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A Histéria da Certificacao
ISO 9001 da Embrapa Meio
Ambiente

Mara Denise Luck Mendes
Margarete esteves Nunes Crippa

I- Introducao

Ha muitos beneficios que um sistema eficaz de gestao da qualidade baseado
na ISO 9001 traz, mas somente poderdao ser plenamente atingidos se a
organizacao os reconhece como relevantes e, portanto, se compromete com
os requisitos da norma e com os oito principios da gestao da qualidade por
ela estabelecidos. Dentre os beneficios tipicos de um sistema eficaz de
gestdo da qualidade estdo: aumento da satisfacéo e lealdade dos clientes,
pois ha o compromisso de que todos os seus requisitos serao atendidos;
custos operacionais reduzidos pela reducao dos custos com o retrabalho e
com a aplicacdo mais eficiente dos recursos, como resultado da preferéncia
pela prevencao em relacao a correcao; competitividade e confiabilidade au-
mentadas em funcao da melhoria do desempenho organizacional; transferén-
cia de boas praticas otimizada no ambito interno, melhorando os processos
de trabalho; melhoria da motivacao e do clima organizacional, por meio do
trabalho mais eficiente, focado, planejado e com a garantia de que os recur-
sos serao disponibilizados adequadamente para nao comprometer o produto
ou o servico realizado.

A Gestdo da Qualidade tem como principios fundamentais estabelecidos
pela ISO 9000:2000:

1. Foco no cliente;

2. Lideranca;
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3. Envolvimento de pessoas;

4. Abordagem de processo;

5. Abordagem sistémica para a gestao;

6. Melhoria continua;

7. Abordagem factual para tomada de decisao;

8. Beneficios muUtuos nas relacées com os fornecedores.

Esses oito principios foram identificados e auxiliam a alta direcao na condu-
cao da organizacao a melhoria de seu desempenho e formam a base para as
normas de sistema de gestdo da qualidade na familia ISO 9000, da qual a
ISO 9001 é a norma certificavel.

A gestado da qualidade ndo é uma atividade isolada; ela é parte da gestao
total. A gestdo da qualidade organiza, controla e orienta os recursos de uma
organizacao para atingir os objetivos da qualidade desdobrados em funcao de
uma politica da qualidade estabelecida e implementada.

As organizagées em geral, ha algum tempo, vém buscando a certificacéo
ISO 9001, a fim de se tornarem mais competitivas e atualizadas, além de
almejarem as vantagens provenientes da certificacdo, posto que essa norma
encontra-se atualmente consolidada como a melhor estrutura da qualidade
existente, sendo adotada por mais de 750 mil organizag6es em cerca de 161
paises.

As normas ISO 9000 nao estabelecem regras rigidas, definindo somente
controles sobre os aspectos relevantes de um processo em atendimento a
requisitos admitidos internacionalmente como adequados na conducéao da
organizacdo a um bom desempenho. Ha bastante flexibilidade nessas nor-
mas, pois desde que existam controles que atendam aos seus requisitos, é
facultado as organizacdes a definicdo de como eles serao estabelecidos e
implementados, atendendo as especificidades dos processos internos e dos
clientes de cada organizacao.

A garantia de que uma organizacao possui um sistema de gestao da qualida-
de é dada pela certificacdo ISO 9001, fornecida no Brasil por organismos
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credenciados pelo INMETRO (Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacao
e Qualidade Industrial). Este, por sua vez, esta credenciado pela ISO (International
Organization for Standardization), para conferir tal certificacdo as organizacées que
comprovem total atendimento aos requisitos da ISO 9001.

A certificacao ISO 9001 tende a ser um pré-requisito para todas as empre-
sas de pesquisa em nivel mundial, j& que a rastreabilidade serd, de acordo
com varios cendrios prospectivos tracados para médio prazo, uma exigéncia
para as prestacoes de servicos, demandada pelos mercados externos e até
mesmo pelas revistas cientificas mais conceituadas.

Dessa forma, a decisao pela implantacdo de um sistema de gestdao da
qualidade na Embrapa Meio Ambiente se antecipa a esse cenério e pode
representar o fator de sucesso desta unidade para os préximos anos.

A Embrapa Meio Ambiente é uma unidade de pesquisa de tema basico da
Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria — Embrapa, empresa publica
federal vinculada ao Ministério da Agricultura Pecuaria e Abastecimento.

A missao da Embrapa Meio Ambiente de acordo com seu IV Plano Diretor é
“Viabilizar solucdes de PD&I para promover uma agricultura sustentavel e
melhorar a qualidade ambiental em beneficio da sociedade brasileira.”

Em 2005, a Embrapa Meio Ambiente obteve a certificacao ISO 9001:2000,
atualmente na versao ISO 9001:2008, sendo a primeira unidade da Embrapa
a possuir esse certificado internacional. Ele reconhece a adogao de um
sistema de gestao da qualidade que abrange todos os processos da unidade
com o seguinte escopo: “Pesquisa, desenvolvimento e transferéncia de
tecnologias na interface agricultura e meio ambiente”.

O processo de certificacdo teve inicio no ano de 2002, na gestédo do Dr.
Paulo Choji Kitamura, pesquisador da Embrapa.

Ao assumir a gestdao da Embrapa Meio Ambiente em 2002, Paulo Kitamura
iniciou de imediato a implantacao de seu plano de gestao da unidade aprova-
do pela diretoria da Embrapa e construido de forma participativa com a
comunidade interna.

Como uma das primeiras agGes desse plano, no segundo semestre de 2002,
foi realizado um amplo diagndstico rapido participativo baseado no método
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ZOPP (Zielorientierstes Planenvon Projekten — Planejamento de Projetos
Orientado por Objetivos), elaborado pela GTZ (Deutsche Gesselschaft fur
Tecinische Zusammenarbeit — Sociedade Alema de Cooperacao Técnica) por
uma comissao constituida especialmente para esse fim e composta por
empregados da unidade capacitados na metodologia.

Para este diagnéstico, foram agrupados em grandes setores todos os funci-
onérios da unidade, os colaboradores de empresas prestadoras de servicos
e também os estagidrios e bolsistas. Os grupos formados foram incentiva-
dos a responder duas questoes — “Quais os problemas ambientais da Unida-
de (ambiente interno e externo)?” e “Quais as solucdes para cada um dos
problemas”. Estas questdes possibilitaram a identificacdao dos problemas e
solucdes relacionadas a unidade e ao seu entorno na opinido de toda a
comunidade.

Este diagndstico rapido participativo teve o objetivo de fundamentar todo o
programa de acdes futuras da Unidade de acordo com o programa de gestao
da chefia recém-empossada.

A maioria dos problemas priorizados naquela época convergiam para uma
solucao unica que foi proposta pela comunidade interna e que, a médio prazo,
resolveria e/ou eliminaria a maioria dos problemas identificados — a implanta-
cao de um efetivo sistema de gestao da qualidade. Essa solucao foi proposta
com maior frequéncia para problemas identificados relacionados a atividade-
fim, mais especificamente aqueles relacionados ao funcionamento dos labo-
ratdrios e campos experimentais, unidades geradoras de dados técnicos e
executoras dos projetos de pesquisa da Embrapa Meio Ambiente.

Com base nesse diagndstico e em reivindicacoes ha muito pleiteadas na
unidade, a chefia optou pela certificacao ISO 9001, que estabelece requisi-
tos para implementacao de procedimentos fundamentais para outras acées
que visem o atendimento a normas de qualidade, ou seja, a origem das
normas ISO 9000 é base para a implantacao de outras normas pertinentes a
missdo da unidade como, por exemplo, ISO 14001, ISO/IEC 17025, BPL
entre outras.

Entretanto, uma decisao desse porte teve necessariamente que passar por
um processo de compreensao e dimensionamento quanto aos beneficios que
a adocao de um sistema de gestdo da qualidade certificado poderia trazer
para a Embrapa Meio Ambiente e se, de fato, esse processo teria potencial
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para solucionar as questoes apontadas como criticas no diagndstico realizado.

Para que a chefia pudesse compreender e verificar os beneficios de um SGQ
(Sistema de Gestdo da Qualidade) para a unidade e seu potencial para
solucionar os problemas identificados no DRP (Diagndstico Rapido
Participativo), foi feito um contato com o Instituto de Tecnologia de Alimen-
tos — ITAL, uma instituicao similar que ja possuia a certificacdo 1ISO 9001.

O ITAL é uma instituicdo de pesquisa, desenvolvimento e assisténcia
tecnolégica da Secretaria de Agricultura e Abastecimento do Governo do
Estado de Sao Paulo, fundada em 1969 em Campinas, SP. O instituto é
certificado na norma ISO 9001 desde abril de 1998, possuindo 164 ensaios
habilitados pela REBLAS/ANVISA na norma ISO/IEC 17025 e 41 ensaios
acreditados pelo INMETRO na norma ISO/IEC 17025.

Dessa forma, com base na experiéncia e no modelo do ITAL, uma instituicao
publica de P&D, a chefia da Embrapa Meio Ambiente vislumbrou a adequa-
cdo de um SGQ certificado e decidiu por sua implantacao e certificacao na
unidade.

Orientados pelo Dr. Paulo Roberto Nogueira Carvalho, pesquisador do ITAL
responsavel pela certificacdo do instituto, foi elaborado roteiro contendo as
premissas basicas que deveriam ser atendidas para que a Embrapa Meio
Ambiente pudesse atingir seu objetivo: obter a certificacdo ISO 9001 no
prazo de 2 anos a partir do dia 4 de abril de 2003.

Il - Roteiro de Premissas para Implantacao do SGQ (ISO 9001)
1. Definicédo da Politica da Qualidade:

O mais alto nivel hierarquico da organizacao deve fornecer evidéncias de seu
comprometimento com a implantacdo do SGQ bem como com sua melhoria
continua através de comunicacao formal a toda a empresa.

E consenso que a direcdo estabeleca uma Politica da Qualidade que assegure
que as atividades da empresa sejam conduzidas em conformidade com o
SGQ, buscando continuamente a melhoria dos processos, a elevacao do
nivel de satisfacdo dos clientes externos e internos, a definicdo e o
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compartilhamento de responsabilidades, a conscientizacdo, capacitacao e o
desenvolvimento de competéncias dos recursos humanos.

Nesse contexto a divulgacao intensa da PQ serd o mediador de forma a
facilitar a compreenséao de seu conteldo e significados.

Como o sistema da qualidade baseia-se em melhoria continua, a politica deve
ser revista periodicamente a fim de atender aos objetivos institucionais, bem
como aos ajustes no préprio sistema.

2. Planejamento do SGQ:

Um planejamento detalhado deve ser realizado considerando os requisitos
necessarios para estabelecer, implementar, manter e promover a melhoria
continua do sistema. Além disso, o planejamento deve assegurar que os
objetivos da qualidade sejam atingidos nos diversos niveis da instituicado.
Esses objetivos deverdao ser mensuraveis e coerentes com a politica da
qualidade.

Dessa forma, devem ser identificados os processos organizacionais
finalisticos e de apoio bem como aqueles necessérios para a implantacao e
manutencado do SGQ por toda a organizacdo, determinando a sequéncia,
convergéncia e interacoes desses processos. Em relacdo a manutencéao e
controle dos processos identificados, deve-se assegurar que sejam defini-
dos critérios e métodos eficazes, bem como a disponibilidade de recursos e
informagcOes necessarios para isso.

O estabelecimento de um cronograma das acdes que compdéem um progra-
ma institucional de implantacdo do SGQ configura-se como uma importante
ferramenta de comprometimento e sensibilizacdo das pessoas envolvidas.

