INSTITUTO SUPERIOR DE ENGENHARIA DO PORTO

MESTRADO EM ENGENHARIA QUIMICA

Sistemas de Gestao da Qualidade, Saude e
Seguranca - Transicao da Norma NP EN
ISO/IEC 17025:2018

RICARDO FILIPE NETO FERREIRA
Outubro de 2019

POLITECNICO
DO PORTO



s s : —
ISE G P.PORTO

SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE,
SAUDE E SEGURANCA - TRANSICAO DA
NORMA NP EN ISO/IEC 17025:2018

Eurofins Lab Environment Testing Portugal, Unipessoal, Lda

Dissertacdo submetida como requisito parcial para a obtengdo do grau de Mestre em
Engenharia Quimica, ramo Qualidade

Ricardo Filipe Neto Ferreira

Orientadores:
Gilberto Pinto
Susana Cortez

Departamento de Engenharia Quimica

Instituto Superior de Engenharia do Porto

outubro de 2019






| Sistemas de Gestdo da Qualidade, Saude e Seguranca - Transi¢do da Norma NP EN ISO/IEC 17025:2018

AGRADECIMENTOS

Ap0s a realizacdo desta dissertacdo, gostaria de manifestar um agradecimento a todos

aqueles que de alguma forma contribuiram e cooperaram para a sua concretizac&o:

A Engenheira Helena Varela, gerente da Eurofins Lab Environment Testing Portugal,
pela oportunidade de desenvolver este projeto de dissertagdo, a todos os colaboradores, em
particular, a Catarina Baptista que me acompanhou no inicio deste projeto, e a Luz Meneses
por toda a colaboracgéo e apoio.

A minha orientadora na empresa, Susana Cortez, que me ajudou e orientou ao longo
deste projeto, transmitindo a sua experiéncia e demonstrando sempre disponibilidade e
amabilidade.

Ao Engenheiro Gilberto Pinto, por toda a dedicagdo, ajuda prestada e partilha de
conhecimento durante a orientagdo e todo o mestrado.

A minha familia e amigos, pelo apoio e forca transmitida, em especial, aos meus pais e
irmaos, pelo apoio incondicional, por sempre me acompanharem e por todo o esforco que
fizeram para que pudesse desenvolver a minha formagao academica.

A todos, 0 meu sincero obrigado!






| Sistemas de Gestdo da Qualidade, Saude e Seguranca - Transi¢do da Norma NP EN ISO/IEC 17025:2018

RESUMO

A qualidade dos servigos/produtos fornecidos é cada vez mais importante e exigente,
tornando-se complexo corresponder as necessidades dos clientes, das partes interessadas, bem
como das organizagdes. Assim, as organizacdes optam pela implementacdo de normas e através
da certificacdo ou acreditacdo demonstram a competéncia, confianca e a capacidade de gerar
resultados validos, contribuindo também esta estratégia para uma melhor organizagéo e gestéo
das empresas.

Tendo em conta estas e outras exigéncias, a organizagdo Eurofins Lab Environment
Testing Portugal, na qual foi efetuado o presente estudo, considerou fundamental, desde o
inicio, a acreditacdo, segundo o referencial normativo NP EN ISO/IEC 17025:2005, a qual
obteve pelo cumprimento na integra de todos os requisitos da referida norma. Em 2018, este
referencial sofreu revisdo e, nesse sentido, a organizacdo tera que acompanhar as alteracoes,
atualizando as suas praticas de forma a estar em conformidade legal com o novo referencial,
NP EN ISO/IEC 17025:2018. E importante referir que as organiza¢es que cumprem com 0s
requisitos deste referencial, em geral, também cumprem com os requisitos da NP EN ISO 9001,
uma vez que estdo englobados na NP EN ISO/IEC 17025:2018.

E neste contexto que o presente trabalho se insere, uma vez que, teve como objetivo
apoiar a transicdo do referencial normativo e atualizar o Sistema de Gestdo, de modo a que, a
organizacdo em causa, esteja em conformidade com o mesmo.

Inicialmente procedeu-se ao estudo dos referenciais normativos, tal como da situagéo
atual da empresa perante os requisitos impostos pelo referencial, assinalando alguns dos aspetos
com necessidade de serem melhorados. Apds esta analise, conclui-se que era necessario rever
alguns documentos, préticas, elaborar novos documentos, tal como sugerir a implementacédo de
novas metodologias, nomeadamente a analise SWOT e mapeamento de processos, no sentido
de ajustar o Sistema de Gestdo aos requisitos da norma. Apos terem sido efetuadas as alteracdes
propostas, e com o objetivo de facilitar a acessibilidade aos documentos e a prevencéo na falta
de atualizacdo dos mesmos no servidor, surgiu a possibilidade de transitar o Sistema de Gestéo,
Qualidade, Ambiente e Seguranca da organizacgéo para um software de gestdo documental (D4).

Num futuro proximo, sera efetuada uma avaliacao por parte do IPAC, que dara o parecer
relativamente & conformidade das alteracGes efetuadas, no sentido de corresponder ao

cumprimento dos requisitos legais do referencial normativo.

Palavras-Chave: Qualidade, Sistema de Gestdo, NP EN ISO/IEC 17025:2018, Requisitos e

Conformidade.
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ABSTRACT

The quality of the services/products provided is increasingly important and demanding
and to meet the needs of the customers, stakeholders and organizations is becoming more
complex. Therefore, the organizations opt to implement standards and, through certification or
accreditation, demonstrate competence, trust and ability to provide valid results. In addition,
this strategy contributes to a better organization and management of companies.

Considering these and other demands, Eurofins Lab Environment Testing Portugal,
where the present study was carried out, has considered the accreditation as essential since the
beginning, according to the normative NP EN ISO /IEC 17025:2005, thus obtaining all the
requirements of the standards already mentioned which were fully accomplished. In 2018, this
referential has been revised and, therefore, the organization will have to follow the changes,
updating their practices so that they can be in legal conformity with the new referential NP EN
ISO/IEC 17025:2018. It is also important to mention that the organizations that comply with
the requirements of this referential, in general, also comply with the requirements of the norm
NP EN 1SO 9001, once they are part of NP EN ISO/IEC 17025:2018.

The main goal of this study is to support the transition of the reference standard and
update the management system of the organization.

In an initial phase, a study of the reference standards and the situation of the company,
before the implementation of the requirements required by the standard, was carried out. In this
study, some of the aspects that need to be improved were highlighted. After this analysis, it was
concluded that it was necessary to review some documents and practices, elaborate new
documents and suggest the implement of new methodologies, such as SWOT analysis and
process mapping, in order to adjust the management system to the requirements of the standard.
After the implementation of the proposed changes, the System of Management, Quality,
Environment and Safety was transferred to a Document Management software (D4), in order
to facilitate the documents accessibility and ensure that they are always updated on the server.

In the near future, a conformity evaluation will be made by IPAC, in order to evaluate
the changes implemented.

Keywords: Quality, Management System, NP EN ISO/IEC 17025:2018, Requirements and

Conformity.
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1. INTRODUCAO

A presente dissertacdo foi realizada em ambiente empresarial no ambito do Mestrado
em Engenharia Quimica — Qualidade, do Departamento de Engenharia Quimica, do Instituto
Superior de Engenharia do Porto (ISEP).

Inicialmente apresenta-se um enquadramento do projeto, bem como os principais

objetivos a atingir ao longo do trabalho, seguindo-se a estrutura da presente dissertacéo.

1.1. Enquadramento

A qualidade e a gestdo da mesma constituem, nos dias de hoje, o motor de sucesso de
qualquer organizagdo no mundo empresarial. De acordo com os autores Abel Pinto e lolanda
Soares, 0 desenvolvimento de uma cultura baseada neste principio é a base para atingir a
eficacia e a eficiéncia organizacional, proporcionando a obtencdo de mais lucro com menos
custos [1].

No mundo laboratorial é solicitada a garantia de competéncia do trabalho prestado tal
como a validade dos resultados e, nestes termos, a implementacao de um Sistema de Gestéo da
Qualidade (SGQ) nos laboratorios é determinante.

Agregado a estes dois componentes surge a acreditacdo, que avalia se o laboratério
agrupa a competéncia necessaria para apresentar o seu trabalho em conformidade com as
exigéncias que s&o inerentes no desenvolvimento das atividades.

Neste sentido a Eurofins Lab Environment Testing Portugal € acreditada pelo Instituto
Portugués de Acreditacdo (IPAC), segundo o referencial normativo NP EN ISO/IEC
17025:2005, o qual foi alvo de revisao sendo substituido pelo NP EN ISO/IEC 17025:2018.

E nesta sequéncia que a presente dissertacio se insere, com o objetivo de apoiar a
transicdo do referencial normativo e procedendo a atualizacao do Sistema de Gestao no sentido
de dar cumprimento ao mesmo. Ao mesmo tempo, o atual Sistema de Gestdo migrara para um

software de gestdo documental (D4), enquadrado também no ambito desta dissertagéo.
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1.2. Objetivos

Este trabalho tem como principal objetivo apoiar a transi¢cdo da norma NP EN ISO/IEC
17025:2005 para o atual, NP EN ISO/IEC 17025:2018. Pretende-se analisar e verificar 0s
requisitos que sofreram alteracdo e adequar o Sistema de Gestdo de forma a que sejam
cumpridos os requisitos impostos pelo atual referencial.

Assim, a realizacao deste trabalho recai sobre o0s seguintes objetivos gerais:

e Participar no processo de transi¢do da norma NP EN ISO/IEC 17025:2005 para a norma

NP EN ISO/IEC 17025:2018;

e Revisdo documental do Sistema de Gestdo, adequando a realidade e crescimento da
empresa;

e Participar no desenvolvimento do software de gestdo documental (D4) no que diz
respeito a sua estrutura e definicdes e na migracdo da documentacdo do Sistema de

Gestdo, Qualidade, Ambiente e Seguranca, para 0 mesmo.

Com o cumprimento destes objetivos aumentar-se-4 o nivel de qualidade prestado aos

clientes internos, externos e todas as partes interessadas.

1.3. Estrutura Da Dissertacao

A presente dissertacdo encontra-se estruturada em seis capitulos. O capitulo inicial é
constituido pela introducdo, onde é apresentado um enquadramento do projeto, os objetivos
propostos e a estrutura da presente dissertacao.

No segundo capitulo apresenta-se a revisdo bibliografica, descrevendo as principais
referéncias consultadas que sustentam o trabalho desenvolvido, que conta com a evolucdo da
qualidade, Sistemas de Gestdo da Qualidade, a Organizacéo Internacional da Normalizacgéo e a
norma NP EN ISO/IEC 17025:2018.

O terceiro capitulo contempla a caracterizagdo da organizacao, referindo a sua missao,
valores e a area de atividade. No quarto capitulo encontra-se o trabalho desenvolvido ao longo
do estagio, nomeadamente, a analise do referencial normativo e as sugestdes propostas
adequadas as suas atualizagBes. O quinto capitulo corresponde a atividade complementar,
relativa a dinamizacéo do departamento de qualidade.

Por altimo, no sexto capitulo, apresentam-se as principais conclusdes resultantes do
estudo, no sentido de dar resposta as questdes impostas inicialmente, tal como sugestdes de

trabalho futuro no contexto do trabalho desenvolvido.
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2. REVISAO DA LITERATURA

Neste ponto, revisdo da literatura, apresenta-se uma contextualizagcdo do tema com base
numa pesquisa e analise de diversas fontes de informacdo, nomeadamente livros, dissertagdes,

artigos e fontes eletronicas.

2.1. Evolucdo da Qualidade

A Gestdo da Qualidade € um tema que tem vindo a ganhar relevancia tanto pela sua
aplicabilidade como pela propria exigéncia do mercado: a necessidade de diferenciagéo,
competitividade, a evolucdo tecnoldgica, a capacidade de garantir a qualidade dos servicos,
entre outros. De acordo com a bibliografia, este € um conceito antigo, ja aceite por um grande
namero de académicos, existindo ainda algumas ddvidas quanto a precisdo da data do seu inicio.
Segundo estes autores, pode ter-se uma perspetiva, através da Figura 2.1, do desenvolvimento
da qualidade [2].

o]
B 1200-1799 1800-1899 1900-1940 1941-1945 1946-Presente
g Guilds Orientacao Orientacéo Qualidade Nascimento

¥ da Europa do produto do processo durante da qualidade total
= Medieval a |l Guerra

< Mundial

) ¢ * . * ¢
53 ; : : :

iy Inspecéo Inspecéo Inspecéo Inspecéo

0T do produto do produto do produto  por amostragem

&=

s S Controlo Controlo

@ g estatistico estatistico

E T da qualidade  da qualidade

Figura 2.1 - Uma perspetiva do desenvolvimento da qualidade [2].

A crescente preocupacéo e desenvolvimento do tema “Qualidade” tem sido estudada
por diversos autores, apresentando, no entanto, abordagens diferentes, o que ndo simplifica a
definicdo deste conceito. Das diversas teorias, o contributo de cada um foi 0til para a
determinacdo de alguns principios inerentes a qualidade, ainda vigentes, no qual estdo

representados na Tabela 2.1.
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Tabela 2.1 - Conceitos de Qualidade [3].

Autores Conceitos principais

W. Edwards Deming Qualidade: satisfazer o cliente
(1900-1993) Melhoria continua: ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act)
Enfase no Controlo Estatistico do Processo

Joseph M. Juran
(1904-2008)

Qualidade: aptiddo para a utilizacdo
Trilogia: planeamento, melhoria, controlo
Planeamento estratégico da Qualidade

Philip B. Crosby
(1926-2001)

Qualidade: conformidade com requisitos
Zero defeitos como meta
Enfase na prevencédo

Armand Feigenbaum
(1922-2014) Controlo Total da Qualidade

Custos da Qualidade

Qualidade: processo global que abrange toda a organizacao

Kaoru Ishikawa
(1915-1989)

Qualidade global
Circulos da Qualidade
Utilizacdo das ferramentas da Qualidade

Genichi Taguchi
(1924-2012)

Falta de Qualidade: perda para a sociedade
Enfase na diminuicdo da variacio

H&, no entanto, uma dificuldade inerente ao proprio conceito, uma vez que a “propria
filosofia da qualidade aponta no sentido de ndo ser desejavel a procura de uma definicédo
absoluta e universal” [4]. Isto é comprovado pelos diferentes conceitos que cada autor aborda,
porém, é possivel concluir que todas as definicGes fundamentam de forma bastante plausivel a
satisfacdo do cliente.

Cada vez mais este € um conceito adotado pelas organizacbes sendo um fator
diferenciador entre elas, que acrescenta valor aos produtos e servicos prestados satisfazendo as
necessidades de todas as partes interessadas. Estas necessidades fazem-se sentir com
intensidades diversas, pelo que se torna estratégico decidir quais as dimensdes da qualidade
prioritarias para uma organizacdo, onde o envolvimento da gestdo do laboratério, dos
colaboradores e mesmo dos clientes sdo pilares importantes para o0 bom desenvolvimento desta
teoria [5].

No sentido de suportar esta ideia, surge a necessidade das organizagdes implementarem
um Sistema de Gestdo da Qualidade contribuindo para um desenvolvimento sustentavel desta

estratégia.
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2.2. Sistemas de Gestéo da Qualidade

Um sistema pode ser definido como sendo um «conjunto de objetos, caracterizado pela
inter-relacdo entre esses objetos e 0s seus atributos». Estes objetos ndo sdo propriamente objetos
no seu estado fisico, mas sobretudo, as leis, as regras, as funcdes, 0s processos, entre outros [1].

O SGQ é uma estrutura organizacional criada para gerir e garantir a Qualidade, em
particular, atraves do estabelecimento de uma politica e objetivos, monitorizando e tomando
medidas para que sejam alcancados. O SGQ envolve toda a organizagdo sendo identificados os
contributos de cada processo para a melhoria da qualidade dos produtos e servicos prestados,
satisfazendo as necessidades e expetativas de todas as partes interessadas. O Sistema de Gestéo
da Qualidade deve ser documentado e formalizado no manual da qualidade, ou manual do
Sistema de Gestéo [6].

A decisdo da implementagdo de um SGQ num laboratdrio implica, na maior parte das
vezes, uma mudanca organizacional, mas que acarreta grandes vantagens as organizagoes,
sendo um processo dindmico que permite demonstrar competéncia, acompanhando sempre a
satisfacdo dos clientes num processo de constante melhoria. Como exige uma avaliacdo
periddica, proporciona uma maior eficécia e eficiéncia de toda a organizacao.

O sistema da qualidade deve, por isso, ser suportado pela gestdo numa boa base
organizacional a fim de descrever o Sistema de Gestdo, fornecer um enquadramento de
funcionamento claro e eficaz, expor como 0s processos devem ser executados, de forma a
satisfazer as exigéncias especificadas e fornecer uma base para a melhoria continua.

O Sistema de Gestdo da qualidade baseia-se nos principios descritos nas normas 1SO
(International Organization for Standardization) referentes a qualidade, que se encontram

representados no esquema abaixo, Figura 2.2.

