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RESUMO

RODRIGUES, Tania Regina Schmitz de Azevedo. Estudo de Implantacdo
dos Processos de Gestdo da Qualidade no Laboratério de Pesquisa em Quimica.
Porto Alegre. 2011. Dissertacdo para a obtencéo do titulo de Mestre. Programa de
P6s-Graduagcdo em Engenharia e Tecnologia de Materiais, PONTIFICIA
UNIVERSIDADE CATOLICA DO RIO GRANDE DO SUL.

Os laboratérios de pesquisa das universidades sdo locais com muitas atividades,
dentre elas, 0 ensino, a pesquisa e prestacdo de servicos técnicos. Porém, nem
sempre é verificada a organizacao sistematica de seus processos de gestdo e a
integracdo satisfatoria de estratégias, missdo, visdo, pessoal e atividades do
conhecimento. Este estudo propde a implantacdo da gestdo da qualidade em
laboratorios de pesquisa em universidades, tendo, como objetivo, auxiliar na
avaliacdo e melhoria de seus processos e servir como referéncia na gestao de
laboratorios de pesquisa. Para tanto, o estudo da implantacdo de ferramentas da
qualidade, como o Programa 5S e tendo a BPL — Boas Praticas de Laborat6rio, as
Normas ABNT NBR ISO 9001:2008 e ABNT NBR ISO/IEC 17025:2005, como
referéncia, orientam esse trabalho. Os principais resultados obtidos foram a
organizacdo e a otimizacdo das atividades desenvolvidas no laboratério em busca
da exceléncia na formacéo de pesquisadores e a introducéo da cultura da qualidade

no ambiente universitario.

Palavras-Chave: requisitos, laboratério de pesquisa, gestdo da qualidade, processo.
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ABSTRACT

RODRIGUES, Tania Regina Schmitz de Azevedo. Study of implementation of
quality management Processes in the laboratory of Research in Chemistry. Porto
Alegre. 2011. Dissertation for obtaining the title of master. Post Graduation in
Engineering and Technology of Materials, PONTIFICAL CATHOLIC UNIVERSITY
OF RIO GRANDE DO SUL.

The research laboratories in the universities are places with many activities including
teaching, research and technical services. However, not always the organization
management processes and the satisfactory integration of strategies, mission, vision,
staff and activities of knowledge are systematically checked out. This study proposes
the implementation of quality management in universities laboratories for research,
having as a goal to assist in evaluating and improving their processes and serving
as a reference in the management of research laboratories. Therefore, the study
proposes the implantation of quality tools such as 5S Program, having GLP-Good
Laboratory Practice and the standards ABNT NBR ISO 9001: 2008 and ABNT NBR
ISO/IEC 17025: 2005, as a reference to this work. The main results were the
organization and optimization of activities developed in the laboratory in pursuit of
excellence in the training of researchers and the introduction of the idea of quality in

the University environment.

Keywords: requirements, research lab, quality management, process.
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1. INTRODUCAO

A apresentacdo deste estudo de implantacdo dos processos da qualidade
(conjunto de atividades inter-relacionadas que transformam entradas em saidas) em
laboratérios de pesquisa cientifica em instituicbes de nivel superior, pretende

identificar as dimensdes da qualidade, sob a 6tica do aluno, como publico-alvo.

Uma vez que sdo locais de fontes de conhecimento e 0s recursos nelas
investidos devem ter o resultado esperado e desejado pela sociedade, sistematizar
boas praticas de gestdo em laboratdrios de pesquisa podem desencadear auto

avaliagcOes e melhorias nos seus processos.

Zarama (2007) definem a universidade como “uma organizagcdo social
responsavel pela formacédo e educacédo de cidaddos autbnomos na producao de
conhecimento”. Baseado nesse conceito, podemos considerar a pesquisa como

transformadora de conhecimento.

Para Rodrigues, Ribeiro e Silva (2006) as universidades brasileiras se
encontram em um cenario “marcado pela competitividade local, regional e global,
pelas exigéncias governamentais e institucionais, e pelos anseios da comunidade
académica onde estdo inseridas”. Assim, “necessitam analise mais aprofundada da
relevancia de suas atividades, tendo em vista a prestacdo de contas a sociedade,

considerando critérios de exceléncia, equidade e relevancia social”.

O sucesso para implantacdo de um Sistema da Qualidade em um laboratério
vai depender de dois elementos basicos: do capital intelectual do laboratério e da

cultura da qualidade.

A cultura da qualidade estad definida como a padronizacdo dos habitos e
comportamentos humanos dentro do laboratério, relacionados a qualidade. Esta
cultura € essencial para que se possa atingir as metas do laboratorio e se, nas suas

avaliacOes, percebermos que esta cultura ainda ndo é ideal, deve-se desenvolver
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uma estratégia para implementacdo e estimular as pessoas a se envolver na

estratégia da qualidade.

Tem-se conhecimento da implantacdo do sistema de gestdo da qualidade em
laboratorios de ensino, pesquisa e como prestadores de servico no Brasil. A
necessidade de organizar as atividades especificas, através da utilizacdo de
normas, contribuiram para o desenvolvimento econémico, social e cultural destes
laboratérios. Porém, a implantacdo de sistema de gestdo em universidades nédo é
comum, pois conciliar, de forma néo conflitante, suas atividades de pesquisa, ensino

com 0s requisitos da norma, € uma tarefa que apresenta dificuldades.

Entre elas, podemos citar limitacdes de recursos para a aquisicao de padrdes
de referéncia, calibracbes e equipamentos; controle de acesso de estudantes e
pesquisadores nas dependéncias do laboratério, bem como o uso de equipamentos
calibrados; capacitacdo de todo o pessoal envolvido no sistema de gestdo (Aguiar,
2003).

Observa-se que o éxito estd baseado na importancia dada a implantacédo do
sistema de gestdo como uma questdo estratégica pelas universidades: implantar a
ABNT NBR ISO/IEC17025:2005 em laboratério universitario agrega valor para as
atividades de ensino. Os resultados, neste caso, para as pesquisas, dissertacdes e

teses rastreaveis com confiabilidade assegurada.

A partir destes dados, o Laboratério de Quimica Analitica e Ambiental
(LQAmMb) da Faculdade de Quimica da Pontificia Universidade Catdlica do Rio
Grande do Sul, que tem como atividade principal a pesquisa e 0 ensino, e
impulsionada pela importancia da gestado da qualidade, busca, através da utilizagéo

de ferramentas da qualidade, reestruturar a sua gestéo interna.

Os requisitos a serem avaliados estdo de acordo com as especificacdes da
Norma ABNT NBR ISO 9001 - Sistema de Gestdo da Qualidade, ABNT NBR
ISO/IEC17025:2005 — Requisitos Gerais para a competéncia de laboratorios de

ensaio e calibragdo e BPL — Boas Praticas de Laboratério.



19

A proposta atende aos requisitos de uma padronizacdo dos processos mais
relevantes para a melhoria e avaliacdo da qualidade dos trabalhos de pesquisa
desenvolvidos nos laboratorios universitarios. A contribuicdo se da como uma

ferramenta auxiliar na gestao estratégica da pesquisa universitaria.

1.1 Justificativa

Atualmente o que diferencia um laboratorio dos outros sdo os processos de
implantacdo da Gestdo da Qualidade que, dentro de principios basicos, atendem
as necessidades dos alunos, como seu publico-alvo; ou a sociedade que recebera
este profissional; ou departamentos que demandam servicos e as nhormas

impostas pelo mercado.

A qualidade ndo é mais um diferencial, mas sim uma obrigacdo das
instituicbes para com seu publico. A empresa passa a ser mais competitiva no

mercado e ter responsabilidade social das suas atividades.

O Sistema de Gestdo da Qualidade é aplicavel a todos os laboratérios de
pesquisa, independentemente do nimero de pessoas ou da extensdo do escopo
das atividades de ensaio. Tanto os requisitos administrativos como técnicos devem

ser considerados para que a qualidade seja avaliada em todos 0s processos.

No caso do laboratério de Quimica Analitica e Ambiental (LQAmMb), a
responsabilidade social esta diretamente ligada em atender, de forma humanizada,
as expectativas dos seus alunos de forma organizada e definida por processos
validos e rastreaveis. Para isto, € necessario estabelecer e documentar todas as
etapas que envolvam as entradas e saidas do produto do laboratério em questao.
Esta acdo somente sera possivel se conhecermos e documentarmos cada item

envolvido no processo.

Um Sistema da Qualidade, formalmente documentado, necessita de
manutencado constante para assegurar 0 planejamento inicial e garantir a

rastreabilidade e confiabilidade dos seus resultados.
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Este estudo pretende sistematizar as boas préaticas de gestdo no laboratorio
universitario de pesquisa como um modelo de melhorias que o Sistema da
Qualidade pode trazer para a qualificacdo dos alunos e dos professores desta

instituicao.

O trabalho a ser desenvolvido esta baseado, principalmente, no estudo da
possibilidade em atender os requisitos gerais das normas ABN NBR I1S0O9001,
ABNT NBR ISO/IEC 17025 e as Boas Praticas de Laboratoério (BPL), de acordo com
a realidade e necessidades, desenvolvendo um Sistema de Gestdo Interna da
Qualidade do LQAmMD.
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2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo Geral

Propor e desenvolver a padronizacdo dos processos de qualidade, com a
finalidade de atingir melhorias na qualificacdo do aluno e do professor, assim como

na producdo de cientifica desenvolvida em laboratério de pesquisa em quimica.

2.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos desdobrados do objetivo geral neste trabalho se
constituem em:

e Introduzir e sensibilizar a cultura da qualidade no laboratério de pesquisa;

e Identificar e definir os processos de qualidade em laboratorios de pesquisa;

e Estabelecer uma politica e objetivos da qualidade como parte da gestdo da
qualidade;

e Propor a padronizacéo da documentagcao dos processos de qualidade;

e Identificar e desenvolver indicadores para avaliar o grau de satisfacao dos
alunos e professores ap6s a implantacdo do processo de Gestdo da Qualidade no

laboratorio de pesquisa.
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3. REVISAO BIBLIOGRAFICA

3.1 Conceitos da Qualidade

3.1.1 A Qualidade

Desde os tempos pré-histéricos, onde o homem vivia de uma forma mais
integrada no seu ecossistema, a qualidade de modo geral sempre esteve presente

na sua vida.

A consciéncia da qualidade como elemento inerente ao proprio processo de
producdo se origina, porém, junto com a revolucdo industrial e, mais
especificamente, com o desenvolvimento do taylorismo com a divisdo do trabalho e
da producdo em massa (ROSEMBERG e MORAES DA SILVA, 2000).

A partir do século XVIII, com o advento da Revolucdo Industrial, segundo
Oliveira (2004), a qualidade passou por trés fases importantes: a era da inspecéo, a

era de controle estatistico e a era da qualidade total.

Ja David Garvin, divide em quatro fases a qualidade: Inspecdo, Controle
Estatistico, Garantia da Qualidade e Gestdo da Qualidade (CARVALHO, M.M.;
PALADINI, E. P, 2005).

Desta forma, desenvolveu-se o0 gerenciamento estratégico de tomada de
decisdo, onde as acOes estdo baseadas na busca da qualidade. A evolucdo da

gualidade é evidenciada no quadro 3.1:
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Quadro 3.1. - Evolucao da Qualidade Fonte: Adaptado de Garvin, 1992

ERAS DA QUALIDADE

Inspecao: Controle final do produto

Objetivo: inspecionar a qualidade

Controle Estatistico do Processo: seguranca e zero defeito

Objetivo: controlar a qualidade

Garantia da Qualidade: controle de normas e procedimentos formais

Objetivo: coordenar

Gestao Estratégica da Qualidade: satisfacédo dos clientes e mercado

Objetivo: estratégico

Gerenciamento da Qualidade Total: qualidade integrada a todos os sistemas

Objetivo: melhoria continua

Gerenciamento Ambiental da Qualidade Total: o0 meio ambiente é parte

integrada do sistema

Obijetivo: melhoria continua além os muros da organizacao

Segundo Garvin (1992), a qualidade depende do contexto em que é aplicada,
podendo-se considerar diversas percepcbes, em face da subjetividade e
complexidade de seu significado. Juran e Godfrey (1999) definem qualidade como
adequacao ao uso, ou seja, adequacao de um produto a sua utilizagdo pretendida.
Crosby (1979), por sua vez, caracteriza a qualidade em funcédo da conformidade.
Deming (1990), de forma analoga, entende a qualidade como a auséncia de falhas

ou defeitos.
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3.1.2 Desenvolvimento dos Conceitos de Qualidade

Na década de 1920, o estatistico Walter Shewhart, pesquisador da empresa
de telefonia americana Bell Telephones Laboratories, tinha um grande
guestionamento com a qualidade e com a variabilidade encontrada na producao de
bens e servicos. Ele desenvolveu um sistema de mensuracéo das variabilidades que
ficou conhecido como Controle Estatistico de Processo (CEP). O CEP era expresso
em gréafico para controle e andlise dos resultados de inspecédo. Além da deteccao e
corregdo dos produtos defeituosos, propunha um estudo de prevencao, de modo a
impossibilitar a producdo de produtos com problemas de qualidade. Esse
instrumental estatistico voltado para a medicéo e o controle da qualidade do produto
final foi a etapa seguinte neste processo, cujo carater cientifico foi dado por
Shewhart, através da obra Economic control of quality of manufactured product,
publicado em 1931 (GARVIN, 1992).

A principal inovagédo foi a do reconhecimento da variabilidade como um
atributo normal dos processos produtivos. A grande questdo para os inspetores de
qualidade passava a se reconhecer 0 momento em que a variacao do resultado do

processo poderia ou ndo ser considerada natural (GARVIN, 2002).

Durante a década de 1930, nos Estados Unidos, sistemas de qualidade foram
desenvolvidos, implantados e mais tarde no Japdo e em outros paises
sucessivamente. Nesse periodo foram estabelecidos os fundamentos da era de

controle estatistico da qualidade através da adaptacao de ferramentas estatisticas.

A Segunda Guerra Mundial foi, sem duvida, o catalisador para a aplicacédo do
controle de qualidade na maioria das industrias bélicas americanas, aumentando,

desta forma, a produtividade e confiabilidade dos seus produtos.

Com a utilizacdo do grafico de Shewhart, a qualidade da producédo, assim
como a quantidade de producao reduziam os custos do produto, atendendo as

exigéncias do periodo de guerra. A industria americana qualitativa, quantitativa e
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economicamente cresceu muito neste periodo, através do uso da qualidade e do

controle estatistico.

Sabe-se que antes da Segunda Guerra Mundial, o Japao tinha dificuldades
com os seus métodos administrativos e o controle de qualidade, por eles usado, era
basicamente de inspe¢ao. Com a derrota do Japao, em 1945, as forcas americanas
chegaram ao pais e observaram que a telefonia japonesa era bastante precaria, o
que dificultava o exercicio da administracdo militar. Em 1946, a telefonia japonesa
implantou um controle de qualidade, com o objetivo de eliminar defeitos e a falta de

uniformidade e qualidade dos seus produtos.

O Japao estava destruido e precisava iniciar seu processo de reconstrucao.
Criou-se, entdo, a Japanese Union of Scientists and Engineers (JUSE), uma
organizacao constituida por engenheiros e pesquisadores que , em 1949, formou o
Grupo de pesquisa de Controle da Qualidade. Os seus membros estavam ligados a
universidades, industrias e 0rgdos governamentais e tinham como objetivo
pesquisar e disseminar os conhecimentos sobre o controle da qualidade para as
indUstrias japonesas, aumentar a qualidade dos produtos e aumentar as

exportacoes.

A partir da década de 1950, uma nova forma de pensar sobre a qualidade,
trouxe conceitos, métodos gerenciais, deslocando a analise do produto ou servico
para a concepcdo de sistema da qualidade. Surge, entdo, a preocupagdo com a

Gestao da Qualidade Total.

A qualidade tornou-se um grande aliado e um dos melhores fatores de
diferenciacdo para as empresas num cenario de grande competitividade. Os
grandes avangos tecnoldgicos, assim como as mudancas do estilo de vida do
homem, fizeram com que a busca de melhorias continuas na qualidade de

processos fosse fundamental para a competicdo no mercado.

O estatistico americano, William Edwards Deming, especialista em qualidade

foi convidado, em 1950, pela JUSE para treinar administradores, empresarios e
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engenheiros sobre o controle estatistico e o processo de gestdo. Neste momento, foi
apresentada, como ferramenta, a utilizagdo do ciclo do PDCA para a melhoria
continua; a importancia da variabilidade dos processos de producédo dos bens e
servicos; a utilizacdo de gréficos de controle para o gerenciamento dos processos.
Este ciclo € um método essencial da gestdo da qualidade que ficou conhecido como

Ciclo de Shewhart, que o criou, ou Ciclo de Deming da Qualidade, que o divulgou.

O ciclo PDCA (Plan, Do, Check e Action) deve ser aplicado em todas as
atividades que demandam Qualidade. A aplicacdo do ciclo deve ser continua, desde
o Planejamento (Plan), passando pela Execucdo (Do), Verificagcdo (Check) até a
Acao (Act).

Assim, o controle da qualidade foi amplamente empregado no Japao nesta

década, através do uso de técnicas estatisticas.

Em 1954, o engenheiro Joseph M. Juran, foi convidado pela JUSE para
proferir seminarios para a alta administracdo das empresas japonesas, com O
objetivo de transmitir a eles a importancia do papel dele na implantacdo e no
desenvolvimento das atividades voltadas para o controle de qualidade. Este
seminario foi 0 marco inicial do uso do controle de qualidade como uma ferramenta
administrativa, representando o inicio da transicdo do controle estatistico da

qualidade para o controle total, como é praticado atualmente (JURAN,1993).

Grande evolucao no gerenciamento das empresas ocorreu entre a década de
1950 e 1960, devido a grande necessidade de reconstru¢do da economia do Japéo

pos-guerra. Nesta época, 0s processos de evolucéo da qualidade basearam-se em:

- 0s Custos da Qualidade e a Engenharia da Confiabilidade de Joseph Juran;
- 0 Controle Total da Qualidade de Armand Feigenbaum;

- 0 Programa Zero Defeito de Phillip Crosby.

Estes processos proviam uma série de ferramentas para mostrar que 0s

custos da qualidade (CROSBY,1979) poderiam ser reduzidos por meio de um
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acréscimo de custos de prevencao. Esta nova era, chamada de “Era da Garantia da
Qualidade”, tinha como objetivo prevenir os problemas, utilizando, além de técnicas

estatisticas, a escolha de fornecedores, treinamento e motivacao dos funcionarios.

Em 1951, Juran foi o primeiro a apresentar, em seu livro Quality Control
Handbook, a questdo dos custos da ndo qualidade, enfatizando quanto se perdia
em defeitos na producéo, representada pelo retrabalho, na insatisfacdo dos clientes

com os produtos de baixa qualidade.

Em 1956, Armand Feigenbaum, propds o conceito do Controle da Qualidade
Total, onde ele partia do principio de que todos na empresa, desde a fabricacdo até
a chegada dos produtos ao cliente, eram responséaveis pela qualidade do produto
final. A qualidade passou a ser uma questdo de sobrevivéncia e de concorréncia no
mercado. Quanto a Engenharia de Confiabilidade, o objetivo era garantir a
durabilidade e a funcionalidade do produto ao longo do tempo, tornando-se assim
um diferencial competitivo. Crosby (1992) desenvolveu o Programa de Zero Defeito
gue tinha como objetivo realizar a fabricacdo do produto sem defeitos, evitando-se a
necessidade de refazé-lo. Esta € a era da Garantia da Qualidade que determinou
mudancas importantes, levando em consideracdo aspectos comportamentais no
gerenciamento das organizacfes. Com essas inovacdes, foi possivel obter niveis de
qualidade bastante elevados, a custa de um aumento dos custos de inspecdo,
compensado pela reducdo dos gastos com retrabalho e perdas de material, bem
como por meio do melhor nivel de qualidade oferecido. (DEMING,1982;
SHEWART,1981).

