSE) para proferir palestras, treinar empresarios
e industrias sobre CEP e sobre gestdo da qualidade (Longo, 1996). Juran também esteve no
Japdo na época. Segundo Carvalho e Paladini (2005), esses tedricos influenciaram a criacdo do
modelo japonés, mas também foram influenciados por este mesmo modelo.

O Japdo inicia, entdo, sua revolucao gerencial silenciosa, que se contrapde, em estilo,
mas ocorre paralelamente a revolucdo tecnoldgica barulhenta do Ocidente e chega a se
confundir com uma revolugdo cultural. Essa mudanca silenciosa de postura gerencial,
proporcionou ao Japédo o sucesso de que desfruta até hoje como poténcia mundial (LONGO,
1996).

Taiichi Ohno, um teorico chinés, teve grande influéncia em um novo modelo. Com a
utilizacdo do modelo Japonés (Company Wide Quality Control) que trazia consigo varios
elementos novos a nova gestdo da qualidade. Ohno influenciou a qualidade no sentido da
aversao ao desperdicio. De acordo com Carvalho e Paladini (2005), foi ele quem devolveu aos
funcionarios a total responsabilidade pela qualidade dos produtos que produziam, podendo eles
parar a linha de producéo caso houvessem NC e extinguindo-se assim a inspe¢éo.

A gestdo de qualidade japonesa, criou parcerias com fornecedores, tornando-se um fator
critico para o sucesso das empresas. Shigeo Shingo e Kaoru Ishikawa tiverem relevante ajuda
para a nova gestdo, com a troca rapida de ferramentas e na difusdo das sete ferramentas da
qualidade.

Em 1987, em meio a expansdo da globalizacao, surgiu o modelo normativo 1SO para a

area da gestdo da qualidade e a série 9000 dos Sistemas de Garantia da Qualidade.
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3.1.2 Gurus da qualidade

3.1.2.1 Walter A. Shewhart

Nascido em 1891 e formado em engenharia, ficou conhecido como pai do controle
estatistico da qualidade. Ele desenvolveu uma ferramenta muito utilizada até hoje para o
controle da qualidade — os gréficos de controle (Figura 1). Segundo Carvalho e Paladini (2005),
Shewhart fundiu conceitos de estatistica em um método gréfico de facil utilizacdo no chdo de
fabrica e os aplicou a realidade produtiva da empresa que trabalhava. Também propds o ciclo
PDCA, que buscava analisar os problemas e solucbes percorrendo uma ordem do ciclo de

planejar, fazer, checar o resultado e depois agir, sempre visando a melhoria continua.

40
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] X
oK . > X S C
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Figura 1.Grafico de controle. Fonte: CARVALHO; PALADINI, 2005

3.1.2.2 W. Edwards Deming

Willian Edwards Deming nasceu em 1900 e formou-se em engenharia elétrica. Por sua
longevidade (faleceu em 1993), percorreu varias fases da qualidade, sendo que sua principal
contribuicdo, quando enviado para o Japao pelas Forcas Aliadas, foi ajudar na reconstrucao
pOs-guerra, ensinando técnicas de amostragem estatistica.

Nesse periodo, Deming fundiu sua visdo de estatistico de énfase nos dados, com a

vivéncia nas empresas japonesas, em que a participacdo dos trabalhadores e da alta
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administracdo estava no dia-a-dia da busca pela qualidade e por sua melhoria de forma continua.
Deming percebeu que o ciclo PDCA trazia o conceito de melhoria continua e o sistematizou de
forma adequada (CARVALHO; PALADINI, 2005).

Segundo Carvalho e Paladini (2005), sdo muitas as contribuicdes de Deming na &rea da
qualidade e seus 14 pontos tem sido diretrizes enfatizadas na gestéo da qualidade em empresas
de todo mundo. Nesses 14 pontos, Deming buscou sintetizar sua experiéncia no Japdo como
prelecdo para a mudanca organizacional necessaria, com énfase na lideranca e na participacdo

de todos na organizacao.

3.1.2.3 Joseph M. Juran

Joseph M. Juran nasceu em 1904, graduou-se em engenharia e direito nos EUA.
Participou de vérias fases da qualidade e também atuou no Japdo poOs-guerra. Da experiéncia
com empresas japonesas, ressaltou o grande envolvimento da alta administragdo e dos
funcionarios em varios aspectos da gestdo da qualidade. Além disso, o sistema de iniciar a
producdo demandava forte nogéo de cliente-fornecedor, ndo s6 ao longo da cadeia produtiva,
mas também da noc¢éo cliente interno, conceito que trabalhou em vérias obras (CARVALHO;
PALADINI, 2005).

Foi o primeiro a propor uma abordagem dos custos da qualidade, classificando-o0s em
trés categorias: falhas (externas e internas), prevencao e avaliacdo. Além disso, propds atrilogia
da qualidade (Figura 2): planejamento, controle e melhoria (CARVALHO; PALADINI, 2005).

