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INTRODUGCAO

A Embrapa é uma empresa publica federal, de direito privado, de atuagao nacional em
pesquisa agropecuaria, criada em 1973, com a missao de “viabilizar solu¢gdes para o
desenvolvimento sustentavel do espacgo rural, com foco no agronegécio, por meio da
geracdo, adaptacdo e transferéncia de conhecimentos e tecnologias, em beneficio dos
diversos segmentos da sociedade brasileira”. E uma instituigdo vinculada ao Ministério da

Agricultura, Pecuaria e Abastecimento (MAPA).

A Embrapa Meio Ambiente é uma Unidade tematica da Embrapa que tem por missao
“viabilizar solu¢bes para o desenvolvimento sustentavel do espaco rural mediante geracéo,
adaptagédo e transferéncia de tecnologias e conhecimentos em manejo e gestdo ambiental e
contribuir para a formulagdo de politicas agroambientais”. Esta localizada no municipio de
Jaguariuna, SP, numa regido considerada pdlo estadual de Ciéncia & Tecnologia, estando

préxima a grandes universidades e institutos de pesquisa.

Como Unidade de uma empresa publica, a Embrapa Meio Ambiente tem seu modelo
de gestdo definido pela Embrapa Sede que, por sua vez esta vinculada aos modelos

estabelecidos pela administracdo publica do Governo Federal.

De acordo com o documento “Gestdo Publica para um Brasil de Todos — Plano de
Gestdo do Governo Lula”, no médio e longo prazos as organizagdes publicas federais
deverao redefinir as estratégias, recompor sua forga de trabalho, reconfigurar estruturas e
processos e redimensionar seus recursos em bases mais eficientes e com foco para

resultados.
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Nessa linha, desde 2003 a Embrapa Meio Ambiente vem buscando inovar seu modelo

de gestao, sem contudo conflitar com o modelo atualmente vigente na Embrapa.

Para conceber essa inovagdo e o conseqliente desenvolvimento, foi considerado
preliminarmente, que a auséncia de um sistema de gestdo e de uma reestruturacéo

organizacional acarretaria desperdicio de esfor¢os e retrabalho.

O modelo adotado na Unidade considera que a gestdo da qualidade é o aspecto da
funcdo gerencial que determina e implementa as intengbes e diregbes globais relativas a
qualidade em uma empresa publica. Os elementos basicos do gerenciamento da qualidade
sdo0: uma infra-estrutura apropriada ou "sistema de qualidade" construido numa estrutura
organizacional sistémica, a identificagdo dos processos, o estabelecimento dos
procedimentos e a organizagdo do fluxo dos recursos. Dessa forma, foram estabelecidos
procedimentos harménicos padronizados e registros fidedignos a fim de dar confiabilidade
aos resultados obtidos e permitir a rastreabilidade das informagbes geradas nos processos

de realizacdo dos produtos institucionais.

Os beneficios previstos e alcangados com a implantacdo do sistema da qualidade na
Unidade s&o: maior participacdo e divulgacdo dos servicos no mercado com diferencial
competitivo; adocdo de critérios e padrées de qualidade aceitos internacionalmente; redugcao
de custos a médio/longo prazos; melhoria na produtividade, na captagao de recursos e no
clima organizacional com compromissos de melhoria continua e constancia de propositos;
profissionalizagao das relagbes internas de trabalho; rastreabilidade total de processos e
produtos; aumento da confiabilidade dos clientes nos seus resultados e demonstracdo de
credibilidade e competéncia técnica; auto-avaliacdo e aprimoramento técnico com acesso a

praticas e referenciais comparativos.

O objetivo deste trabalho é apresentar a experiéncia vivenciada pela Embrapa Meio
Ambiente de 2003 a 2007 com a implantacado e certificagdo de um sistema da qualidade
pela 1ISO 9001:2000, sua adesdo ao projeto de exceléncia em gestdo das instituicbes de
pesquisa tecnologica da ABIPTI e, principalmente os resultados obtidos, enfatizando a
coordenacdo de um projeto corporativo que se propde a apresentar com mais 14 unidades,
um novo modelo de gestdo que considere as realidades locais e diferengas regionais,

bastante conhecidos na Embrapa.

