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Apresentacao

Ola Pessoal,

Na aula passada falamos um pouco sobre Sistema de Gestdo da Qualidade e comecamos a falar sobre
a NBR ISO/IEC 17025. Vimos os requisitos introdutodrios da norma e depois como os requisitos

gerenciais e técnicos podem se correlacionar.

A partir dessa aula, falaremos sobre os requisitos gerenciais e técnicos da norma, explicando em
detalhe como podem serimplantados na pratica. Sempre que possivel, exemplos praticos e modelos

serdo fornecidos.

Prontos para comegar?

®

e =2
pesogs  Dl@ntib }



E Requisitos Gerenciais - Parte |

|- LEC - Laboratdrio ficticio

Vocé lembra que na aula anterior falamos sobre nosso laboratério ficticio, o

JLEC -

Laboratério de Ensaio e Calibragdo Utilizaremos o LEC ao longo de todo nosso curso, mas para isso, antes, iremos

apresenta-lo a vocé.

.~ Todas as infor
nenhum laboratdrio real

Entdo vamos |a!

O LEC é um laboratério, acreditado pela Cgcre - Coordenacdo Geral de Acreditacdo do Inmetro, que realiza
ensaios e calibracBes. Ele estd registrado sob o CNPJ 123.4 56.789/0001-00 e fica localizado na cidade de
Capim do Sul-RJ.

Seu escopo de atuagao é:
Area de Ensaios: Ensaios Mecanicos;
Area de Calibragdo: Dimensional.

Seus ensaios sdo realizados nas instalagdes permanentes do Laboratério, enquanto as calibra¢des podem ser

realizadas tanto nas instalagdes permanentes, quanto nas instalacdes dos proprios clientes.
Quanto a estrutura organizacional:

v’ S6cios proprietarios: Anténio, Carlos e Pedro (Eles também fazem parte da Alta Dire¢do do Laboratdrio);
v Gerente técnico: Antdnio (além de ser sdcio, também exerce a funcdo de Gerente Técnico);

v' Geréncia da Qualidade: Mariana (colaboradora do LEC);

v Analistas Técnicos: Joana, Mércia, Tiago e Lucas (responséveis pela realizacdo das atividades de ensaio e

de calibracdo);
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v’ Signatérios @ autorizados do Laboratdrio: Antonio (sécio proprietério e gerente técnico), Joana e Lucas

(Analistas técnicos);
v/ Estagidrios: Marcelo e Caio;
v" Recepcdo: Milena;
v’ Setor administrativo: Rogério e Paula (cuidam dos orcamentos, setor financeiro e suprimentos);

v’ Limpeza: Rejane e o Manuel (Funciondrios fixos contratados por meio de empresa terceirizada).

Signatario:

Bom, agora que ja apresentamos o LEC e sua estrutura bdsica, vamos trabalhar com os requisitos da norma?

Para apresentacdo dos mesmos, vamos trabalhar com a mesma visdo de processo apresentada na Aula 01, na

qual ndo seguiremos os requisitos na ordem em que eles aparecem na norma.

Vamos relembrar nossa ordem légica?

Norma Brasileira ABNT NBR/ISO IEC 17025

Norma Brasileira ABNT NBR/ISO IEC 17025
Requisitos gerais para a competéncia de laboratérios de ensaio e calibragdo

Manutencdo SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE Diregdo

> (4.2,43E4.13) (4.1,4.2, 410 E 4.15)
e melhoria do SGQ Politica de qualidade /

(4.9.4.11,4.12E4.14) objetivos

)

44e47

Recursos
Solicitacao (cliente) ~| Procedimento Rastreabilidade Humanos
id (5.2)

p— ‘ i COMPRAS
QUANTIFICACAO DOSDADOS  59ES5.10 (45,4,6)

Recebimento do
item de Ensaio
Descarte /retirada
RESULTADOS CLIENTE e
ensaio / calibragao

e/ou calibragao

Além da ordem diferenciada dos requisitos, trabalharemos no estilo “norma comentada”, ou seja,

apresentaremos o requisito tal qual descrito na norma e na sequencia esclareceremos o que ele significa.

—— 5650 Nastrd S Tecnokg a Inusk il Siica
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Vamos comecar?

Nesta aula comecaremos pela secdo 04 da Norma NBR ISO/IEC 17025, que fala sobre:

Il - Requisitos da Diregao

SECAO
04k

Vamos a eles:

Requisito 4.1.1

Neste requisito consta a seguinte informacao:

Il.a - Requisito 4.1 da norma: Organizacao

O requisito 4.1 estd subdivido em 6 sub-requisitos (do 4.1.1 até 4.1.6) e nos
traz informacgBes relacionadas a organizacdo como um todo e sobre as

responsabilidades da Alta Diregdo.

“4.1.1 O laboratorio ou a organiza¢Go da qual faga parte deve ser uma entidade que possa ser

legalmente responsdvel.”

REPODUCA FEDERATIVA 0O BRASIL
CADASTRO KACIONAL DA PESSOR JURIDICA
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CADASTRAL
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O Laboratério deve estar ligado a um CNPJ.

Isto significa que o Laboratdrio deve de alguma maneira
estar ligado a um CNPJ. Que pode ser o do proprio
laboratdrio ou o da organizacdo da qual ele faca parte, ou
seja, se o laboratdrio executa suas atividades dentro de
uma fdabrica, por exemplo, ele faz parte de uma

organizagdo maior, que é a fabrica, neste caso ele poderia

utilizar o CNPJ da fabrica, caso ndo tenha um préprio.

Também € importante ressaltar que deve existir um

representante legal para o Laboratério.

Obs.: Caso a organizacao possua interesse em ser acreditada pela Cgcre, também deverdo ser apresentados

outros documentos legais como provas de regularidade com a Seguridade Social, Receita Federal, Receita

Estadual, entre outros.

A lista de documentos completos pode ser consultada no link abaixo:

http://www.inmetro.gov.br/credenciamento/organismos/doc_organismos.asp?tOrganismo=CalibEnsaios

s
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Para Laboratdrios de Ensaio selecione: FOR-CGCRE-017

Para Laboratérios de Calibracdo selecione: FOR-CGCRE-016

Requisito 4.1.2

NORMA ABNT NER Neste requisito consta a seguinte informacao:

BRASILEIRA ISO/IEC
17025

“4.1.2 E responsabilidade do laboratério realizar suas atividades de ensaio e
calibragdo de modo a atender aos requisitos desta Norma e satisfazer as
necessidades dos clientes, das autoridades regulamentadoras ou das

organizacdes que fornecem reconhecimento.”