Plancjamento Controle de qualidade (durante as operagdes)
Qualidade

40 . 5
Pico Esporddico

e

Zona original de

20 controle de qualidade

Zona nova de
controle de qualidade

Custo da baixa qualidade

Gasto cronico

Inicio das
operagdes

Melhoria 1 N T
da qualidade E

0 Tempo

Figura 2. Trilogia da qualidade. Fonte: CARVALHO; PALADINI, 2005.
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3.1.2.4 Armand Feigenbaum

Armand Feigenbaum nasceu em 1922 e formou-se em engenharia. Em 1951 concluiu o
doutorado em ciéncias no Instituto de Tecnologia de Massachusetts. Em 1968 escreveu seu
primeiro livro “Controle Total de Qualidade”, que se tornou um best-Seller e Ihe conferiu
notoriedade mundial. Neste mesmo ano fundou a General Systems, da qual foi presidente. Ficou
conhecido por ser o primeiro a tratar a qualidade de forma sistémica nas organizacoes,
formulando o sistema de Controle Total da Qualidade (TQC) (CARVALHO; PALADINI,
2005).

3.1.2.5 Philip B. Croshy

Crosby nasceu em 1926 e formou-se em engenharia. Em 1957, Crosby lancou o
programa Zero Defeito, que foi muito popular na época, tanto em programas militares de
construcdo de misseis, como em empresas. Esse programa, aproveita as noc¢fes de custos da
qualidade propostas por Juran, mas tem forte apelo gerencial e motivacional, com énfase no
fazer certo na primeira vez. Porém, houve também muita critica ao programa, que alguns
trataram como apenas um conjunto de slogans de propaganda (CARVALHO; PALADINI,
2005).

3.1.2.6 Kaoru Ishikawa

Segundo Carvalho e Paladini 2005, Ishikawa nasceu no Japdo em 1915 e graduou-se em
quimica aplicada, foi professor e consultor em empresas. Ishikawa teve papel importante no
modelo japonés, contribuindo na formulacdo do Controle da Qualidade por toda a empresa.

Também, foi importante na difusdo de ferramentas e técnicas de analise e solucdo de
problemas e gerenciamento da rotina; em especial as sete ferramentas da qualidade, que viriam
a ser amplamente utilizadas pelos Circulos de Controles de Qualidade (CCQs), como ficaram
conhecidos os grupos de melhoria que atualmente ainda estdo em uso em diversas organizacdes
(CARVALHO; PALADINI,2005).

As sete ferramentas da qualidade sdo: analise de Pareto, diagrama de causa-efeito (ou
espinha de peixe, ou ainda, diagrama de Ishikawa), histogramas, folhas de controle, diagramas
de escada, graficos de controle e fluxos de controle (CARVALHO; PALADINI, 2005).
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3.1.2.7 Genichi Taguchi

Genichi Taguchi nasceu no Japdo em 1924 e formou-se em engenharia e estatistica.
Diferente de outros gurus, focou as atividades de projeto e ndo de producdo, area que batizou
de controle de qualidade off-line, para diferenciar das técnicas on-line de CEP. Ele julgava que
a Unica forma de satisfazer o cliente era criar produto de qualidade robusta (CARVALHO;
PALADINI, 2005).

Propds técnicas de projeto de experimento e a funcdo perda da qualidade (Figura 3). No
conceito da funcdo perda da qualidade, Taguchi argumenta que, conforme a caracteristica de
qualidade se afasta do valor nominal, aumenta a perda para a sociedade, mesmo que
eventualmente esteja dentro dos limites de especificacdes, ou seja, a reducdo das perdas nao
estd diretamente relacionada com a conformidade as especificacbes, mas com a reducdo da
variabilidade em torno do valor alvo (CARVALHO; PALADINI, 2005).
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Figura 3. Func¢do perda da qualidade. Fonte: CARVALHO; PALADINI, 2005.

3.1.3 Gestdes da qualidade moderna

A gestdo da qualidade moderna resgatou parte dos atributos da época artesanal, como a
tentativa de proximidade com o cliente e maior customizacdo, embora agora voltada a
customizacdo em massa (CARVALHO; PALADINI, 2005).

Para resgatar totalmente a importancia dos clientes e a percep¢do de qualidade como
critério competitivo, a ajuda de tedricos da area de estratégia foi fundamental. Por exemplo,
Garvin discutia os impactos estratégicos da qualidade e, também, Akao que identificou a

importancia do alinhamento estratégico da area da qualidade (LONGO, 1994).
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O mais atual modelo de gestdo de qualidade foi trazido pela empresa Motorola, por volta
do séc. XXI, o chamado Seis Sigma. O programa traz caracteristicas apresentadas nos
programas passados, porém no Seis Sigma existe a preocupagdo com 0 uso sistematico das
ferramentas estatisticas, que representa as etapas de definir, medir, analisar, melhorar e
controlar.

Pode-se enxergar claramente o uso do Ciclo PDCA, criado por Deming. Contudo, 0
método vai além do pensamento estatistico pois promoveu um alinhamento estratégico da
qualidade, desdobrada em projetos prioritarios, além da relagdo custo-beneficio destes projetos
(CARVALHO; PALADINI, 2005).