A\
‘ Foco no cliente
A\

‘ Lideranca

i\
. Comprometimento das pessoas
Il

. Abordagem por processos

‘ Melhoria

Tomada de decisdo baseada em evidéncias

p
Gestao das relacoes

Figura 2.2 - Principios de gestdo da qualidade [7].
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Segundo a Norma NP EN ISO/IEC 17025:2018, a qual incorpora todos os requisitos da
ISO 9001 relevantes para 0 &mbito das atividades do laboratorio, para que um sistema de gestdo
seja eficaz o laboratorio deve estabelecer, documentar, implementar e manter um Sistema de
Gestao capaz de suportar e demonstrar o cumprimento dos requisitos da norma e assegurar a
qualidade dos resultados [8].

Em suma, pode dizer-se que um SGQ é um sistema para dirigir e controlar uma

organizacdo no que diz respeito a qualidade [9].

2.2.1. Desenvolvimento de um Sistema de Gestdo da Qualidade

Segundo a norma NP EN ISO 9000:2015, o Sistema de Gestdo da Qualidade envolve
um conjunto de elementos inter-relacionados que sdo capazes de sustentar uma organizacdo no
que respeita a matéria de qualidade [10].

Na Figura 2.3, esta representada uma estrutura, em forma de pirdmide, como exemplo
de uma ilustracdo possivel para a organizagdo da documentacéo do SGQ.

Manual
do Sistema
de Gestdo

Nivel 1: Abordagem estratégica

Nivel 2: Abordagem organizacional

P rocedlimentos e — Descrig&o dos principais processos
Métodos diretamente ligados ao Manual da
Qualidade

. Nivel 3: Abordagem prética
Instrugdes de Trabalho - Aspetos técnicos

- Aspetos administrativos

Formularios ) X -
Nivel 4: Abordagem a rastreabilidade

Registos

Figura 2.3 - Descri¢do da organizag¢do documental [9].

O facto de a estrutura ter esta representacdo, em piramide, é estratégico no sentido de
cada nivel ser sustentado pelo seguinte: tudo tem por base a Politica do Sistema de Gestéo,
definida pela gestao do laboratdrio e reflete os seus compromissos com a primordial finalidade

de garantir a satisfacdo dos clientes e a seguranca e integridade de todas as partes interessadas.
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O Sistema de Gestdo da organizagdo encontra-se descrito nos diversos documentos
elaborados, o qual fornece um enquadramento de funcionamento claro e eficaz, expde como os
processos devem ser executados, de forma a satisfazer as exigéncias especificadas e fornece

uma base para a melhoria continua, demonstrando a competéncia e confian¢a da organizacéo.

O referido sistema documental do Sistema de Gestéo, representado pela pirdmide é
constituido pelos seguintes documentos:

1. Manual do Sistema de Gestao

Este manual resume o Sistema de Gestdo, sendo constituido pela caracterizacdo e
enquadramento da empresa, ambito, politicas, objetivos e principios que regem a organizacéo,
definidos pela gestdo, tal como a descricdo dos processos inerentes a sua atividade e outras
informacdes consideradas relevantes.

E um documento que explica sem detalhe, remetendo para outros documentos

especificos, podendo ser disponibilizado a clientes, fornecedores e todas as partes interessadas.

2. Procedimentos e Métodos

Documentos que descrevem os processos da organizacdo. Na maior parte das vezes séo
um pouco genéricos e remetem para documentos mais detalhados que se encontram no nivel

abaixo.

3. Instrucdes de Trabalho

As instrucdes de trabalho definem como sé@o realizadas as tarefas na organizacéo,
proporcionando uma descricdo mais detalhada de aspetos técnicos ou administrativos, de modo
a promover a uniformizacdo das préaticas, esclarecer duvidas, garantindo a qualidade do
trabalho.

4. Formularios e Registos

Estes documentos sdo fundamentais uma vez que contém informacéo das praticas que

demonstram o cumprimento do definido no Sistema de Gestéo e a rastreabilidade dos processos.
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2.2.2. Abordagem por processos

A adogdo de uma abordagem por processos € um bom ponto de partida na melhoria de
eficacia de um Sistema de Gestdo da qualidade.

Um processo pode ser definido por um conjunto de atividades que interagem entre si e
que utilizam recursos, tais como: pessoas, equipamentos, procedimentos, entre outros,
transformando entradas em saidas. Delas depende, individualmente, ou no seu conjunto, a
obtencdo de resultados quantificaveis (quantidades, prazos, tempos de execucdo, entre outros)
que representam (ou devem representar) valor acrescentado para 0s clientes e para a
organizacdo permitindo um desempenho eficaz dos processos [11].

A abordagem por processos € um dos sete principios da gestdo da qualidade e tem sido
abordada pelas normas ISO 9001. Na ultima revisdo desta norma, em 2015, este conceito
ganhou ainda maior destaque e solidez tendo sido também adotado na norma ISO/IEC 17025 e
outras normas do Sistema de Gestéo.

O conhecimento e a compreensdo dos processos contribuem para a melhoria da eficacia
e a eficiéncia da organizacéo, fazendo com que sejam alcancados os resultados pretendidos, de
acordo com a politica e com as estratégias da gestdo [7]. Neste sentido, qualquer organizagédo
deve conhecer com detalhe 0s seus processos, entradas, saidas, definir as atividades executadas,
responsabilidades e envolvimentos em cada etapa [12].

Para implementar a abordagem por processos € necessario, para cada um deles, a

identificacdo dos seguintes pontos [10]:

e As entradas do processo;

e As saidas do processo;

e O responsavel do processo;

e Os objetivos do processo;

e Os recursos necessarios para que o processo seja realizado de forma a alcancgar os
objetivos pretendidos;

e Controlo do desempenho do processo / indicadores;

e Riscos e oportunidades inerentes ao processo;

e Qutros recursos relacionados com o processo.

Para cada um dos processos e subprocessos identificados podem ser elaboradas fichas

de identificacé@o de processos, discriminando cada um destes pontos acima mencionados.
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Os processos podem ser classificados quanto a sua hierarquia. Assim, de acordo com 0s
requisitos da norma 1SO 9001, podem ser classificados como macroprocessos, processos (ou
subprocessos) e atividades [11].

Cada organizacdo tem a responsabilidade de definir 0s seus processos que deverao
refletir a sua estrutura, responder as exigéncias dos clientes e atingir os objetivos da
organizacdo. Contudo, estes serdo Unicos para cada organizacdo, sendo possivel identificar:

processos de gestdo, realizacdo e suporte [3, 11]:

e Processos de Gestao: Relacionados com a atividade da organizagdo. Contempla todos
0S processos necessarios para cumprir com o0s objetivos e a Politica do Sistema de
Gestdo, o compromisso da gestdo, a imparcialidade, independéncia, integridade e
confidencialidade das atividades, a revisio das mesmas e gestio da documentagéo. E
um trabalho conjunto de transformacéo de a¢es em resultados pretendidos. Transpéem

os valores da organizacdo e sao transversais todos 0s outros processos.

e Processos de Realizacdo: Também chamados de processos de negdcio, por
corresponderem aos processos de realizacdo do produto ou servigo. Referem-se a
principal atividade da organizagdo, ao Core Business, envolvendo as vérias areas que
nela intervém, estando orientados para o mercado, para as necessidades e expectativas

dos clientes.

e Processos de Suporte: Sdo processos que transmitem valor para 0s outros processos e
ndo diretamente para os clientes de modo a garantir um bom funcionamento da
organizacdo. Pode tratar-se, por exemplo, da gestdo financeira, gestdo dos recursos

humanos, gestdo das instalagdes, entre outros.

Uma vez identificados os processos, é da responsabilidade da organizacdo definir
medidas e gerir as suas interagdes de forma a atingir os resultados pretendidos de acordo com
a politica e estratégia da organizacdo. Porém, a gestdo por processos é sustentada normalmente
pelo ciclo PDCA, pensado por Shewart, mas aplicado por Deming, sendo este uma ferramenta
essencial para cumprir com todos os requisitos que tém vindo a ser constatados. Este ciclo
conduz os processos a retirar partido das oportunidades e prevenir efeitos indesejados criando

um ciclo continuo de melhoria continua.
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O ciclo PDCA, Figura 2.4, compreende as seguintes etapas [7]:

e Plan (Planear): estabelecer os objetivos do sistema e 0S seus processos, bem como 0s
recursos necessarios para obter resultados de acordo com os requisitos do cliente e as
politicas da organizacao, identificar e tratar riscos e oportunidades;

e Do (Executar): implementar o que foi planeado;

e Check (Verificar): monitorizar e (onde aplicavel) medir os processos e 0s produtos e
servicos resultantes por comparacdo com politicas, objetivos, requisitos e atividades
planeadas e reportar os resultados;

e Act (Atuar): empreender acdes para melhorar o desempenho, conforme necessario.

ACTUAR PLANEAR

= Como melhorar * O que fazer?
da préxima vez? ("objectiva™)

* Como fazé-lo?
' ("procedimento”)

VERIFICAR EXECUTAR

» O desempenho do 5GQ » Fazer o que esta
esta a ser atingido, planeado
conforme planeado?

Figura 2.4 - O ciclo PDCA [13].

2.2.3. Pensamento baseado em risco

O pensamento baseado em risco é uma abordagem considerada pela norma ISO 9001
como essencial para se obter um SGQ eficaz. Para que esta abordagem esteja conforme
recomenda-se que a organizagdo planeie e implemente acdes para tratar riscos e oportunidades.
Na revisdo da norma NP EN ISO/IEC 17025:2018 o pensamento baseado em risco foi também
considerado, sendo uma das alteracfes substancial a anterior norma, passando a incorporar um

requisito da mesma.
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Um risco pode ser considerado como uma probabilidade de chegar a um estado
indesejado onde os requisitos ndo sdo cumpridos [14]. Portanto, a gestdo de riscos pode ser
entendida como um processo estruturado para minimizar ou mitigar o efeito dos riscos ou, por
outro lado, um processo proativo de tomada de decisdo que visa minimizar as consequéncias
de efeitos negativos. Com isto, permite identificar potenciais riscos, analisando-os e planeando
as respostas necessarias capazes de monitorizar e controlar esses riscos [15].

Esta abordagem promove uma nova cultura organizacional tal que, sempre que seja
efetuada uma mudanca, sejam identificados e avaliados os riscos associados a mesma. Tudo
isto deve ser delineado e o conceito deve ser incorporado no planeamento dos processos.

Este conceito requer uma analise continua e sistematica dos riscos e oportunidades,
contribuindo para um SGQ mais eficaz e eliminando efeitos indesejados que podem
comprometer o cumprimento dos objetivos pretendidos e até mesmo as expectativas dos
clientes. O pensamento baseado em risco € um conceito eficaz, porque a identificacdo e
eliminacdo dos riscos associados e oportunidades sao definidas no planeamento das atividades
e integradas na abordagem dos processos [14].

Normalmente, um processo de pensamento baseado em risco envolve quatro etapas: 1.
Identificacdo dos riscos; 2. Avaliacdo dos riscos; 3. Escolha e implementacdo de agdes para
controlar os riscos e minimizar os efeitos provocados; e 4. Monitoriza¢do dos riscos. Este

processo esta representado na Figura 2.5.

Risk-based thinking process

Risk analysis

Risk effectiveness

Figura 2.5 - Sugestdo para o processo de pensamento baseado em risco [14].
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Este processo, inicia-se com a analise dos riscos, onde todas as partes integrantes de um
SGQ devem ser analisadas no sentido de verificar a sua probabilidade de afetar o cumprimento
dos objetivos e o fornecimento de servigos/produtos conformes. O objetivo é identificar esses
aspetos, 0 seu impacto e consequéncias no SGQ.

Posteriormente, num segundo passo, é efetuada a avaliacdo dos riscos, o que significa
atribuir probabilidades a eventos envolvendo risco e identificar as suas consequéncias usando
as informacdes ou dados disponiveis. O objetivo desta etapa é avaliar se 0 risco € ou nédo
aceitavel para a atividade em questdo. Relativamente aos riscos aceitaveis, sdo aqueles pelos
quais a organizacdo pode laborar sem transportar ndo conformidades e que ndo sejam
necessarias agBes para os controlar. Quanto aos riscos ndo aceitaveis, estes ndo sendo
controlados podem comprometer as expectativas dos clientes e mesmo o SGQ [14].

Numa terceira etapa sdo definidas as acdes de gestdo de risco a serem implementadas
com intuito de controlar os riscos. Essas a¢cGes podem ser, por exemplo, reativas (quando ocorre
um risco pré-identificado) ou pro-ativas (a¢fes para mitigar riscos, reduzindo a probabilidade
de ocorréncia ou o grau das consequéncias) [15].

Por dltimo, o quarto passo envolve a monitorizacao do risco e medicao da eficacia das
medidas adotadas.

Assim, verifica-se que a adocdo desta abordagem em todo o sistema e em todos 0s
processos € uma mais valia para o cumprimento dos objetivos. Neste sentido, permite evitar
possiveis desvios, tais como fornecer produtos e servigos adequados as expetativas dos clientes

e com elevado padréo de qualidade.

2.3. Organizacao Internacional da Normalizacdo

2.3.1. SobrealSO

A 1SO, Organizacdo Internacional da Normalizacdo, € uma organizacao internacional
ndo governamental independente, constituida por 164 6rgaos de diferentes paises.

Esta relne especialistas para partilhar conhecimento e desenvolver normas
internacionais [16]. O trabalho de elaborag&o das normas internacionais é confiado aos comités
técnicos da ISO e seus subcomités [17].

As normas internacionais da 1ISO garantem que os produtos e servigos sejam seguros,

confiaveis e de boa qualidade [16].

12
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2.3.2. Normas

Uma norma é um documento de carater voluntario estabelecida por consenso e aprovada
por um organismo reconhecido que fornece requisitos, diretrizes ou caracteristicas aos quais
respondem a produtos, processos, servi¢cos e materiais. As normas podem englobar uma enorme
variedade de atividades realizadas pelas organizagdes e usadas pelos seus clientes [18].

A adocdo das normas vem ao encontro das necessidades das organizacgdes, pois
comtemplam o conhecimento e tém como objetivo fornecer uma base confidvel.

Com isto e possivel verificar que a implementacdo de normas transborda beneficios,
existindo, segundo o Instituto Portugués da Qualidade (IPQ), dez razbGes para a sua

implementacéo [19]:

Melhora os produtos e servicos;
Atrai novos clientes;

Aumenta a competitividade;
Sugere mais confianga ao negécio;
Diminui os erros;

Reduz os custos;

Compatibilidade entre produtos;

Facilita os atos contratuais;

© 0 N o g bk~ wDhPE

Facilita a entrada em novos mercados;

10. Aumenta as hipoteses de sucesso.

2.3.3. Certificacéo e acreditacéo

Por vezes, podem ser confundidos os termos “acreditacdo” e “certificacdo”, no entanto,
existem distincBes entre estes sistemas de avaliacdo, uma vez que se diferenciam ndo s6 nos
objetivos, mas também nos referenciais que utilizam [17].

Desde logo existe uma diferenca entre estes conceitos que pode condicionar a escolha
das organizacOes para o sistema pretendido: as certificagdes podem ser consideradas tanto para
organizagOes como para profissionais de forma individual, enquanto as acreditac6es aplicam-
se apenas a organizagdes [20].

A certificacdo, segundo uma entidade acreditada para a certificagdo, € um processo de
avaliacdo da conformidade, realizado por entidades reconhecidas, que tem como objetivo

13
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demonstrar que um dado Sistema de Gestdo, produto, processo ou servigo, cumpre com 0S
requisitos que lhe séo aplicaveis [21].

Quanto a acreditacao, que segundo o IPAC, consiste na avaliacdo e reconhecimento da
competéncia técnica de entidades para efetuar atividades especificas de avaliacdo da
conformidade (e.g. ensaios, calibragdes, certificacdes e inspecdes). Cada Estado-Membro da
Unido Europeia (EU) (e EFTA — European Free Trade Association) designou um unico
organismo nacional de acreditacéo, sendo que em Portugal estd a cargo do IPAC (em Franca, a
titulo de exemplo, estd a cargo do COFRAC — Comité Francais d’Accréditation) [20].

O processo de acreditagdo envolve vérias etapas. Na Figura 2.6 apresenta-se um
esquema simplificado dessas etapas, podendo ser um processo com elevada complexidade para
as organizacdes, o qual, depois da sua implementacéo e do seu reconhecimento de competéncia

€ uma mais valia para o desempenho e cumprimento dos objetivos das organizacdes.

Entidade Avaliadores IPAC

IHac

Candidatura

A 2
Nomeacdo de Equipa

ao

o Ayaliacado

e 2 {Entidade

3 Relatorio Requl arm entar
Reac;do — Parecer — Analise Parecer)

Biieas I IRAC

: e Manutencao gereditogia
A(vallagl?o +— Renovacao =
anua % a0l
- _E_Xt?ngg_o o, E5E0LLELLLLLLLY |
Reavaliacdo . Seguimnento
{extra) -?i“f&'ﬂr_ﬁ’.".‘é‘f@.
Suspensao
Anulacao

Figura 2.6 - Etapas do processo de acreditagdo [20].