A Gestdo da Qualidade tem como principios fundamentais estabelecidos pela NBR
ISO 9000:2000: Foco no cliente; Lideranga; Envolvimento de pessoas; Abordagem de
processo; Abordagem sistémica para a gestao; Melhoria continua; Abordagem factual para

tomada de decisao; Beneficios mutuos nas relagcbes com os fornecedores.
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Esses oito principios foram identificados como base de apoio a Alta Diregcdo na
conducdo da organizagdo a melhoria de seu desempenho estruturando as normas de
sistema de gestdo da qualidade na familia NBR ISO 9000, da qual a NBR ISO 9001:2000 é

a norma certificavel.

A gestdo da qualidade ndo € uma atividade isolada; ela € parte da gestdo total. A
gestdo da qualidade organiza, controla e orienta os recursos de uma organizagdo para
atingir os objetivos da qualidade desdobrados em funcdo de uma politica da qualidade

estabelecida e implementada.

As organizagdes em geral, ha algum tempo, vém buscando a certificagdo I1SO
9001:2000 e, para isso, devem implementar e manter um sistema de gestdo da qualidade.
As normas ISO 9000 n&o estabelecem regras rigidas, definindo somente controles sobre os
aspectos relevantes de um processo em atendimento a requisitos admitidos
internacionalmente como adequados na condugédo da organizagdo a um bom desempenho.
Ha bastante flexibilidade nessas normas, pois desde que existam controles que atendam
aos seus requisitos, é facultado as organizagbes a definicho de como eles serdo
estabelecidos e implementados, atendendo as especificidades dos processos internos e dos

clientes de cada organizagéo.

Ha muitos beneficios que um sistema eficaz de gestdo da qualidade traz, mas
somente poderado ser plenamente atingidos se a organizagéo os reconhece como relevantes
e, portanto, se compromete com os requisitos da norma e com os oito principios da gestédo
da qualidade. Dentre os beneficios tipicos de um sistema eficaz de gestdo da qualidade
estdo: aumento da satisfacido e lealdade dos clientes, pois ha o compromisso de que todos
0s seus requisitos serdo atendidos; custos operacionais reduzidos pela redugcédo dos custos
com o retrabalho e com a aplicacdo mais eficiente dos recursos, como resultado da
preferéncia pela prevengdo em relagdo a corregdo; competitividade e confiabilidade
aumentadas em fungédo da melhoria do desempenho organizacional; transferéncia otimizada
de boas praticas no ambito interno melhorando os processos de trabalho; melhoria da
motivagao e do clima organizacional, por meio do trabalho mais eficiente, focado, planejado
e com a garantia de que os recursos serdo disponibilizados adequadamente para néo

comprometer o produto ou o servigo realizado.

A certificagdo pela NBR ISO 9001:2000 e outras normas para acreditacdo de
processos e produtos tendem a ser pré-requisitos para todas as empresas de pesquisa em
nivel mundial, ja que a rastreabilidade sera, de acordo com varios cenarios prospectivos
tragcados para médio prazo, uma exigéncia para as prestacdes de servigos, demandada

pelos mercados externos e até mesmo das revistas cientificas mais conceituadas.
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Dessa forma, a decisdo pela implantagdo de um sistema de gestdo da qualidade na
Embrapa Meio Ambiente se antecipa a esse cenario e pode representar o fator de sucesso

desta Unidade para os proximos anos.
EXECUCAO

O plano de agdes para implantagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) na
Embrapa Meio Ambiente envolveu a elaborac&o de planos de agdo e de um cronograma de
atividades de 2 anos, com inicio no dia 4 de abril de 2003 e previsao inicial de certificacao
da Unidade pela ISO 9001:2000 para 16/03/2005.

O levantamento dos problemas da Embrapa Meio Ambiente que levou a decisao
dessa acgdo gerencial iniciou-se no segundo semestre de 2002 com uma abordagem junto a

comunidade interna por meio de um diagnaostico participativo.

Para este diagndstico, foram agrupados em grandes setores todos os empregados da
Unidade, os empregados de empresas prestadoras de servigos (seguranga patrimonial,
restaurante e limpeza) e também os estagiarios / bolsistas. Utilizando-se o método ZOOP
(Zielorientierstes Planenvon Projekten — Planejamento de Projetos Orientado por Objetivos),
elaborado pela GTZ (Deutsche Gesselschaft fur Tecinische Zusammenarbeit — Sociedade
Alema de Cooperagao Técnica), os grupos formados foram incentivados a responder duas
questbes — "Quais os problemas ambientais da Unidade (ambiente interno e externo)?’ e
"Quais as solugbes para cada um dos problemas’. Estas questdes possibilitaram a
identificagdo dos problemas e solugdes relacionadas a Unidade e ao seu entorno na opiniao
de toda a comunidade. Este diagndstico rapido participativo teve o objetivo de fundamentar

todo o programa de acgao futura da Unidade de acordo com o programa de gestdo da Chefia.