Em 1962, a JUSE publica a revista Oficina e Controle da Qualidade- Quality
Control for the Foreman — editada por Karou Ishikawa, presidente da JUSE.
Pesquisadores e usuarios perceberam que o controle de qualidade dependia dos
fatores humanos e culturais, apresentando diferencas de um pais para outro. A
partir desta observacéo, foi desenvolvido o método japonés para o controle de
qualidade, criado por Ishikawa, possuindo caracteristicas basicas do sistema
americano, que evoluindo ao longo dos anos deu origem ao Controle da Qualidade

total no estilo japonés (ISHIKAWA,1993). Neste momento, o Japédo iniciou uma
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revolucdo gerencial de forma silenciosa, que ocorreu paralelamente a revolucéao
tecnolégica “barulhenta” do Ocidente. Esta revolugdo gerencial proporcionou ao
Japao o crescimento de uma poténcia mundial, reconhecida até os dias de hoje.
Podemos observar que devido a necessidade da reconstrucdo da sua economia, no
periodo pos-guerra, as empresas tiveram que adotar dimensdes a nivel de
planejamento estratégico, em virtude da falta de qualidade dos seus produtos e a

necessidade de mercado.

A crise dos anos 1970 trouxe a tona a disseminacdo de informacdes. As
variaveis socio-culturais e politicas determinaram mudancgas no estilo gerencial. Na
década de 1980, o planejamento estratégico tornou-se uma condicdo necessaria,
mas nao suficiente, se ndo estivesse ligado as novas técnicas de gestéo estratégica,
como a politica e a cultura da empresa. Também deve ser observado o impacto nos

clientes externos e na competitividade do mercado.

Campos (1999) destaca que numa era globalizada ndo é mais possivel
garantir a sobrevivéncia da empresa apenas exigindo que as pessoas facam o
melhor que puderem ou cobrando apenas resultados. Hoje s&@o necessarios
métodos que possam ser utilizados por todos em direcdo aos objetivos e

sobrevivéncia da empresa.

Em termos contemporaneos, a Gestdo Estratégica da Qualidade envolve a
participacdo de todas as pessoas da empresa, 0 uso de técnicas comportamentais,
com o intuito de formar uma equipe que ndo sO execute projetos, mas que pense
nos processos e fluxos operacionais, auxiliando na estruturacdo da empresa. Esta
nova postura gerencial induz ao processo de melhorias continua voltada a

satisfacéo dos clientes.
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3.1.3 Qualidade Total

Segundo Feingenbaum (1994), o conceito de Qualidade Total esta
relacionado com a busca da exceléncia que deve ser difundida em toda a

organizacao para satisfazer as necessidades do cliente.

Nos anos 1990, o plano estratégico de sobrevivéncia das empresas era
produzir com Qualidade Total. Desta forma, o TQM — Total Quality Management
(Gerenciamento da Qualidade Total) amplia-se para o TQEM — Total Quality
Environmental Management (Gerenciamento Ambiental e Qualidade Total), onde
destaca-se a preocupacdo com o0 meio ambiente. Neste novo cenario, o desafio das
empresas é de gerenciar com a inclusdo desta variavel de forma competitiva,
atendendo o0s seus stakeholders (s&o empregados, gerentes, fornecedores,
proprietarios/acionistas e clientes portadores de interesses e expectativas sobre a
organizacao sem 0s quais a organizacao nao seria possivel). (Bowie, 1988; Savage,
1991; Hill e Jones, 1992; e Na&si, 1995).

As questdes ambientais estdo se desenvolvendo de forma lenta e evolutiva,
mas juntamente com a percepcao do cliente passam a ter uma maior consciéncia da

sustentabilidade futura.

A Gestdo da Qualidade Total (GQT) € uma opc¢ao para a orientacao gerencial
das organizacdes, que tem como pontos basicos: foco no cliente; trabalho em
equipe; decisdes baseadas em fatos e dados e a busca constante da solucdo de

problemas e da diminuicéo de erros.

A GQT valoriza o ser humano no ambito das organizac¢des, reconhecendo
sua capacidade de resolver problemas no local e no momento em que ocorrem, e
buscar permanentemente a exceléncia: implica em uma mudanca de postura
gerencial e uma forma moderna de entender o sucesso de uma organizagéo. E uma
nova filosofia gerencial que exige mudancas de atitude e de comportamento. Essas

mudancas visam o0 comprometimento com o desempenho, a procura do
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autocontrole e ao aprimoramento dos processos, implicando também em uma
mudanca da cultura da organizacdo. As relagbes internas tornam-se mais
participativas, a estrutura mais descentralizada, e muda o sistema de controle que
sd0 necessarios em qualquer organizagdo; porém, se forem burocraticos ou
tradicionais, as pessoas reagem com pouca participacdo, pouca criatividade e pouca
responsabilidade (LONGO, 1994).

O autocontrole — que significa que a responsabilidade pela qualidade final
dos servicos e/ou produtos € a consequéncia do esforco conjugado de todas as
areas da empresa, onde todos precisam saber, a todo o momento, o que fazer e
como fazer, com informacdes objetivas e imediatas sobre o seu desempenho -
permite que as pessoas respondam com participacdo, criatividade e
responsabilidade. Como se trata de uma mudanca profunda, a implantacdo desse
modelo enfrenta varias barreiras, pois mexe com o status quo, com o imobilismo,
com o conformismo e com os privilégios. Portanto, deve-se ver a Gestdo da
Qualidade ndo como mais um programa de modernizacdo. Trata-se de uma nova
maneira de ver as relacfes entre as pessoas, na qual o beneficio comum é superior
ao de uma das partes (XAVIER, 1994).

Portner (1996) definiu a eficacia operacional resultante dos programas de
GQT como uma condi¢cdo necesséaria, mas nao suficiente para a competitividade
empresarial. O fato de ter o programa de GQT ou de reengenharias ndo exime um

empresa de analisar seu ambiente competitivo.

Para atender a esta necessidade, os japoneses desenvolveram um sistema
de gestdo da qualidade bastante simples, produzindo resultados expressivos. Com
base nesse modelo japonés, Campos (1999) propde um sistema de gestdo da
gualidade formado essencialmente por dois programas: gerenciamento da rotina e
gerenciamento pelas diretrizes. O gerenciamento da rotina € uma parte do programa
de gestao da qualidade que pode ser implementado em um departamento de forma
isolada, como programa-piloto. A primeira etapa para sua implementacdo esta na
descricdo do negécio e a segunda etapa da implementacdo refere-se ao

funcionamento do programa no dia-a-dia da empresa. O ponto de partida do



31

gerenciamento pelas diretrizes € o tradicional planejamento estratégico, pelo qual a
empresa realiza as andlises externa e interna e define os valores e a visdo da
mesma, estabelecendo estratégias para transformar a visdo em realidade, de
acordo com as andlises realizadas, os valores e crencas da organizagdo. O ponto
central nesta evolucdo do conceito de qualidade foi a mudanca do enfoque
tradicional (baseado no controle da qualidade e na garantia de qualidade) para o
controle de gestdo e melhoria de processos, que garante a producdo da qualidade
especificada logo na primeira vez. No contexto atual, a qualidade ndo se refere mais
a qualidade de um produto ou servico em particular, mas a qualidade do processo
como um todo, abrangendo tudo o que ocorre na empresa.

Na atualidade, a qualidade é encarada como um conjunto de atributos
essenciais a sobrevivéncia das organizacfes num mercado altamente competitivo,
objeto da geréncia estratégica, lider do processo, que envolve planejamento
estratégico, estabelecimento de objetivos e mobiliza¢do de toda organizacdo. E o
climax de uma tendéncia que teve inicio no comeco do século 20 (GARVIN, 1992), e
gue envolve, também na atualidade, a responsabilidade social das empresas com o
seu ambiente externo, potencializando seu uso em varios setores da economia e

mais notadamente no setor de servicos.

Schermerhorn (1999) escreve que as empresas precisam fazer com que os
principios da qualidade facam parte dos objetivos estratégicos da organizacao, em

um compromisso de aperfeicoamento continuo.

De acordo com Tucker (apud COBRA, 2000), a empresa que desejar se
manter competitiva tera que se repensar a partir de seu cliente e ndo de seus
servigcos, observar as tendéncias do mercado, buscar idéias novas. Cobra (2000)
comenta que essa visdo de mercado irh adequar a empresa aos desafios que ele
apresenta e a fara entrar em sintonia com os clientes. E preciso que as tendéncias
de mercado sejam observadas atentamente, pois elas demonstram as mudancas

nos habitos e estilos de vida.
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3.1.4 Sistema de Gestao da Qualidade

O ser humano convive com a padronizacdo ha milhares de anos e dela

depende a sua sobrevivéncia, mesmo que nao tenha consciéncia disto.

Encontram-se varias definicdes na literatura sobre “qualidade”, pois 0 assunto
foi alvo de discussdes ao longo dos anos. Segundo Crosby (1967), citado por
Marshall J,I.; Cierco, A. A; Rocha, A. V.; Mota, E. B.; Leusin, S. (2006), qualidade
pode ser a conformidade com as exigéncias. Qualidade é fazer certo na primeira
vez, ou ainda, garantir a satisfacdo dos consumidores. Montgomery (1985) definiu
qualidade como um conjunto de atributos que tornam um bem ou servigo
plenamente adequado ao uso para o qual foi concebido. Ja Betersfield (1986)
agregou a definicho anterior que bens ou servicos, além de cumprir as

especificacées conforme o planejado, devem atender ao cliente.

Sisteméticas sdo adotadas em uma organizacdo com a finalidade de
padronizar as acées que visam garantir a qualidade dos seus produtos. A totalidade

de tais acdes denomina-se Sistema de Gestdo da Qualidade.

Um Sistema de Gestdo da Qualidade em uma organizacdo visa estabelecer
procedimentos padronizados de planejamento e monitoramento das ac¢des dos
diversos processos produtivos, de modo a reduzir custos, aumentar a produtividade,

satisfazer as necessidades dos clientes e promover acdes de melhoria.

Segundo Magalhdes, J.G. e Noronha, J.L. (2006), padronizar significa
organizar uma atividade especifica, através da criacdo e utilizacdo de regras ou
normas, que objetivem contribuir para o desenvolvimento econémico, social e

cultural, considerando as exigéncias de seguranca e o uso adequado de recursos.

Nas empresas modernas do mundo, a padronizacdo é considerada a mais
fundamental das ferramentas gerenciais. Na Qualidade Total,a padronizacdo € a
base para a rotina. Deve ser vista como algo que trara melhorias da qualidade,

custos, cumprimento de prazos, seguranca, etc. Esta definicAo ndo se limita ao
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estabelecimento (redacéo e registro) do padrdo, mas inclui também a sua utilizacao
(treinamentos e verificacdo continua da sua observacdo): isto significa que a
padronizacdo soO termina quando a execucao do trabalho, conforme o padréo estiver

assegurado.

Na Qualidade Total, todos controlam, portanto todos utilizam os padrdes. E
necessario, pois, estabelecer um clima propicio a padronizacdo por meio da
conscientizacdo de diretores, gerentes e operadores para a necessidade da
utilizacdo dos padrées. Neste sentido, o primeiro passo a ser dado é o
estabelecimento das diretrizes da padronizacéo, que devem especificar claramente
as metas e mostrar um plano para atingi-las. O estagio inicial significa educar e
treinar as pessoas responsaveis pela padroniza¢do, bem como aquelas que estarao

encarregadas da sua promocao.

As atividades da empresa sdo descritas por dois tipos basicos de padrées,
que sdo os padrbes de sistema para os procedimentos gerenciais e padrbes
técnicos para as especificacdes de produto, processo, matéria prima e inspecao. Os
padroes de sistema traduzem os procedimentos, “a maneira de trabalhar’ e os
padrdes técnicos sao todos aqueles relacionados a uma especificacao e constituem

a base para a satisfacéo do cliente.

3.2 Historico das Normas da Qualidade

A primeira normatizacdo surgiu nos Estados Unidos, ja na Segunda Guerra
Mundial, onde os procedimentos para o controle da qualidade foram publicados sob
a forma de normas, conhecidas como American War Standards - MilSpec. Com esta
normatizacdo, a MIL-Q-9858 (especificacdo do sistema da qualidade) e a MIL-I-
45208 (requisitos para um sistema de inspecéo) foram criadas, sendo elas ainda
usadas pela Defesa Americana e em outros paises. Essas duas normas militares
serviram de base para normas da Organizagdo do Tratado do Atlantico Norte
(OTAN), denominadas Publicacdes Aliadas para a Garantia da Qualidade (AQAP).
Anteriormente, o0 exército efetuava inspecdes a cada partida de material bélico,

surgindo, entédo, o conceito de qualidade. A qualidade ndo esta baseada no produto,
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mas na organizacdo. Desta forma, a primeira ferramenta utilizada foi o check-list

para inspecionar a organizacao e ndo somente 0s seus produtos.

Adotado relativamente cedo na Inglaterra, o controle da qualidade teve
contribuicbes importantes com o0s estudos do estatistico Pearson, que foram
utilizados como base para a elaboracdo dos Padr6es Normativos Britanicos (British
Standard — BS 600). Depois surgiram as normas de gestdo da qualidade britanicas
(BS 5750), realizando certificacdo de terceira parte, em que o Instituto Britanico de
Normas (BSI — British Standards Institute) cadastrava empresas que atendiam aos
requisitos normativos. Mas como o cliente inglés precisava se inteirar do o sistema
de gestdo da qualidade dos fornecedores dos outros paises, tornou-se necessaria
uma padronizagao de normas, onde clientes e fornecedores mundialmente falando,
usassem o mesmo vocabulario, no que diz respeito aos sistemas da qualidade. Ou
seja, 0s paises industrializados perceberam a importancia dos sistemas da
gualidade como mecanismos para favorecer o intercambio internacional de produtos
e servicos através do reconhecimento mutuo da aplicacédo de critérios padronizados
da qualidade (Rosemberg e Silva, 2000). Para evitar conflitos desta natureza, foram
emitidas,em 1987, pela International Organization for Standardization (ISO), normas
internacionais sobre sistemas de gestdo da qualidade. Desta forma, surgiu a série
de normas ISO 9000, Sistemas de Garantia da Qualidade. Nao bastavam sé normas

para produtos, mas era necessario uma maneira organizada de produzi-los.

Esta Norma foi rapidamente difundida ao longo de toda a cadeia produtiva,
tornando-se requisito para participar de alguns mercados. Esta Norma foi um marco

de proliferacdo das Normas em todo o mundo.

Devido ao enorme sucesso, as normas tiveram uma pequena revisdo em
1994 e uma grande revisdo em 2000 apds uma pesquisa entre usuarios, onde se
constatou que as nomas, inicialmente desenhada para grandes organizacdes
fornecedoras de produtos, estava sendo muito utilizada por organizagbes médias e

pequenas.
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3.3 International Organization for Standardization — ISO

E uma organizacéo nio governamental formada por organismos nacionais de
normalizacdo de 162 paises (ISO, 2011) contando com um representante por pais,
com sua sede mundial situada em Genebra, Suica. A ISO é uma das principais
organizagfes ndo governamentais a nivel mundial, que em regime voluntério se

dedica a producao de normas técnicas.

A I1SO nasceu da unido de duas organizagfes, a International Federation of
the National Standardizing Associations (ISA), criada em Nova lorque em 1928, e a
United Nations Standards Coordinating Committee (UNSCC) criada em 1944,

Na conferéncia de organizacdes nacionais de normalizacdo, que teve lugar
em Londres, entre 14 e 26 outubro de 1946, a qual contou com a participacao de 25
paises, foi decidido criar uma nova organizacédo internacional de normalizacdo, com
o0 objetivo de promover, no mundo, a padronizacdo entre diversas culturas, o
desenvolvimento da normalizacdo (com atuacdo em todos os campos, exceto nas
areas eletroeletrbnica e de telecomunicacfes) e atividades relacionadas com a
intencdo de facilitar o intercambio internacional de bens e de servicos e para
desenvolver a cooperacdo nas esferas intelectual, cientifica, tecnolégica e de
atividade econOmica. Esta nova organizagao iniciou oficialmente as suas fungdes
em 23 de fevereiro de 1947, tendo como paises participantes: Africa do Sul;
Australia; Austria; Bélgica; Brasil; Canada; Tchecoslovaquia; China; Dinamarca;
Estados Unidos da América; Finlandia; Franca; india; Italia; lugoslavia; México;
Paises Baixos; Nova Zelandia; Noruega; Israel; Polonia; Reino Unido; Suécia; Suica;

Unido Soviética.

Devido aos diversos nomes que essa organizagdo recebeu em varios
idiomas, como I0S em inglés, OIN em francés, foi decidido chamar de 1SO, derivado

da palavra grega 00¢ (isos), que significa igualdade (ISO, 2011).
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Em 14 de outubro de cada ano (primeiro dia em que se reuniram 0S
organismos de normaliza¢do nacionais que decidiram criar a ISO), festeja-se a nivel

mundial o “Dia da Normalizagao”.

No Brasil a ISO € representada pela Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT). A ABNT é uma entidade privada e sem fins lucrativos fundada em
1940. E o 6rgéo responsavel pela normalizacdo técnica no Brasil, fornecendo a base
necessaria ao desenvolvimento tecnolégico brasileiro. E membro fundador da
Comissdo Panamericana de Normas Técnicas (COPANT) e da Associacao
Mercosul de Normalizagdo (AMN). A ABNT é ainda a UuUnica e exclusiva
representante no Brasil das entidades internacionais: ISO e International

Electrotechnical Comission (IEC).

Exemplos de organismos nacionais de normalizagdo reconhecidos nos seus

respectivos paises:

Alemanha — Deutsches Institut fir Normung (DIN);

Argentina — Instituto Argentino de Normalizacion y Certificacion (IRAM);
Brasil — Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT);

Canada — Standards Council of Canada (SCC);

Espanha — Associacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR).

Os 162 membros da ISO sao divididos em trés categorias: member bodies,

correspondent members e subscriber members ( 1ISO, 2011).

o Member bodies da ISO é o organismo nacional mais representativo de
padronizacdo em um pais. Em cada pais, apenas um organismo € aceito para a
adesdo da ISO. Os organismos pertencentes a essa categoria tem direito a
participar e exercer o pleno direito de voto em qualquer Comité técnico e Comité
politico do ISO.

o Correspondent members da ISO séo geralmente uma organizagdo em um
pais que ainda ndo tem uma atividade totalmente desenvolvida em normas

nacionais. Essas categorias ndo tomam parte ativa na técnica e politica de
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desenvolvimento de trabalho, mas tém o direito de ser plenamente informados sobre
o trabalho de interesse para eles.

o Subscriber members foi estabelecido para os paises com economias muito
pequenas. Essa categoria paga taxas de assinatura reduzida que, no entanto,

sendo permitido manter contato com organizacdes internacionais de normalizacao.

O Brasil € membro fundador da International Organization for Standardization

e encontra-se na categoria de member bodies da 1SO.

3.4 International Electrotechnical Comission - IEC

A IEC é uma organizacao lider a nivel global que prepara e publica normas
internacionais para todos os equipamentos elétricos, eletrbnicos e tecnologias
relacionadas, servindo de base para a normalizacdo nacional e como referéncia na
elaboracdo de propostas e contratos internacionais. O seu inicio remonta ao
principio do século XX. Em 15 de Setembro de 1904, delegados para o Congresso
Eletrotécnico Internacional, em St. Louis, EUA, deram 0s primeiros passos no
sentido de criar uma Comisséo Eletrotécnica Internacional. Como resultado, a IEC
foi oficialmente fundada em Junho de 1906, em Londres, Inglaterra, onde foi

estabelecido o seu Secretariado Central.

Em 1914, a IEC ja tinha formado quatro comissfes técnicas, e emitiu a
primeira lista de termos e definigBes eletrotécnicas. Em 1948, o Secretariado Central
da IEC deslocou-se de Londres para Genebra na Suica e em 1980 j4 contava com
80 comissbes técnicas, comecando a incluir as novas tecnologias como capacitores,
resisténcias, dispositivos semicondutores, entre outras. Tendo apenas interrompido
atividade durante as Grandes Guerras Mundiais, 0 seu numero de comissdes
técnicas ndo tem parado de aumentar, continuando a abranger novas tecnologias a
medida que estas vao surgindo. Destaca-se assim, a elaboracdo do sistema Sl
(Sistema Internacional) em 1930. Em 1938, foi editada a primeira edicdo do
Vocabulario Eletrotécnico Internacional (VEI), atualmente conhecido por Eletropédia.
Com acesso gratuito ao publico, contém atualmente 19400 definicdes eletrotécnicas

em Francés e Inglés e termos equivalentes em 13 idiomas, entre 0s quais o
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Portugués; ainda, indices consolidados que também estdo disponiveis em Inglés,

Francés, Aleméao e Espanhol.