A acreditacdo, apesar de ndo ser um processo obrigatério, € adotada por grande parte
das organizacdes, sendo um fator determinante de diferenciacdo que contribui para a extensédo
a novos mercados, novas oportunidades de negdcio, acrescentando valor a organizagio. E um
ato que assegura as organizagdes a melhoria dos seus processos internos e uma forma de

transformarem os seus produtos e servi¢os em valor acrescentado [4].
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2.4. ANorma NP EN ISO/IEC 17025:2018

A norma EN ISO/IEC 17025 surge, pela primeira vez, em dezembro de 1999, da
substituicdo do ISO/IEC Guide 25:1990. A ISO iria emitir uma nova versdo, mas que acabaria
por ndo se verificar e foi entdo transformado na norma [22].

Desde entdo a norma EN ISO/IEC 17025 sofreu mais duas revises: uma em 2005 e,
mais recentemente, em 2017, em virtude da mudanca das condi¢des e tecnologia do mercado e
também da revisdo da EN 1SO 9001:2015.

Neste sentido, a Norma NP EN ISO/IEC 17025:2018 é a versao portuguesa, traduzida
pelo Instituto Portugués da Qualidade, da Norma Europeia EN ISO/IEC 17025:2017. A
presente norma foi elaborada por colaboragio entre o Comité Técnico ISO/CASCO “Committee
on conformity assessment” e 0 Comité Técnico CEN/CLC/JTC 1 “Criteria for conformity
assessment bodies”, cujo secretariado é assegurado pelo BSI [8].

Esta ultima edicdo tem as seguintes alteracGes chave em relacdo a edi¢do anterior [8]:

e Aplicacdo do pensamento baseado no risco que permitiu reduzir os requisitos
prescritivos e substitui-los por requisitos baseados no desempenho;

e Maior flexibilidade relativamente a edicdo anterior nos requisitos para processos,
procedimentos, informagdes documentadas e responsabilidades organizacionais;

e Adi¢ao da definicao do termo “laboratorio”.

Segundo a ISO, esta € uma norma que se aplica a qualquer organizacdo que realize
ensaios e calibracBes. Isso inclui todos os tipos de laboratérios e também € util para
universidades, centros de pesquisa, governos, reguladores, organismo de inspecao,
organizagOes de certificacdo de produtos e outros organismos de avaliagdo da conformidade,
com a necessidade de realizar ensaios, calibracdo ou amostragem [23].

Esta € uma norma gue na sua constituicao apresenta diversos requisitos para laboratérios
de forma a que estes sejam capazes de gerar resultados validos, promovendo a competéncia do
seu trabalho. Desta forma, os laboratorios que estejam em conformidade com este referencial
normativo, do mesmo modo, em geral, também funcionardo de acordo com os principios da
norma NP EN ISO 9001 [8]. Neste sentido, a NP EN ISO/IEC 17025:2018 abarca os pontos da
norma NP EN ISO 9001 relativos a gestdo [24]. No entanto, a conformidade com a 1SO 9001
n3o é suficiente para garantir a competéncia técnica na realizacio de ensaios ou calibracdes. A
medida que as duas normas interagem, complementam-se, como é possivel observar pela Figura

2.7 [25].
15



Sistemas de Gestdo da Qualidade, Saude e Seguranca - Transi¢do da Norma NP EN ISO/IEC 17025:2018

1/ .
1/ \\
f 1S5S0 9001 ISO/IEC 17025
1
1
| 8GO Requisitos de ||
'-.\ Maior foco sobre os requisitos competéncia ;'
% do produto e dos processos téenica 4
R y
\\ 7
~ o

Figura 2.7 - Interacéo das Normas 1SO 9001 e ISO/IEC 17025 [25].

A codificacdo do referencial normativo NP EN ISO/IEC 17025:2018 encontra-se representada
na Figura 2.8.

Comissao
Norma Ano de
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Internacional

~~ N~ ~~
NP EN ISO/IEC 17025:2018
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Org.
Internacional
Normalizagao

Norma
Portuguesa

Cadigo da
Norma

Figura 2.8 - Codificacio da Norma.

Em suma, esta norma é adequada a laboratérios com o intuito de demonstrar a sua

competéncia técnica, suportados por um sistema de qualidade [4].

2.4.1. Estrutura e requisitos do referencial normativo

A versdo atual do referencial NP EN ISO/IEC 17025:2018 apresenta mudancas em
termos de estrutura, tornando-a mais percetivel quanto aos requisitos impostos. A edigédo
anterior, de 2005, que foi alvo de revisdo técnica, encontrava-se dividida apenas em dois
grandes requisitos, designados por “requisitos de gestdo” e “requisitos técnicos”. Por sua vez,
a nova edicdo, que se tornou aplicavel a partir de 17 de setembro de 2018, contempla cinco
requisitos que devem ser cumpridos para a obtencdo da acreditacéo.

Na Tabela 2.2, sdo apresentados todos os pontos constituintes da norma e as condic¢des

associadas a cada um.
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Tabela 2.2 - Sumario dos capitulos e subcapitulos da norma NP EN ISO/IEC 17025:2018 [8].

Pontos da Norma

Requisitos

Preambulo nacional

Preambulo

Nota de endosso

Introducéo

1 Objetivo e campo de aplicacéo

2 Referéncias normativas

3 Termos e definicdes

4 Requisitos gerais

Imparcialidade
Confidencialidade

5 Requisitos de estrutura

6 Requisitos dos recursos

Generalidades

Pessoal

InstalagOes e condigdes ambientais
Equipamento

Rastreabilidade metroldgica

Produtos e servicos de fornecedores externos

7 Requisitos dos processos

Anélise de consultas, propostas e contratos
Selecdo, verificacdo e validacdo de métodos
Amostragem

Manuseamento de itens de ensaio ou calibracao
Registos técnicos

Avaliacdo da incerteza de medicao
Assegurar a validade dos resultados
Apresentacdo dos resultados

Reclamac6es

Trabalho ndo-conforme

Controlo de dados e gestdo da informacao

8 Requisitos do sistema de
gestao

Opcoes
Documentacéo do sistema de gestdo (Opgéo A)

Controlo de documentos do sistema de gestdo (Opcao

A)

Controlo de registos (Opcdo A)

Ac0es para tratar riscos e oportunidades (Opc¢éo A)
Melhoria (Opcao A)

Acdes corretivas (Opcao A)

Auditorias Internas (Opc¢édo A)

Revisdo pela gestdo (OpcaoA)

Anexo A (informativo)
Rastreabilidade metrologica

Anexo B (informativo) Opc¢odes
relativas ao sistema de gestéo

Bibliografia
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Como mencionado anteriormente, a nova verséo de 2018 sofreu alteragGes significativas

a nivel de estrutura, comparada com a versdo de 2005, como é possivel perceber segundo a

Tabela 2.3.

Tabela 2.3 - Principais diferengas de estrutura entre a norma NP EN ISO/IEC 17025:2005 e NP EN ISO/IEC

17025:2018.
Estrutura da NP EN ISO/IEC 17025:2005 Estrutura da NP EN ISO/IEC 17025:2018
Preambulo Preambulo nacional
Nota de endosso Preambulo
Introducao Nota de endosso
1 Objetivo e campo de aplicacédo Introducéo

2 Referéncias normativas

1 Objetivo e campo de aplicacdo

3 Termos e definigdes

2 Referéncias normativas

4 Requisitos de gestao

3 Termos e definicdes

5 Requisitos técnicos

4 Requisitos gerais

Anexo A Referéncias cruzadas nominais a
norma I1SO 9001:2000

5 Requisitos de estrutura

Anexo B Orientagdes para notas relativas a
dominios especificos

6 Requisitos dos recursos

Bibliografia

7 Requisitos dos processos

Anexo NA Correspondéncia entre
documentos normativos

8 Requisitos do sistema de gestdo

Anexo A Rastreabilidade Metroldgica

Anexo B Sistemas de Gestéo

Bibliografia

2.4.2. Vantagens da implementacéo do referencial NP EN ISO/IEC 17025

Analisando a literatura é possivel verificar que as motivagdes para a implementacéao

deste referencial normativo podem constituir varias vertentes e podem ser divididas em internas

e externas.

As internas dizem respeito a melhoria do produto/servico com base na identificacdo de

riscos, na melhoria da eficacia do Sistema de Gestéo, na reducdo de custos, na concretizacao de
objetivos e alcance de metas estabelecidas, na melhoria da satisfacdo dos colaboradores,
melhoria continua, entre outras. Relativamente as motivacfes externas, estas relacionam-se
com as necessidades e expetativas dos clientes, acompanhamento da evolugdo do mercado, a
concorréncia, desenvolvimento de novos mercados nacionais e internacionais, entre outros [4].

Um dos beneficios da acreditacdo segundo a norma NP EN ISO/IEC 17025:2018 é o
facto de esta facilitar a cooperacdo entre laboratorios e outros organismos e ajudar na troca de

informagdes e experiéncias e na harmonizacdo de normas e procedimentos [8].
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Em suma e, como ja foi referido, a acreditacdo segundo este referencial normativo é
uma vantagem para as organizacdes, pois é uma ferramenta de marketing eficaz, fortalece o
desempenho da organizacdo, aumenta a satisfacdo dos clientes e das partes interessadas,
podendo reduzir o numero de auditorias por parte destes, visto que a organizacdo é alvo de

avaliacdes periddicas por parte do organismo de acreditacao [26].
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3. CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

3.1. Apresentacao da Eurofins

A presente dissertacdo foi desenvolvida numa organizacao externa ao ISEP, a Eurofins
Lab Environment Testing Portugal, Unipessoal, Lda (Figura 3.1), que se situa na Rua do Monte

de Além, 62 — Sobrosa — Paredes, Portugal e foi fundada a 19 de junho de 2015.

&S eurofins

Figura 3.1 - Log6tipo da Eurofins.

A empresa esté inserida no grupo de laboratdrios Eurofins Scientific, que foi fundada
em 1987 com 4 funcionérios para comercializar a tecnologia SNIF-NMR (fracionamento
isotopico natural especifico do local por ressonancia magnética nuclear). Hoje, o Grupo
Eurofins € um fornecedor lider de servigos analiticos com 30 anos, uma rede internacional de
mais de 800 laboratérios em 47 paises, cerca de 45000 funcionarios, que oferece um portfélio
de mais de 200000 métodos analiticos validados, em analises de alimentos, produtos
farmacéuticos e cosméticos, testes ambientais e em servicos de CRO (Contract Research
Organisation) de agrociéncia. E também um dos lideres globais de mercado independentes,
Figura 3.2, em certos servicos de testes e laboratérios para genémica, farmacologia, ciéncia
forense, ciéncias avancadas de materiais e para apoiar estudos clinicos, assim como uma das

principais empresas na area emergente de testes de diagnoéstico clinico especializado.
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Figura 3.2 - Mapa dos laboratdrios da Eurofins em todo o mundo [27].
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A Eurofins Lab Environment Testing Portugal, Unipessoal, Lda esta atualmente mais
focada na area ambiental, nomeadamente na anélise de fibras totais e de amianto, em amostras
de ar e de materiais, estando sempre em constante evolu¢do. De momento, encontra-se em fase
de implementacdo de novos métodos, nomeadamente analise de Hidrocarbonetos Aromaticos
Policiclicos (HAP) em materiais rodoviarios. A Eurofins para além das analises realizadas
produz um consumivel para o uso interno e para venda a outros laboratérios do grupo: grelhas
carbonadas. Este consumivel é utilizado internamente na fase da deposicdo em que é colocada
uma gota de amostra na grelha para posterior analise no MET (Microscopio Eletrénico de
Transmissao).

O laboratério tem como principal politica manter um elevado padrdo de qualidade
recorrendo a formacao continua, proporcionando cursos de formacao aos colaboradores, tendo,
sempre que necessario, 0 apoio por parte dos varios laboratorios do Grupo, de forma a fornecer
aos seus clientes servicos analiticos adaptados as suas necessidades. A forte reatividade, o
respeito pelos compromissos tomados (prazos curtos e precos competitivos), uma competéncia
reconhecida e um elevado nivel técnico sdo as principais mais valias do Grupo Eurofins. O
laboratério compromete-se a seguir valores, agregando os clientes, a qualidade, a competéncia
e espirito de equipa, a integridade, a seguranca, a salde e o ambiente.

Para alcancar altos niveis de qualidade, acompanha continuamente 0s mais recentes
padrdes e diretrizes que estdo conforme a legislacdo portuguesa e as diretivas europeias.

O laboratério € acreditado desde 17/02/2016, pelo Instituto Portugués de Acreditacdo
(IPAC), segundo o referencial normativo NP EN ISO/IEC 17025:2005 e certificado desde
23/04/2018, pela OHSAS 18001:2007. Agrupado a este reconhecimento o laboratorio também

possui, desde outubro de 2016, a Acreditacdo Flexivel Intermédia.

3.2. Missao e Valores

O laboratério tem como missdo contribuir para a seguranca e a saude de todos,
proporcionando aos clientes servigos de elevada qualidade, oferecer simultaneamente carreiras
motivadoras aos colaboradores e, agregado a tudo isto, gerar valor para os acionistas e todas as

partes interessadas.

Relativamente aos valores o laboratério defende seis aspetos no qual considera

fundamentais para o desenvolvimento da organizagdo, comprometendo-se a:
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v" Clientes

e Garantir a sua satisfacao;

e Corresponder as suas expectativas, a todos os niveis, e acrescentar valor no
servigo prestado;

e Propor solugdes inovadoras para resolver os seus problemas.

v" Qualidade

e Garantir um elevado nivel de Qualidade no servico prestado e fornecer
resultados precisos dentro de prazos estabelecidos;

e Ultilizar as tecnologias e os métodos mais adequados;

e Melhorar constantemente os processos e/ou adotar as melhores tecnologias
disponiveis.

v Competéncia e espirito de equipa

e Empregar colaboradores altamente qualificados e competentes;
e Investir na formagé&o e criar oportunidades de carreira atrativas;
e Reconhecer e recompensar 0s desempenhos excecionais.

v Integridade

e Apresentar uma postura ética em todas as atividades;
e Respeitar os clientes e colaboradores;
e Agir no respeito de uma politica ambiental responsavel.

v" Seguranca e satide

e Motivar os trabalhadores com a promocdo de um ambiente de trabalho seguro e
saudavel;

e Criar uma cultura de seguranca, resultado das interacdes dinamicas entre trés
elementos: clima de seguranga, comportamento de seguranca e Sistema de
Gestao de Seguranca do Trabalho;

e ldentificar, avaliar e controlar os riscos para a SST (seguranca e saude no
trabalho), promovendo a prevencdo de acidentes de trabalho.

v Ambiente

¢ Incentivar a cultura ambiental de forma a reduzir impactes ambientais.
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3.3. Campos de atividade e representacdo do processo

O laboratério ¢ uma organizacdo a operar, quer a nivel nacional quer a nivel

internacional, em diferentes campos de atividades:

e Analise de fibras totais em ar ambiente;
e Andlise de fibras de amianto em materiais;

e Disponibilizacdo de servigos analiticos de outros laboratorios do grupo em
variadas matrizes, tais como: efluentes gasosos, ar ambiente, lamas, composto,
solos, residuos, combustivel derivado de residuos (CDR), pellets, combustiveis,
materiais, aguas.

Relativamente as andlises realizadas no laboratorio, este recebe as amostras e realiza o
processo de determinacdo analitica. A recolha das amostras, amostragem, é sempre da
responsabilidade do cliente.

Desde a chegada das amostras ao laboratério até ao resultado final, o processo envolve
varias etapas, discriminadas na Figura 3.3.

Rececéo e Codificacao

MOLP + Separacao de Camadas

Preparacao

Validacao de relatério

Figura 3.3 - Etapas do processo da Eurofins.
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3.4. Estrutura organizacional

O seguinte organograma da Figura 3.4, representa a estrutura organizacional da Eurofins Lab Environment Testing Portugal.

Gerente / Manager
Diretor

Departamento de Departamento de

Departamento de
Melhoria

| Departamento de

Recursos Humanos

—Consultoria Técnica

Chefe de equipa 1

Chefe de equipa 2

Figura 3.4 - Organograma da estrutura organizacional da organizacao.

Chefe de equipa 3

Qualidade Asmb'ente 5
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[ I I | |
BU 4 - G84 BU 4-G79 BU 4 - Ad6 BU 4 - E82 BU 4 - B88
Servigos de Asbestos Testing Asbestos Testing Preparagdo de Marketing & Sales
Suporte Paredes 2 Paredes 1 grelhas Manager
Departamento Responsavel de Responsavel de Responsavel Gestora de Vendas
Financeiro Produgdo Produgdo Técnica HAP
[ I I |
| Departamento de ’ . . Responsdvel de Responsdvel pelo Bl Responsdvel pelo
Manutencdo Chefe de equipa 1 Chefe de equipa 2 Chefe de equipa 3 servios analiticos servico analitico echicos servico analitico
Departamento
Técnico Codificagdo
Codificagdo
[ ]
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3.5. Sobre 0o amianto

O amianto ou asbestos € a designacdo comercial utilizada para a variedade fibrosa de
seis minerais metamorficos de ocorréncia natural e utilizados em vérios produtos comerciais.