Todos os problemas priorizados naquela época convergiam para uma solugdo unica
que foi proposta pela comunidade interna e que, a médio prazo, resolveria e/ou eliminaria a
maioria dos problemas identificados — a implantacdo de um efetivo sistema de qualidade. A
partir deste momento optou-se pela certificagdo com base na NBR ISO 9001:2000, pois ela
trata de procedimentos fundamentais para quaisquer outras agdes que visem o atendimento
a qualidade total, ou seja, a ISO 9001:2000 & base para a implantagdo de outras normas
pertinentes a missado da Unidade, por exemplo, NBR ISO 14001, ISO / IEC 17025, e outras.

A Politica da Qualidade da Embrapa Meio Ambiente foi estabelecida pela Alta Direcao
de maneira participativa, por meio da interagdo com o Comité Gestor da Qualidade que é
composto pela RD, pela Alta Direcéo e por representantes de todos os grupos funcionais da
Unidade.
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Com a implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade e conforme exigéncia da
NBR 1SO 9001:2000, foram identificados os principais processos de realizagdo do produto,
de gestdo e de apoio da Embrapa Meio Ambiente e como interagem em cada fase desde o

relacionamento com o cliente até a avaliagdo pos-entrega do produto ou do servigo.

O inicio da implantacdo do SGQ na Embrapa Meio Ambiente foi fixado em 04 de abril
de 2003. Como primeira etapa no cronograma foi prevista a realizagcdo do programa 5S

como importante ferramenta para a implantagdo do SGQ.

Como resultado da implantacdo do programa 5S, um amplo diagndstico das
necessidades de adequacdo, reforma e manutencdo da infra-estrutura da Unidade,

subsidiando o planejamento de recursos necessarios para atingir a certificagao.

Um programa de treinamentos para toda a comunidade interna foi elaborado pelo
subcomité de treinamento visando a conscientizagdo e capacitagcdo nos principios e
ferramentas da qualidade, em auditorias internas, na propria norma e em cada procedimento
estabelecido. Além disso, um programa de palestras, visitas e oficinas de trabalho
motivacionais foi implementado por meio de parcerias com empresas ja certificadas que

eram convidadas a relatar suas experiéncias.

Atendendo ao cronograma iniciou-se a redacdo dos procedimentos em todos os
niveis. Apos terem sido estabelecidos, discutidos, aprovados e implementados, a estrutura
documental do SGQ encontra-se totalmente organizada e controlada em meio eletrénico e

conta com os seguintes documentos.
Sistema de gestado da qualidade

Trata da organizagao do sistema de gestdo da qualidade, definindo o papel do RD, do
CGQ e dos Setores da Qualidade. Trata, também, da documentacdo da qualidade (MQ —
Manual da Qualidade, PQ - Procedimento da Qualidade, IT - Instrugdo de Trabalho, NI -
Norma Interna, POP - Procedimento Operacional Padrdo e formularios) e do controle de

registros e documentos.
Sumario do conteudo da documentagao da qualidade

Apresenta, resumidamente, os tdpicos principais que sdo abordados em cada

documento da qualidade.
Controle de documentos

Trata do controle de documentos recebidos de clientes, das normas publicas técnicas

e administrativas, das responsabilidades e autoridades para aprovagcdo e emissdo de
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documentos, da forma de seu controle e distribuicdo, da manutencdo de documentos em
meio eletrénico, dos documentos obsoletos e das alteragdes em documentos. Trata, ainda,

de Normas Internas, Procedimentos Operacionais Padréo e Formularios da Qualidade.