3.2 1SO (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION)

A organizagdo iniciou em Londres em 1946, onde 65 delegados de 25 paises reuniram-
se para discutir o futuro da padronizacdo internacional. Entretanto, foi em 1947 que a ISO
passou a existir oficialmente com 67 comités técnicos que eram grupos de especialistas focados
em um assunto especifico. A partir de entéo, esses grupos comecaram a publicar varios padroes,
embora naquela época algumas normas eram de carater voluntario (ISO, 2020).

Em 1951, foi publicado o primeiro padrdo 1SO, chamado de Recomendacgfes, em um
primeiro momento, ISO/R1: 1951 Temperatura de referéncia padrdo para medicbes de
comprimento industrial. Desde ent&o, o padréo foi atualizado vérias vezes e agora é ISO 1: 2002
Geometrical Product Specifications (GPS) - Temperatura de referéncia padrdo para a
especificacdo geométrica do produto (1SO, 2020).

Entdo, j& na década de 1960, a ISO comecou a trabalhar para incluir mais paises em
desenvolvimento, e em 1961, estabeleceu o General for International Cooperation and
Development (DEVCO), um comité para assuntos de paises em desenvolvimento. A associacao
de correspondentes continua a ser uma op¢do popular para muitos paises hoje. No inicio de
2012, a ISO possuia 49 membros correspondentes.

Durante a década de 1970, o secretario geral da ISO, Olle Sturen, concentrou-se em
transformar a 1ISO em uma organizacao verdadeiramente internacional. Embora os membros da
ISO eram de todo 0 mundo, no inicio dos anos 70, relativamente poucos eram totalmente ativos

no desenvolvimento de normas internacionais. Em 1987 a ISO publicou seu primeiro padréo de
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gerenciamento de qualidade. Os padrdes da familia 1ISO 9000 tornaram-se alguns dos padrdes
mais conhecidos e mais vendidos no mundo (I1SO, 2020).

3.2.1 ABNT NBR ISO/IEC 17025 - Requisitos gerais para competéncia de laboratorios

de ensaio e calibragdo

Em dezembro de 1999 a ISO publicou a norma ISO/IEC 17025 “Requisitos gerais para
competéncia de laboratorios de ensaio e calibracao”, passando assim, desde entdo, por varias
atualizagoes.

A ISO/IEC 17025: 2017 é referéncia mundial, possibilitando os laboratdrios produzirem
resultados mais confiaveis, demonstrando assim que sdo tecnicamente competentes. Esta € a
terceira edicdo da norma, que substitui a versao anterior, de 2005, suas principais alteracdes,
segundo ABNT (2017) séo: a nova definicdo para laboratorio (3.6 - organizacdo que realiza
uma ou mais das seguintes atividades: ensaio; calibracdo; amostragem, associada com ensaio
ou calibracdo subsequente); reducdo de requisitos prescritivos e sua substituicdo por requisitos
baseados em desempenho, possibilitada pela aplicacdo da mentalidade de riscos na elaboracéo
da norma; e maior flexibilidade em relacdo a edicdo anterior nos requisitos para processos,
procedimentos, informacéo documentada e responsabilidades organizacionais.

Na introducao da nova ABNT NBR ISO/IEC 17025 (Quadro 1) é ressaltado que a norma
foi desenvolvida com o objetivo de promover a confianca na operagdo dos laboratérios, porque
contém requisitos que lhes permitem demonstrar que operam com competéncia e sdo capazes
de gerar resultados validos. Informa ainda que os laboratorios que estejam em conformidade
com este documento também operam, de modo geral, de acordo com os principios da ISO 9001
(ABNT, 2017)

ISO 17025/2017

1. Ambito
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2. Referéncias Normativas

3. Termos e Definicoes

4. Requisitos Gerais

5. Requisitos de Estrutura

6. Requisitos de Recursos

7. Requisitos dos Processos

8. Requisitos de Gestao

AnexoAeB

Quadro 1. Principais pontos da ISO 17025/2017. Fonte: Autor.

3.3 AVALIACAO DA CONFORMIDADE

Na impossibilidade de se avaliar a qualidade por iniciativa propria, consumidores e
empresas preferem produtos certificados por organizacdes credenciadas no ambito do Sistema
Brasileiro da Avaliagdo da Conformidade. Deste fato, surge a importancia da reputacdo das
instituicOes certificadoras, que devem ter um sistema para gerir os programas de avaliacdo da
conformidade e certificacdo, capaz de garantir confianca a todos os envolvidos no processo
(KLOSTER, 2003).

Na éarea de Avaliacdo da Conformidade, o Instituto Nacional de Metrologia
(INMETRO) € o unico 6rgdo acreditador oficial no Brasil, seguindo a tendéncia internacional
atual de apenas um orgdo acreditador por pais ou economia. O INMETRO é reconhecido
internacionalmente como o0 organismo de acreditacdo brasileiro pelo International
Accreditation Forum (1AF) e foi o primeiro a possuir este reconhecimento na América Latina
(INMETRO, 2007).