3. Implantacao e operacao do SGQ:

Na fase de implantacao propriamente dita, deve-se definir claramente e
divulgar convenientemente as responsabilidades através da escolha de um
representante da alta direcao, bem como o limite de sua autoridade no que
toca a implantacao e manutencao do sistema da qualidade.

Em relacdo a busca de sensibilizacdo e comprometimento de todos os cola-
boradores da empresa, é necessario instituir programas continuos de treina-
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mento e capacitacao em varios niveis de acordo com necessidades previa-
mente detectadas. Dessa forma, deve-se detectar as competéncias neces-
sérias para o pessoal que executa trabalhos que afetam a qualidade dos
produtos e servicos da organizacdo. Para satisfazer essas necessidades,
deve-se fornecer os treinamentos ou implementar outras acoes nesse senti-
do. Continuamente deve-se acompanhar e avaliar a eficacia das acdes exe-
cutadas. E importante assegurar que o pessoal esta consciente quanto a
pertinéncia e importancia de suas atividades e de como elas contribuem para
atingir os objetivos da qualidade. Registros adequados de educacao, treina-
mento, habilidades e experiéncia devem ser adotados e mantidos.

A organizacao deve determinar, prover e manter a infraestrutura necesséria
para alcancar a conformidade com a qualidade de seus produtos e servicos.
E importante também, determinar e gerenciar as condicées gerais do ambi-
ente de trabalho sempre em relacdo a manutencao da conformidade dos
requisitos dos produtos.

Em relacdo a comunicacao interna, deve-se assegurar que sejam estabeleci-
dos mecanismos apropriados para que ocorra de forma clara e continua o
repasse de informacdes relativas ao funcionamento e a eficacia do SGQ.

A documentacdo do SGQ deve conter declaracoes documentadas da politica
e objetivos da qualidade, o manual da qualidade, os procedimentos requeri-
dos por normas especificas e outros documentos necessérios para assegu-
rar o planejamento, a operacdo e o controle eficazes dos processos da
organizacao.

O controle dos documentos é um requisito essencial do sistema, pois permi-
te que a organizacao defina e/ou mantenha procedimentos de documentacao
de todas as fases de implantacdao e manutencao do sistema da qualidade.

O controle de registros também deve ser estabelecido e mantido a fim de
prover evidéncias da conformidade e do funcionamento eficaz do SGQ. Um
procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os controles
necessarios para identificacdo, armazenamento, protecao, recuperacao,
tempo de arquivamento e descarte dos registros.

Em relacdo ao produto da organizacao, sua realizacdo deve ser coerente com
o SGQ e reflete as acbes estabelecidas na organizacdo para planejar e
desenvolver os processos necessarios para tal. Assim, é preciso também
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definir os processos relacionados ao cliente, determinando requisitos em
relacado ao produto, e sua analise critica pela organizacao antes de assumir o
compromisso de fornecer um produto para o cliente.

O relacionamento com o cliente deve ser estabelecido pela organizacao de
forma eficaz, incluindo uma fase de retroalimentacao do cliente por meio de
seus pareceres e reclamacoes.

A aquisicao de materiais e servicos para a realizacdo do produto também é um
processo que deve estar em conformidade com o sistema da qualidade a fim de
eliminar ou minimizar eventuais impactos sobre a qualidade final do produto.

Finalmente, em relacdo ao produto, a organizacao deve determinar as medi-
cOes e monitoramentos a serem realizados, bem como seus dispositivos,
para evidenciar a conformidade do produto com os requisitos determinados
pelo cliente e pela organizacao.

4. Medicéo, verificacédo e anélise critica:

A organizacao deve planejar e implementar processos de monitoramento,
medicao, andlise e melhoria que demonstrem a conformidade de seus produ-
tos, que assegurem a conformidade de seu SGQ e que melhorem continua-
mente sua eficacia.

Para isso, deve-se considerar como captar, monitorar e utilizar informacdes
relativas a percepcao do cliente quanto ao atendimento de suas expectativas.

Outra fonte de informacoes sobre o sistema seria através de auditorias
internas a intervalos planejados, a fim de avaliar se o SGQ estd em conformi-
dade com as disposicdes planejadas e estabelecidas e se esta implementado
e mantido eficazmente.

As auditorias internas devem ter seu planejamento, critérios, procedimen-
tos, frequéncia, tratamento e comunicacdo dos resultados e manutencéao
dos registros, estabelecidos em procedimento documentado.

Em relacdao aos processos e aos produtos, métodos de medicdo e
monitoramento devem ser estabelecidos e aplicados na organizacédo. Quan-
do os processos e/ou produtos nao estiverem alcancando os resultados
planejados, acdes corretivas devem ser executadas para assegurar a con-
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formidade do produto.

A organizacao precisa determinar, coletar e analisar dados a fim de demonstrar a
adequacao e eficacia de seu SGQ e definir onde melhorias devem ser realizadas.

5. Melhorias, acGes corretivas, acoes preventivas:

Continuamente, a organizacao deve melhorar a eficacia do Sistema de Ges-
tdo da Qualidade, valendo-se da politica e objetivos da qualidade, resultados
de auditorias, analise de dados, acdes corretivas e preventivas e analise
critica pela direcao.

lll — Plano de Acdes para Implantacdo do SGQ (ISO 9001)
na Embrapa Meio Ambiente

O plano de acoes para implantacdo do SGQ na Embrapa Meio Ambiente foi
fundamentado no roteiro genérico mostrado acima e envolveu a elaboracao
de um planejamento e de um cronograma de atividades de 2 anos, com inicio
no dia 4 de abril de 2003 e previsao inicial de certificacdo da unidade pela
ISO 9001 para 16/03/2005.

Foram definidas 5 fases ou etapas para implantacao e certificacao do SGQ
na Embrapa Meio Ambiente, de acordo com a natureza das atividades envol-
vidas em cada fase e ndo com a cronologia dos acontecimentos. As ativida-
des detalhadas sao mostradas no Anexo 1.

Pode-se considerar que a primeira fase para a implantacdo do SGQ na
Embrapa Meio Ambiente foi a Fase da Decisao. Ela compreende muito mais
que a decisao propriamente dita, pois hd necessidade de andlise de dados
institucionais acerca de seu ambiente externo e interno, da prospeccao dos
beneficios que podem advir com a qualidade e dos custos associados ao
processo.

A decisao gerencial pela implantacdo de um sistema de gestao da qualidade
em qualquer organizacao é a principal etapa para que o processo ocorra de

fato e alcance seus objetivos.

Nao apenas a decisao, mas todas as etapas para implantacdao, manutencao e
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melhoria continua de um sistema de gestdo da qualidade sao altamente
dependentes do comprometimento da lideranca maxima da organizacao. Tra-
ta-se de um requisito mandatério e, portanto, nao ha a menor possibilidade
de ter sucesso qualquer tentativa de implantacao de sistemas de qualidade
quando a alta direcao nao quer.

A decisao estratégica pela implantacdo de um SGQ deve apresentar
concomitantemente:

- Clareza: os propésitos da decisdo devem ser claramente identificados
em todos os niveis organizacionais, nao devendo deixar margens a duvi-
das de que se trata de algo que ocorrerd somente no ambito estratégico;

- Coeréncia: a decisdo deve apresentar total alinhamento com as estraté-
gias institucionais e, se aplicavel, ser incluida em seu planejamento estra-
tégico;

- Solidez: deve ser firme em seus propdsitos, ndo baseada em ideologias,
mas em fatos e dados previamente coletados;

- Determinacao: o processo de implantacdo de um sistema gerencial
como o da qualidade demanda muitas e profundas mudancas culturais.
Com isso, as resisténcias em todos os niveis ocorrem com freqliéncia,
sendo necessdria grande determinacao das liderancas para manter a
decisao e enfrentar os mais diversos tipos de pressoes.

O importante é que o comprometimento da Alta Direcao esteja evidente e
que ela demonstre aos colaboradores que, embora o processo va demandar
grandes mudancas e até mesmo trabalho extra, os beneficios a serem
alcancados serao altamente compensadores no que diz respeito a organiza-
cao dos processos de trabalho.

A segunda fase do processo de implantacdao do SGQ foi denominada Fase do
Planejamento.

Na Embrapa Meio Ambiente pela prépria natureza de unidade vinculada a
uma empresa publica de P&D, essa fase mostrou-se cercada de
especificidades e até de certas dificuldades, posto que nela estao envolvidas
e necessariamente precisam ser consideradas, algumas questoes ainda con-
troversas em organizacdes com as mesmas caracteristicas. Entretanto, nao
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ha duvidas de que é uma fase imprescindivel, que requer cuidados especiais
durante sua realizacao, pois de um bom planejamento dependerao os bons
resultados na implantacdo e manutencdo de um SGQ.

Estao envolvidas na fase de Planejamento questdes relacionadas a definicao
e delegacao de responsabilidades e autoridades; definicdo e mapeamento
dos processos organizacionais e suas interacoes; definicdo, adocao e comu-
nicacao de politicas relacionadas a gestao da qualidade; estabelecimento de
objetivos e indicadores da qualidade; delineamento de estratégias para im-
plantacao, consolidacao e melhoria da cultura da exceléncia; planejamento
de recursos.

Considera-se como a terceira fase do processo de implantacdo do SGQ na
Embrapa Meio Ambiente, a Fase da Preparacdo.

Nessa fase ha grande mobilizacdo interna com promocao de melhorias e
ajustes na infraestrutura, programas de treinamento, conscientizacao e mo-
tivacdo das pessoas e equipes nos processos de gestao da qualidade e
também na importancia do trabalho de cada um nos processos finalisticos e
consequentemente nos produtos da unidade. Inicia-se nessa fase também a
redacao dos procedimentos e documentos da qualidade

Uma ferramenta muito aplicada pelas organizacdes nessa fase é o Programa
5S, metodologia desenvolvida para promover a autodisciplina por meio da
implantacdo de 5 sensos (senso de utilizacdo, senso de organizacao, senso
de limpeza, senso de saude e senso de autodisciplina).

A quarta fase do processo de implantacao do SGQ na Embrapa Meio Ambi-
ente foi a Fase da Implantacao e Operacéo.

Nela, os procedimentos e documentos elaborados na fase anterior passam a
ser adotados na organizacao, os controles excercidos e os indicadores da
qualidade passam a ser medidos, acompanhados e avaliados pelos gestores.

E a fase em que o SGQ comeca a “funcionar” de fato, com a implantacéo de
auditorias internas e outras formas de acompanhamento para verificacdo do
atendimento aos requisitos normativos da ISO 9001.
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Por dltimo, foi considerada pela Embrapa Meio Ambiente a Fase da Manuten-
cao e Melhoria Continua, ou seja, estando o SGQ implantado, algumas ativi-
dades e pontos de controle devem ser estabelecidos para garantir que a
gestao da qualidade esteja incorporada a rotina dos processos institucionais.

IV — Execucdo do Plano de Acdes

O plano de acdes formulado em 5 fases ou etapas foi concebido para ser
realizado em 2 anos terminando com a obtencao da certificacao ISO 9001.
Obviamente muitas das atividades iniciadas nesse ciclo de 2 anos passaram a
ser continuas para manutencao e melhoria do SGQ.

E importante observar que as acbes planejadas e apresentadas
detalhadamente no Anexo 1 ndo estao dispostas exatamente em ordem crono-
I6gica, pois muitas delas aconteceram de forma simultédnea ja que toda a
comunidade interna teve envolvimento com o processo.