Devido as suas propriedades, tais como: elasticidade, resisténcia mecénica,
incombustibilidade, bom isolamento térmico e acustico, elevada resisténcia a altas
temperaturas, aos produtos quimicos, a putrefacdo e a corrosdao, o amianto teve, no passado,
numerosas aplicacdes, nomeadamente, na inddstria da construgdo, encontrando-se presente em
diversos tipos de materiais, tais como: telhas de fibrocimento, revestimentos e coberturas de
edificios, gessos e estuques, revestimentos a prova de fogo, revestimentos de tetos falsos,
isolamentos térmicos e acusticos, entre outros.

Em Portugal, foi proibida a utilizacdo/comercializagéo de amianto e/ou produtos que o
contenham a partir de 1 de janeiro de 2005, de acordo com o disposto na Diretiva 2003/18/CE

transposta para o direito interno através do Decreto-Lei n.° 101/2005, de 23 de junho [28].

3.5.1. Variedades de amianto

O amianto é classificado segundo dois grandes grupos, Serpentinas e Anfibolas. No
grupo das Serpentinas encontra-se o Crisolito, que representa cerca de 95% das fibras. O
Crisélito é uma fibra muito flexivel, fina e longa e com grande abundéancia nas formacdes
rochosas mundiais. As fibras de Crisolito, depois de processadas, sdo agrupadas consoante o
seu comprimento, em sete grupos.

Ja no grupo das Anfibolas, tém fibras em forma de agulha, e, comparativamente com as
Serpentinas, apresentam uma maior resisténcia, estabilidade ao calor e a acidez, porém sdo mais
vulneraveis a alcalinidade. Neste grupo, compreendem-se, a Amosite (Grunerite), a Crodidolite,
Tremolite, Actinolite e Antofilite [29].

3.5.2. Consequéncias para a saude

O amianto é perigoso para a saude, devido ao didmetro das fibras, por serem muito
pequenas apresentam riscos sobretudo na inalagdo das fibras libertadas para o ar [29]. Estas,
depois de inaladas, podem alojar-se na parte superior ou inferior do sistema respiratdrio. Tém
capacidade de se fracionarem em particulas microscépicas atingindo assim os alvéolos e por

vezes a pleura [28].
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No entanto, a presenca de amianto em materiais de construgéo representa um baixo risco
para a salde, desde que o material esteja em bom estado de conservacdo. Qualquer atividade
que implique a quebra do material aumenta substancialmente o risco de libertacdo de fibras

para 0 meio envolvente [28].

3.5.3. Enquadramento Legal

Em Portugal, segundo o Decreto-Lei n.° 266/2007 de 24 de julho, relativo a protecédo
sanitéria dos trabalhadores contra os riscos de exposi¢do ao amianto durante o trabalho, o valor
limite de exposicdo (VLE) é fixado em 0,1 fibra/cm?, para todos os tipos de fibras [28].

No caso da exposicdo da populacdo em geral, o nivel de concentracdo das fibras de
amianto em suspensdo no ar devera ser inferior a 0,01 fibra/cm?, valor este, considerado pela
Organizagdo Mundial da Satde como indicador de area limpa [28].

Na tabela seguinte, Tabela 3.1, apresentam-se os diplomas referentes a esta matéria na

legislacdo portuguesa:

Tabela 3.1 - Enquadramento Legal em Portugal [29].

Referéncia Documento Objetivo

Lei n®2/2011, de 9 de fevereiro Remogép de gmianto em _edificios,
instalacdes e equipamentos publicos

Proibicéo da utilizagdo e comercializacdo
de fibras de amianto e de produtos que
contenham essas fibras
Protecdo sanitaria dos trabalhadores
contra riscos de exposicdo ao amianto
Documentos durante o trabalho

Legais e Decreto-Lei n® 46/2008, de 12 Aprovacdo do regime da gestdo de
Normativos de margo residuos de construcdo e demolicdo
Estabelecimento das normas para a correta
remocao dos materiais contendo amianto
e para 0 acondicionamento, transporte e
gestdo dos respetivos residuos de
construcao e demolicdo gerados, tendo em
vista a protecdo do ambiente e da salde
humana

Decreto-Lei n° 101/2005, de 23
de julho

Decreto-Lei n° 266/2007, de 24
de julho

Portaria n° 40/2014, de 17 de
fevereiro

O laboratorio cumpre com a legislacdo portuguesa tendo, no entanto, adotado como
valores limite de exposic¢do (VLE) os valores referidos na legislacdo francesa, sendo estes 10
vezes abaixo dos definidos na lei portuguesa. Assim, relativamente a protecéo dos trabalhadores
suscetiveis a exposicdo o valor limite é de 0,01 fibras/cm®, enquanto para a protecdo da
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populagéo e identificacdo com classificacdo em 3 listas dos materiais que contém amianto o
limite é de 0,005 fibras/cm? [29].
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4. METODOLOGIA E ANALISE DO ESTUDO

O processo de transicdo da norma NP EN ISO/IEC 17025 na empresa Eurofins Lab
Environment Testing Portugal, adiante designada por Eurofins Lab, encontrava-se numa fase
inicial, no comeco deste estéagio.

Foi efetuada uma reunido inicial onde se definiu o roadmap (Anexo A) com todas as
atividades a realizar, prazos e responsabilidades (o laboratorio aguardava o agendamento da
avaliacdo do IPAC, pelo que os prazos tinham que ser cumpridos).

Numa primeira etapa deste projeto procedeu-se a analise do novo referencial normativo,
NP EN ISO/IEC 17025:2018, identificando-se as principais alteragdes em relacdo ao antigo
referencial.

Conhecidas essas alteragdes e, de modo a cumprir com 0s requisitos impostos pela
atualizacao da norma, foram elaborados novos documentos, repensadas as metodologias, tendo
sido efetuadas atualizacGes a diversos documentos ja existentes.

Ao longo deste trabalho sdo abordadas as alteracdes significativas da norma e,

consequentemente do Sistema de Gestdo e a situacdo atual da organizacgéo.

4.1. Analise comparativa da norma

Como referido anteriormente, foi efetuado um estudo comparativo dos dois referenciais,
2005 e 2018, constatando-se a necessidade de proceder a algumas alteracGes ao Sistema de
Gestdo. Algumas das alteracdes sao significativas, desde logo a sua estrutura, apresentando
maior nimero de requisitos, cinco, enquanto que a versdo anterior apenas estava dividida em
dois. Existem novos requisitos, embora a grande parte dos existentes permanecem, apenas foi
alterada a estrutura e, como tal, estdo alocados a outros requisitos.

Devido ao elevado grau de maturidade, da competéncia da implementacdo dos
requisitos impostos pela versdo anterior, no qual a Eurofins Lab cumpria na integra, para esta
transicdo e para 0s requisitos ja existentes, existe apenas a necessidade de fazer pequenas
alteracdes nos documentos ja presentes.

Para novos requisitos, ou para requisitos que sofreram modificacdes relevantes, que
requerem que o laboratério implemente novas praticas, ou altere praticas existentes foi
elaborado um plano de acgéo, no sentido de dar cumprimento aos mesmos.

Apresenta-se a seguir uma sintese de cada requisito, evidenciando as alteragdes mais
significativas, referindo as préaticas sugeridas (que serdo estudadas posteriormente) para a

transicdo do referencial normativo.
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4.1.1. Requisitos gerais

Relativamente ao primeiro requisito da norma, ‘“requisitos gerais”, este € composto
pela imparcialidade e confidencialidade, praticas abordadas na versao anterior, nos “requisitos
de gestao”, mas que nesta sdo reforcadas e por orientacdes da ISO/CASCO passam a ser
requisitos obrigatorios.

Quanto a imparcialidade surge a necessidade do laboratdrio analisar os riscos de forma
continuada e proceder ao seu tratamento. O guia IPAC, OGC001:2018 [30], acrescenta a
recomendacéo de uma matriz de riscos, matriz essa que a empresa ja tem disponivel desde 2016,
“F/GEST/160”.

No entanto, encontrava-se em fase de revisdao dos mesmos para dar cumprimentos ao
estipulado no Regulamento Geral de Protecdo de dados.

Neste sentido, foi elaborado um novo procedimento para a gestdo de imparcialidade e

confidencialidade, que seréa tratado adiante.

4.1.2. Requisitos de estrutura

Os “requisitos de estrutura” estdo divididos por varias clausulas, sendo esta sec¢do
semelhante ao ponto “4.7/ Organizag¢do”, da versdo anterior. Esta sec¢gdo define como deve
estar organizado o laboratério e como deve interagir face a clientes, partes interessadas e
legislacao.

Na revisao da norma o laboratério deve definir de forma inequivoca o &mbito das suas
atividades para o qual estd em conformidade com o referencial normativo. Esta questéo, em
parte, era abordada na versao anterior, mas que nesta define a necessidade dessa identificacao.

As oportunidades de melhoria sdo outro aspeto reforcado nesta revisdo normativa,
havendo a necessidade de serem transmitidas a gestdo do laboratério tal como o desempenho

do Sistema de Gestéo.

4.1.3. Requisitos dos recursos

O terceiro requisito, “requisitos dos recursos”, € dividido em seis pontos,
nomeadamente: generalidades, pessoal, instalacbes e condi¢cGes ambientais, equipamento,
rastreabilidade metroldgica e produtos e servicos de fornecedores externos.

Nesta sec¢do assinalaram-se 0s meios que o laboratorio deve dispor para a gestéo e

execucdo das suas atividades, voltando a ser referida a imparcialidade, devendo o pessoal do
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laboratério, quer interno quer externo, atuar de forma imparcial. Pode ser necessario uma
abordagem mais organizada e estruturada quanto a competéncia do pessoal.

O ponto, “6.4 Equipamento”, refere que 0s registos relativos aos equipamentos devem
ter indicacéo da localizacdo do equipamento tal como documentacédo de materiais de referéncia,
resultados, critérios de aceitacdo, datas relevantes e o periodo de validade.

No ponto, “6.5 Rastreabilidade metroldgica”, a norma introduz um anexo informativo
(Anexo A da norma), o que simplifica neste aspeto a sua interpretacdo, mesmo ndo havendo
alteracdes de grande impacto.

Em relacdo ao ponto “6.6 Produtos e servigos de fornecedores externos”, verificou-se
que o laboratério tinha ja o cuidado de comunicar aos fornecedores externos os requisitos
definidos por si. O termo de fornecedores externos é novo, substituindo o conceito de

subcontratacdo, que foi eliminado.

4.1.4. Requisitos dos processos

O quarto requisito, “requisitos de processos ”, fomenta uma abordagem por processos,
tendo em conta o foco no desempenho e nos resultados dos mesmos. Para tal, foi sugerido um
mapeamento de processos e fichas de identificacdo de processos que serdo abordadas num
ponto posterior.

No primeiro ponto, “7.1 Andlise de consultas, propostas e contratos”, € acrescentada
uma nova clausula, referente as declaragdes de conformidade. A organizagdo, sempre que 0
cliente solicitar, deve emitir esta declaragdo. Nesta, a especificacdo ou a norma e a regra de
decisdo (comunicada e acordada com cliente) devem estar bem definidas.

Seguidamente, em “7.2 Selecdo, verificagdo e valida¢do de métodos”, a revisao da
norma acrescenta que os desvios aos métodos devem estar documentados e s6 assim podem
ocorrer. Quando sdo introduzidas alteracbes a um método validado, deve ser analisada em
primeira instancia a influéncia dessas alteracoes.

Quanto ao ponto “7.3 Amostragem”, ndo se aplica ao laboratério uma vez que a
amostragem é feita pelo cliente, como referido anteriormente.

No ponto “7.4 Manuseamento de itens de ensaio ou calibragdo”, é acrescentado o facto
de que o laboratorio deve assinalar no relatorio quais os resultados que podem ter sido afetados
quando é requerido um ensaio ou calibracdo com um desvio assumido face as condicGes

especificadas.
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O ponto “7.7 Assegurar a validade dos resultados” refere a obrigatoriedade de
participar em ensaios de aptiddo ou outras comparagdes interlaboratoriais, no qual o laboratério
ja participa em EIL (ensaios de intercomparacdo laboratorial). Acrescenta a atualizacdo de
exemplos de técnicas estatisticas na analise dos resultados.

Para 0 ponto “7.8 Apresentagdo dos resultados”, nos requisitos dos relatorios foram
acrescentadas algumas informacg6es que o relatorio deve conter, nomeadamente a identificacdo
clara das alteracdes relativamente as versdes anteriores.

Como analisado anteriormente, no ponto “7.1 Andlise de consultas, propostas e
contratos”, 0 laboratorio deve emitir declaracBes de conformidade sempre que solicitado pelo
cliente e os elementos que devem ser identificados na declaracao sdo os seguintes: os resultados
aos quais se aplica a declaracdo de conformidade; que especificagdes, normas ou partes de
normas estdo a ser ou ndo cumpridas e a regra de decisdo aplicada (exceto se inerente na
especificacédo solicitada ou na norma).

No ponto “7.9 Reclamagdes” acrescenta os elementos que o processo de tratamento de
reclamacdes deve incluir, nomeadamente a redefinicao de responsabilidades no que diz respeito
a quem podera encerrar uma nao conformidade (NC) (para garantir a imparcialidade neste
processo). Além de referir que este processo deve estar disponivel, quando solicitado, a todas
as partes interessadas. Para corresponder as estas exigéncias, a metodologia deste requisito deve
ser estendida e/ou revista.

Por ultimo, no ponto “7.11 Controlo de dados e gestao da informagdo”, s&o inseridos
0s requisitos especificos para os Sistemas de Gestao da informacéo do laboratério quando este
sistema é gerido e mantido fora do laboratério, ou através de um fornecedor externo. O
laboratério deve assegurar que estes cumpram com todos 0s requisitos do referencial,

fomentando a avaliacdo dos fornecedores.

4.1.5. Requisitos do sistema de gestao

Neste ultimo requisito, “Requisitos do sistema de gestdo”, existem alteragdes
substanciais na revisdo da norma. Desde logo surge a necessidade do laboratério identificar
qual a opcdo escolhida, entre A e B, de acordo com o descrito na norma. A opgdo A, a
implementada pelo laboratorio Eurofins Lab, € adequada a uma organizagdo que nao tenha
implementado o referencial normativo ISO 9001, mas que ao cumprir na integra com 0s

requisitos relativos a esta opcao, garante que esta de acordo com os principios da ISO 9001.
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Assim, a opgdo A compreende 0s seguintes pontos: documentagédo do sistema de gestéo;
controlo de documentos do sistema de gestdo; controlo de registos; acdes para tratar riscos e
oportunidades; melhoria; acGes corretivas; auditorias internas e revisdes pela gestdo. Pode
dizer-se que todos estes pontos ja se encontram implementados na Eurofins Lab, uma vez que
estdo incorporados na versdo anterior, & excecdo do ponto designado por “acles para tratar
riscos e oportunidades .

Posto isto, salienta-se que existem apenas pequenas alteracbes a realizar,
nomeadamente: clarificar as questdes da competéncia, imparcialidade e confidencialidade na
politica e nos objetivos; no processo de acdes corretivas, o tratamento dos riscos e
oportunidades deve ser melhorado, e sempre que necessario devem ser realizadas alteragdes ao
Sistema de Gestao.

Contudo, nesta sec¢do ha a destacar a introducdo de um novo requisito, 8.5, designado
por “agdes para tratar riscos e oportunidades”. A organizacdo deve considerar riscos e
oportunidades associados as atividades do laboratério e com isto desencadear acdes para
minimizar e eliminar eventuais riscos que possam surgir no decorrer das mesmas. Valorizar as
referidas oportunidades como mais valia para a melhoria do seu Sistema de Gestéo, contribui
para a obtencdo de resultados de qualidade, levando a organizacao a atingir os seus objetivos.

Embora a matriz de risco ja existisse no Sistema de Gestdo, foi melhorada e procedeu-
se a elaboracdo da ferramenta de analise SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities,

Threats) para completar este requisito, estudada numa etapa sequente.

4.2. Implementacao das praticas e metodologias

Como jé foi referido, apds a analise comparativa dos dois referenciais, verificou-se a
necessidade de aplicar novas praticas e a atualizacdo de certos requisitos, ja assinalados
anteriormente. Neste ponto serdo abordadas essas alteracdes, tendo sido desenvolvidas ao longo

do projeto.

4.2.1. Procedimento elaborados

Os varios documentos (procedimentos, instrucdes de trabalho, formularios) que
integram o Sistema de Gestao da Eurofins Lab possuem uma estrutura definida.

No caso dos procedimentos, estes sdo compostos por dois pontos principais:
”Generalidades ”, que compreende o objeto, as referéncias, o0 campo de aplicacéo, as defini¢oes
e a responsabilidade e autoridade e “Modo de proceder”, onde se descreve a metodologia.
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4.2.1.1. Gestédo da imparcialidade e confidencialidade

Como foi mencionado, a imparcialidade e confidencialidade ganhou maior destaque
nesta nova norma. Neste seguimento, foi elaborado um procedimento que descreve este
processo de uma forma mais detalhada, discriminando a forma de atuacdo da organizacao nesta
materia.