Orientacdo para elaboragao de documentos normativos do Sistema de Gestdo da

Qualidade da Embrapa Meio Ambiente

Trata da forma de elaboragao de PQs, ITs, Nls, POPs e FQs, fixando e definindo cada
tépico do documento, sua formatagao segundo as normas da Embrapa e a autoridade para

liberacdo de copias dos documentos da qualidade.
Controle de registros
Trata da identificagéo, controle, prote¢ao e disposi¢do dos registros da qualidade.
Responsabilidade da Diregéo

Trata do comprometimento da diregcdo com o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ),
do foco no cliente, da Politica da Qualidade, do planejamento da qualidade (objetivos e

metas) do SGQ, da comunicacéo interna e da analise critica do SGQ.
Reunido de analise critica do Sistema de gestao da Qualidade

Trata de detalhes da reunido de analise critica do SGQ, incluindo a periodicidade, os

participantes, a pauta minima e a forma de conducao da reuniao.
Organograma linear de responsabilidades

Trata das responsabilidades e autoridades nos processos de planejamento
estratégico, programacéo institucional, estruturacdo organizacional, gestdo de pessoas,

gestao de finangas, contratagao e desenvolvimento de projetos e gestédo da infra-estrutura.
Objetivos da qualidade e indicadores correlacionados

Define os objetivos da qualidade, os seus indicadores e desdobramento nos Setores
da Qualidade. Trata da coleta de dados, da preparacdo e acompanhamento dos

indicadores.
Gestao de recursos

Trata da previsdo de recursos para o Sistema de Gestdo da Qualidade, dos recursos
humanos, da infra-estrutura (plano anual de investimentos), do acervo bibliografico, do

ambiente de trabalho e do cédigo de ética.
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Competéncia, conscientizagao e treinamento

Trata da capacitagao dos funcionarios, do levantamento anual de necessidades de

treinamento, da avaliagao da eficacia dos treinamentos.
Matriz de versatilidade

Trata da capacitagao dos funcionarios e da obrigagdo de preenchimento e atualizagao
da Matriz de Versatilidade pelos Setores da Qualidade. Trata também da situagcdo dos

estagiarios.
Realizagdo do produto

Trata do planejamento e desenvolvimento dos processos de producéo e dos objetivos
da qualidade para os produtos. Orienta todas as etapas importantes na realizagdo do
produto: definicdo dos requisitos, analise critica dos requisitos, comunicagao com o cliente,
planejamento da producéo, controle dos processos de producéo e fornecimento de servico,
controle das aquisicdes (fornecedores), identificagdo e rastreabilidade nas etapas da
producdo, cuidado com a propriedade do cliente, preservacdo e controle dos insumos
utilizados, controle dos dispositivos de medi¢cdo e monitoramento, e validagdo dos produtos
fornecidos. Trata dos controles na execucdo de projetos de pesquisa, incluindo: plano
detalhado do projeto e desenvolvimento, a identificacdo das interfaces técnicas com outras
Unidades, as normas aplicaveis, a identificacdo dos dados de entrada, as analises criticas
em estagios apropriados, o controle das alteracbes em relagdo ao plano original, a
verificagcdo nas varias etapas de desenvolvimento, a andlise critica na saida do relatério e a

validag&o do produto pelo cliente.
Realizagdo de eventos pela Embrapa Meio Ambiente

Orienta o planejamento e a realizagdo de eventos, incluindo a programacao anual, os

padrbes de divulgagao e de avaliagdo dos eventos e o controle dos certificados emitidos.
Aprovagao de insumos para processos e ensaios

Trata dos critérios e responsabilidades para aprovacdo de reagentes, solventes e
outros materiais utilizados em processos ou ensaios. Trata também da identificacdo desses

insumos com a situagao de inspec¢ao e ensaio.
Aquisicéo

Trata dos procedimentos de aquisicdo e contratagcédo de itens e servicos, incluindo: o

preenchimento do pedido de compra, a especificacdo do item ou servigo, os critérios de
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avaliacdo dos fornecedores, a classificacdo dos fornecedores, a comunicagcdo aos
fornecedores com problemas, as responsabilidades pelo preenchimento dos formularios de

avaliacao de fornecedores.
Controle de Equipamentos de inspecao, medi¢cdo e ensaios

Trata do cadastramento e controle da calibragdo de EIMEs, incluindo: os intervalos de
calibracao, a identificacdo da situacdo da calibracido, a responsabilidade pela escolha dos
fornecedores de servigos de calibragado, o calculo das incertezas de medi¢cdo, o manuseio e
preservacado de EIMEs, a rastreabilidade de produtos obtidos com EIME nao-conforme, as
condicbes ambientais de medigéo, a protecéo contra ajustes/desajustes nos instrumentos, a
documentagao dos EIMEs, a aprovagao dos softwares dos EIMEs e a forma de expressao

dos resultados de analises levando em conta a incerteza total de medigao.
Medicdo, analise e melhoria