Vale ressaltar que varios grupos de trabalho foram oficialmente formados tais
como: Comité Gestor da Qualidade, Subcomités de Treinamento, Calibracao,
Registro e Comunicacdo, Representantes da Qualidade Setoriais, Grupo de
Andlise e Melhoria do Processo de Implantacdo do SGQ, Grupo de Auditores
Internos, Grupo de Auditores do Programa 5S, entre outros. Até a obtencao da
certificacdo em abril de 2005, segundo estimativa do Grupo de Andlise e
Melhoria do Processo de Implantacdo do SGQ, de aproximadamente 170 em-
pregados da unidade, cerca de 125 tiveram algum envolvimento formal nesses
grupos (com registro em ordem ou instrucao de servico), sendo que muitos
deles figuravam em mais de um grupo de trabalho simultaneamente.

Essa estratégia permitiu que o cronograma de 2 anos fosse rigorosamente
cumprido e que as atividades ocorressem simultaneamente. Assim, a divisao
em fases do processo de implantacéao e certificacdo do SGQ é apenas baseada
em atividades de natureza e objetivos similares, mas ndo na cronologia de sua
ocorréncia.

1. Execucdo da fase da Deciséo:

O levantamento dos problemas da Embrapa Meio Ambiente que levou a decisdo
pela certificacao da unidade na ISO 9001 iniciou-se no segundo semestre de

17



18

A Histéria da Certificacdo ISO 9001 da Embrapa Meio Ambiente

2002 com uma abordagem junto a comunidade interna por meio de um diagnds-
tico participativo conforme detalhado anteriormente.

O escopo do SGQ que se pretendia implementar foi definido pelos gestores da
unidade com base na missao institucional e decidiu-se por nao excluir qualquer
processo desse escopo, pois os resultados do DRP mostravam a necessidade
dos beneficios de um SGQ em todos os processos: finalisticos e de apoio.

Assim o escopo foi definido em 2002 como “Pesquisa e assisténcia
tecnoldgica aos setores ligados ao meio ambiente e a agricultura”. Esse
escopo ja foi atualizado em 2007, por ocasido da revisdo do Plano Diretor da
Unidade e atualmente figura como “Pesquisa, desenvolvimento e transferén-
cia de tecnologias na interface agricultura e meio ambiente”.

A Politica da Qualidade da Embrapa Meio Ambiente foi estabelecida pela alta
direcdo de maneira participativa, por meio da interacdo com o Comité Gestor
da Qualidade, composto pela representante da direcao, chefia geral e chefi-
as adjuntas e por representantes de todos os grupos funcionais da unidade
(pesquisa, apoio técnico e apoio administrativo).

A Politica foi instituida por meio de uma Instrucado de Servico Interna e
divulgada formalmente no dia 4 de abril de 2003, no evento de lancamento
do processo de certificacao da unidade.

Para sua divulgacéao, a Politica foi impressa em folhetos, tendo ao fundo o
Selo da Qualidade, vencedor de um concurso interno para escolher uma
imagem que seria o simbolo do processo de certificacdo da Embrapa Meio
Ambiente. Esses folhetos foram distribuidos a todos os empregados, estagi-
arios, colaboradores terceirizados, acompanhado de uma explicacdo sobre
seu significado. Em 2003, 2004 e 2005, todos os empregados e estagidrios
novos receberam um folheto com a Politica e as boas vindas do SGQ. Foram
ainda confeccionados quadros com o mesmo /ayout do folheto que foram
colocados em lugares estratégicos da unidade, tais como as recepcdes dos
principais prédios, os auditérios, a ante-sala da Chefia Geral e a Biblioteca,
locais mais comumente frequentados pelos visitantes da unidade. Outras
estratégias de divulgacao foram: disponibilizacdo na Intranet “Nosso Ambi-
ente”; impressao na contracapa da cartilha sobre a ISO 9001 feita pelos
préoprios empregados e distribuida também entre os colaboradores para di-
vulgar a norma de referéncia numa linguagem mais amigavel e acessivel.
Alguns empregados e setores passaram a utilizar a Politica e o Selo da
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Qualidade como papel de parede da area de trabalho de seus computadores,
ou ainda, como protetor de tela.

A evidéncia da eficacia da disseminacao da Politica da Qualidade na Embrapa
Meio Ambiente é que em todas as auditorias internas e de terceira parte
realizadas até o presente, somente foram observadas duas oportunidades
de melhoria sobre a interpretacao da Politica da Qualidade, mas nenhuma
sobre a sua divulgacao.

Nas Reunidoes Gerais de Analise Critica do SGQ realizadas até hoje, a ade-
quacao da Politica da Qualidade é item obrigatério da pauta, sendo que em
nenhuma delas houve qualquer discussao ou ddvida sobre sua adequacao e,
principalmente seu exercicio na préatica. Dessa forma, a Politica segue
inalterada desde 2003, embora o SGQ tenha realizado em 2009 uma consul-
ta a toda a comunidade interna sobre a necessidade de revisao e o resultado
apontou para sua manutencao conforme foi concebida no inicio do processo
de implantacao do SGQ.

Os objetivos da Qualidade, bem como seus indicadores foram todos defini-
dos com base nos b itens da Politica, sendo dessa forma, também entradas
obrigatdrias nas Reunides de Anélise Critica do SGQ. Abaixo, a Fig. 1, é a
imagem do folheto distribuido internamente tendo como marca d’agua o Selo
da Qualidade e a Tabela 1, mostra a Politica da Qualidade desdobrada em
objetivos e indicadores da Qualidade:
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Fig. 1. Politica e Selo da Qualidade da Embrapa Meio Ambiente.
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Tabela 1. Objetivos da Qualidade e Indicadores Correlacionados.

Item 1 da Politica da Qualidade:

“Promover a melhoria continua dos processos internos.”

Objetivo da Qualidade: Melhoria continua do Sistema da Qualidade

Indicadores:
- Resultados das auditorias internas
- Resultados das auditorias de terceira parte
- Resultados das Comissdes de Analise e Melhoria de Processos

Item 2 da Politica da Qualidade:

“Elevar o nivel de satisfagdo de nossos clientes externos, internos,
colaboradores e parceiros.”

Objetivo da Qualidade: Melhoria continua da satisfagao dos clientes (interno e
externo)

Indicadores:
- Indice de satisfagdo do cliente interno
- Indice de satisfagdo do cliente externo

Item 3 da Politica da Qualidade:

“Desenvolver de forma ética e responsavel o conhecimento cientifico e
tecnolégico em favor da sociedade.”

Objetivo da Qualidade: Melhoria continua no desempenho da Embrapa Meio

Ambiente em publicagbe s técnico -cientificas, no oferecimento de cursos e
outras atividades de capacitagao técnica, na atuacao em projetos e agdes de
responsabilidade social, na prestagéo de servigos técnicos e no Sistema de
Avaliacao de Unidades da Embrapa (SAU).

Indicadores:
- Numero de agdes ligadas a responsabilidade social executadas
- Numero de artigos em anais de congresso, notas técnicas
- Numero de artigos em periddicos indexados
- Numero de capitulos em livro técnico-cientifico
- Numero de orientagbes de teses de pos-graduacéo
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Tabela 1.

Continuacéo

- Numero de resumos em anais de congresso

- Numero de artigos de divulgagéo na midia

- Numero de Boletins de Pesquisa produzidos

- Numero de Circulares Técnicas produzidos

- N° de Comunicados, Instrugdes, Recomendagdes Técnicas produzidos
- Organizacao, Edigao de livros

- Numero de Documentos (Periddicos) produzidos

- Numero de Metodologias Cientificas produzidas

- Numero de Monitoramentos, Zoneamentos realizados

- Numero de Praticas, Processos Agropecuarios produzidos
- Numero de Softwares produzidos

- Receita prépria indireta

Item 4 da Politica da Qualidade:

“Capacitar continuamente os recursos humanos visando desenvolver

competéncias individuais e valorizar o trabalho em equipe.”

Objetivo da Qualidade: Melhoria continua da capacitagéo do pessoal da

Embrapa Meio Ambiente, incentivando e aprimorando o trabalho em equipe.

Indicadores:

- Indice de treinamentos realizados: N° de treinamentos / n° de
empregados

- N°de horas de treinamento por empregado

- Numero de grupos de trabalho ativos

Item 5 da Politica da Qualidade:

“Utilizar o sis tema de qualidade como importante meio auxiliar para o
cumprimento da misséo institucional da Embrapa Meio Ambiente.”

Objetivo da Qualidade: Melhoria continua dos meios que permitam o completo

cumprimento da misséo institucional da Embrapa Meio Ambiente in centivando
a participagéo da Unidade em programas de politicas publicas.

Indicador:

- Indice de participagdo da Embrapa Meio Ambiente em programas do
Governo Federal ligados ao agronegdcio e politicas publicas.
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2. Execucdo da fase de Planejamento:

A Embrapa Meio Ambiente elaborou um cronograma inicial visando a certificacao da
unidade no prazo de 2 anos compreendido entre 4 de abril de 2003 a 16 de marco de
2005. A auditoria de certificacao feita por empresa credenciada pelo INMETRO
ocorreu nos dias 28, 29 e 30 de marco de 2005. Ao final desses 3 dias de auditoria,
a unidade foi recomendada para certificacao, pois evidenciou a implementacao de
um Sistema de Gestao da Qualidade aderente a norma ISO 9001 e o atendimento a
todos os seus requisitos.

Apds a decisao pela certificacao surge a busca de uma parceria com o
Instituto de Tecnologia de Alimentos (ITAL) ja certificado pela NBR ISO
9001. Essa parceria foi viabilizada por meio de uma consultoria prestada
pelo pesquisador Dr. Paulo Roberto Nogueira Carvalho, responsavel pela
implementacado do SGQ e pela certificacao do ITAL.

Dando inicio ao processo de certificacado, a chefia da Embrapa Meio Ambien-
te emitiu uma instrucao de servico designando sua Representante da Dire-
céo (RD), cargo que é requisito da ISO 9001 com as atribuicGes de promover
a implantacdo e manutencdo do SGQ na Embrapa Meio Ambiente. Foi tam-
bém designado o Comité Gestor da Qualidade (CGQ) como érgao deliberativo
méaximo do Sistema e composto pelas Chefias, RD e representantes dos
grupos funcionais da unidade.

Paralelamente, foi designada uma comissao de Andlise e Melhoria de Pro-
cessos para acompanhar e implementar melhorias no processo de implanta-
cao do SGQ na Embrapa Meio Ambiente para certificacao da ISO 9001.

Foram também formados grupos de trabalho denominados Subcomités
tematicos (Treinamento, Comunicacéao, Registro e Calibracao) para auxiliar a
RD e o CGQ na elaboracao e implantacao de procedimentos identificados
como sendo de alta relevancia para o bom funcionamento do SGQ.

Outra iniciativa desta fase foi a definicao dos setores da Qualidade e respec-
tivos representantes setoriais. Essa estrutura foi estabelecida com base
nos setores formais da unidade e aos seus representantes foram atribuidas
responsabilidades relacionadas com a promocao de um fluxo agil de comuni-
cacao com a RD e o CGQ, além daquelas relativas a implantacdo dos proce-
dimentos gerais do SGQ, e elaboracéo, discussao e implementacédo dos
procedimentos locais.
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Com a implementacao do Sistema de Gestdao da Qualidade e conforme
exigéncia da ISO 9001 foram identificados os principais processos
finalisticos, de gestdo e de apoio da Embrapa Meio Ambiente e como
interagem em cada fase desde o relacionamento com o cliente até a avalia-
cao pds-entrega do produto ou do servigo. Depois de identificados, os pro-
cessos foram mapeados, com cada etapa e responséaveis definidos e
diagramadas as interacdes entre eles.