Atualmente a IEC é formada por aproximadamente 81 membros dos quais 60
sdo membros de pleno direito e 21 como membros associados. Possui 94 comités
técnicos e 80 subcomités (IEC, 2011). A IEC atua no dominio da eletrotécnica

complementando deste modo o ambito da 1SO.

3.5 Série ISO 9000 - Sistemas de Gestdo da Qualidade

O trabalho técnico da ISO é conduzido por comités técnicos (TCs). O Comité
dirigido pelo Canadéa, (TC 176) da Organizacado Internacional para Normatizagao,
durante o periodo de 1983-1986, recebeu sugestdes de diversos paises e aprovou a
Série 1SO 9000, que compreende um conjunto de cinco normas: a ISO 9000, ISO
9001, 1SO 9002, ISO 9003 e ISO 9004 que entrou em vigor em 1987. Teve a
primeira revisdo em 1994, a segunda em 2000 e a terceira em 2008, sendo esta ISO

atualmente utilizada.

Deve ser enfatizado, entretanto, que as normas ISO série 9000 sdo normas
que dizem respeito apenas ao sistema de gestdo da qualidade de uma empresa, e

nao as especificacdes dos produtos fabricados por esta empresa.

Um dos principais aspectos da revisdo 2000 das normas ISO 9001 e ISO
9004 foram: a adocédo da abordagem de processo para Sistemas de Gestdo da
Qualidade (SGQ). Logo no inicio do ciclo de revisdo, chegou-se a um consenso
guanto a adocédo da abordagem de processo. Essa abordagem supera aquela da
norma anterior, proporcionando uma estrutura mais genérica, facilmente aplicavel a

todos os setores da economia e tamanhos de organizagéo.

A 1SO 9001, no Brasil ABNT NBR ISO 9001, é a mais completa e exigente,
pois inclui as atividades e procedimentos para a garantia da qualidade de projetos,

desenvolvimento, producéo, instalacao e servicos associados; focaliza a melhoria da
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eficacia do SGQ, visando aumentar a satisfacdo do cliente, por meio do atendimento

aos seus requisitos.

A nova versao da ISO 9001:2008 apresentou um impacto minimo da estrutura
da norma, pois foi feito um aperfeicoamento, mantendo-se inalterada no essencial.
Ela focaliza a melhoria da eficacia e da eficiéncia do SGQ, visando aumentar a
satisfacdo das partes interessadas, por meio do atendimento aos seus requisitos.
Logo essa norma ficou conhecida como ISO 9001:2008 de sistema de gestdo da

qualidade baseado em processo.

Os processos de uma organizacdo sao geralmente planejados e realizados
sob condi¢des controladas, a fim de agregar valor. A abordagem de processo é uma
forma eficaz de se organizar e gerenciar a maneira como as atividades da empresa
agregam valor. Enquanto, numa estrutura mais tradicional, as atividades da
empresa sao organizadas e gerenciadas verticalmente (por funcéo), com problemas
de qualidade ocorrendo geralmente nos limites dos departamentos funcionais, na
abordagem de processo as atividades s&do organizadas e gerenciadas
horizontalmente, mostrando a maneira como as atividades da empresa agregam
valor para o cliente. A abordagem de processo liga diretamente os insumos
(entradas) do processo, que vém dos fornecedores, aos produtos (saidas) do
processo, que vao para os clientes. Essa ligacdo horizontal entre os fornecedores e
os clientes é uma excelente forma de se gerenciar e melhorar continuamente a
eficacia (quantidade de valor agregado para os clientes) e a eficiéncia do processo

(quantidade de recursos consumidos).

A nova versédo da ISO 9001:2008 apresentou maior compatibilidade com a
ISO14001: 2004- Gestdao Ambiental e foco direcionado para resultados e melhoria

continua.

Em se tratando de melhoria continua da qualidade, ndo podemos esquecer a
questdao do meio ambiente, em que todos os membros de uma organizacdo devem
assumir a responsabilidade pela melhoria ambiental. Ou seja, a medida que

aumentam as preocupag¢des com a manutencdo e a melhoria da qualidade do meio
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ambiente, bem como a protecdo da saude humana, organizacdes de todos os
tamanhos vém crescentemente voltando suas atenc¢des para 0s potenciais impactos

de suas atividades, produtos e servicos.

3.6 ABNT NBR ISO14001 — Gestao Ambiental

Com base nessa nova perspectiva, a ISO também se preocupou em elaborar
uma norma, a ABNT NBR ISO 14001, que tem como objetivo fornecer assisténcia
para as organizacfes na implantacdo ou no aprimoramento de um Sistema de
Gestdo Ambiental (SGA). Ela é consistente com a meta de “Desenvolvimento
Sustentavel” e €& compativel com diferentes estruturas culturais, sociais e
organizacionais. Um SGA oferece ordem e consisténcia para o0s esforgos
organizacionais no atendimento as preocupacfes ambientais através de alocacéo
de recursos, definicdo de responsabilidades, avaliacdes correntes das praticas,
procedimentos e processos. A ABNT NBR ISO 14001 oferece também diretrizes
para o desenvolvimento e implementacdo de principios e sistemas de gestdo
ambiental, bem como sua coordenacdo com outros sistemas gerenciais. Tais
diretrizes sdo aplicaveis a qualquer organizacdo, independentemente do tamanho,
tipo ou nivel de maturidade, que esteja interessada em desenvolver, implementar

e/ou aprimorar um SGA.

O desempenho ambiental de uma organizacdo vem tendo importancia cada
vez maior para as partes interessadas, internas e externas. Alcancar um
desempenho ambiental consistente requer comprometimento organizacional e uma

abordagem sistematica ao aprimoramento continuo.

3.7 ABNT NBR ISO/IEC 17025 - Requisitos Gerais para a competéncia de

laboratérios de ensaio e calibracéo

A ABNT NBR ISO/IEC 17025 é utilizada por laboratorios de calibracdo e
ensaio: inclui requisitos referentes a competéncia técnica para a realizacdo de

calibracbes e ensaios. Esse sistema permite demonstrar que os laboratérios
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possuam um sistema de gestdo da qualidade compativel com a Norma ABNT NBR
ISO 9001 e que sao tecnicamente competentes para produzir resultados validos.
Além disso, contribui para o aumento da competitividade dos laboratérios, que
podem demonstrar que sédo fornecedores qualificados e ser acreditados por um
organismo independente, tendo seus resultados reconhecidos pelos paises que

mantém acordo de reconhecimento mutuo com o organismo de acreditacao.

Dizadji e Anklam (2004) ao comentarem sobre a Norma NBR ABNT ISO/IEC
17025 mencionam que “esse documento tem uma fungédo poderosa no nivelamento
da normalizagéo internacional e na harmonizagédo de praticas de laboratério” [...] e
que “prové uma boa base para avaliagdo da competéncia dos laboratérios
envolvidos em ensaios”. Essa opinido € corroborada por Squirrell (2008) quando
menciona que “‘essa Norma sozinha pode nao ser suficiente para cobrir todas as
necessidades dos laboratorios, mas ndo ha como criticar a Norma em si — nenhuma
Norma pode cobrir completamente a grande quantidade de medicdes executadas
mundialmente no dia-a-dia. Mas ela serve o propésito essencial de prover a parte
mais importante dos requisitos gerais e uma base sélida e infraestrutura para a
avaliacdo da competéncia do laboratério”. Os autores mencionados tratam de
diferentes versdes dessa Norma, 2001 e 2005, respectivamente, 0 que demonstra

que esse documento mantém a sua importancia ao longo do tempo.

A Norma ABNT NBR ISO/IEC 17025 tem sua origem no documento
produzido pela International Laboratory Accreditation Cooperation (ILAC), emitido
em 01 de outubro de 1978 como um Guia da ISO, intitulado ISO Guide 25:
Guidelines for assessing the technical competence of testing laboratories (ISO,
1978). Foi elaborada no Comité Brasileiro da Qualidade, pela Comissédo de Estudo
de Avaliagcédo de Conformidades (CE-25:000.04).

Esse Guia foi substituido em 12 de dezembro de 1982 pelo ISO/IEC Guide
25: General requirements for the technical competence of testing laboratories (ISO,
1982), ainda aplicando-se somente a laboratdrios de ensaios, mas ja como um

documento conjunto da ISO e da IEC.
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A terceira edicdo desse documento foi emitida em 1990 pelo ISO/IEC Guide
25: General requirements for the competence of calibration and testing laboratories e
foi a primeira a ser traduzida para o portugués em 1993 como ABNT ISO/IEC Guia
25: Requisitos gerais para a capacitacdo de laboratorios de calibracdo e de ensaios
(ABNT, 1993).

A Norma ABNT NBR ISO/IEC 17025 estabelece requisitos técnicos e
gerenciais para a comprovacdo da competéncia de laboratérios em fornecer
resultados de analises e calibracdes tecnicamente validos para garantir a
confiabilidade analitica dos ensaios e calibracdes realizados. Também aborda a
implantacdo de um sistema de qualidade capaz de subsidiar a garantia da producéo

desses resultados.

Os requisitos gerenciais correspondem as exigéncias que devem ser
cumpridas pela direcdo do laboratério. Faz-se referéncia a ABNT NBR ISO 9001,
com destaque para a relevancia que a norma da para que os laboratérios também
desenvolvam um sistema de qualidade. Para que um laboratério seja certificado
pela Norma ABNT NBR ISO/IEC 17025, ele deve estar também em conformidade
com os requisitos da norma ABNT NBR 1SO 9001.

Os requisitos técnicos correspondem as exigéncias que devem ser cumpridas

para garantir a confiabilidade analitica dos ensaios e calibra¢cfes realizadas.

Segundo Albano e Raya-Rodriguez (2009), este Sistema de Gestao
estabelece um mecanismo de confiangca em laboratorios e, neste contexto, surge a
Validacdo de Ensaios Laboratoriais que tem o objetivo voltado para a Confiabilidade
Analitica do método desenvolvido na execucdo do ensaio e na obtencdo do

resultado.

Entre os requisitos de confiabilidade analiticos, pode-se citar. a gestdo da
qualidade laboratorial; equipamentos de medicéo calibrados, garantia da qualidade
através de registros dos controles de qualidade; rastreabilidade; incerteza de

medi¢cdes; métodos analiticos validados, entre outros.
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O uso da norma ABNT ISO/IEC 17025 facilitara a cooperacdo entre
laboratérios e outros organismos, auxiliando na troca de informacéo e experiéncias
e na harmonizacdo de normas e procedimentos. E aplicavel a todos os laboratorios,
independente do niumero de pessoas ou da extensdo do escopo das atividades de

ensaio e/ou calibracao.

3.8 Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial —
INMETRO

Da-se inicio a histéria da metrologia brasileira durante o primeiro Império, em
1830, com o projeto de adocdo do sistema métrico decimal, a partir do
reconhecimento da imperfeicdo do sistema métrico herdado de Portugal. Diversas
tentativas de uniformizacdo das unidades de medicdo brasileiras foram feitas. Mas
apenas em 26 de junho de 1862, Dom Pedro Il promulgava a Lei Imperial n°. 1157 e
com ela oficializava, em todo o territorio nacional, o sistema métrico decimal francés.
O Brasil foi uma das primeiras na¢des a adotar o novo sistema, que seria utilizado
em todo o mundo. Com o crescimento industrial do século seguinte, fazia-se
necessario criar no pais instrumentos mais eficazes de controle que viessem a

impulsionar e proteger produtores e consumidores.

Assim, em 1961, foi criado o Instituto Nacional de Pesos e Medidas (INPM),
que implantou a Rede Brasileira de Metrologia Legal e Qualidade, os atuais IPEMSs,
e instituiu o Sistema Internacional de Unidades (S.l.) em todo o territério nacional.
Logo, verificou-se que isso ndo era o bastante. Era necessario acompanhar o
mundo na sua corrida tecnologica, no aperfeicoamento, na exatiddo e,
principalmente, no atendimento as exigéncias do consumidor. Era necesséaria a
Qualidade, logo nascia o INMETRO em 1973.

O Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial é
uma autarquia federal, vinculada ao Ministério do Desenvolvimento, Industria e
Comeércio Exterior, que atua como Secretaria Executiva do Conselho Nacional de

Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial (CONMETRO), colegiado
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interministerial, que é o o6rgdo normativo do Sistema Nacional de Metrologia,
Normalizacdo e Qualidade Industrial (SINMETRO). Objetivando integrar uma
estrutura sistémica articulada, o SINMETRO, o CONMETRO e o INMETRO foram
criados pela Lei 5.966, de 11 de dezembro de 1973, cabendo ao INMETRO
substituir o entdo Instituto Nacional de Pesos e Medidas (INPM) e ampliar

significativamente o seu raio de atuacgéo a servi¢co da sociedade brasileira.

No ambito de sua ampla misséo institucional, o INMETRO objetiva fortalecer
as empresas nacionais, aumentando sua produtividade por meio da adocédo de
mecanismos destinados a melhoria da qualidade de produtos e servicos. Sua
missdo é promover a qualidade de vida do cidaddo e a competitividade da economia
através da metrologia e da qualidade (INMETRO, 2011).

De acordo com o INMETRO, 2011 estédo relacionadas abaixo as suas
atribuicbes e competéncias:

« Executar as politicas nacionais de metrologia e da qualidade;

« Verificar a observancia das normas técnicas e legais, no que se refere as
unidades de medida, métodos de medicdo, medidas materializadas,
instrumentos de medicao e produtos pré-medidos;

« Manter e conservar os padrdoes das unidades de medida, assim como
implantar e manter a cadeia de rastreabilidade dos padrées das unidades de
medida no Pais, de forma a torna-las harménicas internamente e compativeis no
plano internacional, visando, em nivel primario, a sua aceitacdo universal e, em
nivel secundario, a sua utilizacdo como suporte ao setor produtivo, com vistas a
qualidade de bens e servicos;

« Fortalecer a participacdo do Pais nas atividades internacionais
relacionadas com metrologia e qualidade, além de promover o intercambio com
entidades e organismos estrangeiros e internacionais;

e Prestar suporte técnico e administrativo ao Conselho Nacional de
Metrologia, Normalizagcdo e Qualidade Industrial - Conmetro, bem assim aos
seus comités de assessoramento, atuando como sua Secretaria-Executiva;

« Fomentar a utilizagdo da técnica de gestdo da qualidade nas
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empresas brasileiras;

e Planejar e executar as atividades de acreditacdo de laboratérios de
calibracdo e de ensaios, de provedores de ensaios de proficiéncia, de
organismos de certificacdo, de inspecdo, de treinamento e de outros,
necessarios ao desenvolvimento da infra-estrutura de servigos tecnoldgicos no
pais; e

« Desenvolvimento, no ambito do Sinmetro, de programas de avaliacdo da
conformidade, nas areas de produtos, processos, servicos e pessoal,

compulsoérios ou voluntarios, que envolvem a aprovacéo de regulamentos.

De acordo com o informativo do INMETRO (2000),0 Instituto de
Metrologia,Normalizacdo e Qualidade Industrial conquistou o reconhecimento
internacional do Sistema Nacional de Metrologia e do Sistema Brasileiro de
Acreditacao de Laboratérios, Organismos de Certificacdo e Inspecdo na sede da
ILAC (International Laboratory Accreditation Cooperation), tornando-se membro
do Mutual Recognition Agreement junto aos paises membros do European
Corporation for Accreditation (EA) e da Asia Pacific Laboratory Accreditation
Cooperation (APLAC). Com o acordo, a infraestrutura laboratorial e o0s
certificados de testes e calibracBes realizados em laboratérios acreditados pelo
INMETRO séo reconhecidos pelo ILAC, EA e APLAC.

3.9 Boas Praticas de Laboratdrio — BPL

Com base na Qualidade, foram surgindo, em centros mundiais académicos e
de pesquisa, os primeiros critérios formais relativos a implantacdo da qualidade em
laboratorios de ensaios. O primeiro sistema formal de gestdo da qualidade aplicado
a laboratorios de ensaios tinha como base a necessidade de assegurar a qualidade
dos resultados analiticos relativos aos riscos associados aos produtos quimicos.
Para tanto, a Organization for Economic Cooperation and Development (OECD)

publicou em 1992, os principios das Boas Praticas de Laboratoério (BPL).

No Brasil, as diretrizes e os principios das BPLs foram publicados, pela

primeira vez, pelo INMETRO em 1995. No escopo dos sistemas de gerenciamento
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da qualidade em laboratérios de ensaios, cabe ressaltar as Boas Praticas de
Laboratorio Clinico (BPLC) que sdo uma adaptacdo para laboratérios clinicos e

patolégicos das Boas Praticas de Laboratério publicadas pela OECD.

O programa de monitoramento BPL desenvolvido atualmente pelo Conselho
Geral de Acreditacdo do INMETRO (Cgcre /Inmetro) se iniciou em 1995 por uma
demanda do Instituto Brasileiro de Meio Ambiente e dos Recursos Naturais
Renovaveis — IBAMA, por meio da Lei n° 7.802/89, em que é estabelecida a
competéncia deste Instituto em avaliar o Potencial de Periculosidade Ambiental de
Agrotoxicos e afins, com base em estudos toxicoldgicos, ecotoxicologicos e fisico-
quimicos, para fins de registro e comercializacdo destes produtos no pais
(INMETRO, 2011).

Em 1998 iniciam-se varias acfes conjuntas entre o INMETRO e o IBAMA,
como a apresentacdo do Programa em BPL no Quality Assurance Committee-
Comunidade Européia, entre outras, com vistas a criar as condicbes necessarias
para que, num futuro proximo, o Brasil viesse a aderir aos Atos do Conselho da
OCDE relacionados a Aceitacdo Mutua de dados em BPL para avaliagcdo de

substancias quimicas.

O Decreto n° 6.275, de 28 de novembro de 2007, estabelece que compete a
Coordenacdo Geral de Acreditacdo do Inmetro (Cgcre/lnmetro) atuar como
organismo de acreditacdo de organismos de avaliacdo da conformidade. A
Cgcre/lnmetro €, portanto, dentro da estrutura organizacional do INMETRO, a
unidade organizacional principal, que tem total responsabilidade e autoridade sobre

todos os aspectos referentes a acreditacao.

A Cgcre/lnmetro também ¢é autoridade brasileira de Monitoramento da
Conformidade aos Principios das Boas Praticas de Laboratérios — BPL, conforme
estabelecido na Portaria Inmetro n® 220 de 23 de julho de 2009, reconhecendo
instalacbes de teste que realizam estudos/testes visando avaliacdo do risco
ambiental e salide humana para registro de produtos agrotéxicos, produtos quimicos

industriais e outras substancias quimicas.
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A Divisdo de Acreditacdo de Laboratérios - DICLA € a unidade da
Cgcre/lnmetro responsavel pela coordenacdo, gerenciamento e execug¢do das
atividades relacionadas ao monitoramento e reconhecimento de instalacdes de teste

segundo os Principios das BPL.

A Cgcre/lnmetro (coordenacéo geral de acreditagcdo/ INMETRO) estabelece
documentos normativos (NIE-CGCRE, NIT-DICLA), que também constituem
requisitos para o reconhecimento da Conformidade aos Principios das BPL, sendo a
conformidade a estes requisitos avaliada em todas as etapas da inspecdo. A
Cgcre/lnmetro publica, também, documentos orientativos (DOQ-CGCRE), que tém
finalidade de fornecer informacdes que os auxiliem na implantacdo dos requisitos
relacionados as BPL (Historico das Atividades, INMETRO, 2011).

Conforme o INMETRO (2003), Boas Praticas de Laboratério é um sistema de
qualidade composto por um conjunto de critérios que diz respeito a organizacao e as

condicdes sob as quais os estudos em laboratério podem ser planejados.

As Boas Préaticas de Laboratério sdo requisitos da qualidade aplicados
especificamente a estudos, testes, ensaios de laboratério que desenvolvam
pesquisa, novas formulacdes de produto que possam ocasionar algum risco para o
meio ambiente, para a salude do homem ou vegetal e que necessitem da concessao
de algum tipo de registro para comercializacdo. Tem, como finalidade, avaliar o
potencial de periculosidade e de toxicidade de produtos, objetivando a protecdo da
saude humana, animal e do meio ambiente. As BPLs s&o adotadas por laboratérios
de desenvolvimento de produtos, laboratérios de pesquisa e laboratérios de
prestacdo de servicos. Os estudos sao planejados, gerenciados, desenvolvidos,

monitorados, registrados, arquivados e relatados.