Em 1973 nascia o INMETRO, uma autarquia federal, vinculada ao Ministério do
Desenvolvimento, Indastria e Comércio Exterior, que atua como Secretaria Executiva do
Conselho Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial (Conmetro), colegiado
interministerial, que é o 6rgdo normativo do Sistema Nacional de Metrologia, Normalizagéo e
Qualidade Industrial (Sinmetro) (COUTINHO, 2004).
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No ambito de sua ampla missdo institucional, o INMETRO objetiva fortalecer as
empresas nacionais, aumentando sua produtividade por meio da adocdo de mecanismos
destinados a melhoria da qualidade de produtos e servicos. Sua missdo é trabalhar
decisivamente para o desenvolvimento socioecondmico e para a melhoria da qualidade de vida
da sociedade brasileira, contribuindo para a inser¢do competitiva, para o avanco cientifico e
tecnoldgico do pais e para a protecdo do cidaddo, especialmente nos aspectos ligados a salde,
seguranca e meio-ambiente (COUTINHO, 2004).

Para que as empresas, principalmente as de alimentos, se mantenham competitivas no
mercado nacional e internacional, seus produtos deverao ser avaliados quanto as conformidades
frente aos Padrdes de Identidade e Qualidade (P1Q) estipulados pelos 6rgdos regulamentadores
como o Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento (MAPA) e a Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria (ANVISA) do Ministério da Satde, em laboratdrios de ensaio certificados
por organismos como 0 INMETRO (LEITE et al., 2010).

A expressdo “avaliacdo da conformidade” estd definida como o exame sistematico do
grau de atendimento por parte de um produto, processo ou servico a requisitos especificados
(INMETRO, 2007). Desta forma, a avaliacdo da conformidade é bem-sucedida, na medida que
proporciona confianga ao consumidor €, a0 mesmo tempo, requer a menor quantidade possivel
de recursos para atender as necessidades das partes interessadas (INMETRO, 2007).

Para atestar que uma empresa ou laboratério esteja em conformidade é feita uma
auditoria. Segundo o INMETRO, auditoria significa: processo sistematico, independente e
documentado, para obter registros, afirmacfes de fatos ou outras informacdes pertinentes e
avalia-los de maneira objetiva para determinar a extensao na qual os requisitos especificados
séo atendidos.

Segundo o INMETRO (2007) a atividade de avaliacdo da conformidade apoia-se em

dois fundamentos basicos como observado na Figura 4.
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Figura 4. Fundamentos bésicos de avaliacdo da conformidade. Fonte: INMETRO, 2007.

Para confiabilidade de resultados, a qualidade e a repetitividade no ensaio séo requisitos
essenciais. O INMETRO acredita laboratorios que atuam de acordo com requisitos
internacionais reconhecidos. Esta acreditacdo é o reconhecimento formal de que o laboratdrio
esta operando um sistema da qualidade documentado e é tecnicamente competente para realizar
ensaios especificos, avaliados segundo critérios baseados na NBR ISO/IEC 17025:2005 e nas
orientagdes do International Laboratory Accreditation Cooperation (ILAC) e Interamerican
Accreditation Cooperation (IAAC) (LEITE, et al.,2010).

Segundo Coutinho (2004) existem muitas vantagens na acreditacdo de laboratorios
como: confianga na competéncia entre organizacdes, clientes e fornecedores, independente das
partes envolvidas; a conquista de novos mercados; o reconhecimento e aceitacao de certificados
e relatorios por cliente de outros paises, em virtude dos acordos de reconhecimento mutuo
assinados pela CGCRE/INMETRO; evidéncia da competéncia tecnica; eliminacdo de
auditorias maltiplas; aprimoramento das praticas laboratoriais; divulgacdo e marketing dos
servicos acreditados oferecidos por intermédio do catdlogo oficial e outras publicacGes
produzidas pelo INMETRO; a uniformidades de interpretacédo e facilidade do reconhecimento
de equivaléncia (DOC-CGCRE-001).

A acreditacdo oferece vantagens também para os usuarios, como a garantia de resultados
confiaveis, reducdo dos custos e importancia dos acordos de reconhecimento matuo entre

organismos de acreditacdo (LEITE et al.,2010).

3.3.1 Auditoria da qualidade

A Dbusca por maior confiabilidade dos resultados, a globalizacgdo do mercado, a
continuidade no mercado onde atuam com maior qualidade e respondendo as necessidades
governamentais, levam os laboratérios de ensaios a adotarem um SGQ, que sdo reconhecidos
internacionalmente (TURUTA, 2015).

Para adotarem um SGQ, o laboratdrio necessita passar por uma auditoria realizada pelo

INMETRO, que determina pontos em que o laboratorio ndo esta em conformidade com a 1SO
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avaliada. Sendo assim, ap0s essa avaliacdo, o laboratorio deve corrigir essas falhas para obter
entdo o certificado.

Para auxiliar na resolucdo de NC geradas e melhorar o0 SGQ, ferramentas da qualidade
tornam-se um aliado para o laboratério. Neste trabalho, buscou-se avaliar, primeiramente, essas
NC. Assim, desenvolvé-las e ter acdes respostas para entdo eliminar possiveis erros e
discordancias coma ISO 17025, além de melhorar a rotina e a qualidade das analises prestadas

3.4 ANALISES SWOT

A Analise SWOT é uma técnica de planejamento estratégico utilizada para auxiliar
pessoas ou organizacdes a identificar forcas, fraquezas, oportunidades, e ameacas relacionadas
a competicdo em negocios ou planejamento de projetos.