Descreve-se ainda a forma como o laboratorio atua no tratamento dos riscos de
imparcialidade e confidencialidade. Quando identificados, sdo transcritos para a matriz de
riscos e oportunidades adotada pela Eurofins Lab, onde sdo implementadas medidas com o
objetivo de os minimizar ou, na medida do possivel, eliminar.

Por fim, é apresentado o modo de proceder em caso de detecdo de qualquer desvio que
afeta estas questdes.

O procedimento elaborado, codificado como “PG/GEST/38”, encontra-se no Anexo B

deste trabalho.

4.2.1.2. Procedimento da analise SWOT e matriz de riscos e oportunidades

Com a introducdo do conceito de identificacdo dos riscos e oportunidades, alteracéo
significativa da revisdo da norma, elaborou-se um procedimento, codificado como
“PG/GEST/39” (Anexo B), onde se descreve e sistematiza a forma de abordagem das duas
metodologias adotadas pelo laboratério para esta tematica.

Numa primeira abordagem, € tratado a analise SWOT, onde é feita uma breve descri¢do
da mesma e de seguida sdo apresentadas as varias etapas que contemplam esta analise.

Numa segunda andlise, € descrita a matriz de riscos e oportunidades, metodologia que
o laboratdrio ja tinha adotado e que considera como essencial para obter um Sistema de Gestao
eficaz. Do mesmo modo, o procedimento comeca por fazer uma breve descricdo da matriz,
seguindo-se a apresentacdo da sua forma de aplicacdo. Sempre que sejam identificados
potenciais riscos e oportunidades o laboratério efetua uma avaliagdo prévia e regista na matriz
de riscos e oportunidades, sendo dado o seguimento descrito no procedimento.

Para melhor compreensdo desta metodologia elaborou-se um fluxograma, incorporado

no procedimento, que se encontra a seguir, Figura 4.1.
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Identificag&o dos riscos
Registo na matriz de

_Avallagﬁo pré\n_a dos riscos e oportunidades
riscos e oportunidades E/GEST/160

!

Andlise das potenciais
consequéncias

!

Classifica¢ao do risco

Sim i
Risco aceitavel? Fim dq processo !
monitorizagéo

Tratamento do risco /
Implementagac de agdes

4

Avaliagao de eficacia das
acdes

Figura 4.1 - Fluxograma do processo de gestao de risco.

4.2.2. Mapa de processos

O Sistema de Gestao engloba varios processos que interagem entre si. Esta metodologia
de abordagem por processos tem o proposito de identificar os processos que constituem a
organizacao.

O conhecimento dos processos é uma mais valia para organizacdo, como ja foi referido
anteriormente, uma vez que assegura 0S recursos necessarios, o controlo do desempenho, um
acompanhamento e analise das agBes necessdrias para que 0S Processos estejam em
conformidade com os objetivos da organizacdo e que correspondam as necessidades e
expectativas das partes interessadas.

Este conhecimento dos processos colabora no pensamento baseado no risco no sentido
de ser possivel identificar possiveis desvios nos processos e aplicar a¢cbes de modo a que possam

ser minimizados ou, se possivel, eliminados.
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Neste sentido, de forma a corresponder a todas as diretrizes mencionadas anteriormente

e ao longo deste trabalho, fez-se um estudo dos processos da Eurofins Lab, tendo sido

identificados quinze processos, divididos em: processos de Gestdo, processos de Realizacdo e

processos de Suporte, de acordo com a seguinte Tabela 4.1:

Tabela 4.1 - Processos existentes no Sistema de Gestdo da Eurofins Lab.

Classificacao dos processos

Processos do Sistema de Gestao

Gl

Processos de Gestéo (G)

Gestdo do Sistema de Gestdo

G2.

Gestao da Melhoria

R1.

Servico de Apoio ao Cliente

R2.

Rececéo e Codificagdo de Amostras

Processos de Realizagdo (R) R3.

Fornecedores Externos

R4.

Analise das Amostras

RS.

Validacéo dos Resultados/Relatério

Sl

Gestdo dos Recursos Humanos

S2.

Gestdo do Edificio

S3.

Seguranca e Saude no Trabalho

S4.

Processos de Suporte (S)

Gestao de Compras-Aprovisionamento

SS.

Gestdo de Equipamentos e Metrologia

S6.

Gestdo Financeira

S7.

Gestdo Ambiental

S8.

Gestdo dos Sistemas de Informagéo

A representacdo dos processos identificados do Sistema de Gestdo esta ilustrada no

mapa de processos do Anexo C, ainda em fase de aprovacdo pela gestdo do laboratério, pelo

gue ndo se encontra ainda inserido no Sistema de Gestdo e, consequentemente, ndo se encontra

codificado.

De forma a clarificar cada processo e as suas interagdes, segue-se uma breve descri¢éo

dos mesmos.
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G1. Gestdo do Sistema de Gestéo — Este processo é responsavel por todo o sistema envolvente
a organizacdo de modo a garantir o cumprimento dos requisitos legais, normativos e estatutarios
e 0 alcance dos objetivos impostos pela organizacéo.

Com isto é possivel melhorar a produtividade e a estrutura de todos os setores da organizacao.

G2. Gestdo da Melhoria — A gestdo da melhoria é um processo capaz de promover a melhoria
continua do Sistema de Gestdo, procurando sempre que 0 mesmo se mantenha dentro dos
objetivos e requisitos pretendidos. Com este processo definem-se acbes de modo a
minimizar/eliminar possiveis fontes de ocorréncia de ndo conformidades. As acoes

implementadas serdo alvo de avaliacéo a fim de determinar a sua eficécia.

R1. Servico de Apoio ao Cliente — O objetivo deste processo € acompanhar o servico ao
cliente, desde a identificacdo dos requisitos pretendidos até ao cumprimento do servico,
fornecendo servicos analiticos e produtos de exceléncia, garantindo a satisfacdo do mesmo.

R2. Rececdo e Codificacdo de Amostras — A funcéo deste processo é formalizar a rececdo das
amostras atribuindo uma codificacdo interna as mesmas para dar seguimento ao processo

analitico.

R3. Fornecedores Externos — Este processo tem por objetivo garantir que os fornecedores da
organizagcdo cumpram os critérios definidos e que correspondam as necessidades no
fornecimento de consumiveis, equipamentos, servigos (nomeadamente ensaios, na eventual

indisponibilidade do laboratdrio e de acordo com o estipulado na norma).

R4. Andlise das Amostras — Este processo tem como objetivo garantir que as analises
realizadas sejam efetuadas em conformidade com os métodos descritos e de acordo com as
exigéncias dos clientes, fornecendo resultados crediveis com um tempo de resposta adequado

e competitivo.
R5. Validacdo dos Resultados/Relatorio — O objetivo deste processo € analisar os resultados

obtidos transpondo-os para o relatorio de analise, que deve cumprir com as prescri¢des do IPAC

e com as exigéncias do cliente, para posterior envio ao mesmo.
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S1. Gestdo dos Recursos Humanos — O objetivo deste processo é gerir o recrutamento e todos
0s processos de colaboradores, atendendo as necessidades da organizag&o.

S2. Gestéo do Edificio — E da responsabilidade do processo de Gestdo do Edificio promover a
gestdo de todo o fluxo laboratorial desde a manutencédo, limpeza, organizacdo e controlo,
procurando proporcionar as melhores condicGes de trabalho.

S3. Seguranca e Saude no Trabalho — Este processo tem como objetivos a identificacdo e
controlo dos riscos das atividades desenvolvidas, garantir as condigdes de seguranca, saude e
bem-estar das pessoas, procurando eliminar ou reduzir o nimero de acidentes. Assegurar o
cumprimento dos diplomas legais, regulamentares e estatutarios é também um outro objetivo

deste processo.

S4. Gestdo de Compras-Aprovisionamento — Este processo tem como finalidade gerir os
aprovisionamentos, consumiveis, equipamentos, servicos, de forma a garantir o funcionamento
do laboratorio, otimizando os custos e 0s prazos de entrega. Garante também que todos os
fornecedores cumprem os critérios definidos pela empresa e avalia-os periodicamente de forma

a garantir que se encontram em conformidade com os requisitos do Sistema de Gestao.

S5. Gestao de Equipamentos e Metrologia — A gestdo de equipamentos e metrologia € o
processo responsavel por garantir o bom desempenho dos equipamentos na realizacdo dos
ensaios, a adaptabilidade as necessidades e o controlo dos mesmos quanto a sua conformidade,

rastreabilidade e preservacao.

S6. Gestdo Financeira — O processo de gestdo financeira compromete-se com a promocao de
medidas para potencializar os ganhos da organizagdo, gerir os investimentos, realizar os
pagamentos a fornecedores e colaboradores, bem como garantir um plano de recebimentos e

pagamentos com o proposito de uma gestdo eficiente de tesouraria.
S7. Gestdo Ambiental — Este processo tem a finalidade de promover o desenvolvimento

sustentavel da organizacdo e do meio envolvente, procurando reduzir os desperdicios e 0s

impactos ambientais, respeitando as politicas e a legislacao aplicavel.
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S8. Gestéo dos Sistemas de Informagéo — Este processo tem a finalidade de gerir os sistemas
de informacéo, de modo a garantir a operacionalidade dos sistemas informaticos.
Garante que as atividades do laboratorio, que dependem de sistemas informaticos, funcionem

corretamente, nomeadamente, o eLims, D4, servidor.

Com os processos identificados e com a sintese de cada um, procedeu-se a elaboragéo
de fichas de identificacdo de processos, onde se descrevem: 0s objetivos, entradas e saidas,
responsavel, controlo do desempenho/indicadores, periocidade do controlo e documentos
relacionados com os processos. No Anexo D encontra-se um exemplo de uma ficha de
identificacdo de processos. Para 0s restantes processos procedeu-se da mesma forma.

Com a ficha de identificacdo de processos, é possivel ter uma visao rapida, clara e
detalhada de cada processo, percebendo-se de imediato o seu campo de aplicacdo, bem como

as suas interacdes com 0s restantes processos.

4.3.3. Analise SWOT

Tal como referido anteriormente, com a atualizacdo da norma, o laboratério deve
considerar 0s riscos e oportunidades associados as atividades, sendo que o mapeamento de
processos é uma vantagem para este requisito, como também ja foi mencionado. No entanto, é
muito importante que a organizacdo tenha em conta ndo s6 0 seu contexto interno, mas também
o0 externo. Entre as ferramentas mais comuns que facilitam esta tarefa, encontra-se a analise
SWOT. E uma das ferramentas sugeridas pelo guia da norma, OGCO001, e considerou-se a sua
utilizacdo como a mais adequada para auxiliar a Eurofins Lab a caracterizar o seu contexto
organizacional. As siglas SWOT, significam Strengths (forcas), Weaknesses (fraquezas),
Opportunities (oportunidades) e Threats (ameacas).

Assim sendo, efetuou-se um estudo das forcas e fraquezas (fatores internos, possiveis
de controlar) e por analogia das oportunidades e ameacas (fatores externos, impossiveis de
controlar), que contribuem para apoiar ou dificultar o cumprimento dos objetivos e do Sistema
de Gestao.

As forgas sdo recursos internos que a organizacdo contempla para realizar as suas
atividades de forma a cumprir com todos 0s requisitos e com a satisfacdo de todas as partes
interessadas. Quanto as fraquezas, sdo atributos internos que atribuem desvantagens a

organizacdo podendo comprometer as suas atividades conduzindo a ndo conformidades [14].
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Relativamente as oportunidades, sdo fatores externos dos quais a organizacdo pode
retirar vantagem para fortalecer as suas competéncias e para evoluir face ao mercado. As
ameacas sdo consideradas riscos para a organizacdo, podendo afetar a atividade da empresa e
do Sistema de Gestdo, as quais devem ser salvaguardadas e minimizadas [14].

Depois da identificagdo destes fatores, construiu-se a matriz SWOT, sintetizando-se a
analise interna e externa, permitindo & organizagdo reconhecer os fatores criticos de forma a
estabelecer prioridades de atuacéo através da implementacdo de medidas, a fim de minimizar
e, se possivel, eliminar esses fatores. A organizacdo identifica também as vantagens e
oportunidades a analisar com o intuito de as reforcar e reafirmar transformando-as em fatores
de diferenciagéo.

Contudo, esta analise merece uma revisao peridédica, uma vez que o ambiente
organizacional estd em constante mudanca.

Seguidamente, na Figura 4.2, apresenta-se a analise SWOT da Eurofins Lab. Ha a
realcar que a analise SWOT ainda se encontra em fase de avaliagdo por parte da gestdo do

laboratorio.
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"S'" — Forcas / Strengths

"W' — Fraquezas / Weaknesses

Ambiente Interno

Qualidade dos ensaios realizados e controlo
regulamentar;

Fiabilidade dos resultados;

Prazos curtos e pregos competitivos,

Acreditaciio pelo IPAC segundo a NP EN ISO/IEC
17025,

Laboratério com Acreditagdo Flexivel Intermédia;
Sistema de Gestdo de Seguranga e Saude no trabalho
segundo as OHSAS 18001 (em transicdo para 1SO
45001:2018);

Realizagio dos ensaios em instalagBes permanentes;
Investimento na formacio e criacfo de oportunidades
de carreiras atrativas;

Melhoria constante dos processos e/ou adogio das
melhores tecnologias disponiveis;

Qualidade das instalagtes e dos equipamentos
adequados as necessidades;

Incentiva a cultura ambiental de forma a reduzir os
impactos ambientais;

Pratica da melhoria continua;

Nomeagio de referentes de seguranga por Business
Unit,

Partilha de experiéncias com outras Business Units do
Grupo Eurofins;

Flash de Qualidade, SST e técnicos com duragfo de
15 minutos;

Presenga de fisioterapeuta semanalmente;

Analise de riscos e oportunidades introduzido com
NP EN ISO/IEC 17025,

Realizac¢do de auditorias regulares;

Colaboragdo com Institui¢des para acolher
estagiarios;

Formagdes promovidas pelo médico de trabalho e
prestagio de consultas, mediante as necessidades dos
colaboradores;

Promogao de ginastica laboral,

Laboratério reconhecido internacionalmente;

Pouca notoriedade on-line;

Auséncia de um software documental;
Estandardizagio dos procedimentos edificados;
Compreensio da finalidade da politica e objetivos
por parte dos trabalhadores;

Acompanhamento da alterag¢do dos requisitos legais;
Elevada carga de trabalho para atingir metas;

Falta de formagdo aos colaboradores que recebem
entidades externas para os procedimentos de
acolhimento SST;

"O" — Oportunidades / Opportunities

"T" — Ameacas / Threats

Criagdo de novas Business Units;

Aposta no marketing;

Possibilidade de certificacfio e/ou acreditac¢io
segundo outros referenciais normativos;

Aposta em maior nimero de formagoes nas diversas
areas (qualidade, ambiente, seguranga, recursos
humanos, financeira, etc);

Expansdo dos servigos prestados;

Preocupagdes ambientais acentuadas a todos os
niveis (fornecedores, parceiros, clientes, etc) e mais
conscientes;

Potenciar a entrada em novos mercados nacionais e
internacionais;

Acompanhar a evolugio tecnologica;
Implementagido de um software documental (em fase
de execucfio, alvo deste projeto de dissertagdo) para
melhorar o acesso ao Sistema de Gestio;
Adaptabilidade dos recursos & medida do crescimento
da empresa,

Participag¢do em feiras nacionais e internacionais;
Organizacfo localizada numa zona rural com facil
comunicagio as empresas vizinhas;

Reforgar as ligagdes com as partes interessadas,
cumprindo 0s seus requisitos;

Desenvolver técnicas analiticas mais ecologicas;
Obtencéio de produtos que atendam as necessidades
de SST;

Promover uma melhor seguranca e saide para todos;
Desenvolver competéncias aos colaboradores para
atuar em caso de emergéncia (incéndio e derrame de
produtos quimicos);

Aperfeicoamento das plataformas online (em
desenvolvimento);

Extingio de amianto para anilise;

Instabilidade ao nivel de pregos dos consumiveis;
Alteracio/atualizacfo das normas, regulamentacio e
legislagdo;

Tendéncia do aumento do prego da energia,

Falta de sensibilizagdo dos colaboradores,
fornecedores ¢ clientes no que diz respeito as
prote¢des ambientais;

Concorréncia desleal;

Servi¢o de transportes pablicos reduzidos (risco
rodoviario);

Falta de simulacros para todos os cenarios de
emergéncia;

Nio contemplar todas as situagdes de emergéncia;

Figura 4.2 - Analise SWOT da Eurofins Lab.
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4.3. Transicdo do Sistema de Gestdao para o software de gestao
documental (D4)

A Eurofins Lab apresenta todo o seu Sistema de Gestdo, Qualidade, Ambiente e
Seguranca em formato papel e no servidor. Estdo claramente definidos os acessos ao servidor
e permissfes para cada colaborador, cumprindo o estipulado na NP EN ISO/IEC 17025 e
segundo as necessidades da empresa. Existe uma pasta no servidor, designada de “007 — MQ e
HST”, onde sdo colocados todos os documentos do Sistema de Gestdo, Qualidade, Ambiente e
Segurancga necessarios ao desempenho das funcGes dos colaboradores.

Contudo esta metodologia apresenta alguns riscos, como por exemplo: problemas de
acessos, falta de atualizacdo de documentos e documentos obsoletos nédo retirados da pasta do
servidor.

Neste sentido e, com a intenc¢do de melhorar a gestdo da documentacéo, o grupo Eurofins
possui um software de gestdo documental (D4), o qual se encontra em implementacdo na
Eurofins Lab e cujo layout se apresenta na Figura 4.3.

D Eurcfins FITEST- DdinfoNet X + - 8 X

&« CG @ htips//test-d4-pteurofins.local t O

ot — e
T dbooks S .

IS = Editor tasks -y tasks
prd

[ o documents in progress |

[No trainings sent |

Y

gag
d
2

Manual
Poliey and Obiectives
a

FFeoo
a3k B
i

instruction

CopEs

Figura 4.3 - Layout da pagina inicial do D4.
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Inicialmente, foi realizado um estudo sobre 0 D4 no sentido de perceber basicamente o
seu modo de funcionamento, recursos necessarios e prazos para implementacdo. Efetuado o
estudo, procedeu-se ao preenchimento de um ficheiro em excel, enviado para a equipa de IT
(Information Technologies) especifica para o suporte ao D4. Este ficheiro tem um formato e
campos bem definidos para facilitar a definicdo da estrutura pretendida no software. Houve um
trabalho interno de definigcdo de estrutura, onde se inclui os diversos niveis da organizacao e s6
apos a gestdo do laboratdrio aprovar se prosseguiu para a fase seguinte. E possivel verificar,
pela Figura 4.4, a estrutura criada. Neste caso apenas se aplica ao grupo de “Environment” que

é a area de atuacdo da organizacéo.

m Eurcfins FI TEST - DdInfoNet x =+
<« (&) @ https://test-d4-pteurofins.local
|+ eurofins

[ -=| Editor tasks - my tasks

Mo documents in progress
| Search only drafts
« | Search with editor rights Mo trainings sent

- Select limitations hd

Handbooks Filter
Environment

PT_EUPTPA_Ashestos

PT_EUPTPA_Marketing and Sales

PT_EUPTPA_Niche Markets

PT_EUPTPA_Niche Markets_Grids

PT_EUPTPA_Niche Markets_META

PT_EUPTPA_Niche Markets_PAH

PT_EUPTPA_Niche Markets_PCM

PT_EUPTPA_Support

Food and Environment Testing
Product Testing

Outside groups

» Add Handbook

» List

Figura 4.4 - Distribuicdo das BU e Sub-BU.

Na segunda etapa, identificou-se um conjunto de informac6es necessarias para cada
handbook, nomeadamente, os capitulos e subcapitulos, 0s grupos organizacionais, niveis dos
grupos e usuarios (colaboradores). Os capitulos e subcapitulos sdo constituidos pelas varias
atividades que envolvem a BU (Business Unit), como exemplo pode verificar-se a Figura 4.5.
Os grupos organizacionais, niveis e usuarios sdo informacgdes importantes para atribuir 0s

acessos a cada documento de acordo com as responsabilidades de cada colaborador.
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(8 Eurofins FITEST - D4InfoNet X +

&« [&; @ https://test-dd-pt.eurofins.local

% eurofins

i1 Generalidades Editor tasks > my tasks
1.1 Ambito geral & descrigdo da BU
2::;1‘;53&, Task for: PT_EUPTPA_Asbestos
Suporte (S)
Processo de produgio (P) Mo documents in progress
3.1 Gerais (P-G)

5.10 Validagio (P-VA)

(LT ]

5.2 Recegdo e Codificagdo (P-RC)
5.3 MOLP (P-MO)

5.3.1 Formagdo (P-MO-FORM)
5.4 Separagdo Camadas (P-5PC)

5.4.1 Formagdo (P-5PC-FORM)
5.5 PREP Sdlidos (P-P5)

5.5.1 Formagdo (P-PS-FORM)
5.6 MET (P-ME)

5.6.1 Formagéo (P-ME-FORM)
57 Rochas (P-ROC)

5.7.1 Formagdo (P-ROC-FORM)
5.8 Controlo Qualidade (P-CQ)
5.9 Resultados [P-RS5)

5.9.1 Incerteza (P-RS-INC)

56 Melhoria (M)
57  SecgdoTécnica (T)

Figura 4.5 - Capitulos e subcapitulos do manual Asbestos.

Efetuou-se uma listagem de todos os colaboradores, com o seu PUID (Personal User
Identification), nome, sobrenome, email, funcéo e BU a que pertencem.

A listagem com todos os documentos que iriam migrar para 0 hovo programa €
constituida por varios campos, entre os quais: codificacdo do documento, o tipo de documento
(procedimento geral, instrucdo de trabalho, entre outros), o titulo, a versdo, data da ultima
versdo, nivel do documento (corresponde ao tipo de documento), nivel da organizacdo (se é
para BU especifica ou para todas), grupo de usuérios, responsavel pelo documento, editor, quem
aprova, quem tem acesso, o handbook, capitulo e subcapitulo do documento. Esta listagem foi
a ferramenta de base para caracterizar cada documento e facilitar a migracdo dos mesmaos.

Posto isto, a equipa de suporte ao D4 transitou toda a estrutura desenhada para o
software D4, ainda provisorio (fase de testes), onde a partir deste momento se iniciou a
migracdo da documentacdo. A medida que se desenvolveu este trabalho foram mantidas
reunides via Skype com o responsavel do IT por este processo, que acompanhou esta
implementacéo.

De momento, encontra-se na fase final da transicdo de documentos, uma vez que o
laboratério apresenta um Sistema de Gestdo, Qualidade, Ambiente e Seguranca com mais de
400 documentos, 0s quais ap0Os se encontrarem inseridos transitardo para uma versao definitiva
do D4. E importante salientar que com o D4 os documentos passam a ter uma nova codificagdo
e um novo formato de cabecalho estabelecido automaticamente pelo software, sempre

relacionados com a antiga codificacdo assegurando-se a rastreabilidade (Figura 4.6).
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m Eurofins FI TEST - DdInfoNet x -+

&

tips://test-dd-pt.eurofins.local/?DoklD=3283&sEdit=
(& & https;/) dd-p fins.local/?DoklD=3283&sEdit=1

FE

eurofins

Generalidades

1.1 Ambito geral e descrigdo da BU

Gestéo (G)

Recurses (R)

Suporte (5)

Processo de produgio (P)

5.1 Gerais (P-G)

5.10 Validagéo [P-VA)

5.2 Recegdo e Codificagdo (P-RC)

53 MOLP (P-MO)
5.3.1 Formagao (P-MO-FORM)

5.4 Separagde Camadas (P-SPC)

Standard Operating Procedure

P-5PC-50P3279 Separacdo de Camadas e Toma de Ensaio dos
Maleriais Solidos

3263 Separagao de camadas para identificagdo de
amianto no met em materias salidos
5.4.1 Formagdo (P-SPC-FORM)

55 PREP S6lidos (P-PS)
5.5.1 Formagdo (P-PS-FORM)

5.5 MET (P-ME)
5.6.1 Formagao (P-ME-FORM)

5.7 Rochas (P-ROC)
5.7.1 Formagao (P-ROC-FORM)

5.8 Contrelo Qualidade (P-CQ)

5.9 Resultados (P-R5)
5.9.1 Incerteza (P-R5-INC)

Melhoria (M)

SecgioTécnica (T)

no met em materias solidos, ver. 0A

H Subiect: Leval

., fi -

3 eurotins Separacao de camadas para identificacdo de amianto no met

T em materias sélidos gtﬂ"dzrd Operating

P.SPC-SOP3283 rocedure

Oid Ref

MO/HBA/MAT/S2-13

Varsion: Organisation level:

0A 4 Business Unit

Approved by: Document users: Responsiole:

Published on PT_F_TM_Tecnhical
Manager

o2 ) & (o) Review Review comments Preview

1) INTRODUGAOD
2) Definiges e abreviaturas
3) Reagentes e produtos
4) Consumiveis
5) Equipamento
6) Amostragem
7 ) Modo operatério
7.1) Higiene e Seguranca
7.2) Configuragdo do posto de trabalho
7.3) Reqgulagdo
7.4) Andlise
7.4.1) Observacdo preliminar da amostra
7.4.2) Caso da Amosite
7.5) Resultado
7.5.1) Registo das etapas da analise
7.5.2) Cuidados entre amostras
8) Autocontrolos
9) Relatdrio de andlise
10) Anexos

1) INTRODUCAO

+~ O presente modo operatério descreve as etapas relativas & separacdo de camadas para
identificacéo de fibras de amianto por microscopia eletrénica em materiais sdlidos.
Apds um exame visual a olho nu e & binocular, a amostra e as suas camadas s#o descritas e
separadas para futura preparacéo e analise por Microscopia Eletronica de Transmisséo (MET).

1) Ambito de aplicagédo
O presente modo operatério pode ser aplicado a todos os materiais sdlidos suscetiveis de conter
fibras de amianto.

1.1) Nivel de formagéo requerido

A pessoa responsavel pela separacéo de camadas deve ter um nivel de formacao que lhe permita
perceber e efetuar o conjunto de tarefas inerentes a separacido de camadas, assegurando-se da
coeréncia e da importancia do sistema de qualidade implementado. O nivel requerido &, por
conseguinte, a formac&o técnica a nivel interno, assim como uma iniciagdo no posto de trabalho
MOLP Ver FIFORM/117 para o pormenor do programa de formacéo

Figura 4.6 - Esquema de apresentacdo de um documento inserido no D4.

Por fim, e de modo a facilitar a criacdo e edicdo de documentos a futuros utilizadores,

elaborou-se uma instrucdo de trabalho, que se encontra no Anexo E, onde se descreve toda a

metodologia desde a criagdo do cabecalho as varias formas de inser¢do dos documentos.

Apos a implementacdo estar concluida, recomenda-se a realizacdo de uma auditoria

interna, a fim de verificar a funcionalidade e a conformidade da gestdo da documentacdo com

a nova ferramenta, nomeadamente a questdo dos acessos e permissoes.

Este software permite ao grupo gerir a sua documentacéo de forma ainda mais eficaz no

que respeita aos requisitos da norma NP EN ISO/IEC 17025:2018 e acarreta menos riscos em

termos de atualizacGes de documentacao.
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O acesso ao software s6 é possivel na rede interna da Eurofins Lab, podendo os
documentos serem descarregados para a sua visualizacdo em modo offline.

Como resultado, do ponto de vista da qualidade, permite uma gestdo mais eficiente da
documentacao. Do ponto de vista dos colaboradores, permite um acesso mais expedito aos

documentos, sendo uma plataforma bastante intuitiva.
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5. DINAMIZACAO DO DEPARTAMENTO - “FLASH
QUALIDADE”

A dinamizacéo do departamento da Qualidade foi uma atividade complementar a este
estagio, ndo tendo sido definida nos objetivos iniciais, aquando o planeamento do projeto.

Com o desenrolar das atividades e, com o constante desenvolvimento da empresa,
percebeu-se a necessidade de apostar cada vez mais no envolvimento dos colaboradores com o
departamento da qualidade.

De resto, esta dinamizacdo vai também ao encontro da norma NP EN ISO/IEC
17025:2018, a qual refere que “o laboratério deve identificar e selecionar oportunidades de
melhoria”, onde o ideal é que estas sejam identificadas atraves das sugestdes de todos, pois
conhecem em pormenor o seu trabalho e as suas necessidades. Quanto maior o envolvimento
dos colaboradores, quanto melhor conhecerem o Sistema de Gestdo, 0o seu modo de
funcionamento e os documentos agregados, maior e mais ativa sera a sua contribuicao para uma
melhoria diaria das praticas da Eurofins Lab.

E com este intuito que se insere esta atividade, dar a conhecer a todos os colaboradores
todo o Sistema de Gestdo e o seu modo de funcionamento, com atividades simples e claras.

Foi criado um logétipo (Figura 5.1) de forma a que os colaboradores facilmente
associem as informacOes, formacGes, comunicacOes, apresentacbes ao departamento da
Qualidade.

A,

Figura 5.1 - Logotipo criado para o departamento de Qualidade.

Apos a criagdo do logotipo iniciaram-se os “Flash Qualidade”, com duracdo de cerca
de quinze minutos, procurando sempre apresentar atividades interativas e ludicas no sentido de
atingir o objetivo proposto em cada um deles. Desde o inicio do desenvolvimento dos Flash,
até entdo, foram realizados trés, com os seguintes temas: satisfacdo dos requisitos do cliente,

documentacdo do Sistema de Gestdo e, por fim, Politica do Sistema de Gest&o.
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Para cada Flash, foi elaborado um procedimento da atividade e um cartaz para expor no
laboratério contendo o objetivo, a proposta de trabalho, o material necessario e as conclusdes a
retirar da sensibilizacao.

No Anexo F encontra-se um procedimento e um cartaz, como exemplo, do primeiro
Flash realizado.

No decorrer dos Flash realizados ao longo do desenvolvimento deste projeto verificou-
se que a introducao desta atividade na organizacdo foi uma mais valia para os colaboradores,
sendo muito bem recebida por estes, mostrando o seu contentamento no decorrer de cada um,
contribuindo de forma assidua na participacdo dos mesmos. Para o departamento da qualidade,
aumentou a proximidade com os colaboradores, dando abertura a sugestdes que se

transformardo em acdes de melhoria.
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6. CONCLUSOES E SUGESTOES DE TRABALHOS FUTUROS

Neste capitulo apresentam-se as principais conclusées do projeto realizado, tal como

sugestdes de trabalhos futuros.

Ao longo do desenvolvimento do projeto na Eurofins Lab, foram analisados
profundamente os dois referenciais normativos: o NP EN ISO/IEC 17025:2005, implementado
pela organizacdo e que cumpria com 0S Seus requisitos na integra, e o NP EN ISO/IEC
17025:2018, referencial que substitui o anterior, tendo de ser atualizado na Eurofins Lab. Este
projeto envolveu quatro fases chave: analise da documentacdo, documentagdo a elaborar,
implementacao das praticas e metodologias e como término a transicdo do Sistema de Gestéo
para o software documental D4.

O facto de a organizacdo ja ter implementado o referencial anterior desde 2016, facilitou
0 processo de atualizacdo, focando-se assim este projeto nas principais alteragdes a realizar.

Apds a analise comparativa, profunda, dos requisitos da norma NP EN ISO/IEC
17025:2018 verificou-se que a maior parte dos requisitos eram cumpridos e outros eram
cumpridos parcialmente, sendo apenas necessario proceder a sua atualizacdo. Alguns destes
(principais novidades do referencial) ndo se encontravam totalmente implementados, pelo que
houve a necessidade de desenvolver procedimentos e metodologias impostas pela norma.

Do estudo comparativo das normas resultaram algumas constatagdes, como o caso da
gestdo da imparcialidade e confidencialidade, que foi reforcada e deve ser evidenciada em todas
as atividades do laboratorio. Assim, o laboratério passou a incluir nas praticas de gestdo a
avaliacdo destes riscos de forma continuada, tendo sido elaborado um procedimento que detalha
0 modo como o laboratorio atua para corresponder a este requisito.

Neste seguimento, o laboratério ja adotou uma matriz de riscos e oportunidades, da qual
resultam acOes que sdo postas em pratica, de forma a dar tratamento aos riscos e oportunidades
identificadas. Tendo este requisito tomado uma maior importancia neste referencial, como ja
foi referido, verificou-se que a elaboragdo de uma analise SWOT (sugerida pelo guia OGC001),
sintetizando as questfes internas e externas que podem ajudar ou prejudicar o contexto da
organizacéo, seria uma mais valia para que o laboratorio pudesse corresponder na integra a esta
tematica, melhorando assim todo o Sistema de Gestéo, tal como o cumprimento dos objetivos
da organizagcdo. De forma a que estas metodologias pudessem estar documentadas e

pormenorizadas quanto ao seu modo de proceder, elaborou-se um procedimento.
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De modo a antecipar os desvios ocorridos ao longo da realizagdo das atividades,
efetuou-se um estudo dos processos que integram a organizagdo com objetivo de melhorar o
seu desempenho e 0 conhecimento dos mesmos. Os processos identificados foram traduzidos
num mapa de processos e, para melhor controlo individual, foram elaboradas fichas de
identificacdo dos mesmos, facilitando a visualizagdo das suas entradas, saidas, os indicadores
(para controlo), periocidade de controlo, objetivos, responsavel e documentos relacionados com
0 processo.

Ao longo do projeto foram realizados “Flash Qualidade”, uma préatica que foi ao
encontro, ndo s6 da norma NP EN ISO/IEC 17025:2018, como também da aproximacao dos
colaboradores ao departamento da Qualidade e vice-versa, como alids ja foi referido
anteriormente. Com isto possibilitou-se o debate, sendo de esperar sugestdes de melhoria que
possam beneficiar o Sistema de Gestdo da organizacao e permitiu obter um maior contacto com
todos os colaboradores do laboratdrio, uma vez que estes momentos sdo efetuados com a
presenca de todos.

Por fim, a organizacdo apresentava algumas questfes em termos de documentagdo no
servidor, ndo sendo muito pratica a gestdo da mesma, tendo interesse em pbr em préatica o
software documental (D4) desenvolvido pelo grupo. Procedeu-se assim a implementacdo do
D4 desde o seu estudo, defini¢éo da estrutura e por fim a transicéo de todo o Sistema de Gestéo,
Qualidade, Ambiente e Seguranca para o software. De modo a facilitar a criacdo e edi¢do dos
documentos a utilizadores vindoiros, elaborou-se uma instrucdo de trabalho explicando
detalhadamente esta préatica. Este software, ja em utilizagdo em outros laboratérios do grupo,
permite melhorar, de forma significativa, 0 desempenho da gestdo da documentacédo, entre
outros motivos, pela facilidade de acesso a mesma por parte dos colaboradores.

Em sintese, conclui-se que a organizagdo, com as alteracfes efetuadas ao longo deste
projeto, cumpre na integra com 0s requisitos impostos pela norma, contribuindo em parte para
esta afirmacdo as praticas e metodologias ja implementadas segundo o anterior referencial
normativo. Contudo, a avaliagao por parte do IPAC, ainda a ser realizada antes do final do ano,
confirmaré esta conclusao.

De qualquer forma, o laboratdrio teria um periodo de transicdo até 2020 para a
atualizacdo ao novo referencial, tendo sido decisdo da gestdo do laboratério implementar de

imediato as alteragdes requeridas pelo novo referencial.
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Conhecendo as metodologias praticadas pela organizagdo e as necessidades do
referencial normativo implementado, sugere-se como trabalhos futuros a possibilidade de
implementacdo de uma analise de modos de falha e efeitos (FMEA), permitindo assim uma
identificacdo e avaliacdo dos modos de falha e as potenciais causas das mesmas, bem como as
acOes corretivas que as eliminem ou atenuem. Esta ferramenta contribuird para um estudo mais
pormenorizado das falhas possiveis, que podera contribuir para gerir de forma mais precisa 0s
riscos e oportunidades associadas as atividades do laboratorio.

Caso se conclua que a aplicabilidade da referida metodologia néo é viavel, sugere-se a
introdugdo de uma clausula no procedimento referente ao parametro da gravidade na matriz de
riscos e oportunidades. Isto porque, da forma que se encontra hoje o procedimento e, se
considerarmos um risco com gravidade 5 (escala maxima para este termo, possivel de visualizar
no procedimento da Figura B. 7 — Anexo B), de baixa frequéncia e globalmente controlado, ndo
implica uma acdo imediata, para tratar o risco associado. Este modo de proceder, perante esta
situacdo, ndo esta totalmente correto, pois riscos com elevada gravidade devem ser sempre alvo

de atencéo.

Numa visdo geral, com este estagio tive a oportunidade de me ambientar com a realidade
empresarial, percebendo os desafios diarios dos colaboradores e a importancia de cada um no
bom desempenho da organizacdo. Foi possivel frequentar uma formacéao de auditorias segundo
a NP EN 1SO 19011:2018, contribuindo para adquirir competéncias nesta matéria, sendo uma
mais valia futura. Em jeito de balanco global, considero este projeto deveras positivo, tanto pela

experiéncia que tive, como pelas competéncias que adquiri durante 0 mesmo.
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ANEXOS

Anexo A — Roadmap do planeamento das atividades

Na Figura A. 1, encontra-se o roadmap do planeamento das atividades desenvolvidas ao longo deste projeto.
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Figura A. 1 - Roadmap do planeamento das atividades.

57




| Sistemas de Gestdo da Qualidade, Saude e Seguranca - Transi¢do da Norma NP EN ISO/IEC 17025:2018

Anexo B — Procedimentos elaborados

Nas Figura B. 1 a Figura B. 7, apresentam-se 0s procedimentos elaborados
nomeadamente de gestdo da imparcialidade e confidencialidade e metodologia de analise
SWOT e matriz de risco.

PG/IGEST/38
VERSAO 00

os . i
= CU rofins  cestAo DA IMPARCIALIDADE E CONFIDENGIALIDADE
I.  GENERALIDADES

A. Objeto
Este procedimento descreve o processo de gestio das questbes relacionadas com a imparcialidade e
confidencialidade na Eurofins Lab Environment Testing Portugal.

B. Referéncias
« NP EN ISO/IEC 17025: Requisitos gerais de competéncia para laboratérios de ensaio e calibragéo
(versao em vigor);
« NP ISO 31000: Gestao do risco — Principios e linhas de orientagdo (versdo em vigor);
« MQ/GEST/22: Manual do Sistema de Gestao.

C. Campo de aplicagéo
Este procedimento é aplicavel & Eurofins Lab Environment Testing Portugal.
D. Definigbes

Imparcialidade - Presenga de objetividade, sendo esta, a auséncia de conflitos de interesses ou a sua

resolucéo de modo a ndo influenciarem de forma adversa as atividades do laboratério.

Risco - Efeito da incerteza na consecucio dos objetivos.

E. Responsabilidades e autoridade

As responsabilidades e autoridade estédo definidas ao longo do documento.

II. MODO DE PROCEDER

1. Principio e Politica
A gestao do laboratoric compromete-se a garantir que as atividades do laboratoric sejam geridas, estruturadas e
realizadas de forma a salvaguardar a imparcialidade e a confidencialidade das informagdes obtidas ou geradas
no ambito das suas actividades, possuindo medidas técnicas e organizativas que dioc cumprimento ao
Regulamento Geral de Protegdo de Dados em vigor no que diz respeito a8 seguranca e dados pessoais
fornecidos.
O labhoratério é responsavel por:

+ Garantir a auséncia de pressdes indevidas;

+ Identificar os riscos associados de farma continuada;

« Tratar os riscos de imparcialidade;

= Infermar antecipadamente o cliente, da informacéo que pretende divulgar no dominio publico;

+ Notificar o cliente ou individuo da informacdo disponibilizada por disposi¢do legal, & excecdo de ser
proibido por lei;

Verificado por: Aprovado por: Péagina 1 de 2
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« Manter confidencial as informagdes provenientes de outras fontes;
« Salvaguardar as informacdes relativas aos seus colaboradores {(nomeadamente dados pessoais);

« Garantir que membros de comissdes, fornecedores, pessoal de organismos externos, ou pessoas que
atuem em nome do laboratério, mantenham confidencial toda a informacgdo obtida ou gerada no decurso

das atividades laboratoriais, a exceg¢ao de ser requerido por lei.

Este reconhecimento reflete-se em todos os niveis da organizagio, como esta patente na Politica do Sistema de
Gestdo, Manual do Sistema de Gestdo e procedimentos do Sistema de Gestao.

2. Tratamento dos riscos

Os ensaios propostos aos nossos clientes séo realizados sob rigorosas regras de confidencialidade,
imparcialidade e independéncia (conceitos integrados desde o acolhimento de novos colabaradores).

A gestdo do laboratério certifica-se que nenhuma pessoa externa ou interna & organizagdo exerce influéncia
sobre os ensaios realizados.

Qualguer pressio comercial, financeira ou de outra forma néo ira influenciar o julgamento técnico e a qualidade
dos resultados.

Além disso, a EUROFINS Lab ndo realiza qualquer outra atividade que possa levar a conflitos de interesses

entre 0s seus servigos e resultados.

O laboratorio dispde de uma declaracido de confidencialidade e conflito de interesses, F/IGEST/238, que o
colaborador assina aquando da assinatura do seu contralo, comprometendo-se assim a respeilar as regras de
confidencialidade, facto que se encontra também preconizado no contrato. Procedendo-se da mesma forma com
0s estagiarios.

O laboratério possui uma avaliagdo de riscos e oportunidades onde estdo previstas as questdes relativas a
confidencialidade, imparcialidade e conflito de interesses, sendo atualizada sempre que necessario e
obrigatoriamente nas revisées do Sistema pela Gestdo (metodologia descrita no procedimento PG/GEST/39).

Quando séo identificados riscos e/ou oportunidades sfo transcritos para a matriz de riscos e oportunidades,

F/IGEST/160, onde sdo implementadas medidas com o objetivo de os minimizar ou, se possivel, eliminar.

3. Perda de imparcialidade e confidencialidade

No caso de ser detetado qualquer desvio que afete a imparcialidade ou confidencialidade é aberta uma néo

conformidade, sendo tratada como descrito no sistema de gestdo, pelo Gestor de Qualidade.

Péagina 2 de 2
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os. : METODOLOGIAS DE ANALISE DE RISCOS E
oo CU rofins OPORTUNIDADES - ANALISE SWOT E MATRIZ DE
RISCOS E OPORTUNIDADES

PG/GEST/39
VERSAO 00

l.  GENERALIDADES

A. Objeto

Este procedimento descreve a metodologia de andlise de riscos e oportunidades, nomeadamente a analise
SWOT e matriz de riscos e oportunidades da Eurofins Lab Environment Testing Portugal. Tendo como objetivo
melhorar a eficiéncia do sistema de gestéo, alcangando melhores resultados a todos os niveis do laboratorio.

B. Referéncias
« NP EN ISO/IEC 17025: Requisitos gerais de competéncia para laboratérios de ensaio e calibragéo
(versdo em vigor);
« OHSAS 18001: Sistemas de Gestdo de Seguranca e Saude no Trabalho — Requisitos (verséo em vigor);
« NP ISO 31000: Gestdo do risco — Principios e linhas de orientacdo (versdo em vigor);
« F/GEST/160: Matriz de risco;

« PG/MC/08: Gestao de Nao Conformidades, Reclamagdes, Agdes Corretivas e Agdes Preventivas.

C. Campo de aplicagao

Este procedimento é aplicavel a Eurofins Lab Environment Testing Portugal.

D. Defini¢bes

Risco — Efeito da incerteza na consecugio dos objetivos.
Gestio de Risco - Atividades coordenadas para dirigir € controlar uma organizacio no que respeita ao risco.
Analise de Risco — Processo destinado a compreender a natureza do risco e a determinar o nivel do risco.

Avaliagdo do risco — Processo de comparacéo dos resultados da anélise do risco com os critérios do risco para
determinar se o risco e/ou respetiva magnitude é aceitavel ou toleravel.

SWOT - E o acrénimo das palavras em inglés: Forcas (Strengths), Fraquezas (Weaknesses), Oportunidades
(Opportunities) e Ameacas (Threats).

Forcas — Representa os aspetos positivos da empresa, ou seja, tudo aquilo que agrega valor e que esta
no controlo organizacional.

Fraquezas — S&o fatores que reduzem a qualidade dos servigos prestados, que néo sdo vantajosos para
a organizagéo.

Oportunidades — Sao fatores externos que contribuem positivamente para o contexto da organizacao.

Ameacas — Sio fatores que podem afetar negativamente o desempenho organizacional.

E. Responsabilidades e autoridade

As responsabilidades e autoridade estéo definidas ao longo do documento.

Verificado por: Aprovado por: Péagina1de 5
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Il. MODO DE PROCEDER
1. Analise SWOT
1.1. Descri¢do

A organizagdo preocupa-se com as questdes internas e externas que podem prejudicar o seu desempenho e 0
né&o cumprimento dos seus objetivos.

Neste sentido definiu uma metodologia para efetuar a avaliagdo do contexto da organizagédo recorrendo a analise
SWOT, abordando as questbes internas e externas pertinentes ao propésito da organizacdo, que afetam a
capacidade de atender aos resultados pretendidos.

1.2. Metodologia

A andlise SWOT é& um processo dindmico, sendo revista periodicamente, sempre que necessario e
obrigatoriamente nas revisbes do Sistema pela Gestdo, no sentido de a manter atualizada e ao nivel de

exigéncia do mercado.
Esta anélise envolve vérias etapas, entre as quais:

A. Recolha e avaliagdo de dados externos
Nesta etapa séo definidos fatores relevantes que tenham impacto na organizagéo, distinguindo os que conduzem

a oportunidades e ameacas.

B. Recolha e avaliagido de dados internos
Nesta fase séo identificados fatores internos que podem promover ou prejudicar a organizagéo.

C. Contrucdo da analise da SWOT
Envolve a analise dos principais pontos fortes (forgas), pontos fracos (fraquezas), oportunidades e ameacas e a

sua representagdo nos campos de aplicagdo, como mostra a figura seguinte.
Sera apresentada de acordo com a seguinte estrutura:
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D. Analise da SWOT
Apos a construgdo da matriz SWOT sintetiza-se a andlise interna e externa, identificando-se os fatores criticos
de forma a definir prioridades e a minimizar ou, se possivel, eliminar os riscos identificados.

2. Matriz de Riscos e Oportunidades

2.1. Descri¢éo

O pensamento baseado no risco é considerado como essencial para se obter um sistema de gestdo eficaz.
Deste modo é importante que a organizacdo planeie e implemente agdes para gerir 0s riscos e as oportunidades

identificadas e proceder ao seu tratamento segundo o nivel de prioridade.

A gestao de riscos & compreendida como uma forma de aumentar o impacto positivo das oportunidades e reduzir
0 impacto negativo dos riscos.

2.2, Metodologia

Sempre que sejam identificados potenciais perigos/riscos, decorrentes de ndo-conformidades, reclamacgoes,
implementacdo de novas acgdes, novos equipamentos, alteragdes a nivel da gestdo de recursos humanos entre
outras situacdes, é efetuada uma avaliagido prévia dos riscos e oportunidades sendo registada na matriz de
riscos e oportunidades, FIGEST/160.

Depois de identificados, procede-se a andlise das potenciais consequéncias inerentes ao risco e de seguida a
classificacdo do mesmo segundo trés critérios: a gravidade, a frequéncia e o nivel de controlo. Do resultado
destes trés critérios & possivel determinar a prioridade do risco, ou o nivel de risco, como definido no
FIGEST/160.

Apds a andlise, segue-se a implementacao de agdes de modo a minimizar ou, se possivel, eliminar os riscos,
terminando este processc com a avaliagdo de eficacia das agdes realizadas.

Tal como a metodologia SWOT, este é também um processo dindmico sendo a tabela revista periodicamente,

sempre que necessario e obrigatoriamente nas revisdes do Sistema pela Gestéo.

A cada revisdo de riscos e oportunidades e tendo em conta o estudo da eficacia das agbes e da experiéncia
adquirida, o laboratério garante a melhoria continua das atividades.

O fluxograma abaixo representa as etapas detalhadas desta metodologia.

Pagina3de 5
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Sim i
Risco aceitavel? - Fim do processo /

monitorizagao

Tratamento do risco /
Implementacgao de agbes

L

Y

Avaliagao de eficacia das
agBes

Apresenta-se a seguir a metodologia para avaliagdo de riscos e oportunidades da Eurofins Lab Environment
Testing Portugal.

De forma a que a subjectividade possa ser diminuida, a cada variavel foi associado valor perfeitamente definido.
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Assim, a gravidade pode ser definida com base na seguinte tabhela:

Gravidade

A situagdo de risco ndo coloca em causa a confidencialidade,

L Pouco grave imparcialidade/ conflito de interesse, resultado final, satisfagéo do cliente.

E muito improvavel que a situagio coloque em causa a confidencialidade,

3 Significativo imparcialidade/ conflito de interesse, resultado final, satisfag&o do cliente.

Coloca em causa confidencialidade, imparcialidade/ conflito de interesse,
5 Sério resultado final, satisfagcdo do cliente, podendo colocar em causa a
acreditacéo do laboratério.

Na tabela seguinte definiu-se a frequéncia, que se refere a frequéncia com que pode ocorrer esse risco:

Frequéncia
1 Pouco frequente Todos 0s meses
3 Frequente Todas as semanas
5 Muito frequente Todos os dias

O controlo refere-se as agdes que possam ja encontrar-se implementadas de forma a controlar esse risco, acdes
preventivas e encontram-se quantificadas na tabela seguinte:

Controlo
A prevengdo inclui medidas que garantem a confidencialidade,
i Globalmente.controlado imparcialidade/ conflito de interesse, resultado final, satisfag&o do cliente.
= A maior parte das agles de prevencdo para a garantia da
3 Suficientemente confidencialidade, imparcialidade/ conflto de interesse, estdo
controlado § X 5 ;
implementadas, resultado final, satisfacdo do cliente.
5 Nio controlado _Nao e_xg;tem med|_das que permitam garalntlr a _conf_|denc:|al_|dade,
imparcialidade/ conflito de interesse, resultado final, satisfacdo do cliente.

Com base no resultado obtido da multiplicacio dos tés factores anteriores: GXFXC, temos o resultado no nivel
de risco, que pode ser baixo (verde), média (amarelo) e muito alta (vermelho).

28-75 Acao a médio prazo - Possivel risco

1-27 Auséncia de acio/acio ja implementada - Sem risco

Pagina5de 5
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Anexo C — Mapa de processos

Na Figura C. 1, esta representado 0 mapa de processos elaborado para o laboratério Eurofins Lab.

&= eurofins

Processos de Gestdo

MAPA DE PROCESSOS

YY/AAA/XX
Versdo 00

N

G1. Gestdo do Sistema de Gestdo

]

[

G2. Gestdo da Melhoria

/I\

Requisitos de cliente

R3. Fornecedores

0S

9JUalI|2 3p OB3eJSIIES

Processos de Suporte

Verificado por:

Figura C.

Aprovado por:

1 - Mapa de processos elaborado para a Eurofins Lab.
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Anexo D — Ficha de identificagdo de processos

Na Figura D. 1, apresenta-se a ficha de identificacdo de processos da Gestdo do Sistema de Gestao, incluido nos processos de gestdo. Os

restantes processos seguem o mesmo modelo.

YV VYY

Y

<= eurofins

Reviséo:

PROCESSO

ENTRADAS
Revisdes pela Gestéo
Objetivos e indicadores
Politica do Sistema de Gestao
Documentacéao
(procedimentos, instrugées de
trabalho, formularios e
registos)

Legislacéo aplicavel
Auditorias internas e externas

/ /

FICHA DE IDENTIFICAGAO DE PROCESSOS

PROCG1
Versao 00

OBJETIVOS DO PROCESSO

Garantir a implementagé&o da estratégia e politica definida pela Gestéo de laboratério;
Monitorizar os planos e objetivos anuais definidos pela Gestdo do laboratério;
Fornecer uma base para a melhoria continua;

Melhorar a produtividade e a estrutura de todos os setores da organizagao;

Garantir a eficacia do Sistema de Gestao.

RESPONSAVEL DO PROCESSO

Gestor de Qualidade

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Politica do Sistema de Gestéao (PQ/GEST/20)
Manual do Sistema de Gestdo (MQ/GEST/22)
Revis&o pela Gestéo (PG/GEST/11)

Mapa de indicadores (F/GEST/41)

SAIDAS
> Fiabilidade dos resultados
> Implementacdo de acdes de
melhoria

> Servicos de alta qualidade

L

s

DESIGNAGCAO DO PROCESSO

PROCG1

7

N

CONTROLO DO DESEMPENHO DO PROCESSO /

% desvio dos objetivos

Ndmero de n&o conformidades detetadas em auditoria do IPAC

PERIOCIDADE DE CONTROLO

INDICADORES M
ensal

Verificado por:

Aprovado por:

Figura D. 1 - Ficha de Identificac&@o de Processos da Gestdo do Sistema de Gestéo.
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Anexo E — Instrucédo de trabalho de colocagdo de documentos no D4

Da Figura E. 1 a Figura E. 5, encontra-se representada a instrucdo de trabalho que
descreve 0 modo de criacdo e colocacdo de documentos no D4, tal como a edicdo de

documentos j& inseridos.

L .
o " IT/'SOFTH06
< eurofins COLOCAGAO DE DOCUMENTOS NO D4 VERSAO 00
I.  GENERALIDADES
A. Objeto

Esta instrugcdo de trabalho descreve o modo de criagéo e colocacédo de documentos no software D4, tal como a
edicdo de documentos ja inseridos.

B. Referéncias
e D4 Handbooks — Manual de instruges.
C. Campo de aplicagao
Este procedimento é aplicavel a Eurofins Lab Environment Testing Portugal.
D. Definigoes
D4 — E um software de gestdo documental.
GQ - Gestora de Qualidade.
E. Responsabilidades e autoridade

As responsabilidades e autoridade estio definidas ao longo do documento.

II. MODO DE PROCEDER

1. Criagdo cabegalho documento

Handbooks L LU | | |

Environment

Food and Environment Testing
1 | Selecionar Environment. Product Testing

Outside groups

» Add Handbook

» List

Handbooks Fiter.] 1=
Environment

i ] i= E5 PT_EUPTPA_Asbestos
PT_EUPTPA_Marketing and Sales
PT_EUPTPA_Niche Markets

2 Escolher o Handbook e selecionar Contents. PT_EUPTPA_Niche Markets_Grids

PT_EUPTPA_Niche
Markets_META

PT_EUPTPA_Niche Markets_PAH

PT_EUPTPA_Niche Markets PCM

PT_EUPTPA_Support

Verificado por: Aprovado por: P4gina1de 5

Figura E. 1 - Instrugdo de Trabalho da colocacéo de documentos no D4 - P4gina 1.
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Colocagao de Documentos no D4
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IT/'SOFT/106
VERSAO 00

Adicionar novo documento no capitulo ou
subcapitulo pretendido.

1 Generalidades

2 Gestio (G)
2.1 Gestao do Laboratdrio (G-L)
2.2 Gestdo da Qualidade (G-Q)
B 221 Gestio da Documentagdo (G-Q-

]
B 1.1 Ambito geral e descricio da BU
[}

DOC)
2.2.2 Controlo de registos (G-Q-REG)
53 Recursos (R)
B 3.1 Recursos Humanos
2.1.1 RH {(R-RH}
3.1.2 Formagéo (R-RH-FORM)
3.1.3 Qualificagdes (R-RH-QUAL)

[ 3.2 Eguipamento (R-EQ)
%Iihm;&a (R-MT)
3.4 odos Valmagiic, 1&D) (R-VA)
2

¥ Externos {R-FE)

Preencher a edi¢do do cabegalho e guardar.

Document head - Edit
Doc. Hame:{Calocagia de documentos D4 |

Template: |- Mone

Chapter: | PT_EUPTPA_Suppart - 3.3 Metroiogia, calibrassa (R-MT) ]

©ld Reference: IT/METR/GQ

(Alpha) | (magor)

(miner)

Level Work Instrucbon v

380 Cluster 2

Defaut v
0| (major) | tminar)
* Date ) Months =
Toc: Defeuit (visble, 1) v

Respongible: | PT

F_QM_Manager (PT_F QM Manager) LA

Editor:

Revised by: .| Susana Contez (A50K)
PT_2_Eurefins Environment Testing Portugal (Gra, PT_2_Eurofins Portugal)

users:

ums D

Testietald

Version History

| susana contez (a30K) Tl

+ oate: =

torrma! w B ] 5] A obe || 0] bimen |
Functions

Paragragh | Tabie

Save o

E==)

iszard |

2. Colocagao de documentos em atalho

A codificagdo do documento a inserir como
anexo deve ser alterada de acordo com o
novo codigo gerado pelo D4, no campo:
“document number”.

No documento a inserir como anexo devem
ser colocadas as iniciais de quem verifica e
guem aprova, tal como a data (consultar

tabela de documentos em vigor com a GQ).

Nota: ter atengéo ao modificar o cabegalho
do documento a inserir como anexo: verificar
todas as paginas.

eurofing

Docament rumdar:

RMTWI232

([T =
-

Colocacdo de documentas D4 /=
Work Instruction

ITMETRICD

e Oarissionlere:

04 3-BU Cluster

Popordty Docunnt usars; Resporshie

Fubiied o PT_2 Eurofing Portugal PT_F_QM_Manager
L] (A Revierr Raview commants Previen
T2 Naw section

End of document

2= eurofins

Verificado por. SC ¢

=> R-MT-WI3232

VERSAC 02

AVALIACAO DA FORMAGAQ

Aprovado por. HV

<A

Pagina 1 de 5
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Figura E. 2 - Instrucdo de Trabalho da colocacao de documentos no D4 - Pagina 2.
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on -
» IT/SOFT/106
= eurofins Colocagio de Documentos no D4 ~
e ¢ VERSAO 00
) ) Hose Lent ‘
¥ eurofins Colocagdo de documentos D4 o lo-
jork Instruction
Decument number:
% . RMT-WI3232
Depois do cabegalho do documento criado Oarawe
< ITIMETRI00
(Ponto 1 do Modo de Proceder), selecionar waen o ‘
g a 0A 138U Cluster
2 ‘Edit document aftachments”, preencher s <o et \
“ 53 Pusished on: PT_2 Eurofins Portugal PT_F_QM_Manager
Create attachment”. FAD) ) Farted iriod oanats revis
Y& New section
Create Attachment Discard
Preencher “Form-no” com a codificagédo e
fornecida pelo D4 (Document number), el e e
“Form name” com o nome dado ao et HE” achmerts
3 documento (Subject) e anexar ficheiro. \@ et
Form-no: D:412, 201
::: rame: c;:tam de Documentos D4
Selecionar “ok”, seguido de novo “ok”, para o i
atalho ser inserido. Gt 5
Q) e 2
3. Colocagdo de documentos em Texto
Depois do cabegalho do documento criado R-MT-WI3232 Colocagéo de documentos D4
(POH(O 1 desta IT, em Modo de Proceder)» I |1 ll l |Comn preencher a numeracdo e designacdo do capitulo
damos inicio ao processo de insergédo de :
texto. Para isso selecionar “New section” — | ] e
para criar o primeiro capitulo. able  Symbol  Functions
Aqui encontramos em primeiro lugar os Numerag3o do capitulo Designago do capitulo
campos para colocacéo de numeracéo e
designacéo do capitulo.
(B Lever
\:-: eurofins Colocagéo de documentos D4 e —
lork Instruction
Deve ser sempre colocado no primeiro ]
. i . ITIMETR/00
1 quadrado o Numero do Ponto principal (Ex: |, e S
P | | uster
II, I, A, B, C) e nos seguintes quadrados os s Dozmert s Resporsie
Pusished on PT_2_Eurofins Portugal PT_F_QM_Manager
subpontosl 2 (0) ) Review Review comments Preview
1) Generalidades
59 1.1) Criag3o cabegalho documento
Mesmo havendo varios subpontos a colocar, 1.1.1) Como preencher a numerag3o e designag3o do capitulo
deve ser colocado sempre no primeiro 1) Generalidades
quadrado o ponto principal: ex 1.2 (sendo o 4
. . (4
ponto prlnCIpaI o 1) 1.1) Criagéo cabegalho documento
.f‘
s
. 1.1.1) Como preencher a numeragéo e designac¢ao do capitulo
Se houver mais subpontos, como 1.2.1, deve V
ser colocada toda a sequéncia, seguindo a g
7 Y5 New section
mesma logica (ver exemplo ao lado).

Pagina 3de §

Figura E. 3 - Instrugdo de Trabalho da colocacéo de documentos no D4 - Pagina 3.
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<% eurofins

Colocagao de Documentos no D4

IT/SOFT/106
VERSAO 00

No campo seguinte é colocado o
texto/figuras/tabelas, selecionando a opgao
pretendida.

Nota: o texto pode ser copiado do
documento original e colado neste campo.

R-MT-W13232 Colocacéo de documentos D4

1t ||
Flow:,

Vulgerirrlanela
[eragaen N v | BIZ]ufsefu] 4n &lrg”iﬂ: Inseririmagem

|Como preencher a numeracdo e designacdo do capitulo

Paragraph  Table Symbel Functions
Aqui pode ser colocado texto, tabelas, imagans, atc.

0 texto pode ser escrito, ou colade diratamante do documento pretendido;
Parz inserir tabalas seleciona-se "Table";
Na inserg8o de imagens seleciona-se "Insert image” e abre uma nova janela onde se pode fazer Upload da

imagem pretendida. Na lateral aparece a listagem das imagens carregadas que podem ser formatadas nessa
janela e de sequida arrastanco a imagem para este campo serd inserida.

() Dainfonet - images - Gosgle Chrome. - o X

8 httpsy/test-dd-pteurofinslocal/DADoc/ooo

/images.

A fies  moges
¥ 5] 955

X 8 s

[x] #) aseong

5 8] ooy

[x. 8] rvmamemum 155
X 5 wesns

x| ) sslons

Editor tasks

. » My tasks
795 & 11 Ambio geral ¢ descrgdo da BU
] ) o docO1omg g Task for: PT_EUPTPA_Asbestos
X ) sameitons 21 B3 Recumos ®)
8 B4 suporte (5) = i
X| ] par 6309 72 55 processa de produgio (7). [0 documents In progress
X B s 16 1oms 3% B 51 Gerh (P.G)
) ] 3 e 05 2009 isai B 510 Valdagho (PVA)
Tais B 52 Recesio e Codicagdo (PRC)
§ 53 MOLP P
B B 531 Formagio (PMOFORM)
s B 54 Separn das (P-SPC)
wew B 541 Fomagso (P.SPC.FORM)
E 55 PREP Sdiidos (P.PS)
ol | 551 Formagio (P-PS-FORM)
X 5] pireces-fatedton Wi B 56 METEME)
56 B 581 Fomagio (PMEFORM)

V Direos 100

4. Edicao de um documento criado

4.1.Edicao do cabegalho do documento

Hsuect Lever
wreu rofins Colocagéo de documentos D4 —
Work Instruction
o
R-MT-WI3232
Oarwence
ITIMETRI00
. . . o 350 Clustor
1 | Clicar sobre o cabegalho e abrira uma janela e Dot Russose
, Puwsaresor |PT_2 EurofinsPortugal |PT_F_QM_Manage
para editar o cabegalho. 0] ) Ravien Ravaecommerts Preden
Y2 New section
End of document
4.2.Edi¢do de um documento como anexo
Pramm— Subect Colocagéo de documentos D4 i
EEr e Work Instruction
(a2
IT/METR/00
Selecionar sobre “Edit document loa ™ 58U Cluster
" . s e B
1 | attachments” e abrira nova janela com os rowme PI2Euons Potugal (PT.F_QM_Manager
ficheiros anexados. ﬁ
¥ New section
Attachment:

R-MT-WI3232, Colocagio de documentos D4

End of document
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L -
= eurofins = IT/SOFT/06
LA Colocagao de Documentos no D4 VERSAO 00
4.3.Edicdo de um documento em formato texto
| Rssee
“:5"9'"'-"ﬁ"5 Colocacio de documentos D4 s lmmmi:

B
ofins Portugal PT_F_QOM_Manager
Revier, Review commants Previen

PT_2 Eur
& (1)

Para editar um ponto ou subponto inserido
1 no documento deve-se selecionar o icone
assinalado na figura ao lado (exemplo). Ty oy ——

1) Criaco cabecalho documento

#

&
¥ Mew section
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Anexo F — Procedimento e cartaz do Flash de Qualidade

Na Figura F. 1 e Figura F. 2, encontra-se um exemplo de um procedimento e de um
cartaz, respetivamente.

$%80 Flash de Qualidade PROCEDIMENTO: NERSAGI0Y
‘..o CONSTRUGAO DE UM BARCO DE PAPEL

i T s RN

—> —> —>
Posto de Trabalho 1: Posto de Trabalho 2: Posto de Trabaho 3:
Dobrar afolha a meio Dobrar novamente a meio para Dobrar as pontas do retdngulo
identificar o centro e dobrar as para dentro em ambos 0s
pontas da extremidade onde lados da folha

esta dobrada para dentro

=

e o
Posto de Trabalho 4: Posto de Trabalho 5: Posto de Trabalho 6:
Dobrar as pontas do Abrir o tridngulo de no sentido das Controlo de qualidade
retangulo para dentro de extremidades chegarem ao centro
modo a que se verifique um (Quadrado), na abertura do
tridangulo quadrado dobrar as pontas para

cima (Tridngulo), mais uma vez abrir
o tridngulo (Quadrado). Por fim puxar
as pontas e tem-se o barco

e Iniciar a produgdo, tempo definido de 10 min, que deve ser marcado pelo responsavel da contagem do
tempo da producéo

« O responsavel de qualidade no posto de trabalho, efetua 4 controlos de qualidade: dobras bem feitas,
lados desproporcionais, se o barco estad montado na totalidade e se flutua na agua.

* Os clientes verificam se os requisitos pedidos foram cumpridos (dobras bem feitas, lados proporcionais e
se flutua na dgua) e decide se compra ou rejeita o produto.

CONCLUSOES:

- Tempo de produgdo:
- Satisfagdo do requisito do cliente: o barco flutua?

Se néo, qual a causa:

Verificado por: GQ Aprovado por: Gerente Pag. 1 de 1

Figura F. 1 - Procedimento do 1° Flash: Satisfac@o dos Requisitos do Cliente.
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KIS
FLASH ‘-’2 UALIDADE

Objetivo: Os flash de Qualidade pretendem dinamizar a area da
qualidade, de forma a que todos possam participar e contribuir de
forma mais ativa para uma melhoria diaria das nossas praticas.

DATA: 22/04/2019 e 24/04/2019
TEMA: Satisfacao dos Requisitos do Cliente

PROPOSTA DE TRABALHO:

Solicitacdo de cliente/ requisito do cliente: construgdo de um barco
de papel que flutue na agua.

. Organizar grupos de 5 pessoas

-1 Team Leader

-1 controlador de qualidade

-1 cronometrista

-2 técnicos (producao)
. Seguir o procedimento de construgc&o do barco
. Testar os barcos na agua

. MATERIAL.:
-Folhas de papel A4 brancas
-Relégio/ Cronémetro
=Tina com agua para teste de flutuacao

. CONCLUSAQ:
-BARCO FLUTUA: requisitos do cliente cumpridos —> CLIENTE SATISFEITO

-BARCO NAO FLUTUA: requisitos do cliente ndo cumpridos -> CLIENTE
NAO SATISFEITO

- Analise de causa
- Procedimento errado?
-Técnicos sem formacao?
.

Figura F. 2 - Cartaz do 1° Flash: Satisfacdo dos Requisitos do Cliente.
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