De acordo com o INMETRO (2003), sdo aplicaveis em estudos que dizem
respeito ao uso seguro de produtos, com o objetivo de avaliar, monitorar e proteger

0 meio ambiente de um modo geral, nos seguintes itens:
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o Localizacéo e instalagbes

O conceito de “laboratérios” segundo os Principios BPL, abrange Instalactes
de Teste e Unidades de Teste, segundo definicdes explicitadas no INMETRO - NIT-
DICLA-035 - Principios das Boas Praticas de Laboratério. Devem ser
estrategicamente planejados, em areas isentas de odores, fumacga, poeira,
distarbios eletromagnéticos, radiacdo, umidade, vibracdes, com alimentacao elétrica
garantida, etc, proporcionando a realizacdo correta dos ensaios e/ou calibragcbes
(INMETRO,2003). Além disso, devem favorecer acdes do Programa de
Gerenciamento de Residuos (PGR) (JARDIM, 1998).

Os Principios das Boas Praticas de Laboratério sdo aplicados as instalacdes
de teste que realizam estudos exigidos por 6rgaos regulamentadores para o registro
de produtos agrotdxicos, seus componentes e afins, produtos farmacéuticos,
cosmeéticos, preservativo de madeira, aditivos de alimentos e de racfes, produtos
veterinarios, domissanitarios, produtos quimicos industriais, organismos
geneticamente modificados, remediadores, entre outros, visando avaliar 0 risco

ambiental e a satde humana dos mesmos.

. Seguranca

Estudos de seguranca relacionados a saude humana e ao meio ambiente
cobertos pelos Principios das Boas Praticas de Laboratério incluem testes

conduzidos em laboratorios, campo e em casas de vegetacao.

° Pessoal e atividades desenvolvidas

Devem-se definir periodos para treinamento e procedimentos. As pessoas
envolvidas devem estar treinadas para o manuseio dos equipamentos, localizagao

das instrucdes de trabalho e procedimentos operacionais padréo.

Segundo Pibernat (2010), as atividades das BPL, no Brasil, sdo monitoradas

pelos seguintes organismos:


http://www.inmetro.gov.br/Sidoq/pesquisa_link.asp?seq_tipo_documento=4&cod_uo_numeracao=00055&num_documento=035
http://www.inmetro.gov.br/Sidoq/pesquisa_link.asp?seq_tipo_documento=4&cod_uo_numeracao=00055&num_documento=035
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e Organismos regulamentadores que estabelecem as diretrizes de aplicagao
e uso, como o Ministério da Saude, Ministério do Meio Ambiente, Ministério da
Agricultura, Pecuaria e Abastecimento;

e Organismos fiscalizadores da aplicagdo e uso das regulamentac¢des, como
ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria, IBAMA - Instituto Brasileiro do
Meio Ambiente, MAPA — Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento;

e Organismo Acreditador para estabelecer a competéncia técnica da
aplicacao das BPL em estudos e pesquisas, como o INMETRO;

e Laboratorios de Prestacdo de Servicos, Laboratorios de Referéncia

Nacional, Laboratérios privados, laboratdrios governamentais.

3.10 Rede Metrologica do Rio Grande do Sul

A Rede Metrologica do Rio Grande do Sul, € pioneira das demais redes
estaduais existentes no pais. Ela foi criada em 1992, através da iniciativa da
Federacdo da Industria do Estado do Rio Grande do Sul, do Servico Nacional de
Aprendizagem Industrial (FIERGS/SENAI) e da Comunidade Cientifica e
Tecnolégica do Estado do Rio Grande do Sul, como uma organizacdo nao
governamental, sem fins lucrativos. (REDE METROLOGICA, 2010).

Tem, como objetivo, atuar na prestacdo de servicos qualificados para o
desenvolvimento tecnolégico das empresas. Os Laboratérios reconhecidos pela
Rede Metrolégica atendem aos requisitos da Norma ABNT NBR ISO/IEC
17025:2005, nos parametros avaliados por um comité técnico.

A Rede desenvolve diversos eventos como treinamentos, workshops e
seminarios, provisdo de programas de proficiéncia por comparagdes

interlaboratoriais e preparacao de materiais de referéncia certificados.

Os laboratorios que ja detém acreditacdo pelo INMETRO ou por entidade

reconhecida pela Rede Metroldgica RS, ao se associarem, sdo automaticamente
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reconhecidos no mesmo escopo da acreditacdo, nestes casos, sem a necessidade

de nova avaliagéo pela Rede.

3.11 Ferramentas Utilizadas na Gestao de Qualidade

Ferramentas da Qualidade sdo métodos para implantacdo de sistemas
compostos por dispositivos, procedimentos graficos, numeéricos ou analiticos,
formulacbes, esquemas de funcionamento e mecanismos de operagdo (MIGUEL,
2001).

Entre algumas ferramentas mais utilizadas, segundo o Manual de
Ferramentas do Servigo de Apoio a Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE), podem
ser citadas como exemplos: o Brainstorming, Diagrama de Causa e Efeito, Lista de

Verificacdo, Diagrama Matricial, 5W1H.

Brainstorming é a mais conhecida das técnicas de geracdo de idéias. Foi

originalmente desenvolvida por Osborn, em 1938. Em Inglés, quer dizer
“tempestade cerebral’. O Brainstorming € uma técnica de idéias em grupo que
envolve a contribuicdo espontanea de todos os participantes. Solugdes criativas e
inovadoras para os problemas, rompendo com paradigmas estabelecidos, séo
alcancadas com a utilizagdo de Brainstorming. O clima de envolvimento e motivagéo
gerado pelo Brainstorming assegura melhor qualidade nas decisdes tomadas pelo
grupo, maior comprometimento com a agcdo e um sentimento de responsabilidade
compartilhado por todos. (SEBRAE, Manual de Ferramentas da Qualidade, 2005).

Diagrama de Causa e Efeito (ou Espinha de peixe) é uma técnica largamente

utilizada, que mostra a relacdo entre um efeito e as possiveis causas que podem
estar contribuindo para que ele ocorra. Construido com a aparéncia de uma espinha
de peixe, essa ferramenta foi aplicada, pela primeira vez, em 1953, no Japao, pelo
professor da Universidade de Téquio, Kaoru Ishikawa, para sintetizar as opinides de
engenheiros de uma féabrica quando estes discutem problemas de qualidade. E
usado para visualizar, em conjunto, as causas principais e secundarias de um

problema. Ampliar a visdo das possiveis causas de um problema, enriqguecendo a
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sua analise e a identificacdo de solucbes. (SEBRAE, Manual de Ferramentas da
Qualidade, 2005).

Lista de Verificacdo € uma lista de itens pré estabelecidos que serdo

marcados a partir do momento que forem realizados ou avaliados. E usada para a
certificacdo de que 0s passos ou itens pré-estabelecidos foram cumpridos ou para
avaliar em que nivel eles estdo. Determinar exatamente quais 0s itens que precisam
ser verificados, como a ordem de uma tarefa, pontos que devem ser verificados.
Deve-se preencher com um “X” ao lado do item verificado ou no critério estabelecido
de avaliacdo (exemplo: ruim, regular, bom e excelente). (SEBRAE, 2005).

7

Diagrama Matricial é uma ferramenta que cruza dois fatores para o0

entendimento de um problema, através da combinacdo de elementos da matriz.
Serve para identificar elementos correspondentes envolvidos em uma situacgéao,
esclarecendo pontos problematicos de uma situacdo multidimensional, ou seja,
identificar o grau de relagdo entre dois ou mais grupos de fatores. Desta forma, é
utilizado na visualizacdo de um problema como um todo, deixando claras as areas
nas quais o problema esta concentrado. Cada cruzamento linha x coluna (célula) é

analisado para verificar a existéncia de alguma relacéo entre eles.

Segundo a  FUNDACAO UNIVERSIDADE-EMPRESA DE TECNOLOGIA E
CIENCIA (FUNDATEC, 2011), as principais caracteristicas dessa ferramenta, sdo:

e Pensando Multidimensional: Estabelece relagdes entre diferentes tipos de
fatores, combinando varias dimensdes e maneiras de analise no estudo a se

desenvolver;

eOrientacdo na priorizacdo: Permite identificar os fatores-chave e mais

relevantes do tema em estudo;

eClareza: O diagrama Matricial apresenta uma riqueza de informacgdes sobre

situagdes complexas de forma clara e concisa.
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5W1H é uma ferramenta utilizada de forma a organizar e identificar as acdes

e as responsabilidades de quem deve executar, através de um questionamento,

capaz de orientar as diversas acdes que deverdo ser implantadas. Deve ser

estruturado para permitir uma rapida identificacdo dos elementos necessérios a

implantacéo do projeto.

Os elementos podem ser descritos como:

WHAT - O que sera feito (etapas);

HOW - Como devera ser realizado cada tarefa/etapa (método);

WHY - Por que deve ser executada a tarefa (justificativa);

WHERE - Onde cada etapa seré executada (local);

WHEN - Quando cada uma das tarefas devera ser executada (tempo);

WHO - Quem realizard as tarefas (responsabilidade).

O quadro 3.2. mostra algumas ferramentas da qualidade com uma breve

definicdo de cada uma e para que elas séao utilizadas.

Além dessas ferramentas, ha outras que sao utilizadas na Gestdo da

Qualidade. O Programa 5S sera descrito de forma mais detalhada a seguir.



Quadro 3.2. — Exemplos de Ferramentas da Qualidade
Fonte: Adaptacéo - Programa SEBRAE de Qualidade Total (Agosto, 2005)
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Ferramentas

O que é?

Para que utilizar?

Brainstorming

E um conjunto de idéias ou
sugestdes criado por uma
equipe que permite avancos na

busca de soluges.

Ampliar a quantidade de opcbes

a serem analisadas.

Diagrama de Causa e
Efeito

Estrutura do método que
expressa, de modo simples e
facil, a série de causa de um

efeito (problema).

Ampliar a quantidade de causas
potenciais a serem analisadas.

Lista de Verificacao

Planilha para a coleta de
dados

Para facilitar a coleta de dados

pertinentes a um problema.

Diagrama Matricial

Gréfico cartesiano que
representa a relacdo entre

duas variaveis.

Verificar a correlacdo entre duas

variaveis.

SW1H

E um documento de forma
organizada para identificar as
acOes e a responsabilidade de

cada um.

Para planejar as diversas acgbes
que serdo desenvolvidas no

decorrer do trabalho.

3.11.1- Programa 5S

Para implantar o Sistema de Gestdo da Qualidade, o Programa 5S é uma

ferramenta muito utilizada mundialmente, pois contribui para uma atmosfera de

preocupacado com a qualidade, trazendo para o cotidiano do trabalho das pessoas,

bons habitos que se reflitam em maior produtividade, qualidade de vida na

organizacdo, além de melhorar o aspecto visual do local de trabalho. Por esse

motivo, muitos textos referentes a gestdo da qualidade concordam que a mudanca

deveria comecar pela implementacdo dos 5S (SILVA,1996). A aplicacdo dos

conceitos do Programa 5S proporciona uma mudanca cultural a todas as pessoas

envolvidas e visa mudar a maneira de pensar e agir das pessoas na dire¢cdo de um

melhor comportamento para toda vida (CAMPOS, 1992).
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Nascido no Japdo em 1950, apds a Segunda Guerra Mundial, quando o pais
vivia a chamada crise da competitividade (ANVISA, 2011). O pais precisava
reestruturar-se, organizar a industria e melhorar a producdo para ser compativel

com o mercado mundial.

O 5S estad fundamentado em cinco regras basicas que tem como objetivo
aperfeicoar a qualidade, combatendo as perdas e o0s desperdicios nas
organizacdes. Mobiliza a educacdo das equipes, aprimorando o0 senso de
observacdo de causas e origens de problemas de todos os envolvidos. Pode ser
implantado como um plano estratégico que, ao longo do tempo, passa a ser
incorporado na rotina, contribuindo para a conquista da Qualidade Total (QT) e
tendo como vantagem o fato de provocar mudangas comportamentais em todos 0s

niveis hierarquicos.

O 5S é expresso em poucas letras, pequenas palavras escritas em japonés
(em portugués significa “Senso de” para continuar utilizando a letra S) capazes de
transformar o ambiente de trabalho em um ambiente agradavel, seguro e produtivo,
sendo dividido em:

SEIRI = Senso de Descarte ou Utilizagao

SEITON = Senso de Organizacao ou Ordenacéo

SEISOU = Senso de Limpeza

SEIKETSU = Senso de Saude e Higiene

SHITSUKE = Senso de Ordem Mantida (Autodisciplina).(ISHIKAWA,1986)

O 5S é um programa amplo para todos e em todas as organiza¢cdes, como
um processo de melhoria da qualidade (Kaizen: Kai, mudanca e Zen, para melhor).

Alterando-se a maneira pela qual os funcionarios lidam com situacdes corriqueiras,

busca-se desenvolver uma nova cultura de trabalho que favorega a autodisciplina e
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consequentemente facilite a implementacdo do gerenciamento da rotina. Por esse
motivo, a maioria dos textos referentes a gestdo da qualidade concorda que a

mudanca deveria comecar pela implementacéo dos 5S (SILVA, 1996).

Muitos dos conceitos da qualidade total se fundamentam na teoria da
melhoria continua, pois o0 QT € um processo e ndao um fato que possa ser
considerado concluido. Numa primeira etapa € necessario estabelecer a ordem,

para entdo buscar a Qualidade Total. Para estabelecer a ordem, usa-se o 5S.

3.11.1.1 Definicdo dos Sensos

Segundo a (ANVISA, 2005) o conceito dos cinco sensos estdo descritos

abaixo:

SEIRI - Senso de Utilizacao

Conceito: separar o util do indtil, eliminando o desnecesséario.

SEITON - Senso de Arrumacéao
Conceito: identificar e arrumar tudo para que qualquer pessoa possa localizar

facilmente.

SEISOU- Senso de Limpeza
Conceito: manter um ambiente sempre limpo, eliminando as causas da

sujeira e aprendendo a néo sujar.

SEIKETSU- Senso de Saude
Conceito: manter um ambiente de trabalho sempre favoravel a saude e

higiene.

SHITSUKE- Senso de Auto-Disciplina
Conceito: fazer dessas atitudes, ou seja, da metodologia, um habito,

transformando os 5S num modo de vida.
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3.11.1.2 Beneficios da Metodologia 5S e Finalidade da Implantacéo

O grande beneficio do programa, além de ser uma introducdo para outros
programas de qualidade, estd na mudanca de comportamento dos funcionarios
envolvidos e a busca de um ambiente de trabalho agradavel. Sendo assim, as
empresas tém visto no programa uma forma de integragcdo dos funcionérios e
padronizacdo das atividades, por isso tem sido amplamente difundido (OSADA,
1992).

O programa apresenta também outros beneficios, como aumento de
produtividade pela diminuicdo da perda de tempo procurando objetos; reducdo de
despesas e desperdicios, melhorando o aproveitamento de materiais; melhoria da
qualidade de produtos e servicos; reducdo de acidentes de trabalho; a satisfacao
das pessoas tende a fazé-las melhorar no trabalho; reducdo na necessidade
constante de controle. Facilita a execucdo de toda e qualquer tarefa, evitando

perdas de trabalho, tempo, utensilios, etc.

Tem como finalidade a melhoria do desempenho ajustada a cada realidade. E
um processo educacional, pois a organizacdo, a ordem, a limpeza, o asseio e a
autodisciplina sdo essenciais para a produtividade. E necesséario fazer melhorias
continuas, treinamentos e conscientizacdo do pessoal quanto a filosofia da
qualidade. A esséncia do programa €é mudar atitudes, pensamentos e

comportamento do pessoal.

3.12 Ciclo do PDCA

O Ciclo PDCA conhecido também como Ciclo de Shewhart ou Ciclo de
Deming € uma ferramenta da qualidade de melhoria continua e de tomada de acao
corretiva, que serve para orientar de que maneira devemos fazer uma tarefa. E um
meétodo gerencial de tomada de decisbes para garantir o alcance das metas

necessarias a sobrevivéncia de uma organizacgao.
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O ciclo PDCA foi idealizado por Shewhart e desenvolvido por Deming. E
aplicado principalmente nas normas de sistemas de gestdo e tem por principio,
tornar mais claros e ageis 0s processos envolvidos na execucdo da gestdo, como
por exemplo, na gestdo da qualidade. O ciclo comeca pelo planejamento, em
seguida a acao ou conjunto de acdes planejadas sdo executadas, checa-se o que
foi feito, se estava de acordo com o planejado, constante e repetidamente
(ciclicamente) e toma -se uma acéo para eliminar ou ao menos mitigar defeitos no
produto ou na execuc¢do. O ciclo PDCA segundo ISHIKAWA (1989) e CAMPOS

(1991) é composto pelas seguintes etapas:

P = PLAN = Planejar — identificar as atividades necessarias estabelecendo
missdo, visdo, objetivos (metas possiveis de ser tangiveis), escopo, método de
trabalho, responsabilidades, recursos, procedimentos escritos € processos
necessarios para atingir os resultados, estabelecendo prazos para as metas e

responsaveis;

D = DO = Fazer — é a fase da implantacdo do programa com cronograma
e registros. Treinar a equipe para a execucdo das tarefas e executar o que foi
estabelecido no planejamento, ou seja, € a hora de mobilizar e aplicar os recursos

(humanos, materiais, etc.) da organizagao;

7

C = CHECK = Verificar/Controlar — € a fase de acompanhamento e de
analise, para monitorar e avaliar periodicamente os resultados. Avaliar processos e
resultados, ou seja, avaliar as analises de processos e analise dos resultados,
verificando se estdo de acordo com as especificacdes definidas no planejamento,

prevenindo eventuais desvios;

A = ACTION = Agir corretamente ou preventivamente — tomar acoes
corretivas para os processos ndo-conformes e implantar melhoria continua nos
processos conformes. Agir de acordo com o avaliado e de acordo com os relatorios,

eventualmente determinar e confeccionar novos planos de acédo, de forma a
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melhorar a qualidade, eficiéncia e eficacia, aprimorando a execucdo e corrigindo

eventuais falhas, promovendo a melhoria do desempenho do processo.

A utilizacdo do Ciclo PDCA promove o aprendizado continuo dos processos,
tendo como foco a melhoria do desempenho do sistema. O processo ciclico do

PDCA e a importancia de completa-lo podem ser vistos na figura 3.1.

A Importancia de Completar todo o Ciclo
PDCA
Ciclo PDCA -
Completo: Plam’]_a
- Otimiza a execucao / 1I4s nao
dos processos executa:
- Possibilita a Projetos que
reducio de custos ndo saem do
- Aumento da papel
produtividade
|

- | Planeja,
Planeja, executa, C executa
controla mas nio
mas nio melhora controla:
Processos e Processos sem
produtos controle
sem inovacio e \ . / e sem
refinamento continuidade

Figura 3.1: A importancia de completar todo o Ciclo do PDCA
Fonte: ABIPTI — Associagdo Brasileira das Instituicdes de Pesquisa Tecnol6gica — Planejamento e
Implementagéo de melhorias de gestao, Brasilia 2006.

O PDCA é um método de gerenciamento de processos ou de sistemas. E o
caminho para se atingir as metas atribuidas aos produtos dos sistemas empresariais
(CAMPQOS,1991). Portanto € necessario determinar uma meta para a utilizagéo
dessa metodologia. De acordo com Andrade (2003), o PDCA é projetado para ser
usado como um modelo dindmico em que a conclusdo de um ciclo ird fluir no
comeco do proximo ciclo, e assim sucessivamente. Além disso, 0 mesmo afirma que
0 processo sempre pode ter uma nova analise, o que implica em novo processo de
mudanca. Essa metodologia que tem como funcdo basica o auxilio no diagnaostico,
analise e prognostico de problemas organizacionais, sendo muito Gtil para a solucao

de problemas. Poucos instrumentos se mostram tao efetivos para a busca do
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aperfeicoamento quanto este método de melhoria continua, tendo em vista que ele
conduz a acdes sisteméticas que agilizam a obtencédo de melhores resultados com a
finalidade de garantir a sobrevivéncia e o0 crescimento das organizacdes
(QUINQUIOLO, 2002).

Segundo CAMPOS (1994), o ciclo PDCA para atingir “metas padrbes” ou para
manter resultados em um certo nivel desejado, poderia ser chamado de ciclo SDCA
(S para “standard” ou padréao). O PDCA pode ser utilizado para melhorar o processo
existente ou definir um novo processo. A unido desses dois tipos, PDCA e SDCA é

que compde o melhoramento continuo.