Para elaborar uma boa estratégia, o planejamento requer muito conhecimento e
compreensdo da empresa, dos ambientes externos e internos em que esta empresa esta inserida.
A matriz SWOT entdo vem de encontro para ajudar nestas questoes.

Segundo Fernandes (2012), essa técnica foi estruturada em torno de 1950 e 1960,
contribuindo para a disseminacdo do uso do planejamento estratégico. As caracteristicas
intrinsecas da empresa, suas forcas (Strengths) e fraquezas (Weaknesses), e as caracteristicas
extrinsecas dela, oportunidades (Opportunities) e ameacas (Threats) do ambiente de fora da
empresa, formam a base da matriz que representa o resultado das percepcdes sobre os ambientes
em que a organizacdo esta inserida.

A analise mais importante dessa matriz é a parte voltada para o ambiente interno, ou
seja, como a empresa se percebe, com suas fraquezas e forcas. Essas questdes devem ser
levantadas, além de problemas que podem estar dificultando o crescimento e bom andamento
do negdcio. Da mesma forma, é requerido que a empresa descreva como V€ seu ambiente

externo, relatando as oportunidades e as ameacas que cercam seu negocio.

4 MATERIAL E METODOS
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O trabalho foi desenvolvido em um Laboratério que realiza Analises Microbioldgicas
em Alimentos durante os meses de setembro de 2019 a maio de 2020. Esse laboratorio atua
desde o inicio da década de 80 prestando servico analitico as empresas do setor de alimentos e
comunidade.

Os instrumentos utilizados neste trabalho foram a norma ABNT NBR ISO/IEC
17025/2017 e ferramentas da qualidade estruturadas para atender o escopo da analise da gestdo
da qualidade.

Todo o desenvolvimento deste trabalho foi elaborado a partir de auditoria vivenciada no
laboratério em setembro de 2019, a qual foi realizada por um profissional vinculado ao
INMETRO, utilizando como base o relatério oficial da auditoria. Apds realizar a analise do
relatorio junto a responsavel técnica do laboratorio, trés NC foram escolhidas e destinadas para
serem desenvolvidas junto a estrutura do laboratério e resolvidas nesse trabalho.

As NC tratadas neste trabalho foram: (i) equipamentos e instrumentos de laboratério;
(ii) controle microbioldgico e temperatura ambiental; (iii) treinamentos para habilitar
estagiarios (futuros colaboradores) a rotina e trabalho laboratorial.

A ferramenta da qualidade matriz SWOT foi usada para levantamento de dados e
questdes do laboratorio, visando assim melhorar o ambiente de trabalho, a gestdo da qualidade
e levantar possiveis erros, para que entdo esses pontos pudessem ser melhorados como resposta
as NC da auditoria. A matriz SWOT foi aplicada em estudo com o amparo da responsabilidade
técnica, e foi utilizado um quadro (Quadro 2) para anotar os resultados dessa analise. Com o
quadro em médos, foram discutidos todos os pontos que a matriz traz, fornecendo os dados para

melhorar o planejamento do laboratorio.

AMBIENTE INTERNO AMBIENTE EXTERNO
FORCAS OPORTUNIDAES
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FRAQUEZAS AMEACAS

Quadro 2. Analise SWOT. Fonte: Autor

Ainda neste trabalho, um treinamento buscou melhorar a performance dos
colaboradores perante as analises prestadas. Como a grande parte do corpo de trabalho do
laboratorio sdo estagiarios que estdo em diferentes fases de diferentes cursos de graduacdo, ndo
ha nivelamento, em primeiro momento, sobre o conhecimento em anélises microbioldgicas.
Sendo assim, foi necessario buscar ferramentas para homogeneizar o conhecimento da equipe.
Para isso, foi elaborado o treinamento seguindo todos os procedimentos operacionais padrao
(POPs) do laboratério. Com base neles, em forma de apresentacdo visual, foram apresentadas
e explanadas as principais técnicas de analises microbiologicas, visando grupos de
microrganismos que mais acometem alimentos e agua. Os ensaios selecionados foram:

= NMP de coliformes totais em alimentos;

= NMP coliforme termotolerantes em alimentos;

= Contagem de coliformes totais e termo tolerantes;
= Salmonella spp.;

= Salmonella spp. Método Vidas;

= Contagem de Staphylococcus coagulase positiva;
= Contagem de bolores e leveduras;

= Contagem de Bacillus cereus;

= Contagem de mesoéfilos aerdbios viaveis;

= Clostridium sulfito-redutor;

= Determinacdo de Listeria monocytogenes;

= Contagem de Psicrotroficos;

= NMP de coliformes totais, termotolerantes e Escherichia coli em agua

O treinamento foi conduzido no inicio do més de setembro de 2019, ocorreu por cerca
de trés horas em um mesmo dia. Ele foi realizado em duas etapas, a primeira contou com seis
colaboradores, incluindo a responsavel técnica, estagiarios e técnica de laboratério. Ja a
segunda etapa, ocorreu com a entrada de novos estagiarios no laboratério, alguns meses ap6s o
primeiro treinamento. Na segunda etapa somente 0s novos estagiarios participaram, sendo duas
pessoas.