E importante ressaltar neste requisito, que o laboratdrio deve estar atento as

exigéncias das autoridades regulamentadoras (como por exemplo: o MAPA -
Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento, a Anvisa - Agéncia
Nacional de Vigilancia Sanitdria, a ANP - Agéncia Nacional do Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis, entre

outras) assim como as exigéncias da Cgcre (NIT-DICLA-026, NIE-CGCRE-009).

Requisito 4.1.3

Neste requisito consta a seguinte informacao:

“4.1.3 O sistema de gestdo deve cobrir os trabalhos realizados nas instalacbes permanentes do
laboratdrio, em locais fora de suas instalagées permanentes ou em instalagées associadas ao

laboratdrio, tempordrias ou maoveis.”

Ao implantar o sistema de gestdo, o Laboratério deve avaliar se realizard as atividades somente em suas

instalacBes ou também nas instalacBes do cliente.

Observe que no caso do LEC, nosso laboratdrio ficticio, esta definido em seu escopo de atuacdo que, na area
de Calibracdo Dimensional, ele realizara suas atividades nas instalacGes permanentes ou nas instalacGes dos

clientes.

Requisito 4.1.4

®
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Neste requisito consta a seguinte informacao:

“4.1.4 Se o laboratorio for parte de uma organizacdo que
realiza outras atividades, além de ensaios e/ou calibracées,
as responsabilidades do pessoal-chave da organizacéo que
tenha algum envolvimento ou influéncia nas atividades de
ensaio e/ou calibragdo do laboratério devem ser definidas,

de modo a identificar potenciais conflitos de interesse.”

E o que isto significa?

Laboratérios que fazem parte de uma organizago )
maior e seus potenciais confiitos de interesse. Significa que, caso o Laboratério faca parte de uma

organizagdo maior, € muito importante deixar claro na
definicdo da estrutura organizacional que, ndo existem potenciais conflitos de interesse entre departamentos
ou setores. A norma traz diversas notas explicativas (que ndo sdo passiveis de avaliagdo), mas que esclarecem
e ilustram melhor alguns requisitos. Para este especifico, a norma nos traz duas notas que ajudam a entender

melhor o que seriam esses potenciais conflitos de interesse.

Veja:

“NOTA 1: Quando um laboratdrio for parte de uma organizagdo maior, convém que 0s arranjos
organizacionais sejam tais que os departamentos que tenham conflitos de interesses, tais como
producdo, marketing comercial ou financeiro, ndo influenciem negativamente a conformidade do

laboratdrio aos requisitos da Norma.

NOTA 2: Se o laboratdrio desejar ser reconhecido como um laboratdrio de terceira parte, convém
que ele seja capaz de demonstrar que é imparcial e que ele e seu pessoal estdo livres de quaisquer
pressGes comerciais, financeiras e outras indevidas, que possam influenciar seu julgamento técnico.
Convém que o laboratdrio de ensaio ou calibragdo de terceira parte ndo se envolva em atividades
que possam colocar em risco a confian¢a na sua independéncia de julgamento e integridade em

relacéo as atividades de ensaio ou calibragdo.”

Vamos ao proximo requisito:

Requisito 4.1.5

Nele consta a seguinte informacao:

“4.1.5 O laboratorio deve:

s

® =3
pesogs  Dl@ntib 8



m Requisitos Gerenciais - Parte |

a) ter pessoal gerencial e técnico que, independentemente de outras responsabilidades, tenha a
autoridade e os recursos necessdrios para desempenhar suas tarefas, incluindo a implementagdo,
manutengdo e melhoria do sistema de gestdo, e para identificar a ocorréncia de desvios do sistema
de gestdo, e para identificar a ocorréncia de desvios do sistema de gestéio ou dos procedimentos
para a realizagdo de ensaios e/ou calibra¢des, e para iniciar acées para prevenir ou minimizar tais

desvios (ver também 5.2); “

Como vocé pode observar, o requisito comeca informando que o laboratdrio DEVE. Logo, essa € uma situacdo
obrigatdria a ser cumprida. O Laboratério deverad ter colaboradores em nivel gerencial e técnico, para execucdo

das atividades de ensaio e/ou calibracdo.

DEVER = OBRIGATORIEDADE

Continuando...

“b) ter meios para assegurar que sua direcdo e o seu pessoal estejam livres de quaisquer pressées
e influéncias indevidas, comerciais, financeiras e outras, internas ou externas, que possam afetar

adversamente a qualidade dos seus trabalhos;

c) ter politicas e procedimentos para assequrar a protecdo das informagdées confidenciais e direitos
de propriedade dos seus clientes, incluindo os procedimentos para a protecdo ao armazenamento

e a transmissdo eletrénica dos resultados;

d) ter politicas e procedimentos para evitar envolvimento em quaisquer atividades que poderiam

diminuir a confianga na sua competéncia, imparcialidade, julgamento ou integridade operacional;

“

Observe que, ao longo da norma, por diversas vezes é requerido que o Laboratdrio possua uma “politica”.

Essas politicas sdo chamas de Politicas Administrativas, que definem as inteng¢des do laboratério relativas ao
assunto em questdo. A sistematica implantada para atendimento ao tépico é definida nos procedimentos

desenvolvidos.
Vamos usar nosso laboratdrio ficticio como exemplo...

Atengdo: Lembramos gue as politicas e documentos apresentados a seguir, sao ficticios e utilizados apenas para

fim de exemplificagdo.

U&ﬂ
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O requisito 4.1.5c¢, solicita uma politica e poderiamos defini-la da seguinte forma: “O LEC tem como politica
garantir a protecdo de todas as informacdes confidenciais e direitos de propriedade de seus clientes, conforme

detalhado no Procedimento Gerencial PG 001 — Confidencialidade e Protegdo das Informagoes”.

Quanto ao procedimento, ele devera descrever como a protecdo das informacdes é realizada na pratica.

Para atender as alineas “b”, “c” e “d” do requisito 4.1.5, é possivel escrever um Unico procedimento tratando
do assunto, no qual deve ser abordado como o laboratério assegura que o seu pessoal estd livre de pressdes
e influéncias indevidas, como ele garante a protecdo das informacles dos clientes e como impede o

envolvimento em atividades que possam diminuir a confianca dos resultados apresentados.