3.13 Indicadores

Indicadores sdo dados ou informacgbes, preferencialmente quantitativas
(numéricas) ou qualitativas, que representam um determinado fenbmeno e que séao
utilizados para medir um processo ou seus resultados. E um importante conceito de
analises de dados, podendo ser obtidos durante a realizacdo de um processo ou ao

seu final.

Os indicadores podem ser definidos como sinais que captam e apresentam
uma determinada realidade que nao aparece claramente, antes de ser medida.
Nessa perspectiva, os indicadores servem de “espelho” para uma determinada
situacao, revelando fatores decisivos para a qualidade. Porém, a simples reunido de
dados nédo teria sentido, caso ndo fosse feita nenhuma andlise do que eles
significam e de que forma possam auxiliar no processo em questdo. Os indicadores
sao fatores que acrescentam na visdo de todo um contexto e sdo importantes para a
avaliacdo de dados. Precisam seguir algumas caracteristicas que o0s tornem
confiaveis e uteis para o trabalho referente a relevancia e significancia; validade e
confiabilidade; exequibilidade; perdurabilidade (BERTOLINI, 2007).

Os indicadores apresentam 0s seguintes componentes:
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indice - é o valor numérico do indicador (relagdo matematica), num
determinado momento.

Metas — sdo os indices arbitrados para os indicadores, a serem alcangados
num determinado periodo de tempo. Sdo pontos ou posi¢cdes a serem atingidas no
futuro. As metas se constituem em propulsores da gestdo, pois gerenciar consiste
em desenvolver agdes, visando atingir metas. Uma meta possui trés componentes:

objetivo, valor e prazo.

A base do Sistema de Indicadores esta relacionada diretamente a Missao,
Visdo, Objetivos da Qualidade e Politica da Qualidade de uma organizacao
(ALBANO, 2010).

Como exemplos de indicadores, podem ser citados:

e INDICADORES ESTRATEGICOS- informam o “quanto” a organizagéo
se encontra na direcdo da consecucao de sua visdo. Refletem o desempenho em
relacdo aos fatores criticos para o éxito;

e INDICADORES DE PRODUTIVIDADE- medem a proporcao de recursos
consumidos com relacdo as saidas dos processos (eficiéncia). Permitem uma
avaliacdo do esforco empregado para gerar os produtos e servicos. Devem andar
lado a lado com os indicadores de Qualidade;

e INDICADORES DE QUALIDADE- focam as medidas de satisfacdo dos
clientes e as caracteristicas do produto/servico (eficacia). Medem como o produto ou
servico é percebido pelos usuérios e a capacidade do processo em atender 0s
requisitos desses usudrios. Podem ser aplicados para a organizacdo como um todo,
para um processo ou para uma area;

e INDICADORES DE CAPACIDADE- Medem a capacidade de resposta de

um processo através da relacdo entre saidas produzidas por unidade de tempo.

Para que os indicadores possam ser medidos, € fundamental que preencham

alguns requisitos, como:
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e Disponibilidade — Facilidade de acesso para coleta, estando disponivel a

e Simplicidade — Facilidade de ser compreendido;

e Baixo custo de obtencéao;

e Adaptabilidade - Capacidade de resposta as mudancas;

e Estabilidade — Permanéncia no tempo, permitindo a formacédo de série
historica;

e Rastreabilidade — Facilidade de identificacdo da origem dos dados, seu
registro e manutencao;

e Representatividade — Atender as etapas criticas dos processos, serem

importantes e abrangentes.

Segundo Deming, ndo se gerencia o que nao se mede, ndo se mede 0 que
nao se define, ndo se define o que ndo se entende, ndo ha sucesso no que nao se

gerencia.”

3.14 Aplicacbes da Ferramenta da Qualidade 5S e do PDCA em Laboratérios

de Pesquisa no Brasil

Através de levantamento bibliografico, verificou-se que existem alguns
estudos referentes a aplicacdo de ferramentas da qualidade em laboratérios de
pesquisa em instituicbes publicas e privadas que implantaram o Sistema de Gestéo
da Qualidade.

Foi observado que a aplicabilidade do Programa 5S, como meio de iniciar o
Programa de Qualidade é adequado, pois tanto em laboratérios universitarios
prestadores de servicos em ensaios e calibracdo, em laboratorios metrologicos, em
laboratérios de inovagdo (LIT CEFET-PR,2000) em laboratorios de pesquisa de
analise de alimentos (UFRRJ,2010), como em laboratorios de pesquisa na area da
salde (LABORATORIO DE PESQUISA DO INSTITUTO OSWALDO CRUZ,2009)
sentiram a necessidade de organizacao e controle de desperdicios. Este é o ponto

de partida e um requisito basico para o controle da qualidade, uma vez que
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proporciona uma seérie de beneficios. A ordem, a limpeza, a autodisciplina séo

essenciais para a produtividade.

A adocéo dos conceitos “5 S” pode ser um aliado na melhoria da qualidade
da manutencao, na facilidade, bem como na prevencéao de falhas e defeitos, sendo
portanto adequado para atender a alguns itens referente & inspecdo e ensaio,
controle de equipamentos de inspecdo, medicdo e ensaio, manuseio,
armazenamento, embalagem, preservacédo e entrega. A implantacdo e manutencao,

pode ser uma acéo interveniente nos Sistemas da Qualidade.

Quanto a metodologia, pode propiciar a experiéncia e vivéncia da gestao,
através das avaliacdes, reunides, acao de facilitadores da qualidade, reforcando a

integracdo e melhoria continua.

Como foi citado anteriormente, o PDCA € um método de gerenciamento de
processos ou sistemas, utilizado em centros de estudos, empresas. E considerado
um instrumento de melhoria continua, pois forma ciclos, dando a possibilidade de
buscar constantemente melhorias nos processos. Como exemplo, temos o trabalho
de Fornari (2010).

Segundo Junior, C. (2010), o ciclo PDCA ¢é projetado para ser usado como
um modelo dinAmico em que a conclusao de um ciclo ir4 fluir no comeco do préximo
ciclo, e assim sucessivamente. Além disso, 0 mesmo afirma que o processo sempre

pode ter uma nova analise, o que implica em novo processo de mudanca.

Sendo o enfoque da Gestao da Qualidade Total mais amplo, € dada énfase a
melhoria continua, envolvendo toda a empresa (integracéo interna) e fornecedores,
clientes e o meio (externo), entre varios aspectos, envolvendo o planejamento, a
formacdo, a motivacdo para qualidade, comportamentos, recursos e avaliacao

continua.
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3.15 Aplicagbes da Gestdo da Qualidade nos Laboratorios de Quimica e

Engenharia de Materiais

Existem trabalhos realizados em laboratorios de pesquisa em universidades
integrados com sistemas de gestdo da qualidade. Para exemplificar, o Laboratério
de Materiais Poliméricos- LAPOL, da Universidade Federal do Rio Grande do Sul , o
qgual descreve os procedimentos para analises, atendendo os requisitos do sistema
de gestdo da qualidade; o Laboratério de Corrosdo, Protecdo e Reciclagem de
Materiais — LACOR,conectado ao Departamento da Engenharia de Materiais
implementa, como tarefa dificil, um sistema de qualidade. Ambos, laboratorios,
buscam a qualificacdo através da implantacdo do sistema de gestdo da qualidade,
de acordo com a ABNT NBR ISO/IEC 17025 (GROCHAU, 2010).

O estabelecimento do sistema de gestdo de qualidade contribui muito para a

melhoria de ensaios no campo de prestacdo de servi¢cos, assim como da pesquisa.

Outro exemplo é o Laboratério do Departamento de Quimica da Universidade
do Espirito Santo (UFES), onde desenvolve trabalhos sobre a metrologia em
laboratorios de universidades como garantia da qualidade na validacdo e
verificagdo dos métodos analiticos (ZAGATO, 2009).

O sistema de gestdo da qualidade faz parte de todos os processos, sejam

eles de ensino, prestadores de servico ou pesquisa.
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4. MATERIAIS E METODOS

A pesquisa se classifica em pesquisa qualitativa, por procurar analisar dados
especificos, descrever a complexidade da organizacdo, possibilitar maior
compreensdo de particularidades e contribuir para o processo de gestdo das
organizagoes, do tipo estudo de caso, que conforme Yin (2001) estuda fendmenos
contemporaneos inseridos na vida real. E usado em pesquisa de estudos
organizacionais e gerenciais, entre outros. Nesse aspecto, o estudo de caso deve

ser bem-delimitado, particular, interpretar um contexto e retratar a realidade.

O estudo também é classificado como exploratério-descritivo que, de acordo
com Gil (1996), tem como alvo explicitar e aprimorar concepgdes, fazer
levantamento bibliogréfico, entrevistas e andlises de exemplos que auxiliem a
compreensao e descrever caracteristicas de um fato, estabelecendo rela¢des entre

variaveis.

Esta fase da pesquisa, de carater exploratério (de construcdo), pelo fato de
ter como principal finalidade desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e idéias,
para a formulacdo de abordagens mais condizentes com o desenvolvimento de
estudos posteriores, constitui a primeira etapa do processo, pois visa tornar familiar

tanto o assunto quanto a instituicdo a ser estudada.

De acordo com Marconi e Lakatos (2003), “a pesquisa bibliografica tem como
finalidade colocar o pesquisador em contato direto com o tema em estudo”. Neste
trabalho, a pesquisa bibliografica teve como base documentos como livros, internet,
dissertacbes e teses, artigos cientificos, que abordavam informacbes e
conhecimentos sobre qualidade, modelo de gestdo em universidades. Sera
realizada a analise através do estudo de caso, pela interpretacdo das normas de
requisitos do Sistema de Gestdo da Qualidade (ABNT NBR ISO 9001), de
Requisitos Gerais para a Competéncia de Laboratorios de Ensaio e Calibracdo
(ABNT NBRISO/IEC17025) e pelas Boas Praticas de Laboratério (BPL).
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Considerando-se o objetivo deste trabalho, o estudo caracteriza-se por ser

exploratorio, descritivo e avaliativo.

4.1 Diagnostico

A metodologia a ser utilizada recorre continuamente as situagfes reais do
laboratério em estudo, baseado na experiéncia profissional e nos conhecimentos

adquiridos.

A definicdo do ponto zero (baseline) tem como objetivo o marco do inicio do
conhecimento do trabalho e das dificuldades a serem enfrentadas e o que sera
necessario para implantar de forma eficaz e planejada, o funcionamento do sistema

da qualidade.

No momento em que se passa a descrever a realidade encontrada no
laboratério, bem como suas estratégias e o0 modo de operacionalizacdo do seu dia a
dia, passa-se a utilizar o método descritivo. Da mesma forma, passa para o carater
avaliativo no momento em que se procura identificar as ferramentas a serem
aplicadas para identificar as causas para a solugéo do problema em estudo (Rudio,
1986).

4.1.1 Coleta de Dados

Baseado nos conceitos acima, esta primeira fase de conhecimento das
atividades exercidas no laboratorio foi considerada a principal e de grande
importancia para o trabalho, pois é a partir dela que foi possivel fazer um
diagnéstico da real situacdo do LQAmb — Laboratério de Quimica Analitica e

Ambiental em relag&o a qualidade.

Foram realizadas entrevistas individuais com cada participante do laboratério,
assim como reunides informais em pequenos grupos. Também foram feitas

anotacbes das consideracdes observadas e avaliacbes a nivel descritivo e
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fotografico no que diz respeito a organizacao, identificacdo e limpeza dos materiais,

equipamentos utilizados e do espaco fisico do laboratdrio.

Conheceu-se o0 grupo que integra o LQAmMb e com o qual foi desenvolvido o

trabalho e o seu macrofluxo, conforme segue abaixo:

e Grupo de Trabalho: 1 professor- Coordenador; 3 professores; 8 alunos

de Iniciagéo Cientifica; 5 alunos de Mestrado e 6 alunos de Doutorado.
e Macrofluxo: Relacionamento do LQAmb com programas de pOs-

graduacéo, empresas, outras instituicdes de ensino, conforme figura 4.1.

Grupos de
Pesquisa

PO SN
o4 NN

2

Figura 4.1 Macrofluxo Fonte: LQAmMb

Através de uma Pesquisa de Satisfacdo (figura 4.2 — 12 Pesquisa de
Satisfacdo) com os alunos de graduacéo, pos-graduacao e professores do LQAmbD,
foi feita a avaliacdo do cenario, ou seja, a elaboracdo e apresentacdo de perguntas

sobre temas diversificados associados a metodologia do Programa 5S, com

respostas simples e objetivas, sem o intuito de identificacdo dos participantes.
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Pontificia Universidade Catélica
do Rio Grande do Sul
Faculdade de Quimica PESQUISA DE Pagina 1 de 1
® SATISFACAO Versdo 1
_ LoAmb

NIVEL DE SATISFACAO

Como vocé se sente per'an're: @ @ @ @

Muito o Muito
Insatisfeito | Insatisfeito Satisfeito Satisfeito

InformagBes gerais recebidas pelo grupo
do LQAmb ao iniciar o trabalho
Organizagdo dos materiais de uso no
laboratdério

Limpeza do laboratério

Distribui¢do de atividades/aluno

Disponibilidade de espago fisico para as
suas atividades

Atitude de coleguismo entre as pessoas do
grupo.

Organizagdo dos residuos

Seguranga no laboratério

Esclarecimento de dividas técnicas

Qualidade e confiabilidade das andlise
realizadas no laboratério

Clareza das informagdes nos cadernos dos
projetos

Sua atitude perante o Programa 5S

COMENTARIOS:

Vocé acha importante desenvolver o Programa de Gestdo no LQAmb?

[] sIm L] NAO

Pesquisa de Satisfagdo
Data de aprovacgao: 17/09/2010

Figura 4.2.12Pesquisa de Satisfacéo

Foram feitas avaliacbes das ferramentas da qualidade a serem utilizadas,

assim como o interesse do grupo nas questdes propostas na pesquisa.
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De forma estratégica, foi escolhida a ferramenta do Programa 5S como base
estrutural do inicio do processo, pois 0 objetivo era introduzir e sensibilizar o grupo
com a cultura da qualidade. Nesse momento, também foi definido o Coordenador do
Laboratorio de Quimica Analitica e Ambiental (LQAmMb), como a pessoa responsavel
pela qualidade no laboratério, pois é quem toma as decisbes e garante a

disponibilidade de recursos para o laboratorio.

4.2. Apresentacdo e Implantacdo do Programa 5S

Foi apresentado aos alunos e professores do LQAmMDb, o Programa 5S, em um
seminario (em Power Point). Nesse momento, foi abordada a definicdo do
programa, o objetivo, os significados de cada senso e seus beneficios, bem como
mostrado, através de levantamento fotografico, as dificuldades visualmente
encontradas. Este foi 0 momento de conscientizacdo. ApGs essa apresentacéo, foi
colocado no mural do laboratério um pequeno resumo dos sensos com 0 mascote

do programa (figura 4.3 - Programa 5S).
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Pontificia Universidade Catélica do Rio Grande do Sul

Faculdade de Quimica

LQAmb- Laboratério de Quimica Analitica e Ambiental

PROGRAMA 5S
Pan

00

Crédito da imagem: Manna Pessegalti

SEIRI — Senso de Utilizacao

SEITON — Senso de Ordenacéao
SEISOU= SEISO — Senso de Limpeza
SEIKETSU - Senso de Saude
SHITSUKE — Senso de Autodisciplina

Figura 4.3. Programa 5S

Como o0 sucesso de qualquer programa depende diretamente de um
planejamento, foi elaborado um plano de implantacdo e execug¢ao que contemplasse
todo o caminho a ser percorrido durante o Programa 5S, ou seja, definiu-se uma
metodologia de trabalho. O processo foi elaborado de forma simples, sem requerer
acbes complexas, como deve ser o proprio processo da implantacdo da qualidade
total ou das ISO, pois essas sao respaldas na simplicidade. Também foram

utilizados os conceitos do Ciclo PDCA de gerenciamento do processo. Conforme foi
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descrito por Campos (1991), o ciclo € composto por quatro fases. O ciclo utilizado

no LQAmMb pode se visto no quadro 4.1.

Quadro 4.1. — Ciclo PDCA no Programa 5S do LQAmMb

Fases do Ciclo PDCA

Acbes no Programa 5S

Planejamento (P)

estabeleceu-se o método a ser utilizado

para atingir as metas propostas
(concluir as atividades referentes aos 5
sensos do programa). O planejamento
para a aplicacdo do programa foi de
quatro semanas, atuando em todo o
espaco fisico pertinente ao LQAmMb e
com o envolvimento de todas as

pessoas do laboratério.

Execucéo (D)

as tarefas foram executadas como
previstas no plano e fez-se a coleta de
informacdes para a verificacdo do

processo.

Verificacéo (C)

comparou-se 0 resultado alcancado

com a meta planejada.

Atuacédo Corretiva (A)

foram feitas acfes corretivas.

Com o auxilio do PDCA, a implantacdo do programa foi realizada da seguinte

forma:

A cada semana foram realizadas duas reunides com grupos diferentes, em

funcdo dos horarios de cada grupo. Nessas reunides foram entregues materiais

escritos sobre cada senso, explanadas e distribuidas as atividades pertinentes a

cada aluno e professor sobre o0 senso em questéao, conforme citado abaixo:

e Senso de Utilizagao (figura 4.4);

e Senso de Ordenacéo (figura 4.5);




e Senso de Limpeza (figura 4.6);
e Senso de Saude (figura 4.7);
e Senso de Autodisciplina (figura 4.8).

Pontificia Universidade Catélica do Rio Grande do Sul

Faculdade de Quimica

%)LQAmb- Laboratério de Quimica Analitica e Ambiental

Programa 5S

SEIRI - senso de utilizacao

Acompanhe conosco a implantacéo dos 5
sensos do Programa 5S, onde apresentaremos
cada senso para que vocé possa implantar no
LQAmMb

SEIRI- DESCARTE (Senso de utilizagéo)
Mantém no local apenas aquilo que € necessario
e adequado a execugao das atividades e ao
ambiente de trabalho: o que ndo serve para um,
pode servir e estar fazendo falta outro.

COMO PRATICAR

« Verificar, dentre todos os materiais,
equipamentos,vidrarias, ferramentas e outros.
Aquilo que de fato é Util e necessario. Separar
tudo o que néo tiver utilidade para o laboratério:
materiais quebrados, obsoletos etc. (por
exemplo, aquela velha maquina de calcular que
ninguém usa mais);

* Materiais que ndo tém utilidade para o servico
executado pelo laboratério;

» Materiais estocados sem excesso (por
exemplo, manter no setor duzentas canetas
esferograficas quando o consumo é de cinco por
més);

» Materiais ja utilizados;

» Descartar o que nao serve, disponibilizando
para outros colegas aquilo que nao é utilizado:
devolver ao almoxarifado o excedente de
materiais estocados no laboratério;

RESULTADOS

» Desocupa espagos.

= Torna mais visiveis os materiais realmente
utilizados.

» Torna o ambiente mais claro, confortavel e facil
de limpar.

« Evita a compra desnecessaria de materiais.

° Aumenta a produtividade.

* Prepara o ambiente para a segunda fase:
Seiton- ARRUMAGAO.

Figura 4.4. Senso de Utilizacao
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Pontificia Universidade Catoélica do Rio Grande do Sul

Faculdade de Quimica

T

A LQAmb- Laboratério de Quimica Analitica e Ambiental

“5~" Programa 5S

SEITON - senso de ordenacao

Significa determinar o local para se achar com facilidade algum
documento, material, vidraria, equipamento.
E preciso organizar,ordenar o que ficou.
Deve-se escolher o lugar certo de cada item da seguinte forma:
e Quando o material € usado constantemente, deve ser
mantido préximo ao local de trabalho;
e Quando sua utilizagao é ocasional, € mantido um pouco
afastado do trabalho;

e Se seu uso é raro, deve ser depositado em lugares afastados
do local de trabalho.

Se identifica cada item através de etiquetas, rétulos.

Beneficios
e Rapidez e facilidade na busca de documentos ou objetos;
e Controle sobre o que cada empregado usa;
e Diminuicdo de acidentes, em funcao de tudo estar mais
organizado;
e Facilidade na comunicacao entre todos.