3. Execucdo da fase de Preparacao:

Ap6és as definicoes de estrutura, hierarquia e consultoria e acompanhamento
do SGAQ, foi iniciada a fase de preparacado da unidade para a certificacao.
Como primeira etapa no cronograma foi prevista a realizacdo do programa
5S como importante ferramenta para a implantacao do SGQ.

O programa 5S é uma metodologia desenvolvida no Japao e aplicada nas
organizacoes de qualquer tipo e porte que visa desenvolver a disciplina
quanto aos 5 sensos que sao: senso de utilizacdo, senso de organizacao,
senso de limpeza, senso de salde e senso de autodisciplina.

A duracao da implantacao do programa 5S foi de 5 semanas, entre maio e
junho de 2003, com treinamentos e campanhas semanais de
conscientizacao sobre cada um dos 5 sensos e com o envolvimento e parti-
cipacao de toda a comunidade interna.

Durante esse periodo foram retirados da unidade quase 2 toneladas de papel
reciclavel, 820 Kg de sucata (ferro e aluminio), 550 Kg de plastico, 320 Kg
de vidro. Além disso, foram disponibilizadas 3 cacambas de entulho (restos
de construcdo, madeira, tijolos, isopor, ferro).

Foi realizado um levantamento rigoroso de residuos quimicos liquidos e sélidos
para descarte e incineracao e outros materiais, tendo-se constatado: 650 litros
de solventes orgéanicos; 800 litros de solucdes aquosas; 311,4 Kg de residuos
quimicos sélidos; 800 lampadas fluorescentes; 8 Kg de pilhas e baterias.
Foram doados diversos livros e revistas para bibliotecas e escolas publicas.

Como resultado da implantacdao do programa 5S, conseguiu-se obter um
amplo diagnéstico das necessidades de adequacao, reforma e manutencao
da infraestrutura da unidade, subsidiando o planejamento de recursos neces-
sérios para atingir a certificacao.
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Além de buscar solucées para os problemas detectados, visando manter o
padrdo bS adotado na unidade, foram estabelecidas auditorias periddicas
obrigatérias do programa. Para isso, um grupo de colaboradores foi capacita-
do em auditoria do programa 5S e um cronograma foi estabelecido fixando
em 6 meses o intervalo entre as auditorias.

Até a obtencdo da certificacdo da unidade em marco de 2005, todos os itens
apontados com a implantacao e as auditorias do programa 5S foram solucionados.

Na fase de preparacdao da Embrapa Meio Ambiente para implantacao do SGQ e
certificacao pela ISO 9001, o subcomité de treinamento elaborou um programa
interno visando a conscientizacao e capacitacdo nos principios e ferramentas
da qualidade, em auditorias internas, na prépria norma e em cada procedimento
estabelecido. Além disso, um programa de palestras, visitas e oficinas de
trabalho motivacionais foi implementado, por meio de parcerias com empresas
ja certificadas que eram convidadas a relatar suas experiéncias.

Em atendimento ao cronograma de implantacao, iniciou-se a redacao dos
procedimentos em todos os niveis. Aqui, é necessario ressaltar que foi de
fundamental importéncia o cuidado com o alinhamento dos procedimentos
em implantacao as normas da Embrapa.

Assim, foi realizada uma busca detalhada nas normas, manuais e sistemas
corporativos da Embrapa, no sentido de se conhecer e analisar sua adequa-
cdo quanto ao atendimento aos requisitos da ISO 9001. Com isso, procurou-
se evitar conflitos com as normas da Embrapa, sendo que as lacunas foram
atendidas por meio de procedimentos criados ou adaptados no ambito local,
como por exemplo, auditorias internas, acao corretiva e acao preventiva,
controle de documentos e registros.

4. Execucdo da fase de Implantacao e Operacéo:

Apds terem sido estabelecidos e/ou adaptados, discutidos, aprovados e
implementados, a estrutura documental do SGQ da Embrapa Meio Ambiente
é mostrada na Fig. 2.

Ressalta-se nesse diagrama que todos os niveis de documentos do SGQ da
Embrapa Meio Ambiente estao contidos de forma hierarquizada nas normas
da Embrapa, ou seja, nenhum documento foi estabelecido em desacordo com
as diretrizes institucionais.
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O mais alto nivel hierdrquico dos documentos de um SGQ é representado
pelo Manual da Qualidade, requisito normativo que deve conter, no minimo, o
escopo do SGQ, referéncia aos seus procedimentos documentados e uma
descricdao dos processos organizacionais e suas interacoes.

No segundo nivel estdao os Procedimentos da Qualidade (PQ) que sado docu-
mentos que descrevem genericamente os processos de abrangéncia geral
necessarios para organizar e aplicar os elementos do SGQ.

Normas da
EMBRAPA

W ETVEL

Procedimentos

Instrugdes de Trabalho

Formularios e Registros

Fig. 2. Estrutura documental do SGQ da Embrapa Meio Ambiente.

Em seguida as Instrucdes de Trabalho (IT) sdo documentos que descrevem
em detalhes as atividades de abrangéncia geral ou restrita que compdem os
processos necessarios para organizar e aplicar os elementos do SGQ.

Na base do diagrama estdo os Formuléarios e Registros que, de acordo com a
ISO 9000, sao um tipo especial de documento e guardam os dados de
efetivo funcionamento do SGQ.
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A metodologia utilizada para os procedimentos documentais do SGQ da
Embrapa Meio Ambiente foi definida mediante os requisitos da norma de
referéncia e o carater participativo e transparente que a gestao da unidade
estabeleceu como condicdes essenciais para o processo de implantacao.

Assim, a RD orientada pelo consultor reunia-se com os executores e alguns
clientes do processo ou atividade que seriam descritos em procedimento ou
instrucao de trabalho do SGQ. Nesse encontro eram discutidos os detalhes
de como o processo ou atividade eram realizados e quais requisitos da ISO
9001 deveriam ser contemplados e atendidos em cada caso.

Em seguida, a RD escrevia a primeira versao do procedimento ou instrucao
de trabalho que era identificada como “documento em andélise” para atender
ao controle de documentos exigido pela norma de referéncia.

A versao assim identificada era entdo encaminhada para toda a unidade
analisar em enviar suas sugestoes. Ao receber as sugestdes, a RD reunia
novamente o grupo executor do processo ou atividade descritos e as propos-
tas de melhoria na versao inicial eram cuidadosamente avaliadas, gerando
uma segunda versao do documento.

A nova versdo era entdao submetida ao CGQ com representatividade de
todos os grupos funcionais e incluindo os ocupantes dos cargos de gestao da
unidade. O documento era entao discutido, ajustado e aprovado.

A versao aprovada pelo CGQ era entao impressa para assinatura e aprova-
cao final do chefe geral da Embrapa Meio Ambiente. Apds a aprovacao, a RD
disseminava o novo procedimento ou instrucdo de trabalho em todos os
setores da Qualidade por meio de seus representantes setoriais, ou entao
em reuniao geral dependendo da abrangéncia do procedimento descrito.

Os procedimentos estabelecidos na época da certificacdo na Embrapa Meio
Ambiente para apoiar a implantacdo do SGQ e o atendimento aos requisitos
da ISO 9001 estdo sumarizados no Anexo 2.

Conforme os documentos foram sendo implementados, controles eram esta-
belecidos para verificar e validar sua adequacao em relacao ao atendimento
aos requisitos da ISO 9001 e em relacao ao alinhamento e atendimento as
normas da Embrapa e do Governo Federal, a fim de evitar a implantacao de
um sistema de gestao paralelo.
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Em agosto de 2004 foi aprovada a primeira versao do Manual da Qualidade
da Embrapa Meio Ambiente, onde todos os seus processos de trabalho
estdo descritos conforme os requisitos da ISO 9001.

Para verificar periodicamente a correta aplicacao dos procedimentos e me-
tas estabelecidas, a unidade passou a adotar os mecanismos requisitados
pela ISO 9001, ou seja, as auditorias internas trimestrais e as reunides de
andlise critica semestrais, durante a fase de implantacao. No final de 2004,
a unidade ja havia realizado 3 auditorias internas e 2 reunidoes de anélise
critica e solicitou sua pré-auditoria a empresa certificadora contratada, para
o dia 16 de fevereiro de 2005.

Como resultado dessa pré-auditoria, o SGQ da Embrapa Meio Ambiente foi
considerado alinhado aos requisitos da ISO 9001, podendo portanto solicitar
a auditoria de certificacao.

Nos dias 28, 29 e 30 de marco de 2005, dois auditores da empresa
certificadora estiveram na unidade para a realizacao da Auditoria de
Certificacdo. Apds uma verificacdo ampla, por amostragem, porém conside-
rando todos os processos da unidade, a Embrapa Meio Ambiente foi reco-
mendada para receber a certificacdo ISO 9001, pois evidenciou a implanta-
cao de um Sistema de Gestdo da Qualidade aderente a norma ISO 9001 bem
como o atendimento a todos os seus requisitos.

No final da Auditoria, os resultados foram apresentados a toda a comunida-
de interna. Na ocasiao o auditor lider da empresa certificadora explicou que o
processo de certificacdo exige que os auditores se posicionem a favor ou
contra a certificacdo, mediante a observacao de evidéncias objetivas de
conformidade. “Nao existem notas ou graduacao. O sistema da Embrapa
Meio Ambiente é complexo, de competéncias diferenciadas, porém a unida-
de atende perfeitamente aos requisitos da norma ISO 9001”. Ele afirmou
também que a recomendacao para certificacdo nao é o ponto de chegada e
sim de partida e disse que sdo poucas as empresas publicas certificadas e
empresas de pesquisa menos ainda e finalizou: “A Embrapa Meio Ambiente
faz parte agora, do restrito clube das certificadas.”

Para o consultor, o pesquisador Paulo Roberto Nogueira de Carvalho, a
certificacdo que acabava de ser recomendada representa muito mais que a
evidéncia de um Sistema de Qualidade implementado e funcionando, ela
demonstra que os colaboradores da Embrapa Meio Ambiente sabem traba-
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Ihar em equipe e completou: “E uma equipe que sabe enfrentar desafios
como esse, onde, mesmo com as limitacdes de recursos e tempo, soube
conduzir com éxito, o processo de certificacdo.”

No dia 12 de abril de 2005, a Comissao de Certificacdo da empresa
certificadora analisou todo o processo de certificacdo da Embrapa Meio
Ambiente e decidiu conceder o certificado ISO 9001 a unidade.

Esse fato, inédito entre as unidades da Embrapa, teve seu ponto alto com a
entrega do certificado ao entdao Ministro da Agricultura, Dr. Roberto
Rodrigues, na solenidade comemorativa dos 32 anos da Embrapa, no dia 27
de abril de 2005, em Brasilia.

5. Execucdo da fase de Manutencédo e Melhoria Continua:

O desafio de manutencao e melhoria continua do SGQ certificado revelou-se
mais dificil do que o préprio processo de implantacao. Isso porque na fase de
implantacdo do sistema da qualidade a motivacdo e o engajamento das
pessoas atingem seu nivel maximo. Com a obtencao do sucesso nos obijeti-
vos inicialmente propostos, as pessoas se tranquilizam e relaxam, o que é
natural. Porém se o SGQ foi implantado com éxito, ele deve estar inserido
nas rotinas de trabalho, ndo sendo algo “paralelo” ou “a mais”.

E muito importante nesse momento que a pessoa responsavel pelo SGQ (RD)
mantenha o foco e verifique constantemente a manutencao da disciplina
necessaria para que o sistema da qualidade esteja realmente inserido nas
rotinas de trabalho da organizacéo.

