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RESUMO

MOREIRA, Helenara Salvati Bertolossi. Os processos de certificagiio da ISO 9000 sob o
enfoque da ergonomia. 2002. Dissertagdo (Mestrado em Engenharia de Produgdo) —

Programa de Pds-Graduagdo em Engenharia de Prédugﬁo, UFSC. Florianépolis.

O presente estudo tem como objetivo elaborar recomendagdes, a partir da Ergonomia, para a
implantagdo e manutengfo de um sistema de gestdo da qualidade-ISO 9000. A escolha do
tema ocorre em fung¢do da citagdo feita na ltima revisdo da Norma quando se refere a infra-
estrutura ¢ ao ambiente de trabalho dando espago para a intervengio da
Ergonomia.Inicialmente fundamenta-se de forma tedrica o assunto, descrevendo-se no
transcurso da pesquisa sugestdes da Ergonomia para cada item da norma.O estudo avangou
em direcdo a aplicagdo da Anélise Ergondmica do Trabalho para verificar como se deu a
implantagdo e a manutengdo eficaz do Sistema de Gestdo da Qualidade.O resultado final
mostra algumas constatagdes do que foi descrito na teoria, e que se observam na situagio
analisada dando indicios da importincia da atuagiio da Ergonomia na implantagio e na

manutengdo da certificagdo da ISO 9000.

Palavras-chave: Ergonomia, Qualidade, ISO 9001:2000.



ABSTRACT

MOREIRA, Helenara Salvati Bertolossi. The processes of certification of ISO 9000
according to Ergonomic. 2002. Dissertagdo (Mestrado em Engenharia de Produgio) —
Programa de Pés-Graduagdo em Engenharia de Produgio, UFSC. Florianépolis.

The present study has the aim of verifying the proposals of ergonomics in the processes of ISO
9000. The choice of the theme occurs due to the quotation made in the last revision of the norm
when referring to the infrastructure and to the working environment leaving room for the
ergonomics intervention. Initially the subject is based on a theoretical way, describind as the
research went on ergonomics suggestions for each item of the norm. The study progressed in
the direction of the application of the ergonomic analysis of work to verify how the introduction
and the effective maintenance of the quality management system happened. The final result
shows some true facts of what was described in the theory, and which can be observed in the
analyzed situation showing signs of the importance of ergonomics in the introduction and
maintenance of 1SO 9000.

KeyWords :Ergonomic, Quality, ISO9001:2000



CAPITULO 1- INTRODUCAO

ISO - International Organization for