Figura 4.5. Senso de Ordenac¢éo
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Pontificia Universidade Catodlica do Rio Grande do Sul

Faculdade de Quimica

| LQAmb- Laboratério de Quimica Analitica e Ambiental

(e (i) Programa 5S

SEISOU - senso de limpeza

Ter Senso de Limpeza é eliminar a sujeira ou objetos estranhos para manter
limpo o ambiente (parede, armarios, o teto, gaveta, estante, piso, bancada,
etc.) bem como manter dados e informacdes atualizados para garantir a correta
tomada de decisdes.

O mais importante neste conceito ndo é o ato de limpar, mas o ato de "néo
sujar”. Isto significa que além de limpar é preciso identificar a fonte de sujeira e
as respectivas causas, de modo a podermos evitar que isto ocorra. (Bloqueio

das Causas).

Definicao: Limpar deve ser uma tarefa presente na rotina de trabalho; porém
mais importante que limpar deve ser nao sujar!

Procedimentos Comuns

e Educar para nao sujar.

o Descobrir e eliminar as fontes de sujeira:

o Manter o asseio pessoal e dos objetos (instrumentos, ferramentas)
utilizados, como mesas, armarios, gavetas, equipamentos, ferramentas,
mobiliarios;

o Verificar o estado de uso enquanto se faz a limpeza;

e Todos devem se comprometer com a limpeza.

Resultado: Qualidade germina em ambiente limpo!

Melhora a conservacdo dos patriménios! Aumenta a auto-estima no trabalho.
Cuidados no dia-a-dia tornam o ambiente mais agradavel e sadio, previnem
acidentes, contribuem para a preservacdo de equipamenios, reduzem o
desperdicio e evitam a poluicdo. Detalhes da limpeza melhoram a imagem
interna e externa da empresa ou érgao.

Figura 4.6. Senso de Limpeza
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Pontificia Universidade Catélica do Rio Grande do Sul

Faculdade de Quimica

il LQAmb- Laboratério de Quimica Analitica e Ambiental

Programa 5S
SEIKETSU - Senso de Saude

Seiketsu significa estabelecer padroes, ambientacao, higiene,
conservacao, asseio. E a arte de manter em estado de limpeza.
Manter condicoes favoraveis de satide, no trabalho, em casa e
pessoalmente.
Refere-se a preocupagdo com a propria satde a nivel fisico, mental e

emocional.

Padronizagao significa manter “em estado de limpeza” que, no contexto dos 5S, inclui
outras consideragdes, tais como: cores, formas, iluminacdo, ventilacdo, calor,
vestuario, higiene pessoal, e tudo o que causar uma impressido de limpeza. A
padronizacdo busca entdo manter os trés primeiros S (organizacdo, arrumacdo e
limpeza) de forma continua. A padronizacéo, ou seja, a definicdo de métodos standard
de trabalho é fundamental, por exemplo: pintura das paredes deve ser usada padroes
de cores para cada setor, a sinalizagdo também é bastante importante, letras claras e
grandes, pisos, de tubulagdes, de alerta (tigrado), marcas no piso de onde deve ficar a
lixeira, voltagem de cada tomada, indicadores de extintores de incéndio, itens moveis,
tamanho das setas que estdo sendo utilizados, tipos de etiquetas, cores “padrdes” de

magquinas.

Procedimentos:
1- Pensar e agir positivamente.
2- Manter bons habitos e higiene pessoal.

3- Manter limpos e higienizados ambientes de uso comum.

Figura 4.7. Senso de Saude
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Pontificia Universidade Catélica do Rio Grande do Sul

Faculdade de Quimica

% LQAmMb- Laboratério de Quimica Analitica e Ambiental

Programa 5S

SHITSUKE - senso de auto-disciplina

Significa auto-disciplina, educacgéo, harmonia. A arte de fazer as coisas certas,
naturalmente. Comprometimento com normas e padrdes éticos, morais e
técnicos e com a melhoria continua ao nivel pessoal e organizacional.
Refere-se a padrdes éticos e morais.

Disciplina & a base de uma civilizacdo e 0 minimo para que a sociedade
funcione em harmonia. Nés enxergamos a disciplina nos 5S quando:
Nao sujamos mais, e quando sujamos limpamos imediatamente;
Quando devolvemos ao seu local os instrumento que utilizamos;
E quando se quer fazer algo bem feito e com habilidade o que se deve fazer?
Praticar! Repetir! Atletas repetem lances, o estudante que almeja uma vaga na
Universidade, estuda, estuda e estuda. Artistas repetem ensaios. Disciplinar é
praticar e praticar para que as pessoas facam a coisa certa naturalmente. E
uma forma de criar bons habitos. Disciplina € um processo de repeticdo e
pratica. Assim estaremos no caminho certo.
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Procedimentos:

1- Compartilhar visdo e valores.
2- Educar para a criatividade.
3- Ter padrées simples.
4- Melhorar comunicacdo em geral.
5- Treinar com paciéncia e persisténcia.

Resultado:

Interesse pelo melhoramento continuo.

Nao é possivel e nem faz sentido discutir sobre o 5S isoladamente pois € uma
ferramenta fundamental para girar a engrenagem do sistema e deve fazer parte
da rotina diaria de cada individuo seja empresa onde trabalha ou na sua casa.
Pode se dizer que a esséncia do programa 5S esta baseada quando o
empregado acreditar que trabalhar em um local digno e se dispuser a melhora-
lo continuamente, ter-se-a compreendido a esséncia do 5S.

A implantacao do 5S é simples e os resultados ja podem ser obtidos apenas
com a implantagao dos 3S iniciais, que impressionam muitos, pois traz grandes
mudancas, o que ¢ altamente estimulante. O mais dificil € a manutengao e
melhoria em longo prazo, mas € um desafio e isto que impulsiona o ser
humano.

No Brasil 0 5S comecou a ser implantado por cerca de 1990 e a sua pratica
tem produzido conseqiiéncias visiveis no aumento da auto-estima, respeito ao
préximo, ao ambiente e crescimento pessoal.

Figura 4.8. Senso de Auto-disciplina
4.3 Implantagcéo do Programa de Gestao da Qualidade

Com a implantacdo do Programa 5S, a cultura da qualidade estava
introduzida no laboratério. Foi realizada uma segunda Pesquisa de Satisfagédo

(figura 4.9), onde foi avaliada a implantagdo do Programa 5S.
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Programa 5S
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Local: LQAmMb Data: 09/11/10

Figura 4.9. 22 Pesquisa de Satisfacéo

1
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A partir desse momento foi estabelecida a metodologia para aplicar a
implantacdo do programa de gestdo da qualidade no laboratério O processo de
implantacédo é estruturado, seguindo os requisitos da Norma ABNT NBR ISO 9001,
ABNT NBR ISO/IEC 17025 e BPL de forma orientadora.

Para atingir o propésito desse trabalho, através de resultados objetivos,
foram relacionadas oportunidades de melhoria nos processos. A metodologia

utilizada foi estruturada nas seguintes etapas:

I- Planejamento
1. Comprometimento;
2. Definicdo do Grupo de Trabalho;

3. Diagnaostico.

lI- Implantagéo

Politica da Qualidade;
Objetivos da Qualidade;
Misséo;

Identificacdo dos Processos;

Elaboragdo do Manual da Qualidade;

© © N o g &

Elaboracédo dos Procedimentos Operacionais Padréo;
10. Elaboracéo das Instrucdes de Trabalho;

11. Elaboracdo de Formularios;

12. Definigéo dos Indicadores;

13. Treinamento dos Procedimentos de Gestao.

lll- Verificagdo e Manutencgéo
14. Introdugéo das Condigbes Ambientais e da Garantia da Qualidade;

15. Avaliacéo da Implantacéo da Gestdo da Qualidade.
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A elaboracédo da Politica da Qualidade do LQAmb visa nortear o laboratorio,
para que esta cumpra sua missdo (também definida nesta etapa) e alcance seus

objetivos.

A identificacdo dos processos do LQAmb € importante para que o fluxograma
fosse definido e os documentos pertinentes a cada processo e sub-processo fossem

elaborados, de acordo com a estrutura da documentacéo do laboratorio.

Com o objetivo de acompanhar o indice de qualidade dos processos no

LQAmMb, foram definidos indicadores de desempenho qualitativos e quantitativos.

Através de reunides com o coordenador do laboratério, desenvolveu-se uma
Matriz de Indicadores com as suas respectivas metas e periodicidade de avaliacao,

em funcado dos objetivos da qualidade estabelecidos.

Como ultima atividade planejada na Implantacdo do Processo de Gestdo da
Qualidade, foi realizado um treinamento com o grupo de alunos e professores do
LQAmMb, em forma de seminario, apresentando o fluxograma dos processos, assim
como o conteudo dos documentos elaborados para cada processo e sub-processo

durante a fase de implantacdo da Gestdo da Qualidade do LQAmMb.

No final do treinamento, foi realizada uma Pesquisa de Satisfacdo para
avaliar ,com o grupo de trabalho, o nivel de satisfacdo, como resultado da
Implantacdo do Processo de Gestdo da Qualidade, conforme figura 4.10 — 32

Pesquisa de Satisfagao.



Pontificia Universidade Catélica
do Rio Grande do Sul
Faculdade de Quimica

LQAmb

PESQUISA DE
SATISFACAO

Versédo 1

NIVEL DE SATISFACAO

Como vocé se sente
perante:

&

Muito
Insatisfeito

©

Insatisfeito

©

Satisfeito

@

Muito
Satisfeito

As informagdes gerais recebidas do
Programa 5S.

Se o Programa 5S agregou valor para o
laboratério? Em que nivel de satisfagdo?

Se fez alguma diferenga para vocé,
conhecer e implantar o Programa 55?

A organizagdo dos materiais de uso comum
no laboratério.

O senso de auto-disciplina?

A sua atitude de iniciativa no grupo?

Os seus cuidados com a seguranga (uso de
EPI'S) no laboratério.

As informagdes recebidas sobre o Sistema
de Gestdo da Qualidade.

A implantagdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade no LQAmb.

O conhecimento, para voce, das ISO e BPL.

COMENTARIOS:

Vocé acha importante dar continuidade ao Programa de Gestdo da Qualidade no LQAmb?

Por qué?

Figura 4.10. 32 Pesquisa de Satisfacao
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5. RESULTADOS E DISCUSSOES

5.1 Resultados

5.1.1 Resultados do Diagndstico

Apé6s a finalizacdo das avaliagcbes realizadas para a obtencdo de um
diagndstico, antes de iniciar a implantacdo da Gestdo Qualidade, foram encontradas
oportunidades de melhorias, como resultado desse diagnéstico. Entre elas, podem

ser citadas:

e Necessidade de implantacdo do Programa 5S;

e Definicdo de Processos;

e Implantacdo de uma Politica da Qualidade e Objetivos da Qualidade;

e Elaboracdo e Padronizacdo de Procedimentos Operacionais Padrao
Gerenciais (POP’s);

e Elaboracdo e Padronizacdo de Procedimentos Operacionais Padrao
Técnicos (POP’s);

e Elaboracdo de Procedimentos e registros que evidenciem a introducao
do controle das Condi¢cdes Ambientais e da Garantia da Qualidade dos Ensaios;

e Definicdo de Indicadores de desempenho.

A tabulacdo da 12Pesquisa de Satisfacdo pode ser verificada na figura 5.1.
Ela esta representada graficamente através da figura 5.2, onde dos 14 participantes,
13 participantes (92,86%) mostraram atitude satisfatoria e 1 participante (7,14%)
atitude insatisfatoria perante o Programa 5S; e na figura 5.3, o0s 14 participantes
(100%) consideraram importante desenvolver um Programa de Gestdo da
Qualidade no LQAmMbD.



Pontificia Universidade Catélica
do Rio Grande do Sul
Faculdade de Quimica

LQAmb

PESQUISA DE SATISFACAO

Pagina 1 de 1
Versao 1

TABULACAO DA PESQUISA

Como vocé se sente perante: ® @ @ @
Muito o Muito
Insatisfeito | Insatisfeito Satisfeito Satisfeito
Informagdes gerais recebidas pelo grupo 0 3 8 °
do LQAmb ao iniciar o trabalho
Or‘ganizlag'&o dos materiais de uso no 0 2 10 1
laboratdrio
Limpeza do laboratdrio 0 3 10 1
Distribui¢do de atividades/aluno 0 0 12 2
Disponibilidade de espago fisico para as 2
iy 0 8 4

suas atividades
Atitude de coleguismo entre as pessoas do 0 0 10 4
grupo.
Organizagdo dos residuos 0 7 5 1
Seguranga no laboratério 0 2 10 2
Esclarecimento de didvidas técnicas 0 3 9 2
Qualidade e confiabilidade das andlise 1 .,

: e 0 13 0
realizadas no laboratério
Clareza das informagSes nos cadernos dos 0 & 6 1
projetos
Sua atitude perante o Programa 55 1 0 6 ¥ 4

Os itens de maior insatisfagdo sdo referentes a organizagdo de residuos
e a clareza de informagdes dos cadernos:
Os itens de maior satisfagdo sdo referentes a distribuigdo de
tarefas/aluno e a qualidade e confiabilidade das andlises.

COMENTARIOS: Os itens 1 e 2 ndo foram respondido pela mesma pessoa

Vocé acha importante desenvolver o Programa de Gestdo no LQAmb?

[] SIM 14responderam sim

[1 NAO

Figura 5.1 Tabulacdo da 12 Pesquisa de Satisfacdo
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Nivel de Satisfacao

m |[nsatisfeitos
n Satisfeitos

Figura 5.2 Representacao grafica 12 Pesquisa - Nivel de Satisfacé@o perante o Programa 5S

Nivel de Interesse

m Interesse

Figura 5.3 Representacéo gréafica 12 Pesquisa- Nivel de Interesse em desenvolver um Programa de

Gestdo no LQAMb
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5.1.2 Resultados da Implantagc&o do Programa 5S

Como resultados da implantacdo do Programa 5S, podem ser feitas algumas
consideracdes. Primeiramente, percebeu-se que liderangas surgiram dentro do
grupo, pois, de forma espontanea, esses lideres tomaram a iniciativa de coordenar e
determinar a organizacdo das atividades do grupo. Também se observou o
envolvimento de todos na organizacdo do laboratério, 0 que vai ao encontro com o
descrito por Silva (2003).

O Programa 5S, como ferramenta da qualidade, foi de grande utilidade,
mostrando como se deve trabalhar para melhorar as condicdes do ambiente do
trabalho, trazendo beneficios no sentido de otimizar o espaco, melhorando com isso
0 aspecto visual do local de trabalho. Isso foi obtido, a partir da aplicacdo dos cinco

Sensos:

oSEIRI = Senso de Utilizacéo

Este senso foi utilizado para analisar tudo que constava dentro do LQAmMb e
separar o que realmente era necessario, mantendo apenas 0s materiais que tinham
alguma finalidade para a realizacdo das tarefas no laboratério. O ponto inicial foi
saber 0 que era essencial estar presente no ambiente de trabalho e eliminou-se
tudo que ndo agregava valor, evitando excessos e desperdicios. Todos 0s materiais
gue estavam sem condi¢bes de uso ou equipamentos que nao funcionavam mais;
materiais que ndo seriam mais utilizados pelo LQAmMb, mas que poderiam ser Uteis
para outros, foram retirados do laboratério e colocados em outro local. O grupo ficou

impressionado com a quantidade de material sem utilizagdo que havia sido reunido.

Como resultado desse primeiro senso houve a liberacdo de espacos, pois
sobraram gavetas e prateleiras; também o reaproveitamento de recursos e a

reducédo de custos, pois foram encontrados materiais guardados sem uso.

eSEITON = Senso de Ordenacéo
Este senso significou determinar o local para se achar com facilidade algum

documento, material ou equipamento necessario, ou seja, serviu para organizar de
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maneira funcional o local de trabalho, colocando um lugar para coisa e cada coisa
no seu lugar. Depois de identificar os materiais que eram realmente necessarios ao
trabalho do laboratério, deu-se inicio a organizacdo e guardar os mesmos de modo
que pudessem ser localizados e utilizados por qualquer pessoa a qualquer
momento. Ordenar é a consequéncia natural de arrumar aquilo que se utiliza, ter o
necessario, na quantidade certa, na hora certa e lugar adequado e a melhor forma

encontrada para organizar foi:

- Guardar objetos semelhantes no mesmo lugar;
- Identificar o lugar de cada coisa;

- Guardar adequadamente qualquer material apds a sua utilizacao.

O resultado obtido com essa organizacdo foi visivel, pois hum ambiente
ordenado trabalha-se melhor, reduzindo o tempo de busca do que se precisa usar;
aumenta a produtividade, racionalizando o trabalho diminuindo o cansaco fisico e
mental; facilita o controle de estoques; facilita a movimentacao interna permitindo a

evacuacao rapida em caso de acidente.

eSEISOU = Senso de Limpeza

Limpar deve ser sempre uma tarefa presente na rotina de trabalho, pois a
qgualidade néo sobrevive na sujeira. Partindo deste principio:

-Todos os profissionais do LQAmb conscientizaram-se que era necessario
deixar as vidrarias lavadas e o local de trabalho limpo, apds a realizacdo de suas
tarefas;

- Todos passaram a ser responsaveis pela limpeza, zelando pela

conservacao de tudo no laboratoério e ndo desperdicando material.

O resultado obtido com o senso de limpeza foi o bem estar de todos,
trabalhando num lugar mais agradavel, limpo e sadio, aumentando a auto-estima no
trabalho; diminuicdo do desperdicio; prevencéo da poluicdo; melhoria e preservacéo
dos equipamentos, proporcionando maior vida util e uma melhor conservagdo do

patrimdénio do LQAmMDb.
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oSEIKETSU = Senso de Saude
Com este senso buscou-se condicbes favoraveis de saude pessoal,
mantendo limpos e higienizados os locais de uso comum; observando as préticas de
seguranca no trabalho, através da conscientizacdo do uso de EPI’s; valorizando a

aparéncia do laboratorio e relacionamento interpessoal, através do respeito.

Com os resultados e beneficios obtidos com este senso, acredita-se que ir&

gerar a melhoria na qualidade de vida

eSHITSUKE = Senso da Autodisciplina
Este € 0 senso mais complexo de todos, porque € o momento em que todos
devem executar as tarefas como habito, sem achar que ndo ha mais nada para
evoluir. Ao contrario, a autodisciplina requer constante aperfeicoamento. A criacdo
de um ambiente de trabalho disciplinado é a medida mais importante para garantir a
Qualidade.
Observou-se uma dificuldade em cumprir o periodo planejado para a

aplicacao do Programa 5S, conforme descrito no quadro 5.1.

Quadro 5.1. Periodo de Planejamento e Execucédo do Programa 5S

Sensos Significado do Planejado em Executado em

Senso

Senso de Descarte

SEIRI ou Utilizagéo 1 semana 1 semana
Senso de

SEITON Organizagéo ou 1 semana 2 semanas
Ordenacéao

SEISOU Senso de Limpeza 1 semana 1 semana

SEIKETSU Senso de Saude 1 semana 1 semana

Senso de Ordem
SHITSUKE Mantida ou 1 semana 1 semana

Autodisciplina
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O Programa teve a duracdo de seis semanas, pois 0 grupo sentiu a
necessidade de um tempo maior para a realizagdo do “senso de organizagédo”. A
elaboracdo de etiquetas de identificacdo de prateleiras, gavetas, armarios, portas

exigiu um tempo maior para a sua elaboragéo.

Como avaliacdo, a implantacdo de um programa 5S, segundo Campos
(1999), visa mudar a maneira de pensar das pessoas na direcdo de um melhor
comportamento, tornando-se uma nova maneira de conduzir os ganhos efetivos, ou

seja, melhorias.

O programa 5S demonstrou ser uma maneira facil, eficiente e de baixo custo
para auxiliar na perspectiva da qualidade. E necessario comentar que € de
fundamental importancia o envolvimento do coordenador do laboratério na lideranca
da implantagdo deste programa, de maneira que sejam unificados os esforcos de
todos os alunos e demais professores em torno do objetivo de melhoria do ambiente

de trabalho.

Os resultados e beneficios obtidos foram verificados através da
conscientizacdo de uma parte do grupo em relacdo a importancia do Programa, pois
esse grupo considerou essencial a retomada do Programa 5S e, especialmente, do

Senso de Autodisciplina.