Nessa fase, os controles estabelecidos pelo SGQ passam a ter papel funda-
mental na manutencao e melhoria do sistema.

Assim, a partir da obtencao da certificacdo, a Embrapa Meio Ambiente
passou a adotar uma agenda institucional que inclui os pontos de controle
estabelecidos pela norma de referéncia além daqueles ja institucionalizados
pela Embrapa.

Nos primeiros trés anos de validade do certificado ISO 9001, a Embrapa
Meio Ambiente manteve como rotina duas auditorias internas semestrais
intercaladas por duas auditorias externas também semestrais, ou seja, a
cada trés meses, todo o sistema era verificado quanto a sua eficacia e
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manutencao. A cada seis meses também, a unidade realizava uma reuniao
geral de analise critica do SGQ conforme requisito da norma de referéncia.
Os setores da qualidade também realizavam semestralmente suas reuniées
de analise critica setoriais.

Tanto os apontamentos de auditoria, como as decisdes decorrentes da
andlise critica, eram tratados por meio de acdes corretivas ou preventivas
conforme sua natureza. Se caracterizados como nao-conformidades eram
tratados por meio de acdes corretivas. Se caracterizados somente como
oportunidades de melhoria, ou potenciais ndo-conformidades, eram tratados
por meio de acdes preventivas. Nos dois casos, porém os instrumentos
utilizados eram baseados no ciclo PDCA.

Em 2008, a Embrapa Meio Ambiente passou com sucesso pelo seu primeiro
processo de recertificacdo, ou seja, foi necessario evidenciar melhorias no
SGQ implementado e certificado em 2005.

Em 2011 a unidade passou pelo segundo processo de recertificacdo e mos-
trou que mantém seu SGQ implantado em continua melhoria conforme os
requisitos da norma de referéncia.

Com um SGQ considerado mais maduro pelos auditores, a periodicidade dos
controles pode ser ampliada. Assim, desde 2008, a Embrapa Meio Ambiente
passa por auditoria interna somente uma vez ao ano € 0 mesmo ocorre com
as auditorias externas. A analise critica geral e setorial também é realizada
apenas uma vez por ano, de acordo com os requisitos da ISO 9001.

V - Resultados

De maneira geral os principais resultados obtidos com a adocdo de um SGQ
na Embrapa Meio Ambiente sdo sumarizados abaixo e na sequéncia comen-
tados em detalhes.

® Certificacdo ISO 9001:2000 em marco/2005, com a implantacédo efe-
tiva e manutencao adequada de um sistema de gestdao da qualidade

envolvendo todos os processos da Embrapa Meio Ambiente;

® Entrega do certificado ao Ministro da Agricultura em abril/2005;
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® A Embrapa Meio Ambiente passa anualmente por auditoria externa
com base na ISO 9001, desde 2005;

® Recertificacdo obtida em marco/2008;

® Atualizacao do certificado para a nova versao ISO 9001:2008 em abril/2009;
® Reestruturacao e readequacao dos laboratérios da unidade;

® Calibracao de equipamentos e instrumentos de medicao e ensaios;

® Melhoria do desempenho institucional da Embrapa Meio Ambiente;

® Melhoria da infraestrutura da unidade;

® Melhoria na sistematica de registro, verificacado, validacado e andlise
critica de projetos;

® Melhoria na sistematica de controle e na rastreabilidade de documen-
tos e registros;

® Melhoria da confiabilidade e rastreabilidade dos resultados
laboratoriais;

® Melhoria no clima organizacional e na motivacdo da comunidade interna;
® Melhoria nos indices de satisfacao dos clientes externos;

® Aumento da capacitacao e melhoria nas competéncias dos colaboradores;
® Melhoria sistémica da comunicacao interna;

® Melhoria no atendimento ao cliente externo;

® Melhoria na sisteméatica de planejamento anual de atividades;

® Compromisso estabelecido e mantido com a melhoria continua;

® Maior conscientizacdo em relacao a outros processos de qualidade
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(ISO/IEC 17025, BPL, ISO 14001 e Programa de Exceléncia na Gestédo da
ABIPTI);

® Adesao e participacdao no Programa de Exceléncia na Gestdo das
Instituicoes de Pesquisas Tecnolégicas coordenado pela ABIPTI;

® Aprovacao na FINEP em 2006, do projeto corporativo “Difusdo da
certificacdo 1SO 9001 da Embrapa Meio Ambiente nas Unidades da
Embrapa” - ISOEMBRAPA, que visa basicamente, disseminar esse mo-
delo de gestdao e compartilhar outras boas praticas de gestao entre as
unidades da Embrapa.

1. Comprometimento da Chefia.

A responsabilidade assumida pelo chefe geral da unidade desde a decisao
pela implantacao da ISO 9001 foi, sem dudvida, o diferencial para o sucesso
desta empreitada. Sabia-se que seria um aprendizado coletivo, pois o siste-
ma da qualidade, fundamentado na ISO era uma novidade para todos. Apren-
deriamos juntos. Neste contexto, a firmeza de opinidao para atingir o objetivo
principal e o discernimento dos gestores quanto aos problemas internos a
serem enfrentados, proporcionou a comunidade interna confianca,
engajamento e dedicacao para todas as etapas do cronograma.

Além disso, o Sistema de Gestdo da Qualidade foi formalizado como compro-
misso da Embrapa Meio Ambiente, sendo incorporado a revisdo do PDU
2004-2007. A partir de 2004, o SGQ é projeto estruturante da unidade,
devendo ser mantido como compromisso institucional.

2. Melhoria do clima organizacional e mudanca cultural e
comportamental

Pode-se verificar nas pesquisas de satisfacao do cliente interno que o clima
organizacional estd numa rota crescente de satisfacao coletiva. Muitas das
divergéncias internas encontraram no Sistema da Qualidade o férum ideal
para resolucao dos problemas. Os setores da qualidade podem e devem
levar todas as suas insatisfacdes, duvidas ou problemas para as reunioes
mensais do Férum da Qualidade ou ainda, podem registrar seus problemas
junto ao SGQ por meio de acao corretiva ou de acdo preventiva. Existe ainda
o endereco eletrénico “Fale com o Sistema da Qualidade”, para encaminha-
mento de quaisquer questdes, que sao respondidas ou encaminhadas direta-
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mente pela RD.

3. Unidade adequada quanto aos problemas identificados no Diagnésti-
co Rapido Participativo de 2002

Infraestrutura:

- Reformas estruturais nos prédios destacando-se a troca de piso
dos laboratérios;

- Melhoria dos acessos aos prédios, incluindo a construcao de
estrutura de acesso para portadores de deficiéncia fisica;

- Readequacao de salas e laboratérios;

- Melhoria da identificacao e sinalizacao visual interna;
- Sinalizacao de seguranca por toda a unidade;

- Reforma de capelas e de equipamentos laboratoriais;

- Calibracao de todos os equipamentos e instrumentos de medicéo
e ensaios que afetam diretamente o produto final.

Recursos Humanos:

Todos os colaboradores foram capacitados em diversos temas relacionados
ao SGQ e as normas internacionais de qualidade. Foram oferecidos os se-
guintes treinamentos:
- Oficinas de trabalho sobre processos de grande importancia para
a realizacao do produto da Embrapa Meio Ambiente, alinhados aos
requisitos da norma;
- O que é a Norma ISO 9001;
- Programa 5S;

- Auditoria do programa 5S;
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- Principios da Qualidade;

- Motivacao para a Qualidade;

- Principios de Lideranca;

- Formacao de Auditores Internos;

- Experiéncias bem sucedidas de outras empresas.

Com a implementacao do SGQ revisou-se todo o processo de capacitacao.
Dessa forma alguns instrumentos de registro foram criados para apoiar e
garantir o atendimento ao requisito 6.2.2 da ISO 9001 que estabelece que
“a competéncia deve ser estabelecida com base em educacao, habilidades,
treinamento e experiéncia”. Assim implementou-se a Matriz de Versatilida-
de que reline informacoes de habilidades e capacitacdo adquiridos formal-
mente em cursos ou na pratica, por experiéncia anterior na prépria unidade
ou em outras organizacoes, para cada colaborador diretamente do quadro
efetivo da Embrapa. Em suma, a Embrapa Meio Ambiente, se antecipou ao
modelo de gestao por competéncias.

Outro instrumento implementado na unidade foi o Levantamento Anual Geral
de Necessidades de Treinamento, feito entre o supervisor imediato e o
empregado. Esse documento foi realizado envolvendo todos os niveis e con-
siderando todos os aspectos pertinentes, inclusive custo e disponibilidade
orcamentaria, para subsidiar os gestores na priorizacao dos treinamentos
declarados como necessarios, gerando o Plano Anual de Treinamento.

Recursos Financeiros:

A estratégia assumida para agilizar a prestacéo de servicos foi a adocéo do
instrumento juridico tipo “carta-proposta”. Este instrumento agiliza a
contratacao/prestacao de servicos com valores que dispensam a realizacao
de licitacao ou convite.

Como nao houve projeto especifico para a implantacéo do sistema, negociou-se
sempre que necessario junto a Diretoria Executiva, a alocacao de recursos

orcamentarios que garantissem a implantacao e a manutencao do sistema.

Atualmente os recursos para manutencdo do SGQ fazem parte da rotina de
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elaboracéo dos projetos de P&D no que tange a calibracdo e manutencao de
equipamentos e infraestrutura, treinamento, descarte de residuos, entre
outros.

Durante o periodo de adequacao da unidade para implantacao do sistema,
muitas acdes corporativas ou ndo aconteceram com o objetivo de conseguir
junto aos principais parceiros e fornecedores algum tipo de auxilio financeiro.
Essa busca de parcerias e o auxilio do ITAL, representaram captacao indire-
ta de recursos para a Embrapa Meio Ambiente.

Assim, do gasto total com a certificacdo da unidade (cerca de 152 mil reais),
69% (cerca de 105 mil reais) conseguiu-se por meio de captacao indireta na
forma de servicos, principalmente de consultoria e treinamentos.

4. Melhoria dos registros de projetos

A consolidacao das reunides formais de programacao da pesquisa, realiza-
das anualmente, fortaleceu os tramites internos com relacdo ao controle dos
projetos, principalmente os submetidos a captacao externa, e também auxi-
liou na organizacéo individual das atividades de cada lider/responsavel de
projeto/plano de acao em execucao na unidade.

Esta organizacdo estad assegurando a rastreabilidade de toda a histéria do
projeto desde sua elaboracao (proposta) até seu relatério final. Isto inclui a
organizacao dos procedimentos de pesquisa que utilizam a estrutura
laboratorial e de campo experimental da unidade. A rastreabilidade prové
confianca e garantia da integridade na realizacdo, por exemplo, de anélises,
pois todos os procedimentos dos laboratérios estdo fundamentados em
documentos da qualidade especificos a cada area, garantindo entre outros
aspectos, o uso de equipamentos calibrados, a padronizacao de
metodologias, o uso de insumos validados, a atuacao de pessoal capacitado,
entre outros.

5. Rastreabilidade de todos os processos e documentos

Todos os setores da qualidade tiveram suas rotinas alteradas para que a
demanda do cliente (interno ou externo) fosse prontamente identificada
quanto aos seus requisitos. Estas alteracdes incluiram desde o registro
simples da demanda recebida pelo setor até sistemas eletrénicos de acom-
panhamento do servico em execucao. Nenhum documento que impacta na
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realizacdo de algum produto da unidade circula sem estar devidamente
protocolado.