3 Solugiio Pratica

LABORATORIO DE ENSAIO E CALIBRACAO FG 001

. REVISAO
FORMULARIO GERAL

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E IMPARCIALIDADE

PAGINA 1 de 1

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E IMPARCIALIDADE

Pelo presente instrumento, eu, Lucas Souza, Analista Técnico, comprometo-me a
manter integral sigilo quanto as informacgoes as quais tenho acesso ou conhecimento, direta
ou indiretamente, em virtude do desempenho de minhas fun¢des no Laboratério de Ensaio e
Calibracéo, incluindo resultados, parciais ou finais, de analises, testes, ensaios, pesquisas e
outras atividades, consolidados ou ndo em certificados, relatorios e outros documentos.

Comprometo-me ainda a ndo me envolver em qualquer atividade que poderia diminuir a
confianca em minha competéncia, imparcialidade, julgamento ou integridade imparcial.

Enquanto eu tiver vinculo no laboratério comprometo-me a agir com imparcigjdade
diante das diversas situacdes, nas quais esteja envolvido, de forma a ndo interferir nos
resultados dos ensaios.

Fico ciente de que a violacdo de segredo da Entidade € causa de rescis@o de Contrato

-
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",

Agora vamos para a alinea “e”.
Nela, conta o seguinte:

“e) definir a estrutura organizacional e gerencial do laboratdrio, seu lugar na organizagdo principal

e as relagcbes entre a gestdo da qualidade, operacdes técnicas e servicos de apoio; “

Na prética, para atender ao requisito, vocé pode apresentar um organograma da organiza¢do, mostrando

como estdo ligados os diversos setores.

Agora vamos para a alinea “f”

Nela consta o seguinte:

“f) especificar a responsabilidade, a autoridade e o inter-relacionamento de todo o pessoal que

gerencia, realiza ou verifica trabalhos que afetem a qualidade dos ensaios e/ou calibracées; “

Traduzindo: E necessario que as responsabilidades, autoridades e o inter-relacionamento do pessoal do
laboratério estejam descritos, mas ndo necessariamente no Manual da Qualidade, isto pode ser descrito em

um procedimento. Evitando assim, que o Manual se torne um documento pesado para os colaboradores.

Aproveite esse procedimento, para descrever as fungdes de cada cargo, disponibilizando todas as informag&es

relacionadas ao assunto em um Unico documento.

“w_n

A alinea “g” traz o seguinte:

“g) prover supervisGo adequada do pessoal de ensaio e calibracdo, inclusive daqueles em
treinamento, por pessoas familiarizadas com os métodos e procedimentos, com a finalidade de

cada ensaio e/ou calibra¢éio e com a avalia¢do dos resultados do ensaio ou calibragdo; “

Mesmo apds o treinamento dos colaboradores, é necessario manter uma supervisdo do pessoal. Essa
supervisdo poderia ser feita, por exemplo, acompanhando o desenvolvimento de uma atividade de ensaios
e/ou calibracdo, por meio de um intralaboratorial o ou ainda da recalibracdo ou reensaio de um item, dentre

outras possibilidades.

4
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A participacdo em Intralaboratoriais possibilita avaliar continuamente a proficiéncia dos
técnicos e obter o valor de varidncia de repetitividade agrupada do laboratério para cada técnica

A alinea “h” traz o seguinte:

“h) ter geréncia técnica que tenha responsabilidade total pelas operacdes técnicas e pela provisdo

dos recursos necessdrios para assegurar a qualidade requerida das operagdes do laboratdrio;”

Isto significa que se faz necessaria a designacdo de uma geréncia técnica, que serd responsavel pela parte

técnica do laboratoério.

Agora vamos para a alinea “i”, que traz o seguinte:

“i) nomear um membro do seu quadro de pessoal como gerente da qualidade

tock.com

(qualquer que seja a denominac¢do) que, independentemente de outros

deveres e responsabilidades, deve ter responsabilidade e autoridade definidas

pov / shutters

para assegurar que o sistema de gestdo relacionado a qualidade seja

Andrey Po

implementado e sequido permanentemente; o gerente da qualidade deve ter
acesso direto ao mais alto nivel da gerencial, onde sGo tomadas as decisGes

sobre as politicas e/ou recursos do laboratdrio; “

Isto significa, que o Laboratdrio precisa de um responsavel pela qualidade. Ele pode ser chamado de gerente
da qualidade, supervisor da qualidade, coordenador da qualidade. O “titulo” em si ndo é importante, o que

importa realmente é a funcdo que ele exerce, ou seja, ser o responsavel pela implementacdo do sistema.
Agora vamos falar sobre a alinea “j”, que traz o seguinte:

“j) designar substitutos para o pessoal-chave no nivel gerencial (veja nota);”

. <
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De acordo com esta alinea, é necessario que o laboratdrio tenha substitutos para as fungdes de nivel gerencial:
gerente técnico, por exemplo. E muito importante que o substituto possua as mesmas competéncias da funcdo
original.  Em ndo havendo disponibilidade de pessoal com a mesma competéncia daqueles que serdo
substituidos, pode-se definir mais de um substituto a estas funcdes. Por exemplo: a Gerente Técnico, na sua
auséncia, é substituida por 2 pessoas, que, na soma de suas competéncias, atenderdo as necessidades
inerentes a funcdo assumida. Nestes casos, deve-se definir em documento quais atribuices serdo de

responsabilidade de cada pessoa que substituird a Gerente Técnico.
Vamos para a alinea “k”, ela traz o seguinte:

“k) assegurar que seu pessoal estd consciente da pertinéncia e importdncia de suas atividades e de

como eles contribuem para alcangar os objetivos do sistema de gestdo. “

O Laboratério pode evidenciar o cumprimento desse requisito por meio de murais de gestdo a vista, reunides
periddicas com a equipe, ou, por exemplo, arquivando e-mails repassados aos colaboradores... O importante

é demonstrar que as pessoas estdo conscientes do seu papel e da sua importancia dentro da organizacdo.
Veja o que consta na Nota:

“NOTA: Algumas pessoas podem ter mais de uma funcdo e pode ser impraticavel designar

substitutos para cada fungdo.”

A Nota nos diz que nem sempre pode ser possivel designar um substituto. Neste caso, se o laboratdrio ndo
possuir uma pessoa com as mesmas competéncias, por exemplo na parte técnica, o melhor é ndo designar

pessoa alguma.