Podemos evidenciar o resultado do programa através das fotografias (figuras
5.4; 5.5; 5.6, 5.7 e 5.8) tiradas antes da implantacdo do Programa 5S e das
fotografias (figuras 5.9; 5.10; 5.11; 5.12; 5.13; 5.14 e 5.15) tiradas ap6s a
implantagéo do Programa 5S.
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Figura 5.4 LQAmb antes do Programa 5S

Bancada utilizada para armazenar materiais

Figura 5.5 LQAmb antes do Programa 5S

Frascos de reagentes no chdo
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Figura 5.6 LQAmb antes do Programa 5S

Sem padréo de Identificacéo

Figura 5.7 LQAmb antes do Programa 5S

Materiais sem classificagéo
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Figura 5.8 LQAmb antes do Programa 5S

Recipientes de Coleta sem classificagao

Figura 5.9 LQAmMb depois do Programa 5S

Prateleira com Identificacdo
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Fig 5.10 LQAmb depois do Programa 5S

Padronizagéo na ldentificagao

Figura 5.11 LQAmMb depois do Programa 5S

Materiais com Padroniza¢&o na Identificacdo
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Figura 5.12 LQAmb depois do Programa 5S

Almoxarifado organizado

Figura 5.13 LQAmMb depois do Programa 5S
Classificacéo e Padronizacdo na ldentificacio



Figura 5.14 LQAmMb depois do Programa 5S
Laboratorio limpo e organizado

Figura 5.15 LQAmMb depois do Programa 5S
Laboratorio com as gavetas identificadas
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Além da avaliacdo fotogréafica, verificamos que Programa 5S apresentou
vantagens para o laboratério através da avaliacdo da Pesquisa de Satisfacao apos a
implantacéo do Programa (figura 5.16.- Tabulacdo da 22Pesquisa de Satisfacdo).

Podemos observar graficamente, o nivel de motivacdo e incorporacdo dos

conceitos apoés a implantacdo do Programa 5S (figuras 5.17 e 5.18).

Pontificia Universidade Catélica
do Rio Grande do Sul
Faculdade de Quimica PESQUISA DE Pagina 1 de 1
@ SATISFACAO Versao 1
~ LQAmb

TABULACAO DA PESQUISA

Como vocé se sentiu perante: ® @ @ @
Muito Muito
Insatisfeito | Insatisfeito Satisfeito Satisfeito
InformagGes gerais recebidas para a 0
. i 0 7 2
implantacdo do Programa 55
Tempo de implantagdo de cada senso 0 3 5 1
Grau do seu envolvimento com o Programa 0 4 3 2
Melhoria do ambiente de trabalho 0 0 5 4
Melhoria na limpeza do laboratério 0 0 4 5
Ganho de espago fisico 0 0 3 6
Organizagdio e identificagdo do material 0 0 5 4
de uso comum
Descarte de itens encontrados em desuso 0 0 7 2
Uso dos EPI 'S no laboratdrio 0 3 5 1
Motivagdo em executar as tarefas de 0 0 o 0
cada senso -
Incorporagdo dos conceitos do programa 0 0 8 0
Sua auto-disciplina para manter o 0 0 6 3
Programa 5S

COMENTARIOS: Uma pessoa ndo respondeu o item referente & Incorporagdo dos conceitos
do programa

Os itens de maior satisfagdio sdo referentes & motivacéio e a incorporagéio dos conceitos do
Os itens de menor satisfagdo sdo referentes ao grau de envolvimento com o programa,
tempo de implantacdo do mesmo e ao uso dos EPI's no laboratdrio.

Nimero de Participantes: 9

Local: LQAmMb Data: 09/11/10

Figura 5.16.Tabulacdo da 22Pesquisa de Satisfacdo



Nivel de Motivagao

m Motivacao

Figura 5.17 — Representacéo grafica da 2% Pesquisa - Nivel de Motivacdo ap6s a implantacdo do

Programa 5S

Nivel de Incorporacdo dos Conceitos
do Programa 5S

B N&o Incorporaram
os Conceitos 5S

¥ Incorporaram 0s
conceitos 5S

Figura 5.18 — Representacao grafica da 22 Pesquisa - Nivel de Incorporacao dos Conceitos do

Programa 5S
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Entre os itens ja citados, como a mudanca de comportamento, 0 aumento do
envolvimento das pessoas nhas atividades, o bem estar dos colaboradores,
melhorias no ambiente de trabalho, lugar agradavel para trabalhar, reducéo de
acidentes, facilidade de encontrar os materiais, aumento de espagco para guardar
materiais, reducédo de custo, relacdo produtividade/perda, aumento de ganhos com
aumento de produtividade e reducdo de desperdicios, informacdo facilitada e
eliminacdo do excesso de objetos, os itens de maior satisfacdo na Pesquisa foram

referentes a motivacao e a incorporacéo dos conceitos do Programa 5S.

5.1.3 Resultados da Implantacdo do Programa de Gestdo da Qualidade

Uma das tarefas mais trabalhosas, foi sem divida, a redacdo de toda parte
documental do LQAmMb, como o0s manuais e procedimentos gerais, pois € no
procedimento escrito que se define como realizar qualquer atividade em toda sua
extensdo. Para a elaboracéo dos principais documentos, definimos internamente os
itens que deviam constar em cada documentagdo. A ordem da elaboracédo dos

procedimentos foi feita em funcdo da prioridade da documentacéao.

Através do acompanhamento das atividades de entrada no laboratério,
quadro 5.2, e das atividades de saida, quadro 5.3, foram definidos os processos que

serdo detalhados posteriormente.



Quadro 5.2. Atividades de Entrada no LQAmMb
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Ensino (formacéo)

Disciplinas de Quimica Analitica e
Ambiental para os alunos de graduacéo,

pés-graduacédo e pds-doutorado;

Projetos de pesquisa e desenvolvimento
(P&D)

Os projetos podem ser temas de
dissertacdo ou tese de um integrante de
pés-graduacdo, podem ser projetos
desenvolvidos em parceria com outras
instituicbes, como empresas privadas e
fundacbes de incentivo a pesquisa ou
projetos destinados a melhoria das

atividades do LQAmDb;

Servicos Técnicos

Avaliacdes técnicas como prestador de

servicos

Quadro 5.3. Atividades de Saida do LQAmMb

Ensino (Formacgéao)

e Estagios de Graduacdo;
e Trabalhos de Concluséo;
e Dissertacoes;

e Teses;

e Poligrafos e livros;

e Cursos de curta duracao;
e Palestras;

e Experimentos;

e Material de apoio para cursos.

Projeto de P&D

e Relatdrios Técnicos, Artigos;
e Patentes, Produtos e Processos
tecnoldgicos;

e Treinamentos técnicos.

Servigos Técnicos

e Relatérios Técnicos de analises;

e Relatérios de Consultoria
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eFluxograma dos Processos:

Apos reunibes com o coordenador do LQAmMb sobre as atividades existentes
e o funcionamento das mesmas no laboratorio, foi elaborado um fluxograma dos
processos, conforme a figura 5.19- Fluxograma por processo. Apds o mapeamento
das entradas e saidas, foi definida a divisdo dos processos do LQAmMb em

Processos Gerenciais, Processos Principais e Processos de Suporte.

PROCESSOS
GERENCIAIS

Sistema de Gestao da :
Coordenacao € > Qualidade

O=-HZMSE - OmMIZ00 mMmg O>O>IME

PROCESSOS
DE SUPORTE

Aquisicao Treinamento

QUALIFICACAO
DO ALUNO

Figura 5.19 — Fluxograma por processo

A partir dessa definicdo, foram elaborados documentos referente aos
processos com uma linguagem clara e simples, principalmente para 0s processos
mais criticos, a fim de facilitar a realizacdo das atividades e de garantir a

conformidade com a Gestédo da Qualidade



a) Elaboracéao de Manuais:

eManual da Qualidade:
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E o documento que define, por escrito, a politica e as diretrizes do sistema de

aprimoramento continuo da qualidade e o sistema da qualidade do laboratério bem

como a missdo e visdo. A sua existéncia é implicita no requisito da existéncia de

qualquer plano de qualidade.

Através de reunides com o coordenador do LQAmMb foi estabelecida a Politica

da Qualidade do laboratério. A partir da politica, foram definidos os objetivos da

Qualidade, a estrutura da documentacéao.

De forma ladica, pode-se ver, na figura 5.20, a relacdo da Politica da

Qualidade, Missao, Visdo e os Objetivos da Qualidade, através da representacdo de

uma “casa’.

Formacéo

N
// \
/
P =
_~~ wmissho \\
Pontificia Universidade Catélica \

do Rio Grande do Sul

Faculdade de Quimica

LQAmb- Laboratério de Quimica
Analitica e Ambiental

Promover o aumento da qualificagéo dos alunos e professores desta
Instituigdo no desenvolvimento da pesquisa em Quimica através da
contribui¢é&o da producado de trabalhos cientificos em Quimica Analitica e

Ambiental

VISAO

O Laboratério de Quimica Analitica e Ambiental da Pontificia Universidade
Catdlica do Rio Grande do Sul ser reconhecida pela sociedade com nivel de
exceléncia em formagéo, pesquisa e produgéo de trabalhos de qualidade
através da competéncia de nossos alunos e professores.

OBJETIVOS DA QUALIDADE

»Aumentar a qualificagdo na formagdo dos alunos;
»Aumentar a qualificagdo da produgdo académica;
»Aumentar a qualificagdo dos professores;
»Buscar a melhoria continua da qualidade nos dados das analises de pesquisa;

Aumento na Qualificagao

POLITICA DA QUALIDADE

Formar e qualificar alunos de graduagéo e pds-graduagéo no conhecimento,

na produgdo académica, atendendo a expectativa dos mesmos através da
melhoria continua dos processos de gestéo da qualidade.

Figura 5.20 — Representacao da “casa’- LQAmb (Adaptacao)

Fonte: Curso de Indicadores de Desempenho- Rede Metrolégica RS
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e Manual de Seguranca em Laboratérios de Quimica:

Este Manual foi elaborado e adaptado as exigéncias do Servico
Especializado em Seguranca e Medicina do Trabalho da Pontificia Universidade
Catolica do Rio Grande do Sul- SESMIT- apds reunides com o técnico de seguranca

dessa Instituicao.

Também foi realizado no LQAmMb, um seminério sobre as BPL - Boas Préticas
de Laboratério, onde foram apresentadas as normas de seguranca € 0 uso dos
equipamentos de protecdo individual (EPI’s) obrigatérios (como os aventais de
algodao de mangas compridas; luvas; protetores faciais, como mascara e oculos de
seguranca), como uma forma de transmitir, ao grupo, as informacdes e de treinar
sobre a importancia do uso dos equipamentos individuais de seguranca e a
conscientizacdo da importancia dos mesmos. Além do Manual de Seguranca, foi
elaborado um documento de entrega dos EPI's a cada aluno, onde este deve

assinar o recebimento dos mesmos.

O Manual de Seguranca visa prevenir, minimizar e eliminar riscos quimicos e
de acidentes inerentes as atividades de pesquisa que possam comprometer a saude

dos pesquisadores, do meio ambiente e a qualidade dos trabalhos desenvolvidos.

b) Elaboragdo de Procedimentos Operacionais Padrao (POP’s):

Descreve como conduzir ensaios e atividades de rotina do laboratorio
(INMETRO, 2003). Também definidos como Standard Operating Procedure (SOP),
sdo descritos para assegurar que todos os colaboradores executem as mesmas
atividades e conduzam o trabalho da mesma maneira (GARNER, W.Y.; BARGEM,
S.; USSARY, J.P, 1996).

A padronizagao dos POP’s consiste na elaboracao do esbogo da sequéncia
correta das operacoes, descrita de forma resumida, contendo os passos criticos de

forma pictorica, facilitando o entendimento (CAMPOS,1994).

Deve ser redigido por uma pessoa com experiéncia e conhecimento,

considerando especificidades, tendo aprovacdo da geréncia, de acordo com a
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sistematica de controle das revisbes (GARNER, W.Y.; BARGEM, S.; USSARY, J.P,
1996).

Os procedimentos devem ser estruturados para o acondicionamento e
armazenamento seguro, garantindo sua integridade. O material retido deve ser
indexado de forma ordenada para promover a rapida recuperacao- rastreabilidade.
Somente o0 pessoal designado e autorizado formalmente pela geréncia pode ter
acesso (INMETRO,2003).

O POP padréo aplica-se a redacéo de todos os procedimentos operacionais
padrdo elaborados no LQAmb, com a finalidade de fixar condi¢des, padronizar,
definir e estabelecer regras que devem ser aplicadas na elaboracdo, aprovacéo,

revisdo destes procedimentos.

eElaboracdo de POP’s de Gestdo - sdo procedimentos relacionados com o
sistema de gestéo, de acordo com os Processos Gerenciais.
eElaboracdo de POP’s Técnicos - sdo procedimentos relacionados as

atividades analiticas, de acordo com os Processos Principais.

Estes POP’s aplicam-se a redacdo de todos os procedimentos operacionais
padrdo elaborados no ambito do LQAmb, com a finalidade de fixar condices,
padronizar, definir e estabelecer regras que devem ser aplicadas na elaboragéo,
revisdo e aprovacao destes procedimentos, bem como definir também a forma de

controle e arquivo de todos os documentos do laboratério.

c) Elaboracéo de Instru¢cdes de Trabalho (IT’s):

eElaboracdo de IT’s de Equipamentos - sdo procedimentos relacionados as
completas informacdes de um equipamento;

e Elaboracdo de IT's Técnicos - sao procedimentos relacionados as

informacdes de analises técnicas.

d) Elaboracéo de Formuléarios para que se tenha registros da qualidade :
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Elaboracdo de formularios para diversas finalidades. A criacdo destes
formularios esta diretamente relacionada as necessidades que iam surgindo durante

a etapa de organizacdo do LQAmb.

Os procedimentos operacionais padrao (POP’s) e Instru¢cées de Trabalho
(IT’s) relacionadas as atividades de gestéo, as atividades técnicas (analiticas) e as
atividades consideradas de “suporte”, estdo de acordo com os Processos Gerenciais
(PG), Processos Principais (PP) e Processos de Suporte (PS). Os Formulérios (F)
foram elaborados, referente aos processos citados, de acordo com as necessidades

identificadas no LQAmMbD.

Todos os documentos (POP’s, IT's e F’s) que foram elaborados nos

processos do LQAmMb estéo listados na figura 5.21— Lista- Mestra Preenchida.

Pontificia Universidade Catdlica do Rio
Grande do Sul
Faculdade de Quimica R PG.SGQ.POP1.F2
| Lista Mestra Versao 1
i i
||
LQAmb

Identificagdo do Documento Versédo Descrigédo Data da Aprovagao Responsavel pelo D ito
mMQ 1 Manual da Qualidade | Tania
PG.SGQ.IT1 1 Revis&o de Documentos Tania
PG.SGQ.POP1 1 Controle de Documentos Tania
PG.SGQ.POP1.F1 1 Planilha de_Documentos Externos I Tania
PG.SGQ.POP1.F2 1 Listra Mestra Tania
PG.SGQ.POP1.F3 1 Planilha de Controle de Documentos Tania
PG.SGQ.POP2 1 Controle de Registros Tania

| PG.SGQ.POP2.F1 1 Planilha de Controle de Registros Tania
PG.SGQ.POP3 1 Comunicagéo Interna Tania
PG.SGQ.POP3.F1 1 Relatério de Reunides Tania o |
PG.SGQ.POP4 1 Protecéo da Confidencialidade e Comprometimento Tania
PG.SGQ.POP4.F1 1 Declaragéo de Confidencialidade e Comprometimento Tania
PG.SGQ.POP5 1 Cadigo de Conduta Tania

| Elaborado Por: Tania Revisado Por: Fernanda i | Aprovado Por: Prof® Marcal
Data: 27/03/2011 | Data: 29/03/2011 Data: 29/03/2011
Rubrica: - | Rubrica: Rubrica:

1/4



Pontificia Universidade Catdlica do Rio
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Grande do Sul
Faculdade de Quimica = PG.SGQ.POP1.F2
? Lista Mestra Versdo 1
LQAmb

PG.SGQ.POP6 1 Indicadores Tania

PG.SGQ.POP8.F1 1 Coleta de Dados Tania

PG.SGQ.POP8.F2 1 Matriz de Indicadores Tania

PP.TEC.POP 1 1 Como Elaborar o Documento POP Fernanda

PP.TEC.POP 2 1 Determinagédo do Teor de Umidade Higroscopica em Fernanda
Carvao Fossil.

PP.TEC.POP 3 1 Determinag&o do Teor de Cinzas em Carvao Féssil. Fernanda

PP.TEC.POP 4 1 Determinagéo do Teor de Matérias Volateis em Carvao Fernanda
Fossil.

PP.TEC.POP 5 1 Determinagdo do Teor de Carbono Fixo em Carvéo Fernanda
Fossil.

PP.TEC.POP 6 1 Analise de Anions Por Cromatografia I6nica Fernanda

PP.TEC.POP 7 1 Anélise de Cations por Cromatografia Iénica Fernanda

PP.TEC.POP 8 1 Determinagéo de Fluoreto em Amostras Aquosas Fernanda
Utilizando Eletrodo fon Seletivo

PP.TEC.POP.9 1 Lavagem de Vidrarias Fernanda

Elaborado Por: Tania Revisado Por: Fernanda Aprovado Por: Prof® Marcal

Data: 27/03/2011 Data: 29/03/2011 Data: 29/03/2011

Rubrica: Rubrica: Rubrica:

Pontificia Universidade Catélica do Rio
Grande do Sul
Faculdade de Quimica

PG.SGQ.POP1.F2

? Lista Mestra Verséo 1

LQAmb

1

PP.TEC.IT 1 Preparacéo de Extran a 5% Fernanda
PP.TEC.IT 2 1 Preparac&o de Solugéo para Limpeza de Cubetas Fernanda
PP.GQE.POP1 1 Interlaboratoriais Fernanda
PP.GQE.POP1.F1 1 Ensaios Interlaboratoriais Tania
PP.GQE.POP1.F2 1 Avaliagéo do Interlabortoriais Fernanda
PP.GQE.POP1.F3 1 Tabela de Andlise de Proficiéncia Luciana
PP.GQE.POP2 1 Garantia da Qualidade Tania
PP.GQE.POP2. F1 1 Controle de Temperatura Refrigerador Tania
PP.GQE.POP2. F2 1 Controle de Temperatura Ambiente Tania
PS.TRE.POP1 1 Treinamento Tania
PS.TRE.POP1.F1 1 Horario dos Bolsistas Fernanda
PS.TRE.POP1.F2 1 Cadastro de Colaboradores Fernanda
PS.TRE.POP1.F3 1 Relatério de Treinamentos Tania
PS.TRE.POP2 1 Informagées Gerais para Bolsistas Heldiane / Fernanda

Elaborado Por: Tania

Revisado Por: Fernanda

Aprovado Por: Prof° Marcal

Data: 27/03/2011

Data: 29/03/2011

Data: 29/03/2011

Rubrica:

Rubrica:

Rubrica:

2/4

3/4
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T S
Pontificia Universidade Catélica do Rio |
st PG.SGQ.POP1.F2
Faculdade de Quimi . & X £
aculdade de Quimica Lista Mestra Norsioi
LQAmMb
‘\
PS.TRE.POP3 1 | Avaliaggo do Desempenho | Tania
PS.TRE.POP3.F1 1 Feedback R o Tania
|

PS.AQU.POP1 1 Aquisicdo de Servigos e Suprimentos Fernanda

PS.AQU.POP1.F1 1 Lista de Materiais do Almoxarifado Fernanda

PS.AQU.POP1.F2 1 Acompanhamento de Cotacdes/Pedidos | Fernanda

PS.AQU.POP1.F3 1 Lista de Fornecedores Tania

PS.AQU.IT1 1 Solicitaggo de Confeccéo de Posters Fernanda

PS.AQU.IT2 1 Solicitac&o de Agua Deionizada Ultra pura — MilliQ Fernanda
| PS.AMB.POP1 - 1 Boas Préticas Laboratoriais Tania

PS.AMB.POP1.F1 1 Entrega de EPI's Tania

PS.AMB.POP2 1 Manual de Seguranga | Tania g

Elaborado Por: Tania Revisado Por; Fernanda Aprovado Por: Prof® Marcal

Data: 27/03/2011 Data: 29/03/2011 Data: 29/03/2011 o
| Rubrica: | Rubrica: v Rubrica: -

4/4

Figura 5.21 — Lista Mestra Preenchida

e) Elaboragcdo de Arquivos de Treinamentos: Para que houvesse um
controle maior da situacdo dos alunos do LQAmb, foram organizadas, em forma
alfabética, pastas individuais com informacd@es referente a cada aluno, aos estagios,
projetos envolvidos, horarios de trabalho, treinamentos internos e externos. A
manutencdo atualizada dessa documentacdo € importante, principalmente no
momento da elaboracdo de um novo projeto de pesquisa, que requer informacdes
sobre os documentos pessoais dos alunos envolvidos naquele projeto. Os

documentos que foram exigidos estao relacionados abaixo:

eCadastro dos Colaboradores
eHorério dos Bolsistas
eCurriculo Lattes (base CNPQ);

eParticipacao de eventos como congressos e workshop;
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eAulas ministradas para geracdo de conhecimentos; participagdo de cursos a
titulo de treinamento para a capacitacdo profissional e a melhoria continua do

aprendizado.