Inegavelmente, mais importantes que a rastreabilidade de registros e docu-
mentos, sdo os efeitos positivos que essa caracteristica provoca nos labora-
térios da unidade. Atualmente a Embrapa Meio Ambiente dispde de controle
total sobre seus processos laboratoriais e também de ensaios em casas-de-
vegetacao e campos experimentais.

Todos os projetos, relatérios, publicacoes técnicas, eventos, servicos pres-
tados, informacodes técnicas, contratos de parceria, enfim, absolutamente
todos os produtos e servicos da unidade sdao completamente rastreaveis, o
que permite melhorar o desempenho institucional.

Durante a implantacdo do SGQ na unidade, num periodo de ddvidas sobre o
efeito desse trabalho adicional sobre a produtividade da Embrapa Meio Ambi-
ente, registrou-se em 2004 o melhor desempenho na histéria da unidade no
SAU. Esse excelente desempenho da Embrapa Meio Ambiente ndo se deve
somente ao SGQ, mas a organizacao das equipes, planejamento, otimizacdo
na aplicacao de esforcos e de recursos, compromisso com a melhoria conti-
nua e motivacao resultante do trabalho feito por equipe de 170 colaborado-
res. O engajamento foi tal que, em fevereiro de 2005, dos 170 colaborado-
res da unidade vinculados ao quadro efetivo da Embrapa, 125 (mais de 73%)
tinham em seu plano anual de trabalho alguma atividade formalmente compro-
metida com a implantacdo do SGQ. Vale ressaltar que desses 125 emprega-
dos, grande parte acumulava mais de uma atividade relacionada ao SGQ.

Para atender aos requisitos da ISO 9001, as alteracées nos setores da
qualidade levaram em consideracao as particularidades e especificidades de
cada um. Ou seja, cada setor implantou um sistema da qualidade interno
respeitando-se a individualidade de cada processo — de pesquisa ou de
suporte, mas que estivesse totalmente aderente aos itens da norma. Desta
forma garantiu-se a adequacao dos setores na descricdo do escopo para
implantacao da ISO 9001 na unidade.

6. Melhoria do atendimento aos clientes externos e internos e
implementacdo de mecanismos de tratamento de reclamacdes dos clientes.

Com a certificacdo da Embrapa Meio Ambiente e o consequente compromis-
so de atender aos requisitos da ISO 9001, a unidade passou a exercer um
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controle maior sobre seu relacionamento com os clientes externos, identifi-
cando antecipadamente oportunidades de melhoria e os requisitos explicitos
e implicitos de sua clientela, buscando oferecer tratamento diferenciado.
Pode-se perceber o reflexo dessa melhoria nas duas pesquisas de satisfacao
do cliente externo, uma realizada na fase de implantacao do sistema e a
outra apds a obtencéao da certificacdo. Esses resultados foram incorporados
a rotina da unidade sendo por diversas vezes melhorados.

Os clientes internos (colaboradores) também sao monitorados por instru-
mento especifico similar ao adotado para os clientes externos, pois essa é
questao fundamental, constando inclusive na Politica da Qualidade.

7. Automacao de processos

Para atender aos requisitos da norma com mais agilidade e reforcar a
rastreabilidade, muitos processos ja informatizados tiveram que ser melho-
rados e outros foram criados, chegando a um nivel de automacao acima da
média, de acordo com declaracées do auditor lider que atuou na auditoria de
certificacado, principalmente considerando-se as caracteristicas de empresa
publica da Embrapa Meio Ambiente. Abaixo, sdo apresentados os processos
automatizados que compdoem o Sistema de Gestao da Qualidade da Embrapa
Meio Ambiente.

® Programacao anual de trabalho (Previsdo de metas individuais e progra-
macéao de eventos de unidade)

Para a programacéao de metas técnicas da unidade foi elaborado um sistema
totalmente automatizado onde cada pesquisador acessa diretamente o for-
mulério eletrénico na intranet, preenche sua contribuicdo para o planejamen-
to geral da unidade e faz a programacéao de eventos. Os dados sdo automa-
ticamente compatibilizados e disponibilizados em vérios relatérios de consul-
ta.

® Avaliacao de fornecedores.

Foi implementada rotina totalmente informatizada e disponivel na intranet
para avaliacdo e qualificacao de fornecedores, disponibilizando os respecti-
vos cadastros para consulta. A entrada de dados é centralizada no Setor de
Patriménio e Material e todos os usudrios tém acesso aos relatérios.
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® Avaliacdo da auditoria do 5S

Foi criada rotina informatizada na intranet (Auditoria do Programa 5S), onde
cada auditor preenche os dados dos locais auditados e o sistema realiza
todos os célculos, emite notas de avaliacdo, graficos com média aritmética e
média normalizada e emite relatérios para os responsaveis dos setores
auditados.

® Avaliacao de clientes externos (visitas e eventos)

O formulario eletronico para insercao dos dados provenientes dos formulari-
os aplicados aos clientes foi aprimorado e o setor responsavel entra com os
dados de avaliacoes de clientes externos visitantes e participantes de even-
tos promovidos pela unidade. E emitido relatério para o coordenador do
evento informando-o sobre o nivel de satisfacdo dos clientes, proporcionan-
do a analise critica.

® Base de dados do Sistema de Gestado da Qualidade

Foi desenvolvido um banco de dados especifico para o SGQ, que abrange os
documentos da Qualidade, links para rotinas informatizadas e outros infor-
macodes pertinentes ao SGQ. Este banco de dados € utilizado para diversos
fins, inclusive para disponibilizacdo e controle de documentos em meio ele-
trénico.

® Informes de Acoes Estratégicas da Chefia

A partir da implantacdo do SGQ foi criado canal de comunicacao da chefia
com todos os empregados, para divulgacdo de informacdes estratégicas
referentes a viagens e outros fatos relevantes para a unidade. A entrada de
dados é feita a partir do preenchimento do relatério de viagens na intranet
pelas pessoas autorizadas. A criacdo deste instrumento de comunicacéo foi
feita em funcdo de uma acao de melhoria demandada pela pesquisa de
satisfacdo do cliente interno.

® Solicitacao de Servicos de Manutencao
Por demanda do SGQ o Sistema de Solicitacdo de Manutencao utilizado na

unidade foi totalmente reformulado para atender aos requisitos da ISO 9001
apresentando registros das solicitacbes em duas fases: “pendente” e
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“agendada”. O sistema informa ao cliente o prazo para atendimento e a
situacao de seu pedido.

® Controle de documentos recebidos

Sistema eletronico disponivel na intranet testado e aprovado na Area de
Negécios para Transferéncia de Tecnologia (ANT), no qual a equipe cadastra
seus documentos/demandas associando, entre outras coisas, a qual
subprocesso se refere, o tipo de solicitacao, previsao de atendimento, local
de arquivo fisico e eletronico. Deste controle obtém-se relatérios de traba-
Ihos pendentes e também de todos os registros separados por subprocesso.

® Controle de Acdes Corretivas e Acoes Preventivas

Foi criado e adotado controle de Acdes Corretivas (AC) e de Acdes Preven-
tivas (AP). Como a ISO 9001 tem como requisito a melhoria continua, acdes
corretivas e preventivas sao fundamentais para registrar esses processos.
Assim, foi estruturada rotina para consulta dessas acées em andamento na
unidade e das ja finalizadas por toda a comunidade interna. Isso permite o
benchmarking das melhorias implementadas nos processos internos entre
os setores, além de ser um indicador de eficacia do SGQ.

® Pesquisa de Satisfacdo do Cliente Externo

Foi aplicada pesquisa de satisfacdo do cliente externo em meio eletrénico e
enviada por correio eletrénico para os respondentes. Permite a geracao de
relatérios vinculando os respondentes ao cadastro de clientes da unidade,
também reformulado, para possibilitar acompanhamento do relacionamento
com os clientes da unidade, verificando seus requisitos, satisfacao, fidelida-
de, tipo de produto ou servico fornecido.

8. Melhoria da comunicacéao

0 SGQ ao ser implantado na Embrapa Meio Ambiente proporcionou a oportu-
nidade de melhoria dos instrumentos de comunicacao internos como requisi-
to da ISO 9001. Assim, especificamente para esse fim, foi criado o
subcomité de comunicacao para avaliar as melhores alternativas e elaborar
estratégias de comunicacao eficientes.

Dessa forma, foi criado o informativo “Expressando Qualidade”, de circula-
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cao interna. Seu propdsito no inicio era o de divulgar opinioes, reflexdes e
histérias relacionadas ao SGQ, a fim de promover a motivacao e envolver
mais pessoas no processo. Apds a certificacdo da Embrapa Meio Ambiente,
esse veiculo de comunicacao passou a ser mais informativo e publica matéri-
as relacionadas a normas de qualidade, ferramentas de gestdo, processos de
certificacdo e credenciamento e outras de interesse da comunidade interna.

9. Obtencéo do Certificado

O certificado ISO 9001 da Embrapa Meio Ambiente foi entregue solenemen-
te em Brasilia, nas comemoracdes do 32° aniverséario da Embrapa, e coube
ao entdao Ministro da Agricultura, Pecudria e Abastecimento, Dr. Roberto
Rodrigues, a honra de recebé-lo e posteriormente entrega-lo ao Dr. Silvio
Crestana, na ocasiao presidente da Embrapa. Com isso foi possivel divulgar
a toda a Embrapa essa importante conquista da Embrapa Meio Ambiente.

Houve posteriormente uma solenidade de apresentacao do certificado a toda
a comunidade interna na Embrapa Meio Ambiente, em maio de 2005. A
chefia destacou o envolvimento da comunidade interna que durante 2 anos
nao mediu esforcos para fazer jus a esse documento, que atesta e confirma
no Brasil e em mais de 35 paises do mundo, que esta unidade da Embrapa
atende aos requisitos da ISO 9001 e, portanto, pratica Sistema de Gestao
da Qualidade baseado nos 8 principios fundamentais: o foco no cliente, a
lideranca, o envolvimento de pessoas, a abordagem de processos, a aborda-
gem sistémica para gestdo, a melhoria continua, a abordagem factual para
tomada de decisoes e a relacao de beneficios mituos com seus fornecedores.

10. O impacto da certificacdo da Embrapa Meio Ambiente fora da
unidade

A certificacao da Embrapa Meio Ambiente teve impactos muito positivos na
sua prépria imagem e na da Embrapa como um todo. Apds a divulgacao da
certificacdo, a Embrapa Meio Ambiente se destacou nacionalmente como a
primeira unidade da Embrapa a obter certificacdo internacional na ISO 9001
e iniciou sua capacitacao formal para participar efetivamente dos Prémios
de Exceléncia apropriados ao nosso perfil institucional e do Projeto de Exce-
Iéncia das Instituicoes de Pesquisa Tecnolégica da Associacdo Brasileira
das Instituicoes de Pesquisa Tecnoldgica - ABIPTI, com o objetivo de incen-
tivar e destacar a cultura da exceléncia dentro da Embrapa e do Governo
Federal em geral.
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A comissao de Anadlise e Melhoria de Processos que acompanhou a
implementacao do SGQ e sua certificacdo analisando e sugerindo solugées
para os problemas encontrados nessa fase teve seu trabalho reconhecido ao
receber a premiacao nacional por equipes da Embrapa como primeira coloca-
da na categoria AMP em 2005.

Como resultado dessa busca pela consolidacdo da cultura da exceléncia
visando melhorias na imagem e no desempenho organizacionais, o SGQ ja
apresentou em 2005 evidéncias praticas de bom desempenho, tais como:
fomos procurados para benchmarking em controle de projetos de P&D pelo
IPT (Instituto de Pesquisas Tecnoldgicas de Sao Paulo); fomos convidados
pela APTA (Agéncia Paulista de Tecnologia dos Agronegdcios) para proferir
palestras motivacionais em todos os seus Institutos ainda ndo certificados
sobre a experiéncia da Embrapa Meio Ambiente na obtencao da certificacao
ISO 9001; diversas unidades da Embrapa tém procurado o SGQ para obter
informacdes sobre como se deu o processo.