“4.1.6 A Alta Direcdo deve assegurar que o0s processos adequados de comunica¢Go sejam

estabelecidos no laboratorio e que haja comunicagdo a respeito da eficdcia do sistema de gestdo.”

Para atender a esse requisito, o Laboratdrio pode utilizar as mesmas ferramentas sugeridas no requisito 4.1.5

k.

Bom, concluimos os esclarecimentos sobre o Requisito 4.1. O préximo requisito trata sobre a estruturagdo do
sistema de gestdo em si. Se a sua intencdo é implantar um sistema, é importante que vocé leve em
consideracdo o seu publico-alvo (ou seja, os seus colegas e a sua equipe). O sistema precisa ser algo que traga
beneficios ao desenvolvimento das atividades e ndo um peso ao colaborador. Ele deve ter a extensdo

necessaria para que todos possam desenvolver suas atividades da melhor maneira possivel.

Vamos entender melhor tudo isto?

8
"
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Il.b - Requisito 4.2 da norma: Sistema de Gestao

“4.2.1 O laboratdrio deve estabelecer, implementar e manter um sistema de gestdo apropriado ao
escopo das suas atividades. O laboratdrio deve documentar suas politicas, sistemas, programas,
procedimentos e instrugdes, na extensdo necessdria para assegurar a qualidade dos resultados de
ensaios e/ou calibracbes. A documentacgdo do sistema deve ser comunicada, compreendida, estar

disponivel e ser implementada pelo pessoal apropriado. “

Vocé sabe o que quer dizer “implementacao”? Conforme o diciondrio Priberam, implementacdo vem do verbo

“implementar”, que quer dizer: Por em pratica, em execucdo ou assegurar a realizacdo de alguma coisa =

EXECUTAR.

Ou seja, além de estabelecer o sistema de gestdo, o laboratdrio também precisa garantir a execugdo desse

sistema, e também que ele realmente tenha éxito.

Requisito 4.2.2

Neste requisito consta a seguinte informacao:

“4.2.2 As politicas do sistema de gestéo do laboratdrio relativas a
qualidade, incluindo uma declaragdo sobre a politica da qualidade, devem
der definidas num manual da qualidade (qualquer que seja a
denominagdo). Os objetivos gerais devem ser estabelecidos e analisados
criticamente durante a andlise critica pela dire¢do. A declaracGo da
politica da qualidade deve ser emitida sob a autoridade da Alta Diregdo.

Ela deve incluir pelo menos o sequinte:

a) o comprometimento da direcdo do laboratério com as boas prdticas profissionais e com a

qualidade dos seus ensaios e calibragdes no atendimento aos seus clientes;

b) a declaragdo da direcdo sobre o nivel de servigco do laboratdrio;

c) o propdsito do sistema de gestdo com respeito a qualidade;

d) um requisito de que todo o pessoal envolvido nas atividades de ensaio e calibracdio abrangidas
pelo laboratdrio familiarize-se com a documentacéo da qualidade e implemente as politicas e os

procedimentos nos seus trabalhos,; e

r
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e) o comprometimento da direcdo do laboratério com a conformidade a esta Norma e com a

melhoria continua da eficdcia do sistema de gestdo. “

Para falar deste requisito, vamos dividi-lo em partes. Na primeira frase, a norma nos fala em politicas do
sistema de gestdo. As politicas a que esse item se refere, sdo aguelas que aparecem em outros requisitos

como, por exemplo, 0 4.1.5.c, no qual consta que: “O Laboratdrio deve ter politica e procedimento...”.

Essas politicas devem estar obrigatoriamente definidas em um Manual da Qualidade. Portanto, aqui temos

mais uma informag&do importante. E obrigatério ter um Manual.

Ainda na mesma frase, consta a informacdo sobre uma declaragdo da politica da qualidade que também deve

estar contida em um Manual.

Na frase seguinte, o requisito nos informa que os objetivos gerais devem ser estabelecidos e analisados

criticamente durante a andlise critica da direcdo.

Aqui é muito importante que vocé preste atencdo: no requisito 4.15 (Analise Critica

E muito comum os laboratérios receberem, no inicio da implantac3o do seu sistema, uma n3o conformidade
nesse requisito, pois, a andlise dos objetivos acaba ficando esquecida devido ao fato de os itens a serem

analisados ndo estarem concentrados no mesmo local.

Continuando no requisito, a norma nos diz que a declaracdo da politica da qualidade deve ser emitida pela

alta direcéo.

Vocé lembra do nosso Laboratério ficticio, o LEC? Na apresentacdo do laboratério indicamos que a Alta Direcdo
era formada pelos 3 sdcios, Antonio, Carlos e Pedro, que sdo os responsaveis pela emissdo da declaracdo da
politica. Antonio, além de membro da Alta Direcdo, é também Gerente Técnico do Laboratério. Mas observe

gue, ao assinar a politica, ele estd exercendo a funcdo de membro da Alta Direcdo e ndo de Gerente Técnico.

Em seguida, a norma traz os itens minimos que devem estar contidos na Politica da Qualidade.

®
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E muito importante que ao elaborar a politica o laboratério leve em consideracdo sua realidade e o seu
negdcio. A politica deve ser Unica para cada laboratério e para evidenciar isso, ele pode indicar em sua politica

sua area de atuacdo.
Por exemplo:

O LEC é um laboratério que realiza seus ensaios mecanicos e suas calibracdes dimensionais com base na NBR

ISO/IEC 17025, seguindo metodologias....

“NOTA: Convém que a declaragdo da politica da qualidade seja concisa, podendo incluir o requisito
de que os ensaios e/ou calibracbes devam sempre ser realizados de acordo com métodos
estabelecidos e requisitos dos clientes. Quando o laboratério de ensaio e/ou calibragdo for parte de
uma organiza¢Go maior, alguns elementos da politica da qualidade podem estar em outros

documentos.”

Como a propria nota ja explica, se o Laboratdrio for parte de uma organizacdo maior e esta ja possui uma
politica da qualidade, a politica do laboratdério pode apresentar apenas os itens ndo contemplados. Mas ambas

devem estar escritas no Manual da Qualidade!

Requisito 4.2.3
Neste requisito consta a seguinte informacao:

“4.2.3 A Alta Direcdo deve fornecer evidéncia do seu comprometimento com o desenvolvimento e

implementacdo do sistema de gestéo e também com a melhoria continua de sua eficdcia.”