Orienta o monitoramento, analise e melhoria dos produtos, processos e do Sistema da
Qualidade, incluindo: as pesquisas de clientes internos e externos, as auditorias internas, o
monitoramento dos indicadores de desempenho, as medi¢cdes de itens e servigos
adquiridos, as medi¢cdes e monitoramento durante a realizagéo dos produtos e processos, o
controle de produtos ou atividades n&o-conformes, a andlise dos dados e o planejamento

das melhorias.
Tratamento a sugestdes e reclamagdes de clientes

Orienta o tratamento das sugestdes ou reclamagbes de clientes, incluindo: as fontes
(meios para coleta) e os procedimentos para registro e atendimento de

sugestdes/reclamacdes.
Andlise de satisfagédo de clientes (externo e interno)

Trata da realizacdo, anualmente, de pesquisas de satisfacdo de clientes internos e

externos, da avaliagao e divulgagao dos resultados das ac¢des de melhoria.
Plano de auditoria da Embrapa Meio Ambiente

Estabelece o cronograma de auditorias e reunides de analise critica do Sistema de

Gestéo da Qualidade.
Banco de dados e indicadores de desempenho

Estabelece os indicadores de desempenho, os dados a serem coletados, a

periodicidade de coleta, os responsaveis pela coleta, a organizagcado (banco de dados) e
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tratamento de dados, o estabelecimento de metas e seu desdobramento nos Setores da

Qualidade, os féruns para avaliagao dos indicadores e a tomada de acdes.
Controle de produto ou atividade nao-conforme

Trata da identificagdo de produtos ou atividades ndo-conformes e da autoridade e
responsabilidade para orientar agbes referentes a eles. Trata ainda da identificacao,
segregacao, disposicao e registro de itens ndo-conformes adquiridos para a realizagdo do

produto.
Acao corretiva e acao preventiva

Estabelece os formularios e a metodologia para tratamento e implementacéo de acdes
corretivas e preventivas, incluindo: a forma de solicitagédo, orientagdes para o preenchimento
dos campos dos formularios, as fontes de agbes preventivas, os registros (comprovagdes)
de implementacdo e as alteragcdes em documentos da qualidade geradas por acgodes

corretivas e/ou preventivas.

Conforme os documentos iam sendo implementados, controles eram estabelecidos
para verificar e validar sua adequacado em relacdo ao atendimento aos requisitos da NBR
ISO 9001:2000 e em relagao ao alinhamento e atendimento as normas da Embrapa e do
Governo Federal, pois havia uma grande preocupacdo em evitar a implantagdo de um

sistema de gest&o paralelo.

Em agosto de 2004 foi aprovada a primeira versdao do Manual da Qualidade da
Embrapa Meio Ambiente, onde todos os seus processos de trabalho estdo descritos

conforme os requisitos da ISO 9001:2000.

Para verificar periodicamente a correta aplicagdo dos procedimentos estabelecidos, a
Unidade passou a adotar os mecanismos requisitados pela ISO 9001:2000, ou seja, as
auditorias internas trimestrais e as reunides de analise critica semestrais pela Alta Direcédo,

durante a fase de implantagao.

Nos dias 28, 29 e 30 de marco de 2005 foi realizada a Auditoria de Certificagcao. Apos
uma verificagdo ampla, por amostragem, porém considerando todos os processos da
Unidade, a Embrapa Meio Ambiente foi recomendada para receber a certificagdo NBR ISO
9001:2000, pois evidenciou a implementagcdao de um Sistema de Gestdo da Qualidade

aderente a norma ISO 9001:2000 e o atendimento a todos os seus requisitos.

RESULTADOS
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A responsabilidade assumida pelo chefe geral da Unidade desde a decisao pela
implantacdo da ISO 9001:2000 foi, sem duvida, o diferencial para o sucesso desta
empreitada. Sabia-se que seria um aprendizado coletivo, pois o sistema da qualidade,
fundamentado na ISO era uma novidade para todos. Iriamos aprender juntos. Neste
contexto, a firmeza de opinido para atingir o objetivo principal e o discernimento de todos os
chefes quanto aos problemas internos que seriam enfrentados, proporcionou a comunidade

interna confianga, engajamento e dedicagéo para todas as etapas do cronograma.

Além disso, o Sistema de Gestdo da Qualidade foi formalizado como compromisso da
Embrapa Meio Ambiente, tendo sido incorporado a revisdo do PDU 2004-2007, devendo ser

mantido como compromisso institucional.