A certificacdo da Embrapa Meio Ambiente foi destaque internacional, no
evento “Seminario Internacional de Gestién de la Calidad em Instituciones de
Investigacion y Extensién Agroalimentaria”, ocorrido em Concérdia (Argenti-
na) e Salto (Uruguai) em maio de 2005. Nesse evento coordenado pelo INTA
e pelo INIA, patrocinado pelo PROCISUR, a Embrapa Meio Ambiente foi
designada para representar a Embrapa e apresentou a palestra “Processo de
Certificacao 1ISO 9001:2000 Embrapa Meio Ambiente” na sessao “Iniciati-
vas de qualidade em outras instituicoes do Cone Sul”. Abaixo transcreve-
mos trecho do registro da participacdo no evento e sua repercussao:

“Devemos relatar que esta apresentacdo foi recebida com evidente surpre-
sa pelos participantes, que ndo tinham conhecimento do estagio de desen-
volvimento dessas iniciativas de qualidade em nossa Unidade. Foram motivo
de grande destaque pelo consultor do IRTA, em sua anélise do painel realiza-
do pelos Institutos patrocinados pelo PROCISUR, os diferenciais trazidos a
luz em nossa apresentacéo, dos quais destacamos:

1. A decisdo pela certificacdo como instrumento de compromisso
institucional com o futuro da gestédo da qualidade;

2. A énfase em treinamentos locais dos membros da equipe, com implica-
cdo inicial da equipe de apoio na composicdo do CGQ e construcdo “de
baixo para cima”;
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3. O envolvimento do conjunto da comunidade, desde o diagndstico
participativo inicial;

4. A coordenacédo da implantacdo pela via da formacéo e atuacédo de
grande numero de auditores internos, capacitados localmente, em uma
proporcdo maior que um para cada quatro funcionarios;

5. A construcéo local dos sistemas e softwares associados, em lingua-
gem aberta, enquanto os sistemas outros apresentados se flaram em
sistemas corporativos disponiveis no mercado internacional de software,
com precos declarados na ordem de centenas de milhares de reais.

Outra forma de divulgacao da certificacao foi a elaboracao de video institucional
denominado “A Certificacdo ISO 9001 da Embrapa Meio Ambiente”.

Uma das mais importantes acdes de divulgacao, disseminacao e incentivo a
acoOes gerenciais que promovam a implementacao de processos de gestao
da qualidade na Embrapa, foi a elaboracdo e envio ao Departamento de
Gestdao de Pessoas (DGP) em 2005 de um projeto de capacitacao
corporativa para Curso de Formacao de Auditores Lideres na ISO 9001,
credenciado pelo Registration Scheme for Assessor of Quality Systems da
Inglaterra.

Esse projeto envolveu a participacdo 12 unidades da Embrapa, com 20
participantes. Foram formados 20 Auditores Lideres que, aprovados pelo
INMETRO, podem requerer o registro internacional junto ao IRCA
(International Register for Certicated Auditors). Vale ressaltar que esse
treinamento é extremamente especializado e o IRCA possui uma das mais
fortes e influentes marcas de credenciamento de auditores do mundo.

A justificativa e a importancia desse treinamento para a Embrapa esta
mostrada no trecho abaixo, transcrito do projeto enviado ao DGP:

“A Embrapa Meio Ambiente obteve recentemente a certificacdo ISO 9001 e
outras Unidades da Embrapa comecam a se interessar por esse processo.
Esse tipo de certificacdo prevé, com base em normas internacionais, a
realizacdo de auditorias internas periddicas por auditores formalmente capa-
citados em processos de auditoria de acordo com a NBR ISO 19011 e, mais
especificamente, tendo como base a NBR ISO 9001.
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A ISO 9001 e outras diretrizes internacionais que regem 0s processos de
auditorias, estabelecem como requisito que os auditores internos devem ser
formalmente habilitados por pessoas e empresas acreditadas e
credenciadas para tal. Dessa forma, para que possa haver uma continua
melhoria na capacitacdo dos auditores internos da Embrapa Meio Ambiente
e de outras Unidades da Embrapa que vierem a se certificar, faz-se necessa-
rio proporcionar essa habilitacdo formal a um grupo de empregados, para que
estas Unidades fiquem auténomas nesse que é um requisito fundamental da
ISO 9001. Do contrério, para manter a certificacdo obtida serd necessario
investir anualmente recursos para reciclagem de auditores internos, contra-
tando-se os servicos de auditores lideres formalmente capacitados para tal.

O treinamento terd relevancia na Embrapa como um todo, a medida que
outras Unidades forem se interessando pelos processos de certificacdo que,
sem duvida, a médio prazo serdo requisitos essenciais para as organizacoes
em geral. Dessa forma, outras Unidades da Embrapa poderiam ter seus
auditores internos capacitados formalmente por auditores lideres da propria
Embrapa, diminuindo sobremaneira os custos de uma certificacdo ISO
9001."

Finalmente, hd muitos outros resultados que poderiam ser apresentados
como consequéncia dessa acao gerencial, mas eles sdo tdo abrangentes e
tdo incorporados no dia a dia da unidade que somente nas rotinas didrias
podem ser percebidos; outros sdo tdo pequenos e pontuais, mas de significa-
do imenso quando medido com a régua das dificuldades enfrentadas antes
dessa acao.

Vale ressaltar ainda, que num processo onde a melhoria continua é requisito,
esse rol de resultados podera ser alterado em curto espaco de tempo, pois
ha muitas acdes corretivas e preventivas em andamento.
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Anexo 1

Plano de acdes detalhado para implantacdo do SGQ na Embrapa Meio Ambi-
ente

1. Fase da Decisao:

1.1. Diagnéstico répido participativo (DRP) envolvendo toda a organiza-
cao, com posterior agrupamento de problemas por temas afins, defini-
cao e priorizacao dos que afetam a qualidade de produtos e servicos da
Embrapa Meio Ambiente e proposicao de possiveis solugdes;

1.2. Visitas e contatos com o ITAL para conhecer o SGQ implantado,
certificado e em funcionamento;

1.3. Definicdo do escopo, da politica e dos objetivos da qualidade pela
alta direcao;

1.4. Comunicacao formal a organizacao da politica da qualidade e do

comprometimento da direcdo com a implantacao do Sistema de Gestao

da Qualidade;

1.5. Divulgacéo intensa do contetido e significado da politica da qualidade.
2. Fase do Planejamento:

2.1. Definicao e divulgacao de cronograma de implantacao;

2.2. Estabelecimento de parceria com o ITAL para viabilizar a atuacao

do Dr. Paulo Roberto Nogueira Carvalho como consultor no processo de

implantacao do SGQ;

2.3. Nomeacao da Representante da Direcdo (RD) no SGQ e definicao

formal de suas responsabilidades e autoridades, comunicando-as am-

plamente para toda a unidade;

2.4. Composicao formal de um grupo de trabalho para conduzir a im-
plantacdao do SGQ denominado CGQ (Comité Gestor da Qualidade);
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2.5. Definicdo e implantacao dos subcomités de Treinamento, Comuni-
cacao, Registros, Calibracao para auxiliar na descricdo e implantacao
dos procedimentos relacionados aos temas;

2.6. Definicao e implantacao dos Setores da Qualidade e seus represen-
tantes para facilitar o fluxo de comunicacao sobre as atividades do SGQ;

2.7. Definicado e mapeamento dos processos organizacionais
finalisticos e de apoio e dos processos necessarios para a implantacao
e manutencao do SGQ, estabelecendo sua sequéncia, convergéncia e
interacoes;

2.8. Designacao de um grupo para acompanhar o processo de implanta-
cdo do SGQ, utilizando a metodologia de Analise e Melhoria de Proces-
sos da Embrapa.

3. Fase da Preparacao

3.1. Sensibilizacdo e conscientizacdo de toda a comunidade de interna
da unidade, empregados, estagiarios e colaboradores terceirizados,
através da apresentacao do diagndstico e do cronograma de implanta-
cdo do SGQ, visando obter o comprometimento de todos;

3.2. Treinamentos sobre os conceitos da gestao da qualidade e suas
ferramentas em todos os niveis da unidade;

3.3. Treinamento de 100% da comunidade interna na norma ISO 9001;

3.4. Estabelecimento de procedimentos de controle dos treinamentos
recebidos;

3.5. Elaboracao de estratégias e procedimentos dindmicos de comuni-
cacao interna e externa a unidade;

3.6. Captacdao e provisao de recursos para a implantacao e manuten-
cado do SGQ;

3.7. Adequacao e manutencao da infraestrutura da Embrapa Meio Am-
biente para a realizacao do produto dentro dos padrdes de qualidade
definidos pelo cliente e pelo SGQ;
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3.8. Aplicacdo do programa 5S como ferramenta para implantar a
qualidade nos ambientes de trabalho e nas pessoas;

3.9. Deteccao de competéncias, habilidades e experiéncias e elabora-
cado de um plano de treinamentos para capacitacao nas atividades que
impactam diretamente na qualidade final dos produtos e servicos da
unidade;

3.10. Capacitacao de auditores internos com base na ISO 19011 para
realizar auditorias na ISO 9001;

3.11. Andlise ampla e detalhada das normas da Embrapa quanto ao
atendimento dos requisitos da ISO 9001;

3.12. Elaboracao e/ou adequacdo dos procedimentos de controle de
documentos e registros com base nos padrdes e requisitos da ISO
9001 alinhando-os as normas da Embrapa;

3.13. Elaboracao e/ou adequacéo dos procedimentos documentados do
SGAQ, incluindo, instrumentos de planejamento, manutencéao, avaliacao
e melhorias do sistema, dentro dos padrdes e requisitos da ISO 9001 e
alinhando-os as normas da Embrapa;

3.14. Elaboracéo e/ou adequacao de instrumentos e procedimentos
documentados para o relacionamento entre a organizacao e seus clien-
tes de acordo com padroes e requisitos da ISO 9001 e com as normas
da Embrapa;

3.15. Elaboracao e/ou adequacao de procedimentos para aquisicao de
materiais e servicos para a realizacao de produtos e de relacionamento
com os fornecedores de acordo com os principios do SGQ, com os
requisitos da ISO 9001 e com as normas da Embrapa;

3.16. Elaboracado e/ou adequacao de procedimentos de medicdo e
monitoramento de atividades e equipamentos que refletem diretamente
na qualidade final do produto, de acordo com os requisitos da ISO
9001;

3.17. Calibragcao e manutencao segundo normas regulamentares espe-
cificas de todos os equipamentos e instrumentos de medicao e ensaio
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cujos resultados causem impactos diretos na realizacao do produto e
na sua qualidade final;

3.18. Elaboracao de instrumentos e procedimentos para coleta de da-
dos sobre a satisfacao do cliente externo e interno em relacao ao
produto e ao SGQ;

3.19. Elaboracao e aprovacado de um Manual da Qualidade contendo, de
acordo com requisitos da ISO 9001, o escopo do SGQ, referéncia ou
um breve sumario sobre os documentos estabelecidos parao SGQ e a
descricdo dos processos e suas interacoes.