Para comprovar a eficacia do treinamento foi realizada uma rodada de analises, ou seja,

uma amostra de alimento foi contaminada intencionalmente com uma cepa do microrganismo.
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Essa cepa, pura, vinda do proprio laboratorio, foi inoculada e posteriormente dada a entrada da
amostra para ser feita a anélise pelos colaboradores que participaram do primeiro treinamento.
A analise foi feita igualmente como qualquer outra, seguindo os procedimentos explanados no

treinamento, tendo assim, uma prova se ele foi eficaz ou ndo.

5 RESULTADOS E DISCUSSAO

51 ANALISE SWOT

A Anélise SWOT é uma técnica de planejamento estratégico que permite identificar

pontos importantes para a gestdo da qualidade. Optou-se em utiliza-la para situar o laboratorio
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e expor pontos importantes a serem trabalhados, melhorando assim a gestdo estratégica e a
gestdo da qualidade também.

Primeiramente discutiu-se 0 ambiente interno, comecando pelo quadro de forgas
(Quadro 3), que sdo benéficas para atingir objetivos do ambiente de trabalho. Esses pontos
devem ser focados para melhor desenvolvimento organizacional. Foram alguns pontos de
forcas, dentre eles, dois com mais énfase, sendo, a grande variabilidade de ensaios prestados
pelo laboratério e a pontualidade e agilidade de entregas de certificados para os clientes.

O laborat6rio de analises microbioldgicas oferece uma gama muito grande de ensaios,
realiza ensaios em aguas, alimentos, meio-ambiente, produtos de higiene, entre outros. Devido
a esta variabilidade de ensaios, atende a um grande publico de clientes, sendo um ponto forte e
que deve ser mantido. Assim como a agilidade na entrega desses resultados.

Prosseguindo a avaliacdo do ambiente interno, apontou-se as fraquezas do ambiente
(Quadro 3). Sendo esses: a dificuldade em encontrar profissionais qualificados e disponiveis,
recursos financeiros escassos, um sistema de gestdo com dificuldade de atender as necessidades
do laboratdrio e o treinamento de estagiarios que € bastante frequente devido a rotatividade dos
alunos.

As fraquezas levantadas nessa analise sdo pontos que devem ser, dentro do possivel,
melhoradas, pois esses aspectos tornam-se prejudiciais para atingir os objetivos do laboratério
que sdo, dentre eles melhorar o aprendizado de alunos da universidade e a prestacdo de servigos
para a sociedade. Contudo, a maioria das fraquezas advém da falta de recursos disponiveis,
tendo em vista que o laboratério se situa dentro de uma universidade publica, portanto ndo tem
fins lucrativos, apenas educativos e de extensdo comunitaria. Dessa forma, aumentar a
disponibilidade de recursos para o laboratorio influencia diretamente no processo de
capacitacdo dos alunos, além de garantir 0 acesso a hovos equipamentos.

O ambiente externo influencia os fatores internos, eles devem ser pontuados e o
laboratdrio deve ficar atento a eles, através desses pontos 0s responsaveis técnicos e gerentes
da qualidade podem identificar oportunidades e ameacas e poderdo desenvolver estratégias para
minimizar as ameacas.

As oportunidades (Quadro 3) sdo situacdes que podem contribuir para o
desenvolvimento e crescimento do laboratoério, elas ndo podem ser controladas e na maioria das
vezes influenciam positivamente o ambiente interno. As oportunidades foram ligadas ao fato
do laboratorio estar inserido dentro da universidade, dessa forma sua credibilidade ¢ alta e

acarreta em competitividade.
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As ameacas (Quadro 3) sdo fatores externos também e podem prejudicar o
desenvolvimento, crescimento e bom andamento do trabalho. Sdo pontos negativos e que
devem ser evitados. Na andlise realizada, o ponto mais forte identificado como uma ameaca
seria a perda dos seus credenciamentos e acreditacdes. Hoje em dia o laboratério tem
credenciamento pelo Ministério da Agricultura e do Abastecimento (MAPA) e acreditacdo do
INMETRO, tendo um escopo grande de analises e muitos clientes que procuram o laboratério
em funcdo disto. A perda da acreditacdo e do credenciamento acarretaria na diminuicdo de
ensaios prestados, diminuigdo da credibilidade dos ensaios bem como gerando uma entrada de

recursos menor, prejudicando assim o seu crescimento.
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AMBIENTE INTERNO AMBIENTE EXTERNO
Forcas Oportunidades

e Pontualidade e rapidez na entrega de

certificados para o cliente. e Visibilidade grande devido ao

laboratdrio estar inserido dentro da

e Produtos usados de acordo com as normas de universidade.

seguranga e de boas préticas e evitando o

disperdicio. e Equipe de Trabalho qualificada.
e Equipe responsavel e comprometida. e O laboratorio é uma referéncia devido a

. acreditacdo e credenciamento.

e Grande variabilidade de ensaios.

e Acreditacdo junto ao INMETRO.