Apés a elaboracdo da documentacdo da Gestdo da Qualidade ter sido
concluida, foram apresentadas e entregues, para o coordenador do LQAmb, trés
pastas A-Z , cada uma indicando um tipo de processo (processos gerenciais,
processos técnicos e processos de suporte) com todos os documentos originais,
respectivamente. Esses documentos encontram-se eletronicamente, em rede, no
LQAmMDb.

e Indicadores

Toda implantacédo da gestdo da qualidade necessita de uma avaliagcdo no seu
processo para verificar o desempenho. O sucesso da gestdo da qualidade é
avaliado por meio de seus resultados, que devem ser medidos sistematicamente por
indicadores. Os indicadores representam, de forma quantitativa, a evolugcdo e o
desempenho da qualidade dos produtos e servicos, participacdo e motivacao do seu
grupo de trabalho. Através dos indicadores como controle, demonstra o
desempenho real dos processos. Esses indicadores devem permitir o
monitoramento das diretrizes estratégicas do laboratério, baseada na misséo, viséo,
objetivos e politica da qualidade, para verificar a coeréncia entre o que foi feito com

o resultado obtido e refletir de forma sustentada as necessidades de melhorias.

Os resultados devem ser apresentados pela relevancia (importancia do
resultado para a avaliagdo); pelo nivel atual de desempenho (comparacéo do valor
atual com as informagOes comparativas) e com a tendéncia (0 comportamento do
resultado ao longo do tempo). Devem ser estabelecidas metas (nivel de

desempenho + data) para serem feitas tais avaliacdes.

A finalidade da utilizacédo de indicadores de desempenho ndo é demonstrar o
“‘quanto se esta trabalhando”, mas diagnosticar a situagao e avaliar o quanto se esta

conseguindo contribuir para a melhoria do processo e o porqué.
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Levando em consideracdo a importancia do acompanhamento do
desempenho dos processos estabelecidos no laboratorio, foram definidos alguns
indicadores que estdo relacionados diretamente com o processo de gestdao do
LQAmMb. Os indicadores foram divididos em:

Indicadores da Qualidade: Interlaboratoriais;

Indicadores de Metodologia: numero de POP’s e IT’s elaborados durante a
implantacédo da gestéao;

Indicadores de Produtividade: niumero de trabalhos cientificos publicados
durante o ano;

Indicadores de Capacitacdo: numero de horas de treinamento do grupo do

LQAmMb durante o ano.

Foi elaborado um formulario - Indicadores- Coleta de Dados, para que seja
possivel ter uma visualizacdo dos indicadores com suas respectivas metas, limites
de tolerancia superior e inferior, assim com as suas periodicidades, medidas e tipos
de avaliagbes. Os critérios de avaliacdo estdo presentes no formulario acima citado,
de acordo com os cdédigos estabelecidos internamente. Também foi elaborada uma
Matriz de Indicadores- figura 5.22, na qual podemos observar a relagdo dos mesmos

com os objetivos da qualidade, missao e visao.
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Grande do Sul PG.SGQ.POP6.F1
Faculdade de Quimica MATRIZ DE INDICADORES
LQAmMb Verséo 1
Missao Visao Objetivos Indicadores Tipo Meta LTS LTI Periodo AvaliagHo/Anual
5 P Numero de alunos IC 4 5 3 Anual
§ % E g Qualificar a Numero de Mestrandos 2 3 1 Anual
% _ ‘g g formacéo dos |Numero de Doutorandos 4 5 3 Anual
E38 2% alunos
295 | 28
@ ﬁ-& o5
g2 | §2
2l EE ie Numero de publicagdes
258 | 58 Qualificar a A 'op n'ges
Fw= °8 ., roduc&o em relagéo aos nivei
g5 g 88 e de impaco: > impacto 3 4 1 Anual
2L< R académica T
SE g & B 2 Médio impacto 2 3 ] Anual
0o3E | €85 Trabalhos Completos 8 10 6 Anual
8 ES Sog
2 qE> a 2B o
3 3 5 § % 2 NUmero de apresentagdes ' 2 3 1 Anual
§ % § F 35 Qualificar os  [em Congressos, palestras,
8 g_% g 3 © professores visitas técnicas por
SaZ | oy professor
£2% | 5%
858 | B2 7
-l ‘u;: 2 § B T ——_— Interlaboratorial 1 2 3 1 Anual
szd | 58 continua da
0> O o .
25 2§ qualidade nos
E 2 5 3 dados de analise
2o »3 4
o g de pesquisa.
Legenda:
LTS = Limite de Tolerancia Superior LTI = Limite de Tolerancia Inferior
| Abaixo do limite de Em
¥ | tolerancia inferior (1) ou Entre LTS coleta
. Dentrode Meta acima do limite de O elTl . de
tolerancia superior (). dados
Elaborado Por: Tania Revisado Por: Fernanda Aprovado Por: Prof® Marcal
Data: 16/3/2011 Data: 17/03/2011 Data: 2/4/2011
Rubrica: Rubrica: Rubrica:

Figura 5.22 — Matriz de Indicadores

Os indicadores anteriormente referidos ndo foram avaliados em fungéo do
tempo desenvolvido por esse trabalho. Acredita-se que a definicdo da mensuracéo
da efetividade da gestdo no laboratério serd importante para que o mesmo seja

cada vez mais competitivo entre 0 meio académico.

Foi avaliado um indicador qualitativo importante como resultado desse
estudo: “a importancia da implantacédo da Gestdo da Qualidade no LQAmb”. Essa

avaliacdo sera discutida posteriormente.

e Garantia da Qualidade

Segundo Robins (2006), a comunidade cientifica sustenta a responsabilidade
em desenvolver uma pesquisa honesta e competente. Baseada nesses valores,
existe a preocupacdo de elaborar procedimentos de controle da qualidade para
monitorar a validade e rastreabilidade dos ensaios, assim com as calibracdes dos

equipamentos por eles utilizados.
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Uma das formas de garantir a qualidade interna das analises é a participacao
nos programas de proficiéncia, pois fornecem aos laboratérios um meio objetivo de
avaliar e demonstrar a confiabilidade dos dados que estdo sendo produzidos. Por
este motivo, é importante avaliar os resultados obtidos de cada rodada dos
interlaboratoriais. Para atingir esse objetivo, foi elaborado um formulério para que os
resultados dos programas interlaboratoriais possam ser avaliados e, quando
estiverem fora do nivel de “satisfacdo”, acdes possam ser tomadas (figura 5.23-

Avaliacdo de Interlaboratoriais).

Pontificia Universidade
Catélica do Rio Grande do
Sul “
Faculdade de Quimica AVALIACAO DE PP.GQE.POP1.F2
INTERLABORATORIAIS Versao 1
LQAmb
RODADA N° ANO:
AVALIACAO
PARAMETRO:
TIPO DE AMOSTRA:
PROVEDOR:
RODADA:
RESULTADO DO LABORATORIO:
RESULTADO DO PROVEDOR:
SATISFATORIO
DESEMPENHO: QUESTIONAVEL
INSATISFATORIO
AGAO CORRETIVA:

DATA:

RESPONSAVEL:

Figura 5.23 — Avaliacéo de Interlaboratoriais
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eCondi¢cdes Ambientais

Além dos equipamentos utilizados nas analises, € importante controlar
também as possiveis variaveis de temperaturas do ambiente, de estufas e
refrigeradores, pois essas varidveis estdo diretamente relacionadas com o0s
resultados das analises. Para que se possa ter esse controle, foi elaborado um
formulario de Controle da Temperatura do Refrigerador- figura.5.24 e de Controle

de Temperatura do Ambiente- figura 5.25.

Pontificia Universidade
Catélica do Rio Grande do Sul
Faculdade de Quimica Controle de Temperatura PP.GQE.POP2.F2

S Refrigerador Verséo 1

LQAmb

Mas: Ano: Sala: —‘

Data | Horario | Temperatura Rubrica | Horario | Temperatura | Rubrica
Inicial (°C) Final (°C)

RN || B —

Elaborado Por: Tania Revisado Por: Fernanda Aprovado Por: Prof° Marcal
Data: 16/03/2011 Data: 17/03/2011 Data:
Rubrica: Rubrica: Rubrica:

11

Figura 5.24 — Controle de Temperatura do Refrigerador



Pontificia Universidade
Catolica do Rio Grande do Sul
Faculdade de Quimica

LQAmb

Controle de Temperatura

Ambiente

PP.GQE.POP2. F1
Verséo 1

Ano:

Sala:

Data Horario

Temperatura (°C)

Umidade

Rubrica

ORI\ | ||| —

Elaborado Por: Tania

Revisado Por: Fernanda

Aprovado Por: Prof® Marcal

Data: 16/03/2011

Data: 17/03/2011

Data:

Rubrica:

Rubrica:

Rubrica:

Figura 5.25 Controle de Temperatura Ambiente
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e Treinamento

Como € necessario que haja treinamento para que uma pessoa cumpra
determinada tarefa, foi elaborado um procedimento de treinamento para todos os
membros do laboratério com as instrucdes e treinamentos basicos, para que estes
realizassem suas atividades sem comprometer os objetivos do laboratério. Os
treinamentos dos procedimentos internos realizados no laboratério ou treinamentos

externos possuem registros de avaliacéo.

Esta etapa foi muita importante para promover o treinamento de todo o grupo
de alunos e professores do LQAmMb, mostrando e explicando o conteddo dos
documentos elaborados durante a fase de implantacdo da gestédo da qualidade e a
importancia de cada um dos processos. Esse treinamento foi realizado, sob forma
de seminario interno para os alunos e professores do laboratério. Apés o término
desse treinamento, foi realizada uma pesquisa de satisfacdo para que fosse
possivel avaliar o grau de importancia e envolvimento dos alunos e dos professores
em todo o trabalho desenvolvido. Essa pesquisa foi utilizada como indicador
qualitativo do desenvolvimento da implantacdo do Programa de Gestdo da
Qualidade. Como resultado dessa pesquisa, podemos acompanhar a avaliacao
através da figura.5.26— Tabulacdo da Pesquisa de Satisfacdo da Implantacdo do

Programa de Gestao da Qualidade.



Pontificia Universidade Catélica
do Rio Grande do Sul
Faculdade de Quimica

PESQUISA DE

SATISFACAO

LQAmb

Versao 1

TABULACAO DA PESQUISA

Como vocé se sente ® ® @ @
perante: Muito Muito
Insatisfeito | Insatisfeito |  Satisfeito | satisfeito

As informagdes gerais recebidas do 0 0 8 -
Programa 58. -
Se o Programa 5S agregou valor para o 0

- , Pt 0 9 4
laboratério? Em que nivel de satisfagdo?
Se fez alguma diferenca para vocé, 1
conhecer e implantar o Programa 55? 0 7 5
A organiza¢do dos materiais de uso comum 1
no laboratdrio. 0 8 3
O senso de auto-disciplina? 0 2 11 0
A sua atitude de iniciativa no grupo? 0 2 11 0
Os seus cuidados com a seguranga (uso de 0 0 9 4
EPT'S) no laboratério.
As informagdes recebidas sobre o Sistema 0 1 12 0
de Gestdo da Qualidade. B
A implantagdo do Sistema de Gestdo da 0 1 10 1
Qualidade no LQAmb. °
O conhecimento, para vocg, das ISO e BPL. 0 4 8 0

COMENTARIOS: Foram realizadas 13 pesquisas. Nos itens referentes a organizagdo dos
materiais de uso comum; a implantagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade no LQAmb e
o conhecimento das ISO e BPL uma pesquisa nédo foi avaliada. O item de maior nivel de
satisfagdo foi referente as informacdes recebidas sobre o Sistema de Gestdo da
Qualidade e o maior nivel de insatisfacdo foi referente ao conhecimento individual das
ISO e BPL.

Vocé acha importante dar continuidade ao Programa de Gestdo da Qualidade no LQAMb?
Por qué?

9 Pesquisas responderam que SIM:
4 Pesquisas ndo foram respondidas.

Figura 5.26 Tabulacdo da 32Pesquisa de Satisfacdo

112
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Foram respondidos13 formularios da pesquisas de satisfacdo aplicada entre
os alunos e professores do LQAmb. Desses formularios, 9 pessoas (69%)
responderam que estdo satisfeitos e consideram importante dar continuidade ao
Programa de Gestao da Qualidade no LQAmMb. 4 pessoas (31%) n&do responderam
esse item da pesquisa, ndo podendo, entdo ocorrer avaliacdo dos mesmos. Pode-se

ver graficamente na figura 5.27:

Nivel de Satisfagcao da Implantacao do
Programa de Gestao da Qualidade

m Satisfeitos
m Sem Avaliacéo

Figura 5.27 : Representacdo Gréfica da Pesquisa de Satisfacéo da
Implantacdo do Programa de Gestdo da Qualidade.

5.2 Consideracdes

A escolha do tema para a realizacdo desse trabalho deve-se a busca de
romper paradigmas a respeito da implantacdo do Sistema de Gestdo em
laboratérios de pesquisa universitarios. As melhorias nos processos e praticas de

gestdo proporcionam a busca da exceléncia. As diretrizes vigentes para um
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laboratorio analitico de exceléncia sdo encontradas nas publicacdes ISO (VAN DER
WIELE,T; DALE, B.; WILLIAMS, R. 2000).

Provocar mudancas na filosofia existente dentro do meio académico para a
sensibilizacdo da qualidade esbarra em resisténcias. Essa resisténcia impede, em
muitos momentos, a visdo do futuro e bloqueia a criatividade. Partindo dessa
premissa, necessitamos ampliar nossa formacéo para que possamos atuar de forma
mais ampla no mercado de trabalho e mais responsavel em relacdo ao meio

ambiente, em busca da sustentabilidade de nossa formacdo humana.

Temos que ver a qualidade como uma ferramenta que agrega valor ao
trabalho de pesquisa e ndo com algo que impeca, que engesse o desenvolvimento
do mesmo. A padronizacdo e o0 controle dos processos auxiliam na reducédo de
possiveis variaveis nos métodos de ensaio pesquisados. O processo de gestdo da
qualidade deve sofrer adaptacdes, devido as caracteristicas e peculiaridades do
LQAmMb por ndo ser um laboratério de rotina. Para que se possa ter um Sistema de
Gestao da Qualidade no LQAmMb, é necessario desenvolver os atributos da incerteza
de medicao, da rastreabilidade e da validacdo dos principais processos principais,

pois esses sao pilares basicos do sistema.

Segundo Petit (1999 e 2000), a primeira tarefa € entender, compreender
totalmente o caminho que a pesquisa deve ser conduzida para implantar a garantia

da qualidade, de acordo com trés principios basicos:

- integrar o enfoque da qualidade com um enfoque de gestdo global para a
pesquisa;
- identificar praticas comuns como inerentes ao controle de qualidade;

- impor apenas controles efetivos.

Como dificuldades na implantacdo do Processo de Gestdo, observou-se a
falta de possibilidade de distribuicdo de tarefas relativas a qualidade, pois a
rotatividade de alunos no laboratorio e a falta de envolvimento dos mesmos com o

sistema e com o conhecimento de qualidade, ocasiona dificuldades na continuidade
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e na manutencdo do mesmo. Entéo, esse € o maior desafio a ser enfrentado depois
da implantacdo do processo de gestdo da qualidade, onde a manutencéo e
continuidade de um sistema como este, simples, mas abrangente, necessita de um
constante e permanente controle. Essa responsabilidade ndo pode ser dada nem
controlada por pessoas que ndao sejam do quadro do LQAmb, mas esses alunos,
por serem considerados temporarios (tempo determinado de permanéncia) nao tém
0 comprometimento, logo ndo podem dar sustentabilidade ao sistema. Eles estao,
em primeiro lugar, envolvidos com seus projetos individuais, como dissertacéo de
mestrado ou tese de doutorado e em segundo lugar, estdo preocupados em
executar os trabalhos dessas dissertacbes ou teses no periodo de tempo

determinado para isso.

Desta forma, a presenca de um coordenador da qualidade no LQAmMb é
importante para que ocorra a continuidade do Processo de Gestdo da Qualidade e

seus processos de melhoria continua.
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6. CONCLUSOES

Com base nos dados obtidos, pode-se concluir que:

o O conceito de qualidade foi introduzido com a implantagdo do Programa
5S, sendo fundamental para que a mudanca cultural, ou seja, para que a mudanca
de atitude ocorresse dentro do LQAmMb. Houve uma sensibilizagéo da qualidade por
parte do grupo de trabalho. Além do envolvimento do grupo nas atividades exigidas
pelos cinco sensos do Programa 5S trabalhados, apareceram liderangas entre os
alunos e solidariedade no grupo.

o A identificacdo e definicAo dos trés processos do LQAmMb (Processo
Gerencial, Processo Principal e Processo de Suporte) auxiliaram na implantacao do
Processo de Gestdo da Qualidade no laboratério;

o A definicdo de uma Politica e dos Objetivos da Qualidade é o alicerce
para a implantacdo do Processo de Gestdo da Qualidade do LQAmMDb;

o A padronizacdo dos documentos estabeleceu maior organizacao,
otimizacao e melhorias nas atividades de pesquisa.

o Como indicador qualitativo da implantacdo do Processo de Gestdo da
Qualidade no LQAmMD, foi realizada uma Pesquisa de Satisfacdo e a sua avaliagao
trouxe dados importantes em relacdo a receptividade e comprometimento dos
alunos e professores com a qualidade. Obteve-se, do grupo, um nivel da
“satisfagdo” perante as informacdes recebidas e a implantacdo da Gestdo da
Qualidade.

Uma vez que o objetivo geral e os especificos deste trabalho forem
alcancados de forma satisfatoria, tém-se véarias acdes de melhoria (PDCA) nos
laboratorios de pesquisa a serem tomadas, pois a qualidade € um processo que
nunca termina. A implantacdo da gestdo da qualidade para a avaliacdo de
processos em laboratérios universitarios de pesquisa, potencialmente se apresenta
como ferramenta de auxilio e evolugcdo da sua gestdo estratégica em busca da

exceléncia na formacéo de alunos e professores.
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Outro fator relevante, foi a conscientizacdo dos alunos no uso de EPI's e
EPC’s. O Manual de Seguranga, assim como o Procedimento Operacional Padrao
sobre Boas Praticas em Laboratorio (BPL) auxiliaram no esclarecimento e

importancia do uso dos mesmos.

Através da avaliacdo dos dados obtidos, confere-se que é possivel a
implantacdo do sistema de gestdo da qualidade no laboratério de pesquisa em

Quimica.

O objetivo desse estudo pode ser estendido a outros laboratorios com

atividades semelhantes que atendam a outros processos.
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1. PROPOSTAS PARA TRABALHOS FUTUROS

Como trabalhos futuros, had a possibilidade de realizar um estudo da
implantagcdo e avaliacdo da Garantia da Qualidade dos Ensaios (GQE) para
aprimorar os resultados das analises da pesquisa universitaria. Discute como todos
0s aspectos da analise quimica, a partir de amostragem e selecdo do método de
escolha dos equipamentos e a tomada de medicdes e relatérios afetam a qualidade

dos dados analiticos.

Outra possibilidade é o estudo de um Programa de Gerenciamento de
Residuos (PGR) no LQAmMb, uma vez que a geracdo de residuos produzidos em
pesquisas quimicas é preocupante e deve respeitar o0 meio ambiente. Muito embora
nao haja uma legislacdo especifica que trate do destino final de residuos quimicos
oriundos das atividades de ensino e de pesquisa, foi recentemente sancionada, a
Lei Federal n°2305/10, que trata da Politica Nacional dos Residuos Sodlidos,
combinada com a Lei de Crimes Ambientais n°9605/98, a qual impde obrigagcbes a
governos, empresarios e populacdo em geral, para disciplinar a destinacao

adequada desses residuos gerados também em laboratérios de universidades.
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