4. Fase da Implantacdo e Operacao

4.1. Andlise detalhada do processo de realizacado da atividade-fim (pes-
quisa e desenvolvimento) e verificacdo do atendimento aos requisitos
da ISO 9001;

4.2. Elaboracao e/ou adequacao de instrumentos e procedimentos docu-
mentados para a realizacdo do produto da Embrapa Meio Ambiente (pes-
quisa e desenvolvimento) de acordo com padrdes e requisitos da ISO
9001, com as normas da Embrapa e de outras agéncias de fomento;

4.3. Elaboracao, coleta e manutencao dos registros das acodes
implementadas pelos procedimentos da qualidade de acordo com pa-
drées e requisitos da ISO 9001 de forma a permitir que haja
rastreabilidade na documentacao e nos dados referentes a realizacao
do produto;

4.4, Estabelecimento e implantacao de procedimento documentado
para tratamento de produto e/ou atividade ndo-conforme;

4.5. Realizacao periddica de pesquisa de satisfacdo do cliente interno e
do cliente externo da unidade;

4.6. Realizacao de auditorias internas em intervalos planejados para
verificacdo da conformidade do SGQ com as disposicdes planejadas e

estabelecidas;

4.7. Realizacao de auditorias do 5S para manutencao do SGQ, com
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apresentacao de resultados para toda a organizacao, para que sejam
detectadas e definidas acdes corretivas e/ou preventivas para as nao
conformidades;

4.8. Realizacao periédica da andlise critica completa e detalhada pela
alta direcao conforme requisito da ISO 9001;

4.9. Estabelecimento do Férum da Qualidade para realizacdo de anélise
critica de acompanhamento do sistema pela alta direcado, pelas supervi-
sOes intermedidrias e pelos representantes dos setores da qualidade;

5. Fase da Manutencéo e Melhoria Continua

5.1. Elaboracédo de instrumentos e procedimentos de deteccao de ne-
cessidades de melhoria, implantacao de acdes corretivas e/ou preventi-
vas para manter e melhorar a conformidade e a eficdcia do SGQ de
acordo com os requisitos da ISO 9001;

5.2. Estabelecimento de procedimento de planejamento, acompanha-
mento, execucdao, controle e avaliacdo da implementacao de melhorias

totalmente baseado no ciclo PDCA;

5.3. Medicao e acompanhamento continuo dos produtos e processos
da unidade;

5.4. Coleta e organizacao de dados para andlise periédica da alta direcao;

5.5. Elaboracao de programa de auditorias internas e externas para
verificacdo e acompanhamento da manutencao do SGQ.
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Anexo 2
Sumario dos Documentos do SGQ da Embrapa Meio Ambiente.
PQ 04.01 - Sistema de gestdo da qualidade

Trata da organizacao do sistema de gestao da qualidade, definindo o papel do
RD, do CGQ e dos Setores da Qualidade. Trata, também, da documentacao
da qualidade (MQ - Manual da Qualidade, PQ - Procedimento da Qualidade,
IT - Instrucdo de Trabalho, NI - Norma Interna, POP - Procedimento
Operacional Padrdo e formulérios) e do controle de registros e documentos.

IT 04.01.01 — Sumario do contetido da documentacdo da qualidade

Apresenta, resumidamente, os tdpicos principais que sao abordados em
cada documento da qualidade.

PQ 04.02 - Controle de documentos

Trata do controle de documentos recebidos de clientes, das normas publicas
técnicas e administrativas, das responsabilidades e autoridades para apro-
vacao e emissdo de documentos, da forma de seu controle e distribuicao, da
manutencao de documentos em meio eletrénico, dos documentos obsoletos
e das alteracbes em documentos. Trata, ainda, de Normas Internas, Procedi-
mentos Operacionais Padrao e Formuldrios da Qualidade.

IT 04.02.01 - Orientacao para elaboracdao de documentos normativos do
Sistema de Gestdo da Qualidade da Embrapa Meio Ambiente

Trata da forma de elaboracdo de PQs, ITs, NIs, POPs e FQs, fixando e
definindo cada tépico do documento, sua formatacdo segundo as normas da
Embrapa e a autoridade para liberacdo de cépias dos documentos da qualida-
de.

PQ 04.03 - Controle de registros

Trata da identificacdao, controle, protecdo e disposicao dos registros da
qualidade.
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PQ 05.01 - Responsabilidade da Direcdo

Trata do comprometimento da direcdo com o Sistema de Gestao da Qualida-
de (SGQ), do foco no cliente, da Politica da Qualidade, do planejamento da
qualidade (objetivos e metas) do SGQ, da comunicacao interna e da analise
critica do SGQ.

IT 05.01.01 - Reuniao de andlise critica do Sistema de Gestao da Qualidade

Trata de detalhes da reunido de anélise critica do SGQ, incluindo a periodici-
dade, os participantes, a pauta minima e a forma de condugéao da reuniao.

IT 05.01.02 - Organograma linear de responsabilidades

Trata das responsabilidades e autoridades nos processos de planejamento
estratégico, programacao institucional, estruturacao organizacional, gestao
de pessoas, gestao de financas, contratacado e desenvolvimento de projetos
e gestdo da infraestrutura.

IT 05.01.04 - Objetivos da qualidade e indicadores correlacionados

Define os objetivos da qualidade, os seus indicadores e desdobramento nos
Setores da Qualidade. Trata da coleta de dados, da preparacao e acompa-
nhamento dos indicadores.

PQ 06.01 - Gestao de recursos

Trata da previsao de recursos para o Sistema de Gestao da Qualidade, dos
recursos humanos, da infraestrutura, do acervo bibliografico, do ambiente
de trabalho e do cédigo de ética.

IT 06.01.01 — Gerenciamento de residuos

Trata do gerenciamento de residuos laboratoriais e de campos experimen-
tais gerados pela Embrapa Meio Ambiente.

PQ 06.02 - Competéncia, conscientizacdo e treinamento

Trata da capacitacao dos funciondarios, do levantamento de necessidades de
treinamento, da avaliacdo da eficacia dos treinamentos.
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IT 06.02.01 — Matriz de versatilidade

Trata da capacitacao dos funciondarios e da obrigacdo de preenchimento e
atualizacao da Matriz de Versatilidade pelos Setores da Qualidade. Trata
também da situacao dos estagiérios.

PQ 07.01 - Realizacao do produto

Trata do planejamento e desenvolvimento dos processos de producao e dos
objetivos da qualidade para os produtos. Orienta todas as etapas importan-
tes na realizacao do produto: definicdo dos requisitos, analise critica dos
requisitos, comunicacao com o cliente, planejamento da producéo, controle
dos processos de producédo e fornecimento de servico, controle das aquisi-
coes (fornecedores), identificacao e rastreabilidade nas etapas da producao,
cuidado com a propriedade do cliente, preservacao e controle dos insumos
utilizados, controle dos dispositivos de medicao e monitoramento, e valida-
cao dos produtos fornecidos. Trata dos controles na execucao de projetos
de pesquisa, incluindo: plano detalhado do projeto e desenvolvimento, a
identificacao das interfaces técnicas com outras unidades, as normas apli-
caveis, a identificacdo dos dados de entrada, as andlises criticas em estagi-
os apropriados, o controle das alteracoes em relacao ao plano original, a
verificacdo nas vérias etapas de desenvolvimento, a anélise critica na saida
do relatério e a validacao do produto pelo cliente.

IT 07.01.01 — Realizacdo de eventos pela Embrapa Meio Ambiente

Orienta o planejamento e a realizacdo de eventos, incluindo a programacao
anual, os padroes de divulgacao e de avaliacdo dos eventos e o controle dos
certificados emitidos.

IT 07.01.02 - Aprovacao de insumos para processos e ensaios

Trata dos critérios e responsabilidades para aprovacdo de reagentes,
solventes e outros materiais utilizados em processos ou ensaios. Trata tam-

bém da identificacdo desses insumos com a situacao de inspecao e ensaio.

IT 07.01.03 - Controle da producao de publicacées pela Embrapa Meio
Ambiente

Estabelece procedimentos para a elaboracdo, avaliacdo, publicacao,
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comercializacao e distribuicdo e veiculacao gratuita de obras de carater
técnico-cientifico produzidos exclusivamente pela Embrapa Meio Ambiente
ou em parceria com outras instituicoes

PQ 07.02 - Aquisicao

Trata dos procedimentos de aquisicdo e contratacdo de itens e servicos,
incluindo: o preenchimento do pedido de compra, a especificacao do item ou
servico, os critérios de avaliacdo dos fornecedores, a classificacdo dos forne-
cedores, a comunicacao aos fornecedores com problemas, as responsabilida-
des pelo preenchimento dos formuldrios de avaliacao de fornecedores.

PQ 07.03 - Controle de Equipamentos de inspecao, medicao e ensaios

Trata do cadastramento e controle da calibracao, incluindo: os intervalos de
calibracao, a identificacdo da situacao da calibracao, a responsabilidade pela
escolha dos fornecedores de servicos de calibracao, o célculo das incertezas
de medicdo, o manuseio e preservacao de equipamentos, a rastreabilidade
de produtos obtidos com equipamento de medicao nao-conforme, as condi-
coes ambientais de medicao, a protecao contra ajustes/desajustes nos ins-
trumentos, a documentacao dos equipamentos, a aprovacao dos softwares
dos equipamentos e a forma de expressao dos resultados de andlises levan-
do em conta a incerteza total de medicao.

PQ 08.01 — Medicdao, analise e melhoria

Orienta o monitoramento, andlise e melhoria dos produtos, processos e do
Sistema da Qualidade, incluindo: as pesquisas de clientes internos e exter-
nos, as auditorias internas, o monitoramento dos indicadores de desempe-
nho, as medicbes de itens e servicos adquiridos, as medicdes e
monitoramento durante a realizacdo dos produtos e processos, o controle de
produtos ou atividades ndao-conformes, a andlise dos dados e o planejamento
das melhorias.

IT 08.01.01 — Tratamento a sugestées e reclamacodes de clientes
Orienta o tratamento das sugestdes ou reclamacgdes de clientes, incluindo:

as fontes (meios para coleta) e os procedimentos para registro e atendimen-
to de sugestdes/reclamacoes.
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IT 08.01.02 - Andlise de satisfacdo de clientes (externo e interno)

Trata da realizacdo, anualmente, de pesquisas de satisfacdo de clientes
internos e externos, da avaliacao e divulgacao dos resultados das acdes de
melhoria.

IT 08.01.03 - Plano de auditoria da Embrapa Meio Ambiente

Estabelece a metodologia e o planejamento de auditorias do Sistema de
Gestdo da Qualidade.

IT 08.01.04 - Banco de dados e indicadores de desempenho

Estabelece os indicadores de desempenho, os dados a serem coletados, a
periodicidade de coleta, os responsaveis pela coleta, a organizacao (banco
de dados) e tratamento de dados, o estabelecimento de metas e seu desdo-
bramento nos Setores da Qualidade, os féruns para avaliacdo dos indicado-
res e a tomada de acoes.

PQ 08.02 - Controle de produto ou atividade ndao-conforme

Trata da identificacdo de produtos ou atividades ndao-conformes e da autori-
dade e responsabilidade para orientar acdes referentes a eles. Trata ainda
da identificacao, segregacao, disposicao e registro de itens ndo-conformes
adquiridos para a realizacao do produto.

PQ 08.03 - Acdo corretiva e agcdo preventiva

Estabelece os formularios e a metodologia para tratamento e implementacao
de acdes corretivas e preventivas, incluindo: a forma de solicitacdo, orienta-
coes para o preenchimento dos campos dos formularios, as fontes de acdes
preventivas, os registros (comprovacoes) de implementacao e as alteracdes
em documentos da qualidade geradas por acoes corretivas e/ou preventivas.
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