Fraquezas Ameacas
e Dificuldade em encontrar profissionais L )
qualificados e disponiveis e Perda de acreditacOes e credenciamentos
e Recursos financeiros escassos e Crescimento acelerado de laboratorios
. concorrentes

e Sistema de gestdo com dificuldade de
atender as necessidades do laboratério

e Treinamento de estagiarios

Quadro 3.Resultado da analise SWOT. Fonte:; Autor.

5.2 RESOLUCAO DE NAO CONFORMIDADES

A este trabalho destinou-se a resolucdo de trés NC geradas em auditoria pelo
INMETRO. A NC nUmero seis do relatério da auditoria tratava sobre frequéncia e acdes
corretivas referente ao POP 6.4 denominado: Equipamentos e instrumentos de laborat6rio. Ao
revisar este POP, 0 anexo i — plano de higienizacdo, verificacdo de desempenho e manutencao,
apresentou NC com a rotina ja implantada no laboratério. Sendo assim o anexo passou por
modificacdes.

As frequéncias de limpeza dos equipamentos foram alteradas, banhos-maria que
anteriormente contavam na POP limpeza semanal, passou a ser quinzenal, fluxos laminares
passaram a ser semanalmente. As acdes a serem adotadas também foram modificadas, como

realizacBes de higienizacao interna, controle microbiolégico e descongelamento de freezers. O
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quadro 4 exemplifica os anexos desse POP e como foram alterados e o quadro 5 demostra todas

as acdes feitas no POP, como era o POP antigo e como ficou apds ser revisado e corrigido.

PARAMETROS PADRAO OU 5
- A DE MATERIAL GOIZS
DESCRICAO | FREQUENCIA | VERIFICACAO / DE SEREM
MANUTENCAO - ADOTADAS
PREVENTIVA i
Limpeza com
Diariamente Limpeza da alcool
quando superficie interna; 70 %;
em uso desinfeccdo com - 15 min lampada
lampada germicida germicida UV
- ligada (antes e ap6s
CAMARA 0 USO)
DE FLUXO Registro em Higienizagéo
LAMINAR | semanalmente Desinfeccéo formulario interna
préprio com desinfetante
Microbioldgico oréprio microbiolégico

Anualmente

Filtro HEPA

Verificacdo e troca
quando necessaria

Quadro 4.Exemplo POP de limpeza e manutencédo de equipamentos. Fonte: Laboratorio de Microbiologia

POP ANTERIOR

POP REVISADO

Frequéncia controle microbiolégico fluxo laminar

Semanalmente

Mensalmente

Padrao ou material de referéncia

Nao constava

Registro em formulario préprio

Acdes a serem adotadas nas geladeiras mensalmente

Nao constava

Realizar controle microbiol6gico

Ac0es a serem adotadas nas geladeiras semanalmente

Né&o constava

Higienizac&o interna com

desinfetante

Frequéncia da limpeza e desinfec¢do banho-maria

Semanalmente

Quinzenalmente

Ac0es a serem adotadas mensalmente nos freezers

Nao constava

Descongelar e higienizar

Quadro 5.Mudancas realizadas no anexo do POP 6.4 PLANOS DE HIGIENIZACAO, VERIFICACAO DE
DESEMPENHO E MANUTENGCAO. Fonte: Autor.
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A segunda ndo conformidade tratada foi a NC numero sete, sobre campos para registro
de datas de incubacdo e leituras do POP 6.3 denominado: Controle microbioldgico e
temperatura ambiental, onde o POP também foi todo revisado. Encontradas discordancias entre
0 POP e as tabelas relativas a controle microbioldgico, como frequéncia e modo de desinfeccéo.
Todas as planilhas de controle microbiolégico (Quadro 6) foram padronizadas, com mesma
ordem de dados, como nome de quem realizou o controle, data de inicio e fim, meio de cultura
utilizado e demais informacGes pertinentes as analises e controle. No total sete planilhas foram

revisadas e padronizadas.

Data da realizagao: Responsavel pelo controle: Frequéncia: MENSAL
Meios utilizados (. )YPCA Lote: (' Petrifilm Lote:
Data da Leitura: ) A - Responsavel pela leitura:

Quadro 6. Padronizacao de informacdes das planilhas do POP 6.3. Fonte: Autor.

A auditoria também constatou uma discordancia entre um item escrito em um POP de
desinfeccdo de fluxos laminares e a planilha preenchida quando a desinfecéo era realizada. No
POP por escrito ndo estava explicito o modo que a desinfeccdo deveria ser feita caso o limite
estabelecido de contaminacdo fosse superior. Entéo, alterou-se esse item e a planilha deixando
as duas informacdes padronizadas de acordo com o que ja era realizado no laboratério (Quadro
7).