Pode-se verificar nas pesquisas de satisfacdo do cliente interno que o clima
organizacional estd numa rota crescente de satisfagdo coletiva. Muitas das divergéncias
internas encontraram no Sistema da Qualidade o forum ideal para resolugcdo dos problemas.
Os setores da qualidade podem e devem levar todas as suas insatisfagdes, duvidas ou
problemas para as reunides mensais do Forum da Qualidade ou ainda, podem registrar
seus problemas junto ao SGQ por meio de um pedido de agéo corretiva ou um pedido de

acao preventiva.

Todos os empregados foram capacitados em diversos temas relacionados ao SGQ e

as normas internacionais de qualidade.

Com a implementagdo do SGQ foi necessario rever todo o processo de capacitagao.
Dessa forma alguns instrumentos de registro foram criados para apoiar e garantir o
atendimento do requisito 6.2.2 da ISO 9001:2000 que estabelece que a “a competéncia
deve ser estabelecida com base em educacgdo, habilidades, treinamento e experiéncia”.
Assim implementou-se a Matriz de Versatilidade que reune informagdes de habilidades e
capacitagdo adquiridos formalmente em cursos ou na pratica, por experiéncia anterior na
propria Unidade ou em outras organizagdes, por cada empregado. Em suma, a Embrapa
Meio Ambiente, se antecipou ao modelo de Gestao por Competéncias, pois atualmente ja

tem mapeadas as competéncias de seus empregados.

Outro instrumento implementado na Unidade foi o Levantamento Anual Geral de
Necessidades de Treinamento, feito entre o supervisor imediato e o empregado. Esse
documento foi feito pela primeira vez na Unidade, envolvendo todos os niveis e
considerando todos os aspectos pertinentes, inclusive custo e disponibilidade orgamentaria,
para subsidiar as Chefias Adjuntas na priorizagdo dos treinamentos declarados como
necessarios e formalizar assim, um Plano Anual de Treinamento para a Unidade, que apos

aprovacado do Chefe Geral, € um compromisso formal da alta direcdo de que a Unidade
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disponibilizara todos os recursos necessarios para a realizagdo de, no minimo, os

treinamentos previstos nesse Plano.

Durante o periodo de adequagdo da Unidade para implantagcdo do sistema, muitas
acgdes, corporativas ou ndo, aconteceram com o objetivo de conseguir junto aos principais
parceiros e fornecedores algum tipo de auxilio financeiro. Assim, de maneira indireta, a

certificacdo da Embrapa Meio Ambiente captou recursos para a Unidade.

A consolidagdo das reunides formais de programacdo da pesquisa, realizadas
anualmente, fortaleceu os tramites internos com relacdo ao controle dos projetos,
principalmente os submetidos a captacao externa, e também auxiliou, com apoio do SGQ,
na organizagdo individual de cada lider / responsavel de projeto / plano de agdo em

execucdo na Unidade.

Esta organizagdo esta assegurando a rastreabilidade de toda a histéria do projeto
desde sua elaboragdo (proposta) até seu relatério final. Isto inclui a organizacdo dos
procedimentos de pesquisa que utilizam a estrutura laboratorial e de campo experimental da
Unidade. Esta rastreabilidade, prové confianca e garantia da integridade na realizagao, por
exemplo, de analises de amostras, pois todo os procedimentos dos laboratorios estdo
fundamentados em documentos da qualidade especificos a cada area, que garantem entre
outros aspectos, o uso de equipamentos calibrados, a padronizagdo de metodologias, 0 uso

de insumos validados, de pessoal capacitado, entre outros.

Todos os setores da qualidade tiveram suas rotinas alteradas para que a demanda do
cliente (interno ou externo) seja prontamente identificada quanto aos seus requisitos. Estas
alteracdes incluiram desde o registro simples da demanda recebida pelo setor até sistemas
eletrdnicos de acompanhamento do servigo em execu¢cdo. Nenhum documento que impacta

na realizacdo de algum produto da unidade circula sem estar devidamente protocolado.

Inegavelmente, mais importantes que a rastreabilidade de registros e documentos, sédo
os efeitos positivos que essa caracteristica provoca nos laboratérios da Unidade.
Atualmente a Embrapa Meio Ambiente dispde de controle total sobre seus processos

laboratoriais e também de ensaios em casas-de-vegetacdo e campos experimentais.

