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Duas crian¢as estavam patinando num lago congelado da
Alemanha. Era uma tarde nublada e fria, e as criancas
brincavam despreocupadas. De repente, o gelo se quebrou e
uma delas caiu, ficando presa na fenda que se formou. A outra,
vendo seu amiguinho preso e se congelando, tirou um dos
patins e comegou a golpear o gelo com todas as suas forgas,
conseguindo por fim quebra-lo e libertar o amigo.

Quando os bombeiros chegaram e viram o que havia
acontecido, perguntaram ao menino: - Como vocé conseguiu
fazer isso? K impossivel que tenha conseguido quebrar gelo,
sendo tdo pequeno e com mios tio frigeis!

Nesse instante, o génio Albert Einstein que passava pelo local,
comentou: Eu sei como ele conseguiu.

Todos perguntaram: Pode nos dizer como?

- E simples - respondeu Einstein - Nio havia ninguém ao seu
redor, para lhe dizer que nio seria capaz!

"Deus nos fez perfeitos e nao escolhe os capacitados, capacita
os escolhidos. Fazer ou nao fazer algo s6 depende de nossa

vontade e perseveranga."

A Logica de Albert Einstien



RESUMO

As empresas para se tornarem competitivas, adotam modelos ou ferramentas de
gerenciamento de processos, investindo em pesquisas que facilitam o desenvolvimento de
suas atividades de producio. Nesse cenario, de fortes exigéncias do mercado, os sistemas de
gestio integrados surgem como ferramenta a ser implantada com o proposito de solucionar
problemas, visualizar mudangas e, principalmente, aumentar a qualidade e competitividade
de produtos e servigos. No presente trabalho, foi proposta a defini¢ao de uma metodologia
para implantacio de um modelo de gestio integrando as normas NBR ISO 9001:2000, ISO
14001:2004, ISO/IEC 17025:2005 ¢ OHSAS 18001:1999 para SERQUiMICA, empresa de
analise de efluentes e fabricaciio de produtos quimicos. Essas normas estabelecem modelos
de gestido para qualidade, meio ambiente, ensaio e calibraciio e equipamentos relacionados
a seguranca e saude ocupacional, respectivamente. Neste modelo, os itens foram
relacionados para as quatro normas alinhadas em requisitos gerais, politica, planejamento,
implementacio, verifica¢io e a¢do corretiva e, por fim, a analise critica, definindo como
escopo o laboratério de anilise de efluentes. Na empresa, até 0 momento foram implantados
procedimentos pertinentes a2 norma NBR ISO/IEC 17025:2005 e foi realizada a elaboragio
do Manual da Qualidade do SGI. Além disso, com a implantagiio, houve melhoria com a
aplica¢dio da manutencio corretiva na infra-estrutura, na area de seguranca patrimonial,
treinamentos para utilizacio de equipamentos nos laboratorios, treinamentos para
utilizaciio de EPD’s, preven¢io e combate a incéndio, treinamento de primeiros socorros. A
partir dos resultados, ¢ possivel verificar uma melhoria continua e bastante significativa no
que diz respeito a implantag¢io do SGI. Neste sentido, o modelo, quando completamente

implantado, serda um diferencial de credibilidade e competitividade para a empresa.

Palavras-chave: Modelos de Gestdo. Qualidade. Meio Ambiente. Seguranga e Saude

Ocupacional.



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 - Nimero de Empresas Certificadas pela ISO 9001 no Mundo.........c.coccevveuvenennnne

Tabela 2 - Namero de Certificados ISO 9001 no Brasil

...........................................................



LISTA DE FIGURAS

Figura 1= Integracio do sistema @ A VIZINAN0H. .oummumscmmyinbmiss samsnissss s s 20
Figura 2- Elementos que cOmpP3oem 0 SIStEMA ...cccccevrvrereruiriruerinrensineeeiseesseesssessssesssessssesssenes 23
Figura 3— EVOlUCao 08 GESIA0 vuwmivssossommsenessmsosssmssnssssssssssesssssssss ssssssssssassnssnnsvs waisessssesss 24
Figura 4 — Controle de Processo.......iiiiiniiiiiiiieiiciecnisne s sssessenes 26
Figura 5 - PDCA - Método de Gerenciamento de Processos ..........oooevenvievenieininninncnnnennn. 33
Figura 6 - Nivel de desempenho do SGQ.cvswmssmmsessnsssnsmmemsesssormasnsosnsssnsnsesasensonsssnsassnssaransrns 35
Figura 7 - Organograma Estrutural para a SERQUIMICA.......ccooiiiniiiniinineeeneiaeene 51

Figura 8 - Fluxograma do proeessg de analiSe.........ccccevvreesuessacssacsanesenssncsnnsncssesaisarssssossossosees 52



LISTA DE GRAFICOS

Grafico 1 - Niimero de empresas certificadas pela ISO 9001 em Sergipe



SUMARIO

RESUMO......itnitiiiiniiscsieseseseststsassestsssssssstssessssssesssesesssesessessssasessssassssssssssssssssases 8
LISTA DE TABELAS ...ttt ettt seses s ss et ssesese e s e ses s e ssesssesessansasanes 9
LISTA DE FIGUR S . vonoxvsonssssssssssinsusnsnensssssssssnmsss s s sesss5 o s s sinsas s 10
LISTA DE GRAFICOS .....ouotivereeeresisreessesssss s ssssessess s s s ssssesssessesssssassssssasssssssssasssssssanns 11
T INTRODUGCAQ ...eteeeceeeercteveseteeesssssssesessssssssesesesssssssesssasessssssassssssssssssssessssssssssssssssessaens 14
L1 Caracterizacao da EmMPTreSfiaummmmermssvnsssssansesmsssss v oo s s e ssssssessnssasisons 16
1.2 Q) 6HIV0 GEPAL o srvmmmres soms s s s s T a5 S e S P S SN SRS 17
1.3 Objetivos ESPECHICOS icivaissusmsismssusssssssssasssnissssnsesssonsssssssnsssss ssaasaissssnaness ssnaassssssess sovanssssvans sausss 17
| 0 B 11T 13 500 14 ) 1 ORISR RO SRS SRRSO T——— 17
2 FUNDAMENTACAO TEORICA ... oitieretesetesesassesessssesssssssessssssessssssssssssssssssssssessssssssens 19
2.1 SiStemas de GeStAO .iiiumimamssimmssioisoassminmssisssinisssssmsisssssamsssssissrssississssssvsesssssnsressnsssnsanase 19
2.2 DefinigRo 00 BGL.. oo iommssmsmmmmssmsessmsses oms s s s s s s v s s sy s 20
2.3 Evolucio a GeSTA0 ....ccciivissisimmimsrimimiisassmsitmms s nissms oo s asass s s s S s s ey pyesss s 23
2.4 EStIl0S A€ GESLAD .ccoreeeieisasrenicsssrngisssssosissssisssssssssssssesssssnsssssisanessssssivasssssssanssonasassssnss sssarassssnass 25
2.4.1 Visdo Sistemica € VisAo Holistica ...cansaasamsmssssssusnsssimmsessssmamsmsammsrosesssimmssesss 28
2.4.2 Engenharia da QUalidade .......eeeeveeireineiiniecicicecntenncsnnssnnsssssssnestnsnssesessncsnsnsnces 30
2.5 ODJEtivos Ao SGL....ccvvercsrsssrssessesseeessesnsssinsassssssssssssssssssssssassossonssussnsanssnsstsssessssssssssssansssssassss 32
2.6.3 Caracterizaciio dos Sistemas de GeStA0.........ccucusssunssssssssissasssnasssassosssssasssnsonnasssssssssassneses 33
2.6.3.1 Sistema de gestio da qualidade - SGQ ...t 33
2.6.3.2 Sistema de gestao ambiental - SGA ... 35
2.6.3.3 Sistema de gestdo de seguranca e saiide ocupacional — SGSSO......ccovvvvviniiinnnnnnnn. 36
2.6.3.4 Sistema de gestdo para competéncia de laboratorios de ensaio e calibragio -

SGCLEC ... cisusoussssassnnessnssssussessessusasnsernrssnnssssssssassasonsssssosasssssssassssses sossssine ssissssasssssssps suasssussnssesasy 36
2.7 Requisitos de controle das normas no SGl......ociiiviiiniiniie 37
2.7.1 Requisito de controle da NBR ISO 9001:2000 .....cccouemeeiiiiininiininiiiiniiiiinsnsnns 37
2.7.2 Requisito de controle da NBR ISO 14001:2004 .......cccovrenineinnicnniiinininniiiiininnne. 38
2.7.3 Requisito de controle da OHSAS 18001:1999 ... 38
2.7.4 Requisito de controle da NBR ISO 17025:2005 ...c.cocomvenineniiiniiiiniiiinininiiinnes 39
2.8 CrtifICACAD vevvrrereeenerreeeneriiestiiisstistesnesaesaesassassas s s s st e ss e s s e st e saessnasnassssssesansssesstsntsnsessnsnsnanns 40
2.8.1 DAd0S ESLATISTICOS wuvrerierereerecreeriiistteiiiteiiiineiniinesissaneesesissnesssessasesssssssessssssssssssssssssaessnes 41
3 RESULTADOS E DISCUSSAD ...uvconessssrsssssasmensusnsorerssemnsssnsasssrssosssonsissssis sssissssssissssnssssmsine 45
R T Y (0 0] 107 P OO OO PP 45
3.2 Defini¢io da Metodologia de ImplantacAo.... .o 45
3.2.1 REQUISITOS SEIAIS weeviruirriruirriitirteiteiteitsiesestsstsste st ettt st s a s a s s h e bbb et a e 47
3.2.2 POlItica dO SGI .uuuueeerecrireeerierenniossresisssstiissenerisssrieissssesnssssassnsessansasssassassasssssssssssstsssassesnnes 48
3.2.3 PlaNE@JAMENTO....cccveverrrerreruerneniesuessessessssesssssessessssassnssnassssesssssssssssssssssssssssstsssssessssnsssssnssssasanse 49

3.2.4 IMPIEMENTAGAO ..cviuririitirtiirietreste sttt sttt et sttt e a s n s 50



3.2.5 Verificaciio € ACA0 COITEtIVA..icuiniiiirririiriieiriieeereeeeesreeeesesaneeeeesnneessssseeeessssesssnsessssssessnses 53
3.2.0 ANALISE CITEICA uuuueiiiiiirerrriieeieeeeetteeeerereesrrrressssssssesesseeseesessssssesssesseesssssssnnsssseesssseessesssssasseses 54
3.3 COMENTATIOS GEOIALS euuuniieuuieiiereieeeeereneeeereeerrsseeseeessseesesesssesesssssseeessesesessssssessessssssesssssssssssnns 54
G CONCLUSAO. ..ottt eeeescsssssststsssssssssssssesssessssssssssasssssssesessasesssessssssssasasssssssssssassssans 58
REFERENCIAS oottt et eeeesteeaseeeseaesaseseesasssastsasessasasssssesassssssesesasssesassasessssassesasnssssassas 60
BN 09, 0 2 R 63
AINEXO B oooortiiiiiiiiiiiitiieeeeettttesstseseeeseseseeeesesssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssnssssnns 65

ANERIY 1 ssismasassansass amnns s s am avems s amessys s RS S AL S RSW S S RS S SRR ST e ST  Y ST S Y 74



1 INTRODUCAO

Atualmente, as empresas, para se tornarem competitivas, adotam modelos ou
ferramentas de gerenciamento de processos, investindo em pesquisas que facilitam o
desenvolvimento de suas atividades de produgdo. O Sistema de Gestdo Integrado (SGI) € uma das
ferramentas utilizadas nas mais diversas areas, a exemplo de saiude, engenharia, administragdo.

O gerenciamento de processos pode ser definido a partir da elaboragdo de um sistema
de gestdo integrado, que devera ser reconhecido por 6rgdos qualificados para avaliar e certificar a
empresa. Este sistema ¢ definido como sendo a integragdo das normas necessarias para a
organizagdo das praticas internas e externas de uma empresa, para assim poder atuar no mercado
com defini¢des e orientagdes através da ordenagdo da politica, manuais e dos procedimentos
exeqiiiveis (FERNANDES, 2003).

O SGI ¢ constituido, comumente, pelas normas ABNT, NBR ISO 9001:2000, NBR
ISO 14001:2004. ¢ OHSAS 18001:1999. Estas normas tratam, respectivamente, do Sistema de
Gestdo da Qualidade, Sistema de Gestio Ambiental e Sistema de Gestdo de Seguranga e Salde
Ocupacional. Convém compreender a necessidade de que outras normas pertinentes aos
processos da empresa que decide por implantar um sistema integrado devem ser inseridas. Por
exemplo, nas empresas que possuem laboratorios de andlises quimicas, a aplicagdo da NBR
ISO/IEC 17025:2005, que estabelece os critérios para o Sistema de Gestdo dos Requisitos Gerais
para a Competéncia de Laboratorios de Ensaio e Calibragdo, ¢ recomendada. Além disso, um SGI
pode ser complementado, também, com a NBR 16001:2004 (norma que trata do Sistema de
Gestio da Responsabilidade Social).

Nos ultimos anos, o SGI vem sendo muito implantado, revisado e utilizado como

uma ferramenta de organizagdo, para ajudar as empresas que apresentam interesse em aumentar a
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sua producdo e elevar os seus niveis de qualidade. Tornou-se, entdo, uma estratégia para competir
no mercado, exigindo da empresa uma melhoria continua em todos 0s processos.

As organizagdes precisam se adequar para competir em mercados que também se
normalizaram devido as suas prdprias exigéncias. Dessa forma, cria-se uma rede de empresas
com qualidade em todos os processos da produgdo, fato este cada vez mais importante para o
mundo moderno.

As empresas, de um modo geral, desde a base estrutural até a sua alta diregdo,
deparam-se com cenarios hoje mais dindmicos. Por conseqiiéncia desse dinamismo, sempre
aparecem entraves que dificultam as mudangas para melhorar seus sistemas de produgio.
Entraves como resisténcia dos profissionais mais antigos na empresa e falta de qualificagdo
profissional merecem destaque.

O Brasil passa por mudangas em diversos aspectos organizacionais e legais. No
entanto, ainda existem empresas que apresentam variados obstaculos em diversos setores, sejam
estes econdmico, tecnologico ou social. A todo momento as adaptagdes sdo percebidas e novos
cenarios aparecem gradativamente; aqueles que conseguem visualizar estes mais rapidamente,
assumem uma postura em relagdo as mudangas e comecam a obter bons resultados na produgéo.

Segundo Wood Jr (1999, apud MENDES e ESCRIVAO FILHO, 2002), o Brasil vive
um periodo sem avango econdmico e de deterioragdo social e politico, e como conseqiiéncia a
turbuléncia das mudangas € sentida em todos os niveis da sociedade. Examinam-se, a todo tempo,
adaptagdes a novos cendrios ¢ abandonam-se atitudes reativas para assumir uma postura pro-ativa
em relagdo as mudangas. Além disso, os modelos mecanicistas das mudangas, puramente
estruturais, devem ser abandonados e os modernos gestores estrategistas precisam incorporar
novos valores ético-humanistas, conceitos filosoficos, sociais, politicos, ecoldgicos e ambientais
para conduzir as mudangas organizacionais.

As rapidas mudangas organizacionais provocam uma série de transformagdes, que
tém uma enorme parcela de cumplicidade para o beneficio de todo o universo industrial. Os
mercados crescem e, paralelamente ao desenvolvimento tecnologico, a preocupagdo € geral, pois
os processos de industrializagdo estdo bem avangados. A margem dos erros, apesar de serem
minimizados a todo tempo, ndo pode ter qualquer que seja a negligéncia dentro dos sistemas
produtivos. Os erros poderdo contribuir para uma situago irreversivel, criando assim um enorme

impacto a0 meio ambiente em conjunto com a espécie humana. Esses sdo fatores que constituem
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pressdes nas organizagdes, oriundas dos drgdos governamentais, para que as mesmas incorporem
mudangas em tudo que faz parte do seu empreendimento, gerando, assim, critérios para a
qualidade total.

Segundo Mcgill (1995, apud LEONEL, 2002), na maioria das organizagdes
adaptaveis, flexiveis e contempordneas, as estruturas organizacionais fluem e conformam-se de
acordo com as necessidades das pessoas que compdem o ambiente organizacional e de seus
clientes.

Para Chiavenato (1996), as mudang¢as organizacionais sdo determinadas por fatores
externos (macroambiente), tais como as condi¢des politicas, culturais, sociais, tecnoldgicas e
legais e por fatores internos, como novos métodos, processos de trabalho, novos objetivos
organizacionais, novas politicas gerenciais, diferentes tecnologias, novos equipamentos e
sistemas, novos produtos ou servigos e novas instalagdes. Assim, surgem transformagdes e
alteragdes nas organizacdes que resultam em elevados niveis de qualidade em todos os sistemas
de produgdo de bens e servigos.

Nesse cenario, de fortes exigéncias do mercado, o SGI surge como ferramenta a ser
implantada com o proposito de solucionar problemas, visualizar mudangas e, principalmente,

aumentar a qualidade e competitividade de produtos e servigos.

1.1 Caracteriza¢io da Empresa

A SERQUIMICA - Sergipe Quimica e Servigos LTDA - ¢ uma empresa do ramo de
analises de efluentes industriais e domésticos e de fabricagdo de produtos quimicos para empresas
petroliferas, desde sua fundagdo em 1990. A empresa conta com trés laboratorios, um para
analise de efluentes, um para analise microbiologica e um de produgdo. Neste ultimo, sdo
produzidos desengraxantes industriais, objeto de contrato com as principais empresas prestadoras
de servigos para a Petrobras.

A empresa apresenta hoje uma carteira de clientes, da qual participam empresas como
HALLIBURTON, AMBIENTEC, NEDL, SANTISTA TEXTIL, SISA, TECNIT, PETROBRAS
DISTRIBUIDORA e outras.

A empresa é formada por, aproximadamente, 20 colaboradores, dentre os quais dois

administradores, dois quimicos industriais, além de técnicos em quimica. Neste sentido, a
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empresa apresenta um conjunto de colaboradores qualificado tecnicamente, sendo um diferencial

para a implantag@o de sistemas de gestdo.

1.2 Objetivo Geral

Propor uma metodologia de implantagdo dos Sistemas de Gestdo Integrados — SGI,
dando énfase nas especificagdes da norma NBR [SO/IEC 17025:2005 na empresa SERQUIMICA
- Sergipe Quimica e Servigos LTDA.

1.3 Objetivos Especificos

Avaliar os critérios referentes a orientagdo das normas do Sistema de Gestdo da
Qualidade, Ambiental, Seguranga e Saude Ocupacional e de Competéncia dos Laboratorios de
Ensaios e Calibracao.

Definir os itens de composi¢do do Sistema de Gestdo Integrado.

Analisar a empresa quanto aos critérios definidos para o Sistema de Gestdo Integrado.

1.4 Justificativa

No mundo dos negdcios, o mercado tem apresentado grandes exigéncias quanto a
melhoria de produtos e servigos, para atender a satisfagdo das necessidades dos clientes. A
qualidade, em todos os requisitos necessarios para a melhoria continua, tem sido uma grande
preocupago das pequenas, médias e grandes empresas, em fung@o de varios aspectos.

Para realizar um servigo ou a fabricagdo de um produto é necessario que haja
qualidade como requisito basico, desde o local escolhido ou a matéria prima, até a disposigdo
final do produto ou do resultado do processo. A todo o momento se produz algo, seja uma pega
mecénica, um alimento ou até a reprodugdo de animais e humanos, e para esses fatores ¢ exigido
que se tenha muito cuidado com o que paralelamente vai sendo gerado, ou seja, como residuos de

processo.
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Entre as diretrizes basicas dos sistemas produtivos das empresas estdo a melhoria
continua da qualidade dos produtos e servigos, e a verdadeira valorizagdo do meio ambiente e de
seus habitantes. Além disso, pode-se destacar a exceléncia entre a harmonia e manuteng¢do de um
ambiente de trabalho mais saudavel e seguro para os seus colaboradores e comunidades
adjacentes. Neste sentido, a implantagdo dos Sistemas de Gestdo Integrados, em termos de
Qualidade ¢ Meio Ambiente, torna-se de fundamental importancia para o desenvolvimento
produtivo e competitivo de todo e qualquer tipo de empreendimento. Vale ressaltar que os
critérios para implanta¢do de qualquer sistema de gestdo devem estar associados a norma que se
aplica a area de responsabilidade social.

O cendrio das indGstrias ou empresas relacionadas a atividades quimicas ndo €
diferente. A diversidade dos processos quimicos exige dos sistemas de gestdo qualificagdo
superior a todos os demais sistemas, pois a base existencial do todo envolve processos quimicos
que necessitam de controle de qualidade e a certificagdo da qualidade, para exercerem o papel
principal na garantia da confianga nos resultados analiticos.

Neste contexto, o objetivo do presente trabalho ¢ analisar as normas e especificagdes
referentes a implantagdo da NBR ISO/IEC 17025:2005 e sua integragdo com os sistemas de

gestdo no laboratorio de andlises de efluentes industriais e domésticos da SERQUIMICA.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Sistemas de Gestao

Encontrar uma definig@o para Sistemas de Gestao Integrados (SGI) faz com que os
pensamentos lembrem e demonstrem, de forma particionada, o significado de cada palavra. A
primeira é o conceito de sistema. Um sistema tem a organizagdo de seus elementos agrupados
para atender a diferentes assuntos de gestao. Por exemplo, quando ¢ lembrada a defini¢do adotada
pelos professores de Fisica, Quimica e Biologia: “sistema ¢ qualquer por¢do do Universo para a
qual esta voltada nossa atengdo, porque temos algum interesse de estudo™.

Dessa forma, a palavra sistema pode ser empregada para representar uma parte ou um
subconjunto de um universo, ou o proprio universo considerado. Entdo, discutir se a palavra
sistema inclui ou ndo o conceito de integragdo fica superado, uma vez que pode representar uma
parte ou um todo, isso se torna uma questdo relativa ao universo em que esta inserido, conforme
comentam Moran e Shapiro (2002).

Para Cerqueira (2007), o termo gestdo identifica os propdsitos sem preocupagdo com
as terminologias empregadas nas normas. A gestdo ¢ aplicada em qualquer tipo de organizacdo
ou de atividade e tem uma consideragdo mais ampla do que o termo administra¢do, pois envolve
basicamente trés fungdes: planejamento, controle ¢ melhoria.

A terminologia adotada pelas normas ABNT (Associagdo Brasileira de Normas
Técnicas)/ SO (International Organization for Standardization)! 1EC  (International
Electrotechnical Comission), diz que:

» Sistema - ¢ um conjunto de elementos que estdo inter-relacionados ou em interagao;

= Gesto - sdo atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizagao;
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* Sistema de Gestdo - ¢ um sistema para estabelecer a politica e os objetivos ¢ para
atingir esses objetivos.

Esses elementos podem interagir ¢ se inter-relacionar, pois, em geral, sdo recursos
humanos, recursos materiais, infra-estrutura, recursos de informagdes, recursos documentais,
recursos financeiros, recursos ambientais, métodos e procedimentos de trabalho. E, ainda, sdo
destinados a permitir o planejamento, o controle e a melhoria de tudo aquilo que se quer
desempenhar, em fun¢do dos requisitos identificados e apresentados como essenciais, a partir de
politicas, objetivos e metas que se deseja atingir.

Um conceito de sistema aberto, que pode ser adotado em todas as areas, ¢ um sistema
que permite a integragdo entre o sistema e a vizinhanga, que pode ser aplicado aos sistemas de

gestdo, quando se admite que a organizagdo ¢ dindmica e interage com o meio.

; PROCESSO
VARIAVEIS DE ENTRADA i i
. . \ Transformagdo: execugdo | VARIAVEIS DE SAIDA
Recursos: Materiais, === d i - Produtos ou servigos
financeiros, tecnologias 0 processo para obten¢ao
de resultados

Figura 1- Integra¢io do sistema e a vizinhanca (MORAN e SHAPIRO, 2002)

2.2 Defini¢ao do SGI

O SGI ¢ um conjunto de elementos que formam a integragdo de normas,
fundamentados nas NBR ISO/IEC e OHSAS, especificas para as areas que sdo pertinentes
(MARTINHAO FILHO e SOUZA, 2006).

O SGI organiza sistematicamente ¢ qualifica as atividades da empresa, envolvendo
desde os colaboradores de chdo de fabrica até a alta dire¢do, através da extensdo da caracteristica
de autonomia do trabalho das geréncias. Estas geréncias devem elaborar novos procedimentos,
implantar novos documentos, registrar a implantagdo desses novos procedimentos, analisar o que
foi implantado e revisar, periodicamente, junto com a alta dire¢o, tudo o que for pertinente ao
moderno planejamento e todos os requisitos que constam nas normas NBR [SO 9001:2000, NBR
1SO 14001:2004, OHSAS 18001:1999 ¢ a NBR ISO/IEC 17025:2005. Esta ultima norma atende

a gestdo dos requisitos gerais para a competéncia de laboratorios de ensaio e calibrago.
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Neste sistema de gestdo, deve ser estabelecido o método de gerenciamento de
processos em todos os niveis da empresa, e que 0s objetivos e as metas sempre sejam definidos, e
com a utilizagdo dos métodos, alcancem essas defini¢des. No sistema deve existir treinamento em
periodos constantes dentro das exigéncias de todo o processo e execugdo dos trabalhos. Além
disso, convém a aplicagdo dos procedimentos para a verificagdo dos efeitos do trabalho
executado e da atuagdo no processo, em fungdo dos resultados, para que, na analise critica,
defina-se a manuten¢do necessaria e a seqiiéncia na melhoria continua do SGI implantado.

O Sistema de Gestdo Integrado de uma empresa deve conter a organizagdo dos seus
elementos para atender a diferentes propdsitos de gestdo da qualidade, gestdo ambiental, gestdo
de saude e seguranga ocupacional, gestdo da responsabilidade social ou outros tipos de gestdo que
podem ser tratados em sistemas isolados, ou integrados em um Unico sistema que redna seus
elementos essenciais, ao passo que, quando aglomerados, fica evidenciada uma gestao integrada.

Na opinido de Cerqueira (2007), Sistema de Gestdo Integrado ¢ o conjunto de
elementos relacionados entre si e que devem ser implementados para assegurar a uma
organizagdo o estabelecimento de politicas, seu desdobramento em objetivos, e para permitir que
estes objetivos sejam atingidos.

Com a integragdo dos sistemas, a organiza¢do deve possuir o conhecimento bem
estratificado dos elementos agrupados e que atendam aos diferentes assuntos da gestdo da
qualidade, gestdo ambiental, gestdo de saude e seguranga ocupacional, gestdo da responsabilidade
social e gestdo dos requisitos gerais para competéncia dos laboratorios de ensaios e calibragdo, ou
ainda, se houver a necessidade, de outra gestdo pertinente aquele empreendimento.

Sem previsibilidade e controle, os processos de produgdo da empresa estdo com
pouco ou quase nenhum diferencial. Entdo, ¢ essencial que com o crescimento da demanda, haja
melhoria da qualidade para os clientes, pois estes apresentam pedidos de seus servigos ou
produtos, e querem que toda a sua estrutura organizacional lhe atenda e possa satisfazer as suas
necessidades, mesmo sendo estes clientes, internos ou externos.

As organizagdes que pretendem acompanhar as mudangas globais recebem pressdo
do mercado globalizado e exigente; sendo esta cobranga transferida para os gestores. Os
mercados se enchem de opgdes em servigos, produtos e alta tecnologia, mas, a0 mesmo instante
em que essa pressdo € evidenciada solicitando novos modelos, demanda exigéncias na forma

qualitativa e ndo mais quantitativa. Os custos devem ser reduzidos, mais agilidade no
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atendimento em todas as partes da empresa, mais flexibilidade no atendimento aos variados tipos
de mercado, e capacidade para inovar em todo trabalho de integragdo. O cumprimento das
orientagdes normalizadas dentro de toda empresa, faz exigéncia aos gestores para estabelecer a
aplicagdo equilibrada e continua dos procedimentos necessarios para cada drea do
empreendimento.

Entdo, quando se fala sobre sistemas, ¢ importante a conscientizagdo € 0
entendimento quanto ao significado da palavra sistema. De forma geral, essa importancia serve
para entender melhor quando o sistema estiver mais visivel e aplicado em uma organizagdo
produtiva.

Oliveira et al (2006) afirmam que sistema ¢ um conjunto de partes que interagem e se
interdependem, com objetivos e propdsitos em comum, efetuando cooperagdo em determinada
fun¢do. E composto por outros sistemas menores, denominados subsistemas, que estdo
seqiiencialmente dependentes uns dos outros, como se fossem elos de uma corrente. O
desempenho de cada uma dessas partes define o sucesso do sistema maior e, se um deles falhar,
compromete-se o desempenho de todos eles.

Quando o processo de produgdo se apresenta em sua formagao integral como sistema,
é necessario que o mesmo seja monitorado. A inspe¢do pode ocorrer em trés momentos distintos:
antes da produgdo, durante a produg@o ou apds a produgdo. Neste sentido, o procedimento de
verificagdo da conformidade antes de produzir deve assegurar que 0s inputs sejam aceitaveis.

A verifica¢do da conformidade durante a producdo assegura que a transformagio dos
inputs em outputs esteja acontecendo de forma correta e a verificagdo da conformidade do output
tem como objetivo verificar o final da conformidade antes do abastecimento de produtos aos
clientes (STEVENSON, 2001).

Em sistemas, os elementos que os compdem sdo: inputs (entradas), processamento,
oultputs (saidas) e retroalimentagdo. A Figura 3 apresenta as configuragdes para o caso das

empresas.
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Figura 2- Elementos que compdem o sistema (OLIVEIRA et al, 2006)

2.3 Evolucao da Gestao

Com o uso da tecnologia, o desenvolvimento industrial avangou muito rdpido e as
condi¢des apresentadas para o progresso geraram novos cenarios complexos em todo o planeta.
Com este mercado globalizado, é necessario haver sempre uma analise critica realizada pela alta
dire¢io da empresa, que tem a responsabilidade pela defini¢do das estratégias. Assim, no
momento atual, a qualidade ¢ vista como resultado do desempenho da geréncia em todas as
etapas do processo de produgdo. E para que a qualidade tenha uma melhoria constante ¢
necessario um desempenho de todos os interessados.

As empresas que incorporaram os modelos de gestdo, visando a qualidade dos
produtos, possuem um grande potencial competitivo, na medida em que suas ag¢des sdo orientadas
para a satisfagdo do cliente.

A qualidade da gestdo nas organizagdes deve ser desenvolvida de forma a se
adequar, principalmente, aos seguintes aspectos: Conhecimento do processo; Lideranga da alta
administragdo; Visdo sistémica; Aprimoramento continuo (CERQUEIRA, 2007).

Para buscar a qualidade considerada por érgaos de classe mundial, algumas mudancas
revolucionarias devem: ser adotadas na gestdo dos negocios. Os meios para medir os resultados
obtidos, as metas de qualidade comparadas as alcangadas pela concorréncia (benchmarking),

reconhecimentos e recompensas para motiva¢do e compromisso dos colaboradores, treinamentos
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dos gerentes nos principios da gestdo da qualidade e o planejamento empresarial, que deve
englobar os objetivos da qualidade.

Novos indicadores devem permitir que a alta geréncia acompanhe o progresso de
parametros, como satisfagdo dos consumidores, qualidade competitiva, desempenho dos
processos empresariais, custos da ndo-qualidade, entre outros (CERQUEIRA, 2007).

Ainda no século XX, as varidveis foram definidas devido as necessidades impostas ao
processo de industrializagdo. Com a demanda aumentando e a incorporag@o de novas tecnologias
para a produgdo, foi determinado um novo modelo de gestao.

Cerqueira (2007) alega que na compreensdo dessa evolugdo podem ser consideradas
as seguintes variaveis: o tempo que marcou os passos do processo de evolugdo da gestdo, o nivel
de complexidade dos processos e a defini¢do de modelos de gestdo, as incertezas nos processos
do negodcio e o estilo de gestdo constituido na abordagem administrativa ou nos modelos de
atuagdo, propostos para solucionar problemas identificados dentro do empreendimento.

A Figura 4 apresenta, de forma grafica, a evolugdo da gestdo, informando o perfil
entre o grau de incerteza ¢ o tempo com demonstragdes das curvas. Paralelo ao grau de incerteza

pode-se verificar também o grau de complexidade da gestdo.
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Figura 3 — Evolu¢io da Gestio
Fonte: adaptada de Cerqueira, 2007
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Cada uma das etapas da evolugdo da gestdo estd marcada por um nivel de
complexidade especifico, definido pelas exigéncias do mercado e pelo objetivo dos negocios,
representando o estado-da-arte no momento histdrico. Identificam-se quatro niveis de
complexidade distintos, que se sobrepdem na medida em que os mais recentes incorporam e
aprimoram elementos dos niveis anteriores: objetivo no produto, no processo, no sistema de
gestdo e o objetivo no negocio (CERQUEIRA, 2007).

Cada nivel de complexidade esta associado a certo grau de desconhecimento, ou seja,
a uma incerteza. Qualquer afirmativa, qualquer tomada de decisdo envolve risco. Buscando
melhor compreender o ambiente de negocio, bem como reduzir os riscos do processo de decisdo,
muitos estudiosos desenvolveram teorias, técnicas e modelos, visando fornecer ferramentas a
gestdo. Todo o desenvolvimento se resume, fundamentalmente, na ampliagdo do conhecimento,

com base em informagdes confiaveis sobre o novo sistema de gestao.

2.4 Estilos de Gestao

Em toda organizagdo é necessario que haja evolugdo da gestdo, observando nas areas,
o destaque para o melhor estilo de gestdo que sera aplicado. O estilo reativo de gestdo preocupa-
se apenas com a corre¢do do acontecimento indesejavel. E nesse estilo que atua o que ¢ chamado
de re-trabalho e continua tudo como antes, pois o fato ocorrido apenas foi eliminado. No futuro,
as ndo-conformidades vao se tornar evidentes com as mesmas situagdes, fazendo com que o custo
de produgdo seja elevado, caracterizando um enorme desperdicio e a insatisfa¢do de todos.

Como descrito por Cerqueira (2007), Walter Shewhart, em 1931, ao publicar um livro
sob o titulo Economic Control of Quality of Manufctured Product, foi o primeiro a reconhecer a
variabilidade de um processo como fato real da atividade industrial, que poderia ser
compreendida a partir dos principios da probabilidade e da estatistica. Comegava a se estruturar o
estilo de gestdo corretiva: identificar as causas reais e agir sobre elas. Matéria-prima, operador e
equipamento sdo algumas das fontes (causas) que podem apresentar variagdes no seu
desempenho e nas suas caracteristicas e, assim, afetar o produto (efeito). O conhecimento dessas
variagdes permite que, a partir da sua quantificagdo e do estabelecimento de limites estatisticos,

seja possivel manter o processo sob estado de controle. Por meio dos graficos de controle de
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processo, € possivel identificar, minimizar e, algumas vezes, remover as causas especiais de
variagao.

Segundo Corréa e Corréa (2005), os recursos disponibilizados para realizagdo de um
processo podem ser agrupados em pelo menos 6 (seis) grandes categorias: Mao-de-obra,
Materiais, Método, Meio Ambiente, Medidas e Maquinas.

O produto a ser gerado vai ter qualidade ou ndo, pois dependera de como esses
recursos sdo aplicados no processo. Os recursos sdo as causas, o produto gerado € o efeito. Para
garantir a qualidade (efeito) deve-se ter controle dos recursos (causas); o que faz garantir a
conformidade do produto desejado dentro do que foi especificado.

A Figura 5 mostra que com o controle ¢ possivel desenvolver um melhor
gerenciamento do processo, aplicando as agdes necessarias no recurso que for identificado. Ou
seja. relaciona os itens de controle de processo, de acordo com o diagrama de causas e efeitos

(Diagrama de Ishikawa).
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Figura 4 — Controle de Processo

Fonte: adaptada de Cerqueira, 2007
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Neste controle de processo, segundo Cerqueira (2007), apenas as abordagens
corretiva, preventiva e preditiva proporcionam ganhos significativos para o conhecimento, pois
sdo instrumentos de aprendizado organizacional. Ndo que a abordagem reativa deixa de ser
importante ou necessaria, mas o ganho que proporciona para o conhecimento ndo € incorporado
na gestdo, uma vez que as causas dos problemas ndo sdo eliminadas.

No estilo de gestdo corretiva € preciso investigagdo, identificagdo e andlise das causas
ndo-conformes. Com o conhecimento e compreensdo dessas causas, fica facil definir agdes
previamente selecionadas para ndo permitir que as ndo-conformidades identificadas reapare¢am.

Ja o estilo preventivo de gestdo faz uma abordagem mais direta nas causas potenciais
das ndo-conformidades, pois ndo se deseja que estas ocorram, mesmo sabendo dos riscos. Com a
prevengdo, o gestor deve impedir ou minimizar as ocorréncias que estdo envolvidas com os
produtos, processos, recursos, modelos e requisitos. “Todas as agdes planejadas e sistematizadas
caracterizam-se como preventivas”, afirma Cerqueira (2007).

O Quadro 1 resume a abordagem da gestdo de acordo com o grau de complexidade,
apresentando a forma de atuagdo quando problemas ocorrem. Além disso, este quadro mostra o
objetivo de cada abordagem: objetivo no produto; objetivo no produto e no processo; objetivo no

produto, no processo e no sistema; e objetivo no negocio como um todo (CERQUEIRA, 2007).

Quadro 1 - Abordagem de gestio em funcio do grau de complexldade (CERQUE]RA 2007)

Abordagem : = Atuaciio da ggstao _ Objetivo da g gestao
Atua sobre os efeitos indesejaveis eliminando
Redtiva as nio-conformidades dos produtos. Também|No controle do produto, assegurando sua
@

i |chamada agdo de disposigdo ou corre¢io do |conformidade.
produto.

N ; No controle do processo e no controle do
: Atua nas causas das nao-conformidades de . . . . ;
Corretiva produto. Além das agdes corretivas, inclui as

forma a evitar sua repeti¢ao. - . ..
acdes reativas necessarias.

No planejamento, controle ¢ melhoria do
Atua nas causas potenciais dos problemas e [sistema que engloba a interdependéncia entre
das ndo-conformidades, de maneira a evitar |produtos, processos, padrdes e recursos

Preventiva e _ : ; o : N
. |sua ocorréncia, em fungdo dos riscos disponiveis. Inclui as agdes de controle e de
envolvidos. melhoria dos processos e controle e melhoria
dos produtos.
_ . . No planejamento, controle e melhoria do
Atua nas tendéncias do mercado, incluindo .
. i & = negdcio, buscando assegurar sua
o clientes, demandas, tecnologias, inovagoes, ~ . .
Preditiva perpetuag@o. Necessita de um sistema de

produtos substitutivos, concorréncia,

i g . gestdo que lhe dé suporte nas contingéncias
legislagdo e outras mudangas potenciais.

das mudangas.




2.4.1 Visao Sistémica e Visao Holistica

A Visdo Sistémica estd fundamentada na capacidade de compreender os sistemas de
acordo com a abordagem da Teoria Geral dos Sistemas, ou seja, ter o conhecimento do todo, de
modo a permitir a analise ou a interferéncia no mesmo. Esta visdo é formada a partir do
conhecimento do conceito e das caracteristicas dos sistemas.

Segundo Martinelli (2006), a abordagem sistémica foi desenvolvida a partir da
necessidade de explicagdes complexas exigidas pela ciéncia.

A Visdo Holistica equivale a se ter uma "imagem unica", sintética, de todos os
elementos da empresa, que normalmente podem ser relacionados a visdes parciais, abrangendo
suas estratégias, atividades, informagdes, recursos e organizagdo (estrutura da empresa, cultura
organizacional, qualificagdo do pessoal, assim como suas interrelagdes) (ROZENFELD,1996).

De fato, a humanidade, em determinado momento historico, precisou resolver
problemas que ndo podiam ser entendidos isoladamente, devido a sua complexidade. Esses
problemas, na maioria, de questdes ecoldgicas, e levaram a observagdo do modelo ao qual o
pensamento da época estava ancorado; a partir de entdo, aconteceu uma evolugdo na forma de
pensamento.

Por certo, que o assunto que ¢ comentado esta voltado para uma analise profunda dos
conceitos necessarios que levardo a empresa para um novo e moderno modelo de gestdo. Entéo, ¢
também tdo necessario quantd a Visdo Holistica, ter um vasto entendimento quanto a Visdo
Sistémica, pois se define como uma evolugdo natural de pensamento, possibilitando uma maior
aproximagdo da realidade da ciéncia que estuda os sistemas (PEIXOTO, CORADIN E
GASSNER, 2004).

Nas organizagdes os desafios sdo constantes e necessitam de mais sensibilidade dos
seus gestores. Quando esses desafios aparecem, exigem predi¢do e antecipagdo, pois agdes
preditivas devem ser agregadas para se anteciparem as situa¢des futuras e tendenciosas ameagas
de acontecer. Esse estilo de gestdo exige uma constante monitoragio de todo o empreendimento,

avaliando as situagdes internas e externas.
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Na afirmativa de Gehringer (2007), paradigma é “padrdo”. Em grego, a palavra
significa “colocar lado a lado”, para efeito de comparag@o. Em linguagem corporativa, “quebrar
paradigmas” € substituir padrdes antigos por padrdes novos, mas ndo necessariamente melhores.

De acordo com Motta (1997, apud LEONEL, 2002), a reorganizagdo dos valores
gerenciais da empresa mostra que “problemas sociais graves, distribui¢do injusta de riqueza,
destrui¢do ambiental e competigdo predatdria tém concorrido para inovagdes €ticas no sentido de
inspirar decisdes e agdes gerenciais”.

Na opinido de Rozenfeld (1996), poder dispor de uma imagem Gnica da empresa € o
equivalente a ter uma visdo holistica, é ter uma imagem sintética de todos os elementos da
empresa, que normalmente podem ser relacionadas a visdes parciais, abrangendo suas estratégias,
atividades, informagdes, recursos e organizagdo. Isso envolve a estrutura da empresa, cultura
organizacional, qualificagdo do pessoal, assim como suas inter-relagdes.

A importincia da geréncia em empresas para melhorar o desempenho organizacional,
assim como iniciar uma reflexdo sobre modelos gerenciais capazes de aperfeigoar resultados em
organizagdes, deve ser definida. Essas mudangas de ordem estrutural fazem emergir novos
objetivos de natureza assistencial e financeira ao nivel das organizag¢des. Deve-se rever o modelo
assistencial, a modifica¢do da logica de financiamento, através de uma a¢do objetiva, executar e
operacionalizar técnicas de organizacdo e de gestdo, que constituem uma vertente estratégica
visando a um melhor desempenho das empresas em geral (GRABOIS, 1995 apud LEONEL,
2002).

Para a empresa, ¢ essencial que a alta diregdo e todos os seus gerentes tenham uma
visdo holistica de todo o empreendimento, visdo essa que deve possuir diferentes énfases e graus
na qualidade que se requer ou se deseja. Entretanto, a visdo do todo (a imagem unica) ¢
indispensavel para que cumpram o seu papel. Em algumas empresas, existem pessoas com essa
visdo, as quais se destacam de suas concorrentes. Porém, uma grande parte dos dirigentes atingiu
seu posto vindo de uma area especifica, trazendo assim uma visdo distorcida do todo.

No Brasil, as empresas que prestam servigos laboratoriais estdo desenvolvendo um
planejamento estratégico para as tomadas de decisdes mais seguras. Com o objetivo de aproveitar
o momento politico e a perspectiva de mudanga provocada pelas diversas situagdes novas ou
polémicas, incluindo aqui também as questdes ambientais, € necessario realizar um levantamento

bibliografico sobre os sistemas de gestdo para empresas dessa area.



Segundo Mendes e Escrivdo Filho (2002), os sistemas de gestdo integrados passaram
a ser largamente utilizados pelas empresas nos UGltimos anos. Estes sdo apresentados como
“solugdo” para a maioria dos problemas empresariais. Sdo sistemas genéricos, capazes de integrar
todas as informagdes que fluem pela empresa, por intermédio de uma base de dados unica.
Porém, as dificuldades a serem enfrentadas e a profundidade das mudangas a serem realizadas,
para a obtengdo dos beneficios, ndo sdo tdo claras para as empresas, principalmente para as de
pequeno porte e que ndo possuem recursos suficientes para investimento em tecnologia.

Conforme Eversheim, Assmus e Weber (2002, apud BECKERT e PALADINI, 2006),
somente com uso eficaz (medir a caracteristica certa) e eficiente (medir corretamente a
caracteristica), a inspe¢do do produto pode garantir que ndo houve investimentos de tempo e
dinheiro em produtos ndo conformes e que o cliente recebeu o produto desejado.

E fundamental uma analise critica quanto a qualificagdo dos colaboradores de toda a
empresa. Somente € possivel ter qualidade se existir um excelente sincronismo entre todas as

partes envolvidas no momento de implantar qualquer sistema ou processo.

2.4.2 Engenharia da Qualidade

A engenharia da qualidade pode ser vista como um conjunto de atividades
operacionais, gerenciais e de engenharia que uma organiza¢do utiliza para garantir que as
caracteristicas de qualidade de um produto estejam no nivel nominal ou requerido
(MONTGOMERY, 1996 apud BATALHA et al, 2008).

A engenharia da qualidade explica um dos principios que orienta a area do
gerenciamento, com base em fatos e dados da qualidade, a aplicagdo de técnicas matematicas e
estatisticas. Essas estdo, a todo momento, direcionadas a melhoria dos produtos, servigos e
processos. Existe um conjunto muito grande de ferramentas e técnicas associadas a engenharia da
qualidade. Essas técnicas sdo utilizadas como metodologia de andlise e solu¢do de problemas em
bases continuas e sistémicas. Isto ¢ denominado de melhoria continua (BATALHA, 2008).

As ferramentas sdo facilitadoras para ajudar no monitoramento, identificagdo,
controle, analise e tomadas de decisdes. Com o uso sistematico dessas ferramentas, ¢ possivel sair
de uma postura reativa e intervir no processo; fica facil visualizar quando o mesmo sinaliza que

esta fora de controle.
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Com a criagdo do conceito de trilogia da qualidade para acompanhar as
especificagdes de mercado em constante mudanga, Juran (1970) alega que o planejamento da
qualidade estabelece os objetivos de desempenho e o plano de agdes para atingi-los. O controle
da qualidade consiste em avaliar o desempenho operacional, comparar os objetivos e atuar no
processo, quando os resultados se desviarem do desejado. Além disso, a melhoria da qualidade
procura aperfeigoar o nivel de desempenho atual para novos niveis, tornando a empresa mais
competitiva.

Entdo, a ferramenta PDCA, bastante utilizada por diversas organizagdes, ¢ a idéia de
um ciclo que esta em constante rotagdo, constituindo para as organizagdes uma forma sistematica
de analisar e resolver problemas identificados e procurar a melhoria continua. Existe no ciclo a
divisdo em quatro partes com suas denominagdes: planejar (plan), executar (do), checar ou
verificar (check) e agir ou implementar (action) (BATALHA, 2008).

E importante esclarecer que nas normas ABNT ISO/IEC, o ciclo PDCA esta sempre
evidenciado, para facilitar a movimentagdo das orientagdes fornecidas. Estas orientagdes devem
ser aplicadas de maneira que ndo seja permitida, pelas partes interessadas, a diminui¢do do
empenho nas operagdes iniciadas, para atingir os objetivos do processo de implantagdo do
sistema de gestdo.

De acordo com Hackman e Lawler (1971, apud SLACK e ROBERT, 2002), as idéias
e 0s conceitos relativos a teoria da motivagdo contribuiram para a abordagem comportamental do
projeto do trabalho. Os trabalhos que eram projetados com base exclusiva na divisdo do trabalho,
ou mesmo principios de ergonomia, alienavam as pessoas. O projeto do trabalho deveria levar em
conta as necessidades de auto-estima e desenvolvimento pessoal. Isso atinge dois importantes
objetivos do projeto do trabalho. Primeiro, proporciona trabalhos que tém qualidade de vida
intrinsecamente maior. Segundo, devido a seus altos niveis de motivagdo, este € um instrumental
para atingir melhor desempenho para as operagdes, principalmente em termos de qualidade.

O desenvolvimento humano aparece quando fica evidenciada a execugdo das tarefas
ja pré-determindas e outras que podem ser introduzidas no leque de atividades didrias de uma
empresa. Isso demonstra que a organizagdo tem projetos inovadores, que sempre busca a
diversifica¢do de produtos e servigos, necessitando ampliagdo da sua planta industrial e apoiando
seus colaboradores com treinamentos continuos, promovendo assim o enriquecimento de todo o

capital humano, necessario para o desenvolvimento das atividades do empreendimento.
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Na opinido de Bowen e Lawler (1992), quando se da as pessoas ou profissionais
envolvidos no processo a autonomia para fazer mudangas no trabalho, assim como na forma
como este ¢ desempenhado, isso significa empowerment.

De acordo as palavras de Slack e Robert (2002), “Entretanto, € usualmente
considerado como mais do que autonomia, ao considerar que autonomia significa dar ao pessoal a
habilidade de mudar como eles fazem seu trabalho™.

O empowerment ¢ uma extensdo da caracteristica de autonomia do trabalho, relevante
na abordagem comportamental do projeto do trabalho. Isso sugere que se incorporem ao trabalho
diferentes niveis de  “envolvimento de sugestdo”, “envolvimento do trabalho”™ e *“alto

envolvimento” (BOWEN e LAWLER, 1992).

2.5 Objetivos do SGI

O objetivo do SGI, como ferramenta de gestdo, € integrar um conjunto de normas que
atendam as necessidades de uma organizagdo, para que a mesma desenvolva suas atividades
dentro de um conceito de qualidade bastante evoluido. E objetivo também do SGI priorizar o
envolvimento dos colaboradores numa nova organizagdo, intensificando treinamentos que
possam adequar e qualificar o capital humano da empresa, para extrair novos resultados. Estes
resultados, quando evidenciados, sdo definidos pelos novos procedimentos contidos no SGIL.

A integragio dos sistemas se sobressai quando o grau no qual um conjunto de
caracteristicas inerentes atende aos requisitos. Na populagdo vizinha em que uma organizagdo
opera, deve-se incluir ar, d4gua, solo, recursos naturais, seres humanos e suas inter-relacdes. Para
que haja harmonia, é necessério que o sistema implantado garanta que condi¢des e fatores que
afetem o bem-estar dos empregados, trabalhadores temporarios, pessoal de contratadas, visitantes
e quaisquer outras pessoas presentes no local de trabalho, sejam atendidos de forma simplificada
e funcional, para todos os setores da organizagdo (NBR ISO 9001 :2000, NBR ISO 14001:2004,
OHSAS 18001:1999).

Adotar um método de analise e solug¢do de problemas integrado ¢ adotar um sistema
de controle para as agdes a serem executadas no alcance dos objetivos. A maioria dos métodos
propostos estd baseada no ciclo PDCA, comentado anteriormente. Este método ¢ encontrado na

literatura como referencial tedrico para a implantagdo de diversos sistemas de gestdo.
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A Figura 6 mostra o ciclo PDCA como ferramenta de gerenciamento. Para as normas,

identificar os critérios e a politica do sistema de gestdo ¢ caracterizar o ciclo para execugdo do
processo de implantagdo.
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Figura 5 - PDCA - Método de Gerenciamento de Processos
Fonte: adaptada de Carvalho e Paladini, 2006

2.6.3 Caracterizac¢ao dos Sistemas de Gestao

Os sistemas de gestdo para integragdo podem ser implementados de acordo com o

objetivo da empresa ou organizagdo, sendo necessario que as caracteristicas desses sistemas

sejam compreendidas. Neste sentido, as principais caracteristicas dos sistemas de gestdo sdo
comentadas a seguir.

2.6.3.1 Sistema de gestio da qualidade - SGQ

De acordo com a norma NBR [SO 9001:2000, o sistema de gestdo da qualidade é um

processo em que deve existir uma agdo de planejamento da qualidade, de controle da qualidade e
de melhoria da qualidade.
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No planejamento da qualidade sdo identificados os clientes e suas necessidades, e
entdo se desenvolve o projeto dos produtos e dos processos que vao satisfazer aos requisitos.
Nesse momento, devem-se estabelecer os padrdes, os procedimentos e rotinas de todos os
processos, atividades e tarefas, estratificando assim os itens de controle.

No controle da qualidade € aplicada a manuteng¢do do processo para dar ateng@o aos
padrdes planejados e capazes de atender as necessidades e as metas que foram estabelecidas no
momento do planejamento da qualidade. Com o controle da qualidade, os itens de controle
definidos serdo comparados com os limites de especificagdo que sdo considerados aceitaveis.
Para isso € necessario incluir avaliagdo e monitoramento do desempenho real dos produtos e dos
processos. Quando sdo idenficadas as ndo-conformidades, a gestdo da qualidade atua corrigindo e
estabilizando as metas nos niveis de controle ja pré-estabelecidos, assegurando uma eficacia
previamente planejada.

Na melhoria da qualidade, o processo deve estar mantido sob controle. O processo
para ser melhorado deve estar estavel; sendo assim, procura-se melhorar os niveis de desempenho
dos produtos e dos processos, aplicando uma agdo corretiva ou uma agdo preventiva para fazer
desaparecer os problemas ou mesmo os desperdicios de forma natural, sejam estes reais ou
potenciais. A melhoria da qualidade aumenta a capacidade de satisfazer aos requisitos da
qualidade. Esses requisitos dizem respeito aos clientes e partes interessadas, aos produtos, aos
processos, as leis, as normas e aos regulamentos que se aplicam aos produtos e processos.

Como descrito por Cerqueira (2007), a gestdo da qualidade pode ser vista como um
processo que se desdobra em trés agdes basicas, constituindo o que foi chamado de Trilogia de
Juran: o planejamento da qualidade, o controle da qualidade e a melhoria da qualidade.

Na Figura 8 é apresentada, de forma esquematica, a Trilogia de Juran e as atividades
da gestdo da qualidade. Pode ser observado que a melhoria consiste sempre na evolugdo entre os
dois niveis de desempenho previamente planejados e sob controle. E, ainda, possivel observar,
segundo Cerqueira (2007), a ocorréncia de um problema ou falha que requer agdes corretivas

para retornar aos niveis de controle aceitaveis.
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Figura 6 - Nivel de desempenho do SGQ
Fonte: Adaptada de Cerqueira (2007)

2.6.3.2 Sistema de gestido ambiental - SGA

O sistema de gestdo ambiental ¢ o exemplo de gestdo necessario a tudo e a todos.
A preocupagio com o bem estar humano vem aumentando desde a Conferéncia sobre Biosfera
realizada em Paris, em 1968, que mesmo sendo uma reunido de especialistas em ciéncias, deixou
marcada a sua importancia e firmou uma conscientizagdo ecolégica mundial.

Em 1972, a primeira Conferéncia das Nagdes Unidas sobre Meio Ambiente, realizada
em Estocolmo, colocou a questdo ambiental nas agendas oficiais internacionais. Foi a primeira
vez que representantes de governos se uniram para discutir a necessidade de tomar medidas
efetivas de controle dos fatores que causam degradagio ambiental (ANDRADE, TACHISAWA e
CARVALHO, 2002).

Entdo, com a preocupagdo de implementar um sistema de gestdo ambiental, ¢
necessario definir o coﬁceito de meio ambiente e recurso natural, pois 0s mesmos sdo os objetos
da gesto.

A legislagdo nacional define meio ambiente como o conjunto de condigdes, leis,
influéncias e interagdes de ordem fisica, quimica e bioldgica, que permite, abriga e rege a vida
em todas as suas formas. Assim, a expressdo “meio ambiente” pode ser definida como o lugar
onde os seres vivos habitam, pois esse habitat interage com os seres vivos e forma um conjunto

harmonioso, essencial para a existéncia da vida como um sistema.
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Neste sentido, o uso do meio ambiente para a fabrica¢do de produtos ocorre por meio
da utilizagdo dos mesmos com a finalidade de realizar um beneficio de varios tipos de meio
ambiente, sobretudo da utilizagdo dos recursos naturais.

A grande maioria dos recursos naturais nao é renovavel; portanto ¢ limitada, motivo
pelo qual deve haver a preocupag¢do com a conservacdo do meio ambiente de forma a utilizar,
mas ndo esgotar, 0S recursos naturais existentes e vitais para a sobrevivéncia da humanidade

(BATALHA et al, 2008).

2.6.3.3 Sistema de gestio de seguranga e saude ocupacional — SGSSO

O SGSSO ¢ parte integrante de um sistema de gestdo de toda e qualquer organizagao,
que proporciona um conjunto de ferramentas que potencializam a melhoria da eficiéncia da
gestdo dos riscos quanto a saude e seguranca dos trabalhadores, relacionados com todas as
atividades da organizagdo.

A organizagdo deve projetar um sistema de gestdo que englobe desde a estrutura
operacional até a disponibilidade dos recursos, passando pelo planejamento, defini¢do de
responsabilidades, praticas, procedimentos e processos, aspectos decorrentes da gestdo e que
atravesse horizontalmente toda a organizagdo. O sistema deve ser orientado para a gestdo dos
riscos, devendo assegurar a identificagdo de perigos, a avaliag@o de riscos e o controle dos riscos

(BATALHA et al, 2008).

2.6.3.4 Sistema de gestdo para competéncia de laboratdrios de ensaio e
calibrag¢iao - SGCLEC

A NBR ISO/IEC 17025 foi elaborada para fornecer aos laboratérios das empresas
orienta¢do quanto ao desenvolvimento de andlises de processos. Este norma trata, entdo, dos
requisitos gerais para competéncia de ensaio ¢ calibragdo de equipamentos envolvidos em
processos de analise laboratorial, e foi desenvolvida com base na implementagdo da ABNT

ISO/IEC guia 25 e da EN 45001.
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A primeira edi¢do da norma tinha como referéncia a ABNT NBR ISO 9001:1994 ¢ a
ABNT ISO 9002:1994. Estas normas foram substituidas pela ABNT ISO 9001:2000, e em 2005,
a ABNT NBR ISO/IEC 17025 foi alinhada com base nesta, compondo uma estratégia de gestdo
em laboratorio.

Convém que os organismos de acreditagdo que reconhecem a competéncia de
laboratorios de ensaio e calibragdo utilizem esta norma como base para suas acreditagdes. A
se¢do 4 especifica os requisitos para um gerenciamento dos processos. A segdo 5 especifica os
requisitos para a competéncia técnica para os tipos de ensaios ou calibragdes que o laboratorio
realiza dentro da empresa (ABNT NBR [SO/IEC 17025:2005).

Neste caso, os laboratorios implementam ac¢des de melhoria continua para que o

sistema de gestdo faga uso da politica e dos objetivos da qualidade e da gestdo ambiental.

2.7 Requisitos de controle das normas no SGI

Neste item, sdo citados, de acordo com as normas a serem utilizadas no SGI da
SERQUIMICA, os requisitos de controle para NBR ISO 9001:2000, NBR [SO 14001:2004,
OHSAS 18001:1999 ¢ NBR ISO/IEC 17025:2005.

2.7.1 Requisito de controle da NBR ISO 9001:2000

O requisito 7.6, Controle de dispositivos de medi¢do e monitoramento da NBR SO

9001:2000, descreve que:

A organizagdo deve determinar as medigdes e monitoramentos a serem realizados
e os dispositivos de medi¢do e monitoramento necessarios para evidenciar a
conformidade do produto com os requisitos determinados.

E ainda, a organizagdo deve estabelecer processos para assegurar que a medigdo e
0 monitoramento possam ser realizados e sejam executados de uma maneira
coerente com 0s requisitos de medig@o e monitoramento.

Do ponto de vista de Eversheim, Assmus e Weber (2002, apud, BECKERT e
PALADINI, 2006), o requisito 7.2.1 descreve que, quanto a determinagdo de requisitos

relacionados ao produto, a organizac¢do deve determinar:

a) os requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos para entrega e
para atividades de pds-entrega;

b) os requisitos ndo declarados pelo cliente, mas necessarios para o uso
especificado ou intencional, onde conhecido;
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¢) requisitos estatutarios e regulamentares relacionados ao produto, e
d) qualquer requisito adicional determinado pela organizagao.

2.7.2 Requisito de controle da NBR ISO 14001:2004

que:

No requisito 4.4.6, Controle operacional, a norma NBR ISO 14001:2004 estabelece

A organizagdo deve identificar e planejar aquelas operagdes que estejam
associadas aos aspectos ambientais significativos, identificados de acordo com
sua politica, objetivos e metas ambientais, para assegurar que elas sejam
realizadas sob condigdes especificadas por meio de:

a) estabelecimento, implementagdo e manutengdo de procedimento(s),
documento(s) para controlar situagdes onde sua auséncia possa acarretar desvios
em relagdo a sua politica e aos objetivos e metas ambientais;

b) determinagdo de critérios operacionais no(s) procedimento(s); e

c) estabelecimento, implementagdo e manutengdo de procedimento(s)
associado(s) aos aspectos ambientais significativos identificados de produtos e
servigos, utilizados pela organizagdo, e a comunicagdo de procedimentos e
requisitos pertinentes a fornecedores, incluindo-se prestadores de servigo.

2.7.3 Requisito de controle da OHSAS 18001:1999

que:

No requisito 4.4.6, Controle operacional, a norma OHSAS 18001:1999 estabelece

A organizagdo deve identificar aquelas operagdes e atividades associadas aos
riscos identificados, onde as medidas de controle necessitam ser aplicadas. A
organizagdo deve planejar tais atividades, inclusive manuten¢do, de forma a
assegurar que sejam executadas sob condigdes especificas através:

a) Do estabelecimento e manutengdo de procedimentos documentados, para
abranger situagdes onde sua auséncia possa acarretar desvios em relagdo a
politica de SST (Seguranga e Saude do Trabalho) e aos objetivos;

b) Da estipulagdo de critérios operacionais nos procedimentos;

c) Do estabelecimento e manutengdo de procedimentos relativos aos riscos
identificados de SST (Seguranga e Saude do Trabalho), de bens, equipamentos e
servigos adquiridos e/ou utilizados pela organizagdo, e da comunicagdo dos
procedimentos e requisitos pertinentes a serem atendidos por fornecedores e
contratados;

d) Do estabelecimento e manutengdo de procedimentos para o projeto de locais
de trabalho, processos, instalagdes, equipamentos, procedimentos operacionais e
organizagdo do trabalho, incluindo suas adaptagdes as capacidades humanas, de
forma a eliminar ou reduzir os riscos de SST (Seguranga e Satde do Trabalho) na
sua fonte.



2.7.4 Requisito de controle da NBR ISO 17025:2005

No requisito 4.9, Controle de trabalhos de ensaio e calibragdo ndo-conforme,
precisamente em seu subitem 4.9.1, a norma NBR ISO 17025:2005 estabelece que o laboratorio
deve ter uma politica e procedimentos, que devem ser implementados quando qualquer aspecto
de seu trabalho de ensaio e calibragdo, ou os resultados deste trabalho, ndo estiverem em
conformidade com seus proprios procedimentos ou com os requisitos acordados com o cliente.

Quanto a politica e os procedimentos, para o sistema de gestdo, devem garantir que:

a) Sejam designadas responsabilidades e autoridades pelo gerenciamento do
trabalho ndo-conforme e sejam definidas e tomadas agdes (incluindo interrupgao
do trabalho e retengdo dos relatorios do ensaio e certificados de calibragéo,
quando necessario) quando for identificado trabalho ndo-conforme;

b) Seja feita uma avaliagdo da importancia do trabalho ndo-conforme;

c) Seja efetuada imediatamente a corregdo, junto com qualquer decisdo sobre a
aceitagdo do trabalho ndo-conforme;

d) Quando necessario, o cliente seja notificado e o trabalho seja cancelado;

e) Seja definida a responsabilidade pela autorizagdo da retomada do trabalho.

A identifica¢do de trabalho ndo-conforme, ou de problemas, tanto como sistema de
gestdo quanto com as atividades de ensaio e/ou calibragdo, pode ocorrer em varios pontos na
empresa e nas operagdes técnicas. Por exemplo: reclamagdes de clientes, controle da qualidade,
calibra¢do de instrumentos, verificagdo de materiais de consumo, observagdes ou supervisdo do
pessoal, verificagdo de relatorios de ensaio e certificados de calibra¢do, analises criticas pela
dire¢do e auditorias internas ou externas.

De acordo com Eversheim, Assmus e Weber (2002, apud, BECKERT e PALADINI,
2006), nem sempre é possivel garantir o resultado de uma medi¢do apenas realizando as
calibragdes dos instrumentos. Para estes, a calibragdo é o conjunto de operagdes que estabelece,
sob condigdes especificadas, a relagdo entre os valores indicados por um instrumento de medi¢do
e os valores correspondentes das grandezas estabelecidas por padrdes. Ou seja, a calibragdo
determina os erros do instrumento de medi¢do. Os critérios de aceitagdo do instrumento sdo
definidos com base nas informagdes provenientes de normas, de fabricantes e de sua aplicagdo no
processo produtivo.

Se a regra utilizada para sele¢do do instrumento de mediga@o for simplesmente o fato
do mesmo estar calibrado, varios processos de calibragdo podem estar inadequados para as

tarefas de medi¢do realizadas por estes. Possivelmente, existe um instrumento de medig@o



40

calibrado, com erros inferiores aos estabelecidos em requisitos da norma e que ndo atende a
necessidade de medigdo. Beckert e Paladini (2006) exemplificam este fato da seguinte forma: de
acordo com a norma DIN 862 (1988), um paquimetro digital pode apresentar um erro de
indicacdo até +0,03 mm, mas este ndo ¢ recomendado para controlar uma tolerancia de 0,05 mm,
pois o critério de aceitagdo do instrumento ¢ muito alto para a tolerancia a ser controlada.

Mesmo que o critério de aceitagdo de medi¢do, estabelecido para o instrumento,
estivesse apropriado para a tolerancia a ser controlada, ¢ importante destacar que nem sempre 0
instrumento ¢ a principal ou a tnica fonte de erro no processo de medigdo. Freqlientemente, o
operador, o procedimento de medicdo, as condigdes ambientais ou o préprio objeto a medir
podem estar entre as principais fontes de incerteza de medigao.

Eversheim, Assmus ¢ Weber (2002, apud BECKERT e PALADINI, 2006) comentam
que apenas o controle dos instrumentos ndo € suficiente, sendo relevante que as empresas
apliquem modelos de gestdo que realmente executem o controle sobre as diferentes varidveis que
podem comprometer a inspegao.

As normas que tratam sobre metrologia ampliaram seu campo de aplicagdo, apos
revisdes que estabelecem como o sistema de gestdo de medicdo deve consistir no controle dos
processos de medi¢do ¢ na comprovagdo metroldgica dos instrumentos, e em todos 0s processos

necessarios.
2.8 Certificac¢ao

Uma entidade credenciada para certificagdo de uma empresa declara que o sistema
avaliado atende integralmente aos requisitos das normas ou especificagdes delimitadas pelo
sistema.

A ABNT - Associagdo Brasileira de Normas Técnicas, emite normas da série NBR
ISO, o INMETRO credencia e controla o processo de certifica¢do no pais e, também, promove
auditoria para certificagdo. Existem ainda varias outras entidades certificadoras que fazem
auditoria. Algumas entidades externas traduzem e publicam normas de outros paises, que podem
ser aplicadas no Brasil.

A ISO 9001 ¢ a referéncia normativa baseada na qual sdo feitas as certificagdes de

sistemas da qualidade das organizagdes. A certificagdo ndo ¢ concedida pela ISO, que ¢ uma
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entidade normalizadora internacional, mas por uma entidade de terceira parte, devidamente
credenciada.

No Brasil, foi estabelecido pelo CONMETRO (Conselho Nacional de Metrologia,
Normaliza¢do e Qualidade Industrial) o Sistema Brasileiro de Avaliagdo da Conformidade, tendo
sido o INMETRO designado por este Conselho como drgdo credenciador oficial do Estado
brasileiro.

Uma certificagdo feita no ambito do Sistema Brasileiro de Avaliagdo da
Conformidade tem que necessariamente ser realizada por ¢rgdo credenciado pelo INMETRO.
Como a Norma ISO 9001 tem carater voluntario, as certificagdes podem ser feitas fora do
Sistema Brasileiro de Avaliagdo da Conformidade, por o6rgdos credenciados ou ndo pelo
INMETRO. Independentemente de que a certificagdo seja feita dentro ou fora do Sistema
Brasileiro de Avaliagdo da Conformidade, quando realizada por orgdo credenciado pelo
INMETRO, a mesma ¢ conduzida com base nos mesmos requisitos e metodologia.

O certificado é emitido pelo 6rgdo que certifica ou acredita as empresas candidatas e
tem validade de 3 anos. Este identifica o escopo compreendido do Sistema de Gestdo, atesta
conformidade com as normas relacionadas para partes interessadas internas e externas, e permite

a empresa certificada utilizar o logo do orgdo acreditador / certificador, conforme contratado.

2.8.1 Dados Estatisticos

As estatisticas disponiveis sobre as empresas que sdo certificadas no Brasil e no
mundo mostram a evolu¢do dos processos de certificagdo. A Tabela | mostra o namero de
empresas certificadas pela 1SO 9001 mundialmente. Desde que foi estabelecida, em 1987, sdo
mais de 560.000 empresas certificadas dentro do exigido por esta norma e, destas, 52,16 % estdo

concentradas na Europa.

Tabela 1 - Nimero de Empresas Certificadas pela ISO 9001 no Mundo

Continente Quantidade %

Oceania 29.209 5,20
Ameérica do Norte 53.806 9,58
América Central 371 0,07
América do Sul 13.306 2,37
Africa 4.465 0,79

Europa 292.998 52,16

Asia 167.540 29,83

Total 561.695 100,00

Fonte: www.inmetro.gov.br
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Dos 2,37%, que representam as 13.306 empresas certificadas da América do Sul, o
Brasil possui 7.941, ou seja, 59,68 % das empresas certificadas pela ISO 9001 estéo inseridas no
Brasil. A Tabela 2 relaciona o nimero de empresas no Brasil certificadas por esta normal, por
regido. Cabe ressaltar que a regido Sudeste apresenta o maior nimero de certificagdes, com 65,42
%, 0 que ¢ justificado, pois nesta regifio estar concentrado o maior nimero de empresas, bem
como estas apresentam uma cultura organizacional mais de acordo com a filosofia para
implantagdo dos sistemas de gestao.

Tabela 2 - Namero de Certificados ISO 9001 no Brasil, por regiio

Regiio Quantidade %
Norte 238 3,00
Nordeste 685 8,63
Centro-Oeste 360 4,53
Sudeste 5.195 65,42
Sul 1.463 18,42
Total 7.941 100,00

Fonte: www.inmetro.gov.br

Inserido no nimero de empresas certificadas na Regisio Nordeste, o Estado de
Sergipe apresenta 18 empresas. O Grafico 1 mostra a distribuigdo dessas empresas por setor da
economia, sendo que 38, 89 % sdo do setor da construgéo civil (7 empresas). Em Sergipe séo 4
empresas de atividade imobiliaria e 4 industrias, 1 empresa do setor de suprimento de energia,

agua e gas, 1 empresa da area de satde e 1 relacionada a atividades sociais.

38,89%

Atividades Sociais: 1

[ Atividade Imohiliana: 4

[ Construgdo: 7

B hdustria: 4

Saude: 1

B Suprimento de energia, 4gua e gas: 1

22 22%

Grifico 1 - Namero de empresas certificadas pela ISO 9001 em Sergipe
Fonte: www.inmetro.gov.br

As tabelas 3 e 4 mostram o numero de empresas certificadas pela ISO 14001 no

mundo e no Brasil. Para os continentes, das 36.765 empresas, 49,62 % estdo concentradas na
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Europa e 36,47 % na Asia. Ressalta-se, mais uma vez, que a Regido Sudeste do Brasil apresenta o

maior numero de empresas certificadas, ou seja, 62,62%.

Tabela 3 - Nimero de Empresas Certificadas pela ISO 14001 no Mundo

Continente Quantidade %
Oceania 1.422 3,87
América do Norte 2.700 7,34
América Central 36 0,11
América do Sul 645 1,75
Africa 309 0,84
Europa 18.243 49,62
Asia 13.410 36,47
Total 36.765 100,00
Fonte: www.inmetro.gov.br
Tabela 4- Numero de Certificados ISO 14001 no Brasil, por regido
Regiio Quantidade %o
Norte 43 6,14
Nordeste 87 12,41
Centro-Oeste 23 3,28
Sudeste 439 62,62
Sul 109 15,55
Total 701 100,00

Fonte: www.inmetro.gov.br

Quanto a esta norma, ISO 14001, na pesquisa feita junto ao INMETRO, ndo constam

dados de empresas certificadas para Sergipe.

Na Tabela 5, sdo mostrados os numeros de empresas certificadas pela OHSAS

18001 no Brasil, por regido. Através dessa, também ¢é possivel ressaltar mais uma vez que a

regido Sudeste apresenta 0o maior nimero entre as regioes, com 68,46% do nimero total de

empresas.

Tabela 5- Namero de Certificados OHSAS 18001 no Brasil, por regiio

Regiiio Quantidade Yo
Norte 19 4,87
Nordeste 41 10,51
Centro-QOeste 11 2,83
Sudeste 267 68,46
Sul 52 13,33
Total 390 100,00

Fonte: www.inmetro.gov.br

Em muitos casos, as empresas procuram a certificagdo com o objetivo de se tornarem

mais competitivos para o mercado. No entanto, algumas apresentam seus modelos de gestdo
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baseados nas normas ISO, ou em requisitos proprios, sem objetivar esta certificagio. Cabe
comentar que os dados apresentados foram coletados do INMETRO, referentes ao ano de 2006,

podendo, como a certificagdo normalmente tem validade de trés anos, estarem desatualizados.



3 RESULTADOS E DISCUSSAO

3.1 Metodologia

O presente trabalho é um estudo de caso, realizado na SERQUIMICA com o objetivo
de avaliar qualitativa e quantitativamente a implantagdo do Sistema de Gestdo Integrado,
constituido por critérios referentes as normas NBRs ISO 9001, I1SO 14001, OHSAS 18001 e
ISO/IEC 17025. Neste sentido, o presente trabalho € caracterizado por uma pesquisa de campo,
com observagdes in loco. Além disso, foram feitas entrevistas e levantamento bibliografico, com
o objetivo de apresentar uma proposta para implantagdo do SGI, condizente com a realidade da

empresa.

3.2 Definicao da Metodologia de Implanta¢ao

Em uma proposta para um sistema totalmente integrado, todos os elementos dos
sistemas de gestdo sdo organizados de forma que se tenha apenas um. Neste caso, a proposta para
o SGI da SERQUIMICA esta sendo organizado com os seguintes requisitos: andlise critica
inicial; politica integrando o meio ambiente, qualidade, seguranga e satde ocupacional e sistema
de calibracdo dos ensaios de laboratorio; planejamento, implementagdo e operagdo do sistema;
verificacdo e agdes corretivas; e, por fim, a andlise critica da direcdo.

A andlise critica inicial foi desenvolvida observando os questionarios de aceitagdo da
qualidade dos servigos prestados pela empresa, bem como observando a necessidade de melhoria
nos processos da empresa como um todo. Este questiondrio faz uma abordagem quanto ao

atendimento, fornecimento de informagdes e competéncia na prestagdo de servigos, além de
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qualificagdo, prego, prazo e atendimento as especificagdes técnicas (ANEXO A). E importante
ressaltar que ndo foi objetivo desta pesquisa tabular os resultados obtidos com este questionario;
no entanto, de forma geral, 7% das respostas foram de regular e 93% de bom quanto a qualidade
dos servigos prestados.

A Tabela 6 mostra, entdo, as defini¢des dos itens: objetivo, exigéncias, resultados,
processos e escopo das normas que integram o SGI definido para a SERQUIMICA. A partir
dessa tabela, foi definida a metodologia a ser implementada para o SGI na empresa, baseada nas
normas do SGQ (Sistema de Gestdo da Qualidade), SGA (Sistema de Gestdo Ambiental),
SGSSO (Sistema de Gestdo em Satde e Seguranga Ocupacional) e SGCLEC (Sistema de Gestao
para Competéncia em Laboratorios de Ensaios ¢ Calibragdo).

O escopo, entdo, do SGI, foi definido com base na ISO/IEC 17025:2005, como sendo

o laboratorio de andlise de efluentes industriais e domésticos.

Tabela 6 — Defini¢des para os Sistemas

Itens ISO 9001 - SGQ ISO 14001 - SGA OHSAS 18001 - ISO/IEC 17025 -
SGSSO SGEC
Objetivo Dar credibilidade e | Gerenciar as Eliminar ou Dar competéncia
confianga a conseqliéncias minimizar os riscos | aos laboratérios
qualidade dos ambientais das aos quais 0s para produzir
processos e atividades, trabalhadores ou resultados técnicos
produtos da processos ¢ servigos | partes interessadas confiaveis e validos
empresa da empresa estdo expostos
Exigéncias Empresa/Cliente Sociedade Colaboradores da Empresa/Cliente
empresa
Resultados Demonstragdo de Cumprimento de Condigdes e fatores | Realizagao dos
conformidade dos politicas e objetivos | que afetam o bem ensaios em
produtos definidos estar dos cumprimento ao
colaboradores Standard Method
Processos Relevantes a Todas as atividades | Todas as atividades | Todas as atividades
qualidade de um que provoquem laborais envolvidas | dos laboratérios
determinado efeitos no meio
produto ambiente
Escopo Sistema de um Toda a organizagdo | Toda a organizagdo | Laboratdrio
produto ou parte de
uma organizagao —
laboratdrios

Fonte: Adaptada das normas

O Anexo B mostra o alinhamento entre as normas para implementagdo do SGI com a
listagem das etapas a serem cumpridas na empresa. Deve-se comentar que as diretrizes gerais das

normas envolvidas nesse sistema de gestdo integrado foram desenvolvidas para que as mesmas
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sejam compativeis com a NBR ISO 9001:2000, pois estas normas, em seus anexos, evidenciam
os requisitos similares para facilitar a integragdo entre os sistemas de gestdo.

Com base neste alinhamento, ou seja, a partir da analise e integragdo entre os itens de
referéncia para o sistema de gestdo integrado da SERQUIMICA, a Tabela 7 foi organizada. A
metodologia proposta esta sendo implementada desde o inicio do ano de 2007. Dessa forma,
entdo, ressalta-se que somente as atividades iniciais para o SGI da empresa, com evidéncia inicial
da norma NBR ISO/IEC 17025:2005, foram realizadas, e que as recomendagdes estdo sendo,

preliminarmente, seguidas.

Tabela 7 — Metodologia do SGI da SERQUIMICA

Itens Composicio
Requisitos gerais do SGI Qualidade, Meio Ambiente, Seguranga ¢ Saude Ocupacional e
Competéncia em Laboratérios de Ensaios
Politica do SGI Qualidade, meio ambiente, Seguranga e Saide Ocupacional e
Competéncia em Laboratorios de Ensaios
Planejamento Requisitos legais e outros requisitos;

Definigdo de objetivos e metas relacionados aos sistemas da Qualidade,
Meio Ambiente, Seguranga e Satde Ocupacional e Competéncia em
Laboratérios de Ensaios;

Identificacdo de aspectos e impactos ambientais no desenvolvimento das
atividades quimicas do laboratério de analises de dgua e efluentes.

Implementacdo Estrutura;

Responsabilidade;

Treinamentos e competéncia;
Documentagdo;

Desenvolvimento dos ensaios quimicos;
Controle Operacional.

Emergéncias

Verificagdo e ag¢do corretiva Identificagdo de ndo-conformidades;
Desenvolvimento agdes corretivas e preventivas;
Registros;
Auditoria.

Andlise Critica Reunides da administragdo

Fonte: autor da pesquisa

3.2.1 Requisitos gerais

Para definir o escopo do SGI, ou seja, os limites para aplica¢do do SGI, inicialmente,
por ser classificada como uma micro-empresa, considerou-se a possibilidade de aplicar em toda a
empresa. No entanto, essa idéia foi descartada, pois sabe-se que toda a estrutura montada para a
implantagio de um sistema de gestdo, demanda o comprometimento de todas as partes

interessadas, flexibilidade e atendimento as mudangas necessarias.
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Dessa forma, analisando mais criticamente o escopo, foi definido para uma
abordagem ao laboratorio de agua e efluentes da SERQUIMICA, comegando com ensaios de
Cloreto, Alcalinidade e PH. Estes ensaios foram priorizados pela apresentagdo da demanda
existente no mercado local, e por serem considerados fatores para qualidade na analise de

efluentes.

3.2.2 Politica do SGI

Neste item, os procedimentos da empresa devem refletir os seus objetivos
relacionados ao desempenho ambiental, de qualidade, de salide e seguranga ocupacional e
implementagdo dos ensaios e calibragdo, integrados. Neste caso, o comprometimento da alta
direcio é de extrema importancia, e o envolvimento dos responsdveis pela implementagdo
(gerentes) ¢ essencial para que a politica seja efetiva. Vale lembrar que a alta dire¢do ¢ uma das
partes que integra a estrutura para consolidar o novo sistema de gestdo integrado. A politica do
SGI foi definida com base nas orientagdes apresentadas nas normas:

e Estabelecer qual o setor para implementagdo do SGI — laboratdrio, com estrutura
para desenvolver as anélises em conformidade com as exigéncias do mercado.

e [stabelecer quais os ensaios a serem avaliados; neste caso, 0s ensaios de
calibragio para medidas de cloreto, alcalinidade e pH. conforme o proposto no Standard Method.

e Capacitar os funcionarios quanto ao conhecimento sobre os sistemas de gestdo —
os questionarios apresentados no anexo A mostram essa necessidade.

e A politica do SGI deve estar disponivel para que todas as partes envolvidas nos
processos tenham livre acesso, para constante consulta. E necessario que a comunicagio entre as
partes envolvidas no processo seja efetiva para que a politica, bem como outros itens do SGI,
sejam constantemente revisados.

e Desenvolver agdes quanto a identificagdo e prevengdo dos riscos referentes a
seguranga e saide ocupacional — utilizagdo de EPI (Equipamentos de Prote¢do Individual), EPC
(Equipamento de Prote¢do Coletiva), e segregagdo de residuos gerados no desenvolvimento das

analises quimicas.
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e Ser responsavel pela identificagdo e promover agdes quantos aos aspectos e
impactos ambientais. Neste sentido, é necessario desenvolver procedimentos que atendam a

legislagdo ambiental, saide e seguranga dos trabalhadores, em vigor.

3.2.3 Planejamento

A - Requisitos legais e outros requisitos subscritos: atendimento a legislagdo em vigor
¢ de fundamental importancia para que o SGI seja implementado. Todos os aspectos legais
devem estar claramente identificados e disponiveis a todos os integrantes do processo: legislagdo
federal, estadual e municipal quanto ao meio ambiente, seguranga e satide ocupacional.

No Anexo C, todas as leis relacionadas as atividades desenvolvidas pela empresa sdo

apresentadas.

B - Defini¢do de objetivos e metas relacionados aos sistemas da Qualidade, Meio
Ambiente, Seguranga e Saude Ocupacional e Competéncia em Laboratérios de Ensaios:
baseando-se nos aspectos e impactos ambientais relacionados as atividades do laboratério de
dgua e efluentes, os objetivos e metas da empresa devem ser claramente definidos. Estes séo os
indicadores do sucesso do SGI quando implementados; por isso devem ser mensurdveis e

definidos com os prazos para atingi-los.

Objetivo 1: Realizar analises de efluentes
e Atender as exigéncias do mercado local quanto a analise de efluentes

domésticos e industriais.

Objetivo 2: Realizar as analises de acordo com padronizac¢do de métodos.
e Traduzir os métodos para analise de cloreto, pH, alcalinidade, turbidez e
temperatura.
Neste item, somente as medidas de cloreto, pH e alcalinidade foram realizadas. As

analises de turbidez e temperatura estdo sendo programadas para o primeiro semestre de 2008.

Objetivo 3: Segregagdo de Residuos
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e Estabelecer a segregagdo de residuos de laboratorio.
o Identificar o tratamento adequado para cada tipo de residuo.

e Contratar uma empresa para realizagdo do tratamento ou descarte final dos

residuos.
C - Identificagdo de aspectos e impactos ambientais no desenvolvimento das
atividades quimicas do laboratorio: para os ensaios de medi¢do de cloreto, alcalinidade e pH,

foram identificados os aspectos e impactos apresentados na Tabela 8.

Tabela 8 — Aspectos e impactos nos ensaios quimicos

Descrigdo Aspectos Impactos
Alteragdo da qualidade da agua superficial;
Amostras de analise de Alteragdo da qualidade da agua subterranea;
cloreto, alcalinidade e pH. Alteragdo da flora e da fauna;

Alteragdo da qualidade do solo

Bfiuentes Liguidos Alteragdo da qualidade da agua superficial;

Uso e descarte de reagentes Alterac@o da qualidade da agua subterranea;
do laboratoério Alteragdo da flora e da fauna;
Alteragdo da qualidade do solo

Produtos gerados nos

o processos quimicos: gases Alterag@o da qualidade do ar;
Emissdes para a atmosfera .. . e .
acidos; vapores acidos e Contribuigdo para o efeito estufa
alcalinos
Material envolvido no
Residuos solidos processo: descarte de luvas, Alteragdo da qualidade do solo

algodao, plastico, aluminio

Fonte: autor da pesquisa
3.2.4 Implementacao

A — Estrutura e responsabilidade: O fluxograma mostra a estrutura organizacional da
SERQUIMICA. Nesta estrutura, a responsabilidade ¢ diretamente evidenciada pelo envolvimento
da alta dire¢do no processo de implementagdo do SGI, fornecendo os recursos e designando os
responsaveis diretos pela execugfo de cada processo. Identifica-se, portanto, a partir do
fluxograma da empresa, as seguintes fungdes no SGI para os envolvidos no processo:

As seguintes responsabilidades estdo inseridas na estrutura organizacional da

SERQUIMICA, bem como no sistema de gestao utilizado:
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Direcio geral: desenvolvimento da politica integrada; implementagéo dos objetivos e
metas; cumprir ou fazer cumprir os procedimentos estabelecidos pelo SGI; monitoramento de
desempenho e analise critica do sistema de gestdo;

Geréncia Técnica e da Qualidade: fazer o levantamento e desenvolver
procedimentos para analise e controle dos aspectos e impactos ambientais, estabelecer
indicadores de qualidade para os ensaios, avaliar fatores de riscos a saude e seguranga dos
colaboradores; realizar treinamentos para execu¢do das atividades quimicas em periodos
programados.

Cabe ressaltar que a empresa é pequena e, por isso, a responsabilidade e autoridade
para execucdo das atividades estdo centradas no diretor geral e nos dois gerentes do laboratério
de analise de agua e efluentes.

A estrutura organizacional da empresa esta centrada na divisdo por geréncias,
conforme mostra o organograma representado na Figura 7. Neste, a legenda mostra as areas que
compdem o SGI, bem como aquelas das quais fazem parte os membros da equipe do modelo de

gestao.

GERENCTA DA GERENCTA
PRODUCAO ADMINISTRATIVA

EQUIPEDA LABORATORIO DE SETOR DE PRODUC'AC CONTABILIDADE RECTSOS HUMANOS
QUALIDADE PRODUCAO

LABORATORIO DE
ENSAIOS

SETOR
DE COLETAS
CONTROLE DE
RESIDUOS

Areas da empresa para implantagdo do SGI

ANALISE [:]
DE AGUA
ANALISE i . "
DE EFLUENTES [:] Areas da empresa para futura implantagdo do SGI
LABORATORIO DE
MICROBIOLOGLA

Equipe do SGI

Figura 7 - Organograma Estrutural para a SERQUIMICA

B - Treinamentos e competéncia: a SERQUIMICA deve promover treinamentos a

seus colaboradores, com o objetivo de desenvolver competéncias e cultura de preservagdo
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ambiental, saude e seguranga ocupacional, qualidade dos processos quimicos e calibragdo de
ensaios de medidas. Além disso, promover a participagdo em cursos voltados para a gestdo, dos
responsaveis pelo processo no escopo do SGI. Estes cursos sdo necessarios para que o SGI seja
um sucesso e para que a composigdo da gestdo seja um diferencial para a empresa.

C - Documentagdo: registros de informagdo em papel e em meio eletronico. E
importante ressaltar que o registro da documentagdo somente em meio eletronico deve ser
considerado seguro quando introduzido um sistema de gestdo para o setor de informatica da
empresa.

D - Desenvolvimento dos ensaios quimicos:

O fluxograma apresentado na Figura 8 mostra o processo utilizado para os ensaios ja
validados: Cloreto, Alcalinidade e pH. As amostras dos ensaios de Cloreto, Alcalinidade e pH
apresentam residuos que devem ser avaliados constantemente antes do seu descarte no meio
ambiente. A quantidade é considerada minima; no entanto, as caracteristicas ou propriedades

devem estar de acordo com a legislagdo ambiental em vigor.

—
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E - Controle Operacional: as atividades que estdo associadas a implementagdo do SGI
no laboratorio da SERQUIMICA devem ser planejadas de forma que sejam realizadas
observando os seguintes itens: defini¢do dos critérios nos procedimentos de analise quimica da
dgua; manuseio de equipamentos; planejamento e controle da manuteng¢do nos equipamentos

necessarios.

F — Emergéncias: para a SERQUIMICA, a possibilidade de ocorrer acidentes
ambientais ¢ minima. No entanto, os riscos existentes sdo relacionados as atividades de
laboratdrio e, neste caso, algumas providéncias sdo tomadas, como:

a. Classificagdo do material de andlise quanto as propriedades quimicas,
identificando quais os riscos quimicos.

b. Contratagdo de profissionais qualificados para as atividades quimicas
desenvolvidas, além de promover treinamentos quanto aos procedimentos operacionais.

c. Treinamento de primeiros socorros e combate a incéndios.

d. Comunicacio, facil e rapida, entre o diretor geral e os gerentes da empresa.

3.2.5 Verificacao e a¢ao corretiva

A - Identificagdio de ndo-conformidades: A SERQUIMICA devera elaborar
procedimentos para que seja monitorado e avaliado o desempenho do SGI. Neste caso, a analise
do desempenho deverd ser feita pelo diretor geral da empresa, com base nos registros realizados
pelos gerentes dos processos em busca das ndo-conformidades. No desenvolvimento das
atividades, a falta de conformidade evidencia uma ndo-conformidade, o que demanda a
necessidade de verificagdo da causa para ser realizada uma agdo especifica, seja reativa,
corretiva, preventiva ou preditiva.

B — Desenvolvimento de agdes corretivas e preventivas: As agdes corretivas e
preventivas devem ser realizadas por um profissional que conhega os sistemas inseridos na
empresa, bem como devem-se definir as responsabilidades para cada édrea, como partes do
processo. Mesmo a empresa ndo apresentando potencial para que ocorram problemas graves de
fortes impactos ambientais e de seguranga e salide, todos os setores devem estar prontos para que

as acdes sejam executadas de acordo com os procedimentos existentes.
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C — Registros: todos os processos devem ser descritos por procedimentos. Estes
procedimentos devem ser registrados e armazenados, para que 0s mesmos possam servir como
subsidios para as auditorias, monitoramento e avaliacdo dos resultados no SGI.

D - Auditoria

A auditoria ndo ¢ um requisito legal, ¢ normativo para todas as NBRs que
compdem o SGI. Neste sentido, a empresa deve organizar uma sistematica para auditoria no SGI.
A auditoria tera como objetivo, principalmente, verificar a implementagdo do SGI e fornecer a
dire¢do os resultados do sistema.

Deve-se, também, ressaltar que, mesmo uma empresa de pequeno porte como a
SERQUIMICA, duas avaliagdes quanto a necessidade da auditoria devem ser feitas:

a. A certificagdo de seus sistemas de gestdo ndo ¢ desejada: neste caso, recomenda-se

a auditoria externa com o objetivo de realizar uma analise mais independente e

objetiva da implementagdo do SGI.

b. A certifica¢do de seus sistemas de gestdo ¢ desejada: neste caso, a auditoria deve

ser realizada por 6rgdo acreditado pelo INMETRO, e para isso os custos deverdo ser

avaliados criteriosamente.

No momento, a empresa optou por certificar os itens de ensaios identificados

anteriormente, quais sejam, cloreto, pH e alcalinidade.

3.2.6 Analise critica

A — Reunides com a administragdo: no caso da SERQUIMICA, as reunides para
andlise critica do SGI devem ser realizadas pelo Diretor Geral e pelos Gerentes de Area, para que
0 SGI seja avaliado durante e apds a implementacdo. Nessa analise, deve-se verificar a adequagdo
dos elementos do SGI, com base nos resultados dos processos e das possiveis auditorias.

Obviamente, todas essas reunides devem ser registradas em ata ou video.

3.3 Comentarios Gerais
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A empresa prioriza o atendimento, procurando cumprir os requisitos normalizados e
realizando treinamentos para os seus gerentes envolvidos com a area técnica, para que todos
tenham as mesmas informagdes relacionadas a utiliza¢do dos instrumentos de medigdo e
conhecimento do modelo de gestdo a ser implantado.

A manuten¢do e o controle dos registros cadastrais e de calibragdo de todos os
dispositivos pertinentes ao ambiente de trabalho sdo realizados em periodos definidos. Isso
evidencia a definicdo documental da rastreabilidade metrologica dentro da gestdo dos
laboratorios, como também, a identificagdo do equipamento e sua calibragdo obrigatdria, sendo
possivel a utiliza¢gdo de um controle verdadeiro, podendo realizar o histdrico individual de cada
equipamento existente em toda a empresa.

Para iniciar suas atividades, a empresa SERQUIMICA comegou seus investimentos
com as geréncias e a alta diregdo, em treinamentos voltados para a qualidade. Desde entdo, a
empresa também investe no grupo de colaboradores dos laboratorios, para que o
comprometimento seja igual para todas as areas internas, havendo assim um equilibrio em toda a
organizagao.

Apds o treinamento, comegou o processo de implantagdo, desenvolvido com a
assessoria de uma consultoria, para que todas as atividades pertinentes ao processo de
certificagdo apresentassem as ndo-conformidades. No programa inicial de treinamento, a geréncia
e a alta direg@o participaram de curso de auditoria. Este mesmo grupo faz parte da equipe de
auditores internos da empresa.

Montado o cronograma inicial para executar as tarefas, foram elaborados os primeiros
procedimentos para a realizagdo das atividades nos laboratorios e a cada finalizagdo de um item
auxiliado pelas normas, imediatamente, o proximo passo dentro da programagdo sempre era uma
reuniio com a alta dire¢do. Essa reunido ¢ agendada, para que seja desenvolvida uma andlise
critica bem orientada e, depois de concluida, deve ser transmitido, para todos os colaboradores
pertinentes a area, o resultado final.

Em paralelo aos novos procedimentos, foi elaborado o Manual da Qualidade. Neste
consta a declaragdo de compromisso da empresa, missdo, valores e visdo, campo de atuagéo,
mercado e pablico alvo, produtos, parceiros, responsabilidades da geréncia, politica da qualidade,
referéneia normativa, escopo da certificagdo, codigos, termos e definigdes, organizagdo do

manual, organograma estrutural, nomenclatura dos cargos, sistema de gestdo integrado,
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responsabilidade da diregdo, gestdo de recursos, realizagdo do produto, medi¢do, andlise e
melhoria e, por fim, controle do manual da qualidade.

No processo de implantagdo de normas para a certificagdo da empresa, os
procedimentos sdo revisados e 0 acompanhamento das andlises e da fabrica¢do de novos produtos
sdo criteriosamente investigados, para que todo sistema responda de forma positiva. Esse método
tem sempre avaliagdes realizadas com a participagdo dos colaboradores, pois o investimento €
alto e necessita de verificagdo constante em todas as areas.

Dentro de toda a organizagdo, foi elaborado, em diversos pontos importantes, um
levantamento das condigdes de riscos que possivelmente poderiam ocasionar acidentes, de forma
individual ou coletiva. Esse item foi o primeiro a ser corrigido para que as atividades fossem
finalizadas dentro da normalidade de uma industria, cumprindo com a seguranga dos seus
colaboradores.

Todos os EPI’s foram substituidos e colocados dentro das especificagdes orientadas
pela equipe de auditores internos e de seguranga. Além disso, os colaboradores receberam
treinamento para utilizagdo e higienizagdo dos mesmos.

Junto aos clientes, foi verificado como os produtos estdo sendo acondicionados e
transportados, pois a preocupagdo ¢ ndo deixar que o produto fornecido pela empresa seja
transformado em um produto que possa criar um impacto ambiental.

Outros itens previamente agendados e os demais que fazem parte do cronograma
inicial, ainda ndo foram concluidos. Itens como a preparagdo da CIPA, formagdo da equipe de
cipeiros, definigdo da sistematica, plano de manutengdo, preparagdo da estrutura e elaboragdo do
plano de manutengdo, ainda estdo na fase preliminar de implantagdo. o que deixa a empresa
necessitando de mais tempo para se candidatar a uma certificago.

Para um melhor desenvolvimento das atividades, foi necessario iniciar uma reforma
na infra-estrutura; a qual necessita de algumas adaptagdes, que atendam aos laboratérios
existentes, fundamentadas pelas normas do SGI em implantagdo.

Todos os demais procedimentos técnicos iniciados tiveram o gerenciamento colocado
em pratica, 0 que serviu como um enorme facilitador para o programa de implantacdo do SGI.
Outra tarefa realizada em paralelo a implantag@o, foi a segregacdo dos residuos gerados pelos

laboratdrios e encaminhados para uma empresa com licenga para tratamento destes.
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Quando o assunto € residuo perigoso, € importante ressaltar que a ateng@o voltada aos
tramites legais para destinagdo dos mesmos deve ser criteriosamente evidenciada com mais de
dois colaboradores, para que nenhum item pertinente passe despercebido. Por exemplo: toda
transportadora deve ser licenciada para prestar esse tipo de servico, como também o seu motorista
deve ser habilitado para o transporte de cargas perigosas. A empresa que vai prestar o servico de
tratamento e dar o destino final ao residuo (incineragdo) deve enviar um relatorio sobre este
processo. Esse rastreamento de seguranca € muito importante, pois o residuo gerado na empresa
ainda pertence a mesma fonte geradora; apenas sera tratada por uma empresa terceirizada, pois,
dependendo do tamanho da sua infra-estrutura da organizac¢do, os custos serdo menores quando
utilizados o servigos de outras empresas especializadas.

Como comentado anteriormente, a empresa esta reestruturando e modificando seus
laboratorios, mas ndo estd em seu projeto uma estagdo de tratamento, pois a quantidade de
residuos ndo demanda qualquer tipo de estacdo.

Neste sentido, as vantagens do SGI podem ser observadas, mesmo sem a completa
implantagdo do modelo: fortalecimento da imagem da empresa; demonstragdo de atendimento e
cumprimento da legislagdo e outros requisitos envolvidos nas atividades da empresa e de suas
contratadas; implementagdo de melhorias continuas, ndo somente no escopo no modelo, como
também em todas as areas da organizagdo; redugdo de custos com processos de elabora¢do de
documentos, treinamentos, certificagdes e auditorias, ja que o sistema evidencia as

conformidades dos processos.
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4 CONCLUSAO

As empresas, atualmente, buscam estar inseridas em modemos modelos de gestio.
Com esse objetivo, a SERQUIMICA esta investindo na implantagio do Sistema de Gestio
Integrado e apresenta uma nova estrutura organizacional, definindo sua capacidade de atingir
excelentes resultados desejados. Dentre estes e outros, estio as metas de natureza financeira, que
atendem as expectativas dos novos tempos € buscam mudangas organizacionais constantes, nio
olhando somente para uma area exclusiva.

Neste sentido, o SGI implantado na SERQUIMICA deve contemplar em seu projeto,
um planejamento que analise todas as areas e trabalhe com todos os gestores da organiza¢do, nos
setores identificados como prioritarios € que necessitam de corre¢do para atuarem como modelo
empresarial mais participativo.

Os modelos de gestdo sdo amplamente divulgados pelas proprias normas pertinentes
ao sistema integrado, pois a organizagido deve se responsabilizar por manter o sistema interno da
empresa sempre atualizado, utilizando para 1sso um meio de comunicagdo rapido e atual, para
acompanhar as mudangas das normas NBRs ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001 e ISO/IEC
17025.

Na SERQUIMICA, até o momento, foram implantados procedimentos pertinentes a
norma NBR ISO/IEC 17025:2005 e foi realizada a elaboragdo do Manual da Qualidade do SGI.
Mas, paralelamente ao processo de implantagdo, ja houve melhoria com a aplicagdo da
manutengdo corretiva na infra-estrutura, na area de seguranga patrimonial, treinamentos para
utilizagdo de equipamentos nos laboratorios, treinamentos para utilizagdo de EPI’s, prevengio e

combate a incéndio, treinamento de primeiros socorros.
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Consequentemente, € visivel que os trabalhos estio apresentando, a cada tarefa
cumprida, uma melhoria continua e bastante significativa, para que sejam alcangados os objetivos
da empresa. Neste sentido, 0 modelo de gestdo integrado proposto, quando completamente

implantado, sera um diferencial de credibilidade e competitividade para a SERQUIMICA.
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Aracaju, de de 200 _

Prezado cliente,

A satisfagdo do cliente é sempre um fator de motivagdo para aumento na qualidade dos nossos
servi¢os. Sendo assim, vimos através deste, solicitar que respondam ao questionario abaixo,
expressando suas criticas e sugestdes para que tenhamos como referéncia a melhoria continua na
prestacdo de nossos servigos.

Atenciosamente,

Gerente da Qualidade

QUESTIONARIO
CLIENTE:
N° do Relatorio de Analise: DATA: / /
l. Quanto ao atendimento:
Em termos de Cordialidade 0 Otimo [1Bom (] Regular [ Ruim
Fornecimento de Informagdes [ Otimo 1 Bom [J Regular [ Ruim
Esclarecimento de Duvidas 0 Otimo 1 Bom [J Regular [J Ruim
Competéncia 0 Otimo [1Bom [ Regular (] Ruim
2. Quanto aos servigos:
Prec¢o do Servigo 0 Otimo [1Bom [J Regular [ Ruim
Prazo de Entrega 7 Otimo ] Bom [J Regular (1 Ruim
Atendimento as Especificagdes Técnicas 0 Otimo 1 Bom ] Regular [1 Ruim
3. Quanto a sua satisfa¢do de forma geral: © Otimo [ Bom ] Regular T Ruim

Criticas/Sugestoes:

Legenda: Otimo (4); Bom (3); Regular (2); Ruim (1).
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A tabela a seguir mostra o alinhamento entre as quatro normas que compdem O

sistema de gestdo integrado da SERQUIMICA. Os itens em destaque foram aqueles mais

enfatizados para composi¢do do sistema mostrado na Tabela 4.

Etapas para as NBR ISO 9001:2000, NBR ISO 14001:2004, OHSAS 18001:2007 ¢ NBR
ISO/IEC 170025:2005 no SGI da SERQUIMICA

NBR ISO 9001:2000

NBR ISO/IEC

Requisitos | NBR ISO 14001:2004 | Requisitos | OHSAS 18001:2007 | Requisitos 17025:2005 Requisitos
Escopo 1 Escopo 1 Escopo 1 Escopo 1
Referéncias ) Referéncias 5 Referéncias 5 Referéncias 2
Normativas Normativas Normativas = Normativas
Termos e defini¢des 3 Termos e definigdes 3 Termos e definigoes 3 Termos e defini¢des 3
Sistema de Gestdo da Requisitos do sistema Elementos do sistema Requisitos da direcio
Qualidade 4 da gestdo ambiental 4 de gestdo da SSO 4 (gomente 5 titulc();) 4
(somente o titulo) (somente o titulo) (somente o titulo)
4.1,4.1.1,
4.1.2,4.1.3
v i ” L L 4.1.4,4.15,
Requisitos Gerais. 4.1 Requisitos Gerais. 41 Requisitos Gerais. 41 Organizagio 42,
4.2.14.2.2,
4.2.3,4.24
Requisito de
documentagdo 42
(somente o titulo)
Generalidades 421 Documentagio 444 Documentagao 444 Generalidades 4 ,,4'32423 1
. 422,423
P . 29 5 B
Manual da qualidade 422 104
Controle de 423 Controle de 445 Controle de 445 Controle de 43
documentos documentos documentos documentos
Controle de registros 424 Controle de registros 454 Controle de registros 454 General\dadgs ¢ Agdo 431
corretiva 4.12
Responsabilidade da
diregdo (somente o 5
titulo)
Politica ambiental 4.2 Politica da SSO 4.2
Recursos, fung¢des, 4.4.1 Estrutura e 422
Comprometimento 5.1 responsabilidades e responsabilidades 4.4.1 -
da direcdo o autoridades
- - 423
Analise critica pela
administracao
4.6
Compromeu.mcnlo da 5.12) 412,416
direcdo
Comprm_neu‘mento da 5.1b) 422
direg¢do
Compron_net[menlo da 51¢) 422
dire¢do
Comprometllnento da 5.1d) Anallse.cntjca pela 415
dire¢do dire¢do
Comprox_netlinento da 51%) 415
diregiio
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Continuagdo...
Aspectos ambientais 43.1 Planejamento para 4.3.1
identificaciio dos
Requisitos legais e perigos e avaliac¢do e
Focono clieites 52 outros 4.3.2 controle dos riscos 4.4.1
Anilise pela Requisitos legais e
administracio 4.6 outros 4.3.2
Politica da
Qualidade 5.3 Politica ambiental 4.2 Politica da SSO 4.2 4.2.2
Politica da Qualidade 5.3a) 422
Politica da Qualidade 53b) 423
Politica da Qualidade 5.3¢) 422
Politica da Qualidade 5.31d) 422
Politica da Qualidade 5.3e) 422
Planejamento 5.4 Planejamento 4.3 Planejamento 4.3
Ob_]eu‘vos da 541 Objetivos, metas e 433 Objetivos e 433 422¢)
qualidade programa(s) programa(s)
Planejamento do iix s . .
sistema de gestdo da 542 Ob”e:l)vj(::;];:efib ¢ 433 ?g’lil;;oas e) 433 421
qualidade prog - programa(s
Planejamento do
sistema de gestdo da 54.2a) 42.1
qualidade
Planejamento do
sistema de gestdo da 542b) 421
qualidade
Responsabilidade,
autor1dade~e 55 Requisitos Gerais 4.1
comunicagdo
(somente o titulo)
Recursos, fungdes, Requisitos Gerais. 4.1
Responsabilidade e - responsabilidades e
autoridade Pk autoridades Tl Estrutura e AL ) B
responsabilidades 441
Representante da Recursos, fungdes, Estrutura e
presena 552 responsabilidades e 44.1 i 441 4150)
dire¢do ; responsabilidades
autoridades
Repregentfxnte da 552a) 4151
dire¢do
Reprexeniante da 55.2b) Generalidades 4111
diregdo
Represemzi\nte da 552¢) 424
dire¢do
Comunicagdo interna 553 Comunicagdo 443 Consqlta N 443 416
comunicagio
Anailise critica pela . o 3
dire¢io (somente o 5.6 Anallse. c.rltlca.pela 4.6
g administragiao
titulo)
Gareralidatles 561 Anqllse pelfa 46 Anahsej grltlca~pela 46 Anahse_cntjca pela 415
administragdo administragdo diregdo
Entrada para analise 562 Anqh;e pelf\ 46 Analng grltlca~pela 46 Anahse.crlt‘lca pela 415
critica administra¢do administra¢do dire¢do
Saidas da analise 563 Angllse pelfn 46 Anallsg cvrltlca~pela 46 Anallse‘cntjca pela 415
critica administragdo administra¢do direcdo
Gestdo de recursos 6

(somente o titulo)
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Recursos, fungdes,

Estrutura e

Provisio de recursos 6.1 responsabilidades e 44.1 responsabilidades 4.4.1
autoridades
Provisdo de recursos 6.1a) Melhoria 4.10
441
Atendimento ao 4.7
cliente
Sele¢do de métodos 542
Métodos
Provisdo de recursos 6.1b) desenvolv@o_s Eelt el
laboratorio
Métodos ndo
normalizados 544
Generalidades
5.10.1
Recursos humanos 6.2
(somente o titulo) )
Competéncia, Treinamento,
Generalidades 6.2.1 treinamento e 4.4.2 conscientiza¢io e 4.4.2 5.2.1
conscientiza¢io competéncia
Competéncia, Competéncia, Treinamento,
conscientizaciio e 6.2.2 treinamento e 4.4.2 conscientizac¢io e 4.4.2
treinamento conscientiza¢io competéncia
Competéncia, 522
consclentizagdo e 6.2.2a)
treinamento 553
Competéncia, 521
conscientizagdo e 622b)
treinamento 522
Competéncia,
conscientizagao e 622c) 522
tremamento
Competéncia,
conscientizacio e 6.2.2d) 4.15 k)
treinamento
Competéncia,
conscientizagio e 6.22e) 5.2.5
treinamento
Recursos, fungdes, Estrutura e
Infra-estrutura 6.3 responsabilidades e 441 - 441
8 responsabilidades
autoridades
4.13
41212
Infra-estrutura 6.3.1a)
Acomodagoes e 5.3
condigdes ambientais
41214
5472
Infra-estrutura 6.3.1b) Equipamentos 5.3
Rastreabilidade de 5.6
medi¢do
Aquisigdo de servigos 4.6
e suprimentos
Manuseio de itens de
. 5 ensaio e calibragio 556
Infra-estrutura 6.3.1¢) 5634
Apresentagio de
resultados 5.8

5.10
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Continuagdo...
5.3.1,5.3:2,
Ambiente de trabalho 6.4 533,534,
3.3.5
Realizagdo do produto 7 Implemcme‘\gz’lo ¢ 44 lmp]ementz}cﬁo ¢ 4.4
operagio operagao
Planejamento da Controle
realiza¢do do 7.1 Controle operacional 4.4.6 R 4.4.6 Generalidades 5.1
operacional
produto
P.lane.Jumento da 7.12) 422
realizagdo do produto
Planejamento da 4.152)
realizagéo do produto 7.10) 1.2
423
Meétodos de ensaios e 5.4
calibragdo e
validagdo de métodos
Planejamento da 71¢)
realizagdo do produto ) Garantia da qualidade
de resultados de
ensaio e calibragdo 59
Organizagdo 4.1
Meétodos de ensaios e 54
Planejamento da 7.14d) calibragdo e
realizagdo do produto ) valida¢do de métodos
Garantia da qualidade
de resultados de
ensaio e calibragdo 59
Processos
.relacionados a 72 Contltole 4.4.6
clientes (somente o operacional
titulo)
4.4.1
442
Planejamento para 431 443
identificagdo dos 444
perigos e avaliagdo e 445
Aspectos ambientais 43.1 controle dos riscos
5.4
Requisitos legais e Requisitos legais e Métodos de ensaios e
Determinagdo de outros 4.3.2 outros calibragdo e
requisitos 721 validagdo de métodos
relacionados ao - Controle operacional Controle operacional 432
produto 4406
Garantia da qualidade
446 de resultados de 5.9
ensaio e calibragdo
Apresentagdo de
resultados
5.10
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Continuagao...
441
442
443
444
445
Planejamento para 431
identificag¢do dos 54
Aspectos ambientais 43.1 perigos e avaliagdo e Meétodos de ensaios e
Analise critica de controle dos riscos calibragdo e
requisitos Controle operacional validagdo de métodos
; 722
relacionados ao 44.6 Controle operacional
produto
Garantia da qualidade
44.6 de resultados de 5.9
ensaio e calibragdo
Apresentagdo de
resultados
5.10
442
444
Subcontratagdo de 4.5
ensaios e calibragdes
Comunicagdo com o % < =
cliente Teed Comumeagda e Atendimento ao
cliente 4.7
Reclamagdes
4.8
Requisitos técnicos 5
Métodos de ensaios
e calibracio e 5.4
Projeto e validacio de
desenvolvimento 7.3 métodos
(somente o titulo)
Garantia da
qualidade de
resultados de ensaio 5.9
e calibracao
Planejamento do
projeto e 7.3.1 Controle operacional 446 Controle operacional 4.4.6
desenvolvimento
Entradas de projeto e 1.3.2 . 446 Controle operacional 440
desenvolvimento Controle operacional
Batdasde Projecois 7.3:3 ) 44.6 Controle operacional 446
desenvolvimento Controle operacional
Analise critica de
projeto e 734 Controle operacional 44.6 Controle operacional 44.6
desenvolvimento
BRSEHRARA d; projeto 735 ; 44.6 Controle operacional 4.4.6
e desenvolvimento Controle operacional
Validendo de_ projeto 7.3.6 Controle operacional 44.6 Controle operacional 446
¢ desenvolvimento
Controle de alteragdes
de projeto e 73.7 Controle operacional 446 Controle operacional 446

desenvolvimento
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Continuagao. ..
Aquisi¢io de
Aqmsnca’o (somente o 7.4 ser\'/u;os e 4.6
titulo) suprimentos
(somente o titulo)
446 4.6.1
Processo de aquisi¢do 7.4.1 Controle operacional o Controle operacional 446 462
4.6.4
l|1t0rmqgo.es as 742 Controle operacional e Controle operacional 446 463
aquisicdo
VCl'lfICL]QBOIdF) 743 Controle operacional e Controle operacional 446 462
produto adquirido
Producao e
fOI’!ICClmentO de 75 Conu:ole 446
servi¢o (somente o operacional
titulo)
Generalidades 5.1
Pessoal 52
Métodos de ensaios e 54
calibragdo e
validag@o de métodos
Equipamentos
Controle de produgao .
e fornecimento de 7.5.1 Contrile gprmacionsl 448 Controle operacional 446 Rastreabilidade de 55
Servigo medi¢do
5.6
Amostragem
Manuseio de itens de 5.7
ensaio e calibrag@o
5.8
Garantia da qualidade
de resultados de
ensaio e calibrag@o
59
Validagdo dos 323
Processos de produgio 752 Controle operacional 44.6 Controle operacional 446 Seleg@o de métodos 542
e fornecimento de
SEIVIGO Validagao de
meétodos 545
Identificagdo e
rastreabilidade 7.3 22
415¢)
Propriedade do cliente 754 Manuseio de itens de
ensaio e calibragdo 5.8
4.6.1
Agdo preventiva 4.12
D aciy > |
y res[;:rr:;g;x(? do 7.5.5 Gapiraleropsnasiondl i Controle operacional 446 Manuseio de itens de 5.8

ensaio e calibragdo

Apresentagdo de
resultados
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Continuagao...
Métodos de ensaios
" i e calibracio e 5.4
d?"“'.’ ole de Monitoramento e 45.1 Medicdo e 45.1 validagio de
ispositivos de . . 5
EdiganE 7.6 medic¢io monitoramento do métodos
monitoramento desempenho .
Equipamentos
5.5
Medicao, anilise e Verificacao (somente Verificagdo e acio 4.5
melhoria 8 o titulo) corretiva (somente o
(somente o titulo) titulo)
Melhoria 4.10
Meétodos de ensaios e 5.4
calibragdo e
Genarilidades 81 valida¢do de métodos
Monitoramento e 451 Medigdo e 4.5:1 Garantia da qualidade
medigdo monitoramento do de resultados de
desempenho ensaio e calibragdo 59
Medigdo e
monitoramento 8.2
(somente o titulo)
Satisfacdo dos clientes 8.2.1 Melhoria 4.10
Auditoria interna Auditorias adicionals 4115
Auditoria interna 822 . 455 455
Auditoria interna N
Auditorias internas
4.14
Monitoramento e 451 Medigdo e 45.1 Auditorias adicionais 4.11.5
medi¢do monitoramento do
Medigdo e desempenho Auditorias internas
monitoramento de 823 Avaliagdo do 452 4.14
processos atendimento a Avaliagdo de Garantia da qualidade
requisitos legais e conformidade 452 de resultados de
outros ensaio e calibra¢@o 5.9
Subcontratagdo de 45
ensaios e calibragoes
Aquisigdo de servigos
e suprimentos 4.6
Controle de trabalhos
de ensaio e/ou
calibrag¢do ndo 4.9
conforme
Monitoramento e 451 Medigdo e 451
medigdo monitoramento do
Medi¢do e desempenho
monitoramento de 824 Avaliagdo do 452
produtos atendimento a Avaliagdo de Manuseio de itens de 552
requisitos legais e conformidade 452 ensalo e calibragdo 5:5:9
outros
5.8
Garantia da qualidade
de resultados de 583
ensaio e calibra¢do 584

59
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Acidentes, 453
incidentes, ndo
conformidades e
agdes corretiva e
preventiva
Investigagdo do 4531
acidente
Nao conformidade e 4532
agdes corretivas e
preventivas
Preparagiio e resposta 4.4.7 Preparacao e 4.4.7 Controle de 4.9
a emergéncia atendimento a trabalhos de ensaio
emergéncias e/ou calibra¢do nio
Co:gl;o_lec(()i::f[;:(;:ieuto 8.3 Nio — conformidade, conforme
acdo corretiva e acido 453 Nio conformidade e 4.53.2
preventiva acdes corretivas e
preventivas
Monitoramento e 4.5.1 Medicio e 4.5.1 Melhoria 4.10
medic¢ao monitoramento do
desempenho Garantia da 5.9
Analise de dados 8.4 qualidade de
Nao conformidade e resultados de ensaio
acoes corretivas e 4.5.3.2 e calibracio
preventivas
Melhoria
; 8.5
(somente o titulo)
Politica ambiental 42 Politica da SSO 42 Melhoria 4.10
Objetivos, metas e Objetivos e Agdo preventiva 4.12
Misitioria contiiia 85 1 programa(s) 433 programa(s) 433
Andlise pela Analise critica pela
administra¢do administra¢do 46
4.6
Nao conformidade, Nao conformidade e Agdo corretiva 4.11
Agdo corretiva 852 agdo corretiva e a¢do 453 agdes corretivas e 4532
preventiva preventivas Acdo preventiva 4.12
Controle de trabalhos 49
de ensaio e/ou
Nao conformidade, Nao conformidade e calfbrac;ao o
Agdo preventiva 853 acdo corretiva e a¢do 453 acdes corretivas e 4532 ponionys
preventiva preventivas Koo sorretiva
4.11
Acdo preventiva
4.12

Fonte: normas ABNT
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Aspecto Impacto Natureza Legislagdo Pertinente e Outros Requisitos Passivo Probabilidade Gravidade Risco Significancia
do (SouN) A - Alta A- Alta A - Alta A-Alta
Impacto M - Média M - Meédia | M- Média M - Média
(+ou-) B - Baixa B - Baixa B - Baixa B - Baixa
Exposi¢do a raios solares Danos a Saude - Lei 8213/24.07.91, Art 19 a 23, Lei 6514/22.12.77, NR 21 N B B B M
Exposi¢do a vapores Danos a Saiude Lei 8213/24.07.91, Art 19 a23, Lei 6514/22.12.77, NR |5 Anexos N B M B M
Exposi¢do 2o ruido Danos a Saide - Lei 8213/24.07.91, Art 19a 23, Lei 6514/22.12.77, NR 15 Anexo 01 N B B B B
Incéndio Danos a saide - Lei 8213/24.07.91, Art 19 a 23, Lei 6514/22.12.77, N B A M A
Queda no mesmo Nivel Danos a saide - Lei 8213/24.07.91, Art 19 a 23, Lei 6514/22.12.77, N B B B M
Risco Ergonémico Danos & Saide - Le1 8213/2407.91, Art 19a23, Lei 6514 /22.12.77 NR 17 N B B B M
Transporte de produtos perigosos - Decreto Lei n° 96.044/ 18.05.88; Portaria n® 204/ 20.05.97 N B M B M
AREA: ADMINISTRACAO
Danos a Saude - Lei 8213/24.07.91, Art 19 223, Let 6514/22.12.77 N B M B M
Acidente de Transito
Coleta Seletiva Red. de Cont.do Solo / + Resolugdo CONAMA n°275/25.04.01; Resolugdo CONAMA n°313/29.10.02; Decreto Lei 1.413 art N
corpos d’agua 0l
Consumo de Agua Potavel Red. Recursos naturais / - PORTARIA, n°518 N B M B M
danos a saude
Consumo de Energia Elétrica Red. Recursos naturais - N M M M M
Consumo de Papel Red. Recursos naturais - N B M B B
Contato com material Cortante / Perfurante Danos a Saude - Le1 8213/24.07.91, Art 19 223, Lei 6514/22.12.77 N B B B M
Corpo Estranho no Olho Danos & Salide - Lei 8213/24.07.91, Art 19 a 23, Lei 6514/22.12.77 N B M B M
Deficiéncia na Iluminagdo Danos & Saide - Lei 8213/24.07.91, Art 19 a 23, Lei 6514/22.12.77 N B M B M
Descarte de Embalagens Plasticas Cont. dos corpos d’agua - Decreto Lei 1.413 art 01/ 14.08.75; IN n® 10/ 17.08.01, Port./GM n°® 53/ 01.03.79 N B M B M
Descarte de Lixo Comum Contaminagao do Solo / - Decreto Let 1.413 art 01/ 14.08 75; INn° 10/ 17.08.01, Port./GM n° 53/01.03.79 N B B B M
corpos d’agua
Descarte de Material Plastico Contaminagdo do Solo - Decreto Lei 1 413 art 01/ 14.08.75; INn° 10/ 17.08.01, Port./GM n° 53/01.03.79 N B B B M
Descarte de Mercurio Contaminagdo do Solo / - Decreto Lei 1.413 art 01/ 14.08.75; IN n® 10/ 17.08.01, Port./GM n° 53/ 01.03.79 N B M B M
corpos d’agua
Descarte de Papel €i ¢do de Solo - Decreto Lei 1.413 art 01/14.08.75; IN n® 10/ 17.08.01, Port./GM n° 53/01.03.79 N B B B M
Descarte de Papel C d G inagdo de Solo - Decreto Lei 1.413 art 01/ 14.08.75; INn° 10/ 17.08.01, Port./GM n° 53/ 01.03.79 N B B B M
Explosao Danos & Saude - Lei 8213/24.07.91, Art 19 a23, Lei 6514/22.12.77 N B M B M
Queda no mesmo Nivel Danos a saide - Lei 8213/24.07.91, Art 19 a23, Lei 6514/22.12.77 N B B B M
Risco Ergondémico Danos a Saude - Lei 8213/24.07.91, Art 19223, Lei 6514/22.12.77 NR 17 N B B B M
Descarte de cartuchos de impressora Contaminagdo do Solo / -
corpos d’agua
Consumo de tinta Contaminagio de Solo -
Risco de acidente Danos a Saide =
Inalagdo de fungos e bactérias gerados pelo Danos a Saide -
ar cond.
Disturbio ocular causado pelo computador Danos a Saide -
Descarte de material de escritdrio Contaminagdo de Solo -
Descarte de fita de impressora Contaminagao de Solo <