POP ANTERIOR POP REVISADO

Procedimento a ser adotado caso o resultado acima do limite toleravel no controle

microbiolégico dos fluxos laminares

Nao estava definido Realizar imediatamente a desinfec¢@o da cabine de fluxo laminar,
sendo esta realizada primeiramente utilizando solucéo clorada a 1%,
ou detergente adequado, e posterior alcool 70%.

Apos desinfeccao repetir os controles e registrar emformulario

Quadro 7.Procedimento a ser adotado caso o resultado acima do limite tolerdvel no controle microbioldgico dos
fluxos laminares. Fonte: Autor
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A terceira NC resolvida foi a deficiéncia de um treinamento sobre as analises prestadas
no laboratorio que também foi um ponto levantado da analise SWOT realizada. Apés o
treinamento, realizou-se um teste para avaliar a eficiéncia do mesmo. As seguintes analises
foram realizadas como pardmetro de eficiéncia do treinamento: contagem de mesofilos
aerébios viaveis, utilizando o meio de cultura Plate Count Agar (PCA), contagem de
Staphylococcus coagulase positiva e contagem de Coliformes Totais, utilizando o meio de
cultura Agar Vermelho Violeta Bile Lactose (VRBA).

Os colaboradores realizaram as analises e preencheram uma guia em toda as etapas da
analise, como ja era realizado no laboratério e ao final do procedimento realizaram a contagem
desses microrganismos. Para a avaliacdo de eficiéncia do treinamento essas contagens foram
utilizadas, comparando a contagem realizada pelo treinador e a dos colaboradores ao final,
sendo que quanto menor o desvio mais eficiente foi o treinamento (Tabela 1, 2 e 3).

Colaborador Contagem de microrganismos
Mesofilos (Log/g)
Responsavel treinamento 3,4
1 2,45
2 3,54
3 2,45
4 3,51
Média 3,07
Desvio Padrao 0,57

Tabela 1. Resultados obtidos na analise de meséfilos. Fonte: Autor.
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Colaborador Contagem de Staphylococcus
coagulase positiva (Log/g)
Responsavel treinamento 5,97
1 6,04
2 5,97
3 5,38
4 6,08
Média 5,888
Desvio Padréo 0,29

Tabela 2.Resultados obtidos na andlise de Estafilococos coagulase positivo. Fonte: Autor.

Colaborador Contagem de Coliformes totais
(Log/g)
Responsavel treinamento 4,97
1 5,45
2 5,00
3 4,51
4 4,98
Média 4,98
Desvio Padréo 0,33

Tabela 3.Resultados obtidos na analise de coliformes totais. Fonte: Autor.

Os resultados das analises realizadas demonstraram desvios padréo entre 0,29 a 0,57
Log/g. Considerando 0,57 Log/g (Tabela 3) como o maior desvio obtido, podemos inferir que
os analistas obtiveram resultados significativamente parecidos, consequentemente, o
treinamento foi bem absorvido. O fato de existir um valor de até 1/2 Log/g de desvio é natural
em analise microbioldgica classica. Analises microbioldgicas classicas (cultivo dependente)
possuem erros intrinsecos sistematicos (bias), como, por exemplo, pesagem da amostra,
pipetagem, diluicBes seriadas, contagem subjetiva das col6nias tipicas, etc., tendo assim uma

probabilidade de desvio +sigma maior do que outros tipos de analises.
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6 CONCLUSAO

Todas as ndo-conformidades foram solucionadas e posteriormente foi preparado um
relatorio que foi enviado para o INMETRO para avaliacdo. O conhecimento da rotina do
laboratorio, dos POPs, e gestdo da qualidade foram essenciais para a resolugdo das mesmas.

O treinamento realizado demonstrou ser eficiente e de suma importancia. Ele deve ser
realizado periodicamente, atualizando os colaboradores antigos quando houver mudangas nos
meétodos de analise e ensinando os novos colaboradores quando ingressarem ao laboratério.
Com isso, todos poderdo ter um conhecimento mais alinhado, tornando o grupo de trabalho
mais padronizado nas acOes, aléem de reforcar os conhecimentos dos alunos sobre
microbiologia, contribuindo para seu desenvolvimento profissional.

A analise SWOT mostrou-se uma ferramenta eficaz para auxiliar o laboratorio a planejar
suas acdes de melhoria, seu planejamento e visar principalmente suas fraquezas.

Outras ferramentas da qualidade poderiam ainda ser adotadas para aces de melhoria no
SGQ. Folhas de verificagdo poderiam ser feitas para acompanhar, por exemplo, desvios
cometidos em analises que acarreta na necessidade de repeticdo do ensaio A cada anélise refeita,
poder-se-ia controlar na folha de verificacdo e ao final de um periodo, gerar um levantamento
de dados das analises que mais sofrem erros, podendo assim ser realizado um treinamento
novamente somente focado nessas.

As acOes realizadas neste trabalho no laboratorio de analises microbioldgicas de
alimentos contribuiram para melhorar o SGQ, sua organizacédo e desenvolvimento e também
para elevar o conhecimento de todos os envolvidos, mostrando assim, ndo s a relevancia do
trabalho realizado, mas também oportunidades de novas melhorias e continuidade das a¢cdes do
trabalho.
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