Todos os projetos, relatorios, publicacbes técnicas, eventos, servigos prestados,
informagdes técnicas, contratos de parceria, enfim, absolutamente todos os produtos e
servicos da Unidade sdo completamente rastreaveis, o que permite melhor desempenho

institucional.

Durante a implantagdo do SGQ na Unidade, num periodo de duvidas sobre o efeito

desse trabalho adicional sobre a produtividade da Embrapa Meio Ambiente, registrou-se em
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2004 em desempenho inédito na histéria da Unidade obtido no Sistema de Avaliacéo de
Unidades. Esse excelente desempenho néo se deve somente ao SGQ, mas principalmente
a organizagdo das equipes, planejamento, otimizagdo na aplicacdo de esforcos e de
recursos, ao compromisso com a melhoria continua e a motivacao resultante de um trabalho
feito por uma equipe de 170 empregados. O engajamento foi tal que, em fevereiro de 2005,
dos 170 empregados da Unidade, 125 (mais de 73%) tinham entre suas atividades pelo
menos uma formalmente comprometida com a implantagdo do SGQ, designados por
instrucbes de servico internas. Vale ressaltar que desses 125 empregados, grande parte

acumulava mais de uma atividade relacionada ao SGQ.

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

implantagao da ISO na Unidade.

Com a certificagdo da Embrapa Meio Ambiente e o conseqliente compromisso de
atender aos requisitos da ISO 9001:2000, a Unidade passou a exercer um controle maior
sobre seu relacionamento com os clientes externos, identificando antecipadamente
oportunidades de melhoria e os requisitos explicitos e implicitos de sua clientela, buscando
oferecer um tratamento diferenciado. Pode-se perceber o reflexo dessa melhoria nas duas
pesquisas de satisfacdo do cliente externo, uma realizada na fase de implantagcdo do

sistema e a outra apods a obtencgao da certificagao.

Os clientes internos também sdo monitorados em termos de satisfagdo, pois essa

questao é fundamental estando, inclusive na Politica da Qualidade.

Para atender aos requisitos da norma com mais agilidade e reforgar a rastreabilidade,
muitos processos ja informatizados tiveram que ser melhorados e outros foram criados,
chegando a um nivel de automac&o acima da média, de acordo com declara¢des do auditor
lider que atuou na auditoria de certificacdo, principalmente considerando-se as

caracteristicas de empresa publica da Embrapa Meio Ambiente.

O SGQ ao ser implantado na Embrapa Meio Ambiente proporcionou a oportunidade de
melhoria dos instrumentos de comunicacao internos, posto que esse é um requisito da ISO
9001:2000. Assim, especificamente para esse fim, foi criado um subcomité de comunicacao

para avaliar as melhores alternativas e elaborar estratégias de comunicagao eficientes.
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Dessa forma, foi criado o informativo “Expressando Qualidade”, de circulag&o interna).
Seu propésito, no inicio era o de divulgar opinides, reflexdes e histérias favoraveis ao
Sistema, a fim de promover a motivacdo e envolver mais pessoas no processo. Apds a
certificagdo da Embrapa Meio Ambiente, esse veiculo de comunicagdo passou a ter um
aspecto mais informativo, de fato e publica matérias relacionadas a normas de qualidade,
ferramentas de gestao, processos de certificacdo e credenciamento e outras de interesse da

comunidade interna.

A certificacdo da Embrapa Meio Ambiente teve impactos muito positivos na imagem da
prépria Unidade e da Embrapa como um todo. Apds a divulgacao da certificagdo, a Embrapa
Meio Ambiente se destacou nacionalmente como a primeira Unidade da Embrapa a obter
uma certificacdo internacional na ISO 9001:2000 e iniciou sua capacitagdo formal para
participar efetivamente dos Prémios de Exceléncia apropriados ao nosso perfil institucional e
do Projeto de Exceléncia das Instituicbes de Pesquisa Tecnoldgica - IPT’s da Associagao
Brasileira das Instituigdes de Pesquisa Tecnoldgica - ABIPTI, com o objetivo de incentivar e

destacar a cultura da exceléncia dentro da Embrapa e do Governo Federal em geral.

Em 2007 a Embrapa Meio Ambiente iniciou a execugdo de um projeto corporativo
financiado pela FINEP dentro do edital MODERNIT, denominado “Difusdo do processo de

certificacdo da Embrapa Meio Ambiente nas Unidades da Embrapa”.
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