Reunides, e-mails informativos, provisdo de treinamentos e recursos para melhoria de infraestrutura sdo

evidéncias do atendimento a esse requisito.

Reunides, e-mails informativos, proviséio de treinamentos e recursos para melhoria de infraestrutura séo evidéncias do atendimento a esse requisito.

®
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Requisito 4.2.4
Neste requisito consta o seguinte:

“4.2.4 A Alta Diregdo deve comunicar a organizagdo a importéncia de atender aos requisitos do

cliente, assim como aos requisitos estatutdrios e reqgulamentares. “

Assim como no requisito anterior, reunides, e-mails, memorandos, podem ser utilizados para evidenciar o

atendimento a esse requisito.

Requisito 4.2.5
Neste requisito consta o seguinte:

“4.2.5 0 manual da qualidade deve incluir ou fazer referéncia aos procedimentos complementares,
incluindo procedimentos técnicos. Ele deve descrever a estrutura da documentagdo usada no

sistema de gestdo.”

Vocé lembra que 1a do requisito 4.1.5.c consta que o “laboratério deve ter politica e procedimento para

assegurar a protecdo das informacdes confidenciais...”?

Esses procedimentos sdo chamados de procedimentos complementares e devem estar citados no Manual da

Qualidade. O exemplo utilizado naquele requisito para exemplificar a politica, também pode ser utilizado aqui:

4.1.5.c “O LEC tem como politica garantir a protecdo de todas as informacdes confidenciais e direitos de
propriedade de seus clientes, conforme detalhado no PG 001 — Confidencialidade e Protecdo das

Informacdes”.*

Observe que basta apenas citar no texto o procedimento complementar. Além disso, deve estar inserida no

Manual a estrutura da documentacao.

E comum apresenté-la em forma de piramide, para evidenciar a hierarquia dos documentos.

®
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23 Solugiio Prética

MQ

O

PE,PCePO

FG, FE, FCeDC

Nesta proposta, o primeiro nivel é o Manual da Qualidade, o documento que define todas as orientacGes

estratégicas do laboratério.

Em um segundo nivel, teremos os Procedimentos Gerenciais, que neste requisito foi chamado de
procedimento complementar. Sdo os procedimentos que tratam sobre como as estratégias sdo postas em

pratica.

No terceiro nivel, teremos os procedimentos operacionais, procedimentos estes que definem como realizar

determinadas tarefas. No nosso caso, dividimos em trés tipos:
v' Procedimentos de Ensaios (baseados no método de realizagdo da atividade);
v" Procedimentos de Calibracdo (baseados no método de realizacdo da atividade);
v" Procedimento Operacional (baseado no manual de operacdo do equipamento).

Por ultimo, no quarto nivel teremos os formularios.

s
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Nessa sugestdo de estrutura, teremos os Formularios Gerenciais (FG) para registro de informac&es
relacionadas aos procedimentos gerenciais, os formularios de ensaio (FE) e de calibracdo (FC) para registro
dos dados das atividades e o documento complementar (DC). Documentos complementares, sdo documentos

necessarios para controles, mas que ndo estdo contemplados pelos outros trés formularios.

Mas é preciso ter sempre essa estrutura de 4 niveis?

A resposta é Nao!

Muitas vezes os laboratdrios unificam o segundo e terceiro nivel, reunindo os procedimentos em um so nivel.

O laboratdrio deve estabelecer a sua estrutura da documentagdo de acordo com a sua realidade.

Agora vamos ao requisito 4.2.6
Neste requisito consta o seguinte:

“4.2.6 As atribuicoes e responsabilidades da geréncia técnica

Am’Bu’cés e do gerente da qualidade, incluindo suas responsabilidades
E por assegurar a conformidade com esta Norma, devem estar

. RESPONSABILIDADES definidas no manual da qualidade.”

Devem estar contidas no Manual da Qualidade as responsabilidades e fun¢des do gerente técnico e do gerente

M

da qualidade. Ndo é necessario que as informacgbes dos demais colaboradores estejam no Manual. Elas podem

estar contidas em um procedimento.
Requisito 4.2.7
Neste requisito consta a seguinte informacao:

“4.2.7 A Alta Direcdo deve assequrar que a integridade do sistema de gestdo seja mantida quando

sdo planejadas e implementadas mudancgas no sistema de gestdo.”

Isto significa que, quando sdo planejadas mudancas, a Alta Direcdo deve assegurar que isso ndo afetarad o
sistema de gestdo da qualidade. Por exemplo, se for migrar de um sistema de controle de documentos fisicos
para um software, a Alta Direcdo deve garantir que todo o seu pessoal seja capacitado no novo software e

todos os documentos sejam migrados corretamente.

®
* =3

pesosia  [Z@ntib 19

®



E Requisitos Gerenciais - Parte |

) Solugiio Prdtica

O Manual da Qualidade devera conter pelo menos o seguinte:

Agora vamos ao proximo requisito que trata sobre melhoria.

Il.c - Requisito 4.10 da norma: Melhoria

Neste requisito consta o seguinte:

“O laboratdrio deve aprimorar continuamente a eficdcia do
seu sistema de gestdo por meio do uso da politica da
qualidade, objetivos da qualidade, resultados de auditorias,
andlise de dados, a¢des corretivas e preventivas e andlise

critica pela dire¢do.”

A busca pela melhoria continua deve fazer parte da rotina do laboratério. E muito importante que o laboratério
mantenha evidéncias das melhorias implantadas. Essas evidéncias podem, por exemplo, ser registradas em

um formuldrio especifico para esse fim.
ll.d - Requisito 4.15 da norma: Analises criticas pela dire¢ao

Neste requisito consta a seguinte informacao:

s
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“4.15.1 De acordo com um cronograma e um procedimento
predeterminados, a Alta Direcdo do laboratdrio deve realizar
periodicamente uma andlise critica do sistema de gestdo do
laboratdrio e das atividades de ensaio e/ ou calibracéo, para
assequrar sua continua adequacgdo e eficdcia, e para introduzir

mudancgas ou melhorias necessdrias.

A andlise critica deve considerar:

- a adequacgdo das politicas e procedimentos;

- relatdrios do pessoal gerencial e de supervisdo;

- resultado de auditorias internas recentes;

- acbes corretivas e preventivas;

- avaliacdes realizadas por organizagbes externas;

- resultados de comparacdes interlaboratoriais ou ensaios de proficiéncia;
- mudancgas no volume e tipo de trabalho;

- realimentacéo de clientes;

- reclamacgdes;

- recomendacdes para melhoria;

- outros fatores relevantes, tais como atividades de controle da qualidade, recursos e treinamento

de pessoal.

NOTA 1: Um periodo tipico para a realizacGo de uma andlise critica pela direcéo é uma vez a cada

12 meses.

NOTA 2: Convém que os resultados alimentem o sistema de planejamento do laboratdrio e incluam

as metas, objetivos e planos de acéo para o ano seguinte.

NOTA 3: Uma andlise critica pela diregdo inclui a consideragdo de assuntos a ela relacionados nas

reunibes regulares da dire¢do.”

Pelo menos uma vez por ano, a Alta Dire¢cdo deve analisar criticamente o seu sistema de gestdo e as atividades
técnicas realizadas. Nessa anadlise critica, que normalmente é feita na forma de uma reunido, devem ser
considerados todos os requisitos listados no item 4.15.1. Lembrando de incluir também uma analise dos

objetivos gerais, conforme ja mencionamos no item 4.2.2.

\303
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Requisito 4.15.2

Neste requisito consta a seguinte informacao:

“4.15.2 As constatagbes das andlises criticas pela diregdo e as agdes delas decorrentes devem ser

registradas. A direcGo deve garantir que essas acdes sejam realizadas dentro de um prazo

adequado e combinado.”

Apods a analise critica, as discussGes devem ser registradas e, caso existam acdes a serem realizadas, elas devem

ser programadas para serem concretizadas em um prazo viavel.

Para facilitar a aplicacdo do requisito e ndo esquecer nenhum assunto a ser analisado criticamente pela alta

direcdo, vocé pode deixar um modelo de ata especifico para essa reunido.

029 Solugdio Prética

Nome do Laboratorio

4 : C DOCUMENTO COMPLEMENTAR

ATA DE REUNIAO DE ANALISE CRITICA

Presentes: Data: _/__/_

Na p reunido, 1 discutidos os segui assuntos:
1 - ADEQUAGCAO DAS POLITICAS, PROCEDIMENTOS E OBJETIVOS GERAIS:

Consideragdes:
Pendéncias da ultima reuniao:
Acgdes:

2 — RELATORIOS DO PESSOAL GERENCIAL E DE SUPERVISAO:

Consideragdes:

Pendéncias da Ultima reuniao:
LAces:

3 — RESULTADOS DE AUDITORIAS INTERNAS RECENTES]

Consideragdes:
Pendéncias da Ulima reuniao:
[AcSes:

o B
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Note que o requisito 4.2.2 (analise dos objetivos gerais) foi inserido no primeiro item a ser analisado, pois é

um assunto que esta relacionado com as politicas e procedimentos do laboratorio.

ll.e - Requisito 4.3 da norma: Controle de documentos

Requisito 4.3.1
Neste requisito consta a seguinte informacao:
“4.3.1 Generalidades

O laboratdrio deve estabelecer e manter procedimentos para controlar todos os documentos que
fazem parte do seu sistema de gestdo (gerados internamente ou obtidos de fontes externas), tais
como regulamentos, normas, outros documentos normativos, métodos de ensaio e/ou calibracdo,

assim como desenhos, softwares, especificagdes, instrugbes e manuais.”

Como o requisito menciona, é necessario que o laboratdrio tenha um procedimento definindo como sera feito

o controle dos documentos internos e externos.

Mas é importante que, antes de comecar a controlar tudo, o laboratoério se pergunte QUAIS documentos sdo
importantes. Porque do contrario, em pouco tempo o sistema de gestdo estard tdo sobrecarregado que ficara

dificil de lidar com ele.

LEMBRE-SE: o colaborador deve considerar o sistema de gestdo da qualidade um facilitador do seu trabalho e

nao um peso extra.

r
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&3 Solugiio Pratica

LABORATORIO DE ENSAIO E CALIBRACAO

DOCUMENTO COMPLEMENTAR

CONTROLE DE DOCUMENTOS EXTERNOS

Responsivel

Edigio
Atual

iedade by ‘T 7d =
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Nas notas relativas a este requisito, a norma exemplifica o que pode ser considerado documento. Além disso,
esclarece que os documentos podem estar tanto no formato eletronico quanto fisico. Portanto, o laboratdrio

pode definir qual o sistema que melhor se adequa a sua realidade.
Veja:

“NOTA 1: Neste contexto, "documento" poderia ser declaracbes de politica, procedimentos,
especificacdes, tabelas de calibracéo, grdficos, livros, pdsteres, avisos, memorandos, software,
desenhos, planos etc. Estes podem estar contidos em vdrios meios, sejam eletrénicos ou em papel,

e podem ser digitais, analogicos, fotogrdficos ou escritos.

NOTA 2: O controle dos dados relacionados a ensaios e calibracbes estd coberto em 5.4.7. O

controle de registros é tratado em 4.13.”

Requisito 4.3.2
Neste requisito consta a seguinte informacao:
“4.3.2 Aprovagdo e emissdo de documentos

4.3.2.1 Todos os documentos emitidos para o pessoal do laboratdrio como parte do sistema de
gestéo devem ser analisados criticamente e aprovados para uso por pessoal autorizado, antes de
serem emitidos. Uma lista mestra ou um procedimento equivalente para controle de documentos,
que identifique a situagdo da revisdo atual e a distribuicdo dos documentos do sistema de gestdo,
deve ser estabelecida e estar prontamente disponivel, para evitar o uso de documentos invdlidos

e/ou obsoletos.”

Antes de ser liberado para uso, o procedimento deve ser analisado criticamente, preferencialmente, por uma
pessoa diferente da que o elaborou. O controle dos procedimentos é muito importante para garantir que o

colaborador sempre estara utilizando a versdo mais recente.

Veja um exemplo de documento complementar:

T ]
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&9 Solugéio Prdtica

LABORATORIO DE ENSAIO E CALIBRAGAO ——REVISAD |

DOCUMENTO COMPLEMENTAR oA

LISTA MESTRA PAGINA 1 de 1

Data

Requisito 4.3.2.2

Neste requisito consta a seguinte informacao:

“4.3.2.2 O(s) procedimento(s) adotado(s) deve(m) assegurar que:

a) edi¢bes autorizadas dos documentos apropriados estejam disponiveis em todos os locais onde

sejam realizadas operagdes essenciais para o efetivo funcionamento do laboratdrio;”

Dependendo da estrutura do Laboratério, talvez seja interessante deixar uma cépia impressa do procedimento
0 mais perto possivel do local onde sera realizada a atividade (mesmo que o sistema seja eletronico). Isso

podera facilitar a consulta mais rapidamente.

T ] o
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“b) os documentos sejam periodicamente analisados criticamente e, quando necessdrio, revisados

para assegurar continua adequagdo e conformidade com os requisitos aplicaveis;”

O laboratério precisara definir com qual periodicidade fara a andlise critica dos documentos e como ela serd

feita.

“c) documentos invdlidos e/ou obsoletos sejam prontamente removidos de todos os pontos de

emissdo ou uso, ou, de alguma outra forma, seja impedido o seu uso néo intencional,”

Uma lista mestra € uma boa maneira de se garantir que os documentos obsoletos sejam identificados e

retirados de uso.

“d) documentos obsoletos retidos, por motivos legais e/ou para preservac¢do de conhecimento,

sejam adequadamente identificados.”

Caso o Laboratédrio precise guardar um procedimento obsoleto para fins de conhecimento ou por motivos

legais, esse documento devera ser segregado e identificado como tal.

Requisito 4.3.2.3

QUEC | Usomsomosrbmaotcalmaiclc .

formuUROGERA L, Neste requisito consta a seguinte informacao:

L AN 8 YK DAAD € OO IMACAQ D WEI0E0 | Pt

“4.3.2.3 Os documentos do sistema de gestdo gerados pelo laboratdério devem ser
univocamente identificados. Esta identificacdo deve incluir a data da emisséo e/ou
identificagdo da revisdGo, paginacéo, o numero total de pdginas ou uma marca

indicando o final do documento, e a(s) autoridade(s) emitente(s).”

&
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Vocé deve prever, durante a estruturacdo do sistema de gestdo, como serd feita a identificacdo dos

documentos. Essa identificacdo devera garantir que o documento seja Unico. Se por algum motivo, um

documento for excluido do sistema, essa identificacdo ndo devera ser utilizada para outro documento, pois

isso poderia gerar uma confusdo e ndo garantiria a identificagcdo univoca.

Requisito 4.3.3

Neste requisito consta a seguinte informacao:

“4.3.3 Alteragdes em documentos

4.3.3.1 As alteragées nos documentos devem ser analisadas criticamente e aprovadas pela mesma
fungéo que realizou a andlise critica original, salvo prescrico em contrdrio. O pessoal designado

deve ter acesso a informagdo prévia pertinente, para subsidiar sua andlise critica e aprovag¢éo.”

) '7 -
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3 Solugtio Prdtica

Documento

12 Nivel

Elaboragdo/
Revisdo

Alta Diregdo

Aprovacgao

Alta Diregcdo

Armazenamento

Software Controle
Documento

22 Nivel

Gerente Técnico
Gerente Qualidade

Analista Qualidade

Gerente Técnico

Gerente Qualidade

Software Controle
Documento

32 Nivel

42 Nivel

Requisito 4.3.3.2

Neste requisito consta a seguinte informacao:

“4.3.3.2 Onde praticavel, o texto alterado ou o novo texto deve ser identificado no documento ou

em anexos apropriados.”

No inicio ou no final do documento, o laboratério pode manter um campo para indicar quais foram as

alteracgdes realizadas no documento (procedimentos). Em formularios, esse campo ndo é necessario. Guarde

a versdo anterior caso seja necessario realizar alguma consulta.
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3 Solugéio Prdtica

Historico das Revisdes

Revisdo Data da Revisdo Item Alterado

Requisito 4.3.3.3

Neste requisito consta a seguinte informacao:

“4.3.3.3 Se o sistema de controle da documentagdo do laboratdrio permitir emendas manuscritas
dos documentos, até sua reemissGo, devem ser definidos os procedimentos e as pessoas
autorizadas para fazer essas emendas. As emendas devem ser claramente marcadas, rubricadas e

datadas. Um documento revisado deve ser reemitido formalmente o mais breve possivel.”

O Laboratdrio deve definir, em algum documento, se emendas manuscritas serdo ou ndo aceitas em seu
sistema de gestdo. Essa informagdo poderd estar no Manual da Qualidade ou no procedimento que trata sobre

o controle de documentos.
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Requisito 4.3.3.4
Neste requisito consta a seguinte informacao:

“4.3.3.4 Devem ser estabelecidos procedimentos para descrever como séo realizadas e controladas

as alteragées nos documentos mantidos em sistemas computadorizados.”

Para atender este requisito, o Laboratoério pode utilizar o mesmo procedimento de controle de documentos
citado anteriormente. Pode ser definido em um cronograma de revisdo de documentos, dividindo as analises
criticas por periodo, ou ainda, o Laboratdrio pode estabelecer um momento Unico, como uma reunido, por

exemplo, para realizar essa atividade.

Il.f - Requisito 4.13 da norma: Controle de registros

Requisito 4.13.1 Generalidades
Neste requisito consta a seguinte informacao:

“4.13.1.1 O laboratdrio deve estabelecer e manter
procedimentos para identificar, coletar, indexar, acessar,
arquivar, armazenar, manter e dispor os registros técnicos e da
qualidade. Os registros da qualidade devem incluir relatdrios de
auditorias internas e de andlises criticas pela direcéio, assim como

registros de agdes corretivas e preventivas.”

O controle poderad ser estabelecido de diversas formas, nos
documentos relacionados aos registros (por exemplo um procedimento que relacione o registro) ou em um

documento proprio.

Veja um exemplo:

s
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JLEC

Lot el

LABORATORIO DE ENSAIO E CALIBRAGAO REVISAQ
DOCUMENTO COMPLEMENTAR _DﬁA
CONTROLE DE DOCUMENTOS PAGIMA 1 de 1

DC 020

Atualizador por.

Data da ultima afualizacao:

Tipo Nimero |identificacio

Coleta

Indexacdo Acesso h Armazenamento [hanutencio Dsposicio

|Efaborage por

Requisito 4.13.1.2

Neste requisito consta a seguinte informacao:

“4.13.1.2 Todos os registros devem ser legiveis e devem ser armazenados e preservados de tal forma

que possam ser prontamente recuperados, em instala¢des que oferecam ambiente adequado, de

forma a prevenir danos, deterioragdo ou perda. O tempo de reten¢Go dos registros deve ser

estabelecido.”

ck.corr

uttersto

Robert Kneschke / st

O Laboratério deverd definir o tempo que manterd os registros
arquivados. Lembre-se de que ao definir esse prazo, a organizacdo
deverd levar em consideracdo seu publico ou autoridade
regulamentadora a qual estd vinculada (dependendo do publico
atendido, pode ser interessante guardar os registros por um tempo
maior, ou ainda, pode ocorrer de a autoridade regulamentadora

definir o tempo de retencdo dos registros).
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“NOTA: Os registros podem estar em quaisquer meios, tais como em papel ou meio eletrénico.”
Requisito 4.13.1.3

Neste requisito consta a seguinte informacao:

“4.13.1.3 Todos os registros devem ser mantidos sequros e com confidencialidade.”

Tanto os registros arquivados eletronicamente quanto os registros armazenados fisicamente devem ser
mantidos seguros. A organizacdo deve definir como serd feito esse controle e quem tera acesso a esses

documentos.

Requisito 4.13.1.4
Neste requisito consta a seguinte informacao:

“4.13.1.4 O laboratdrio deve ter procedimentos para proteger e fazer copias de sequranca dos
registros armazenados eletronicamente e prevenir o acesso ou emendas ndo autorizados nesses

registros.”

A organizacdo deve definir como seré feita a copia de seguranca dos registros. E importante lembrar que isto

se refere a uma coépia guardada em um local diferente de onde os dados estdo armazenados originalmente.

Existem varias formas de se fazer backup dos registros. Mas cuidado! Se o Laboratdrio optar por realizar a
copia de seguranca em CD, pen drive ou HD externo, para que fique armazenado em um local diferente e
seguro, serd necessario que esta copia seja retirada de dentro do laboratério e, saindo de dentro do

laboratdrio, como a organizacdo garante a confidencialidade?

E algo a se pensar, ndo é?

Requisito 4.13.2 Registros técnicos

Neste requisito consta a seguinte informacao:
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“4.13.2.1 O laboratdrio deve preservar, por um periodo definido, os registros das observacées
originais, dados derivados e informacbes suficientes para estabelecer uma linha de auditoria,
registros de calibragdo, registros do pessoal e uma cdpia de cada relatdrio de ensaio ou certificado
de calibracGo emitido. Os registros de cada ensaio ou calibragdo devem conter informagdes
suficientes para facilitar, se possivel, a identificacdo de fatores que afetem a incerteza e possibilitar
que o ensaio ou calibracdo seja repetido em condicbes o mais proximo possivel das condicbes
originais. Os registros devem incluir a identificacdo dos responsdveis pela amostragem, pela

realizacéo de cada ensaio e/ou calibracdo e pela conferéncia de resultados.”

Os registros devem ser os mais completos possiveis, pois em caso de haver duvidas sobre algum resultado,

serd possivel repetir o ensaio ou a calibracdo nas condi¢Ges mais proximas em que o original aconteceu.

“NOTA 1: Em certas dreas pode ser impossivel ou impraticdvel manter os registros de todas as

observagdes originais.

NOTA 2: Registros técnicos sGo acumula¢do de dados (ver 5.4.7) e informacdes que resultam da
realizacdo de ensaios e/ou calibragdes e que indicam se os pardmetros especificados da qualidade
ou do processo foram alcancados. Podem incluir formuldrios, contratos, folhas de trabalho, livros
de trabalho, folhas de conferéncia, notas de trabalho, grdficos de controle, relatdrios de ensaio e
certificados de calibracdo, externos e internos, bem como notas, papéis e realimentacdo de

clientes.”

Se vocé prestar bem atencdo a nota verd que entre os exemplos de registros citados, estdo os relatérios de
ensaio e certificados de calibracdo. Logo, esses documentos sdo registros, entdo, se sdo registros, por
consequéncia sdo formularios, e como formularios (documentos), devem possuir uma identificacdo univoca e

identificacdo da revisdo.

Requisito 4.13.2.2

Neste requisito consta a seguinte informacao:

“4.13.2.2 Observagdes, dados e cdlculos devem ser registrados no momento em que sdo realizados

e devem ser identificdveis a tarefa especificada a que se referem.”
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Durante a realizacdo das atividades os dados e informacdes devem ser registrados no exato momento em que

acontecem. “Confiar na memaria” para um posterior registro ndo é aceitavel.

Requisito 4.13.2.3

Neste requisito consta a seguinte informacao:

“4.13.2.3 Quando ocorrem erros nos registros, cada erro deve ser riscado, ndo devendo ser
apagado, tornado ilegivel nem eliminado. O valor correto deve ser colocado ao lado. Todas as
alteragbes em registros devem ser assinadas ou rubricadas pela pessoa que fizer a correcdo. No
caso de dados armazenados eletronicamente, devem ser tomadas medidas equivalentes, para

evitar perda ou alteracéo do dado original.”

Como corrigir erros nos registros de acordo com o requisito 4.13.2.3 da norma.

Vamos utilizar o nimero 271 como exemplo:

Forma INCORRETA de corregio - 0s registros néo
devem ser apagados, tornados ilegiveis nem eliminados

=~ =W Forma INCORRETA de correc@io - 0s registros néo
devem ser apagados, tornados ilegiveis nem eliminados

Efﬁ Forma CORRETA de correg@o - quando ocorrem erros nos registros,

= cada erro deve ser riscado e o valor correto deve ser colocado ao lado.

/271/ 272 Todas as alteracoes em registros devem ser assinadas ou rubricadas pela
pessoa que fizer a correcao
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Registro (controlado pelo 4.13)

0. Ensaios Mecanicos

LABORATORIO DE ENSAIO E CALIBRAGAO

DOCUMENTO COMPLEMENTAR

Dc 006

REWVISAOQ
oo
DATA

PAGINA 1 de 1

Responsavel: JO Data: 101272016

Nome

Edigéo

Atual Data da iltima verificagio

Setor/Responséavel pela
verificagdo

NBR ISOAEC 17025

2005

101272016

Qualidade

A aula de hoje termina por aqui!

Na proxima aula veremos a Manutengdo e Melhoria do SGQ, o Atendimento ao Cliente e as Atividades de Apoio

(como Compras e Subcontratacées), finalizando assim os requisitos gerenciais.

Lembre-se de fazer os exercicios de fixagdo e se ficar alguma duvida, acesse o forum de duvidas da aula e

pergunte!

Bons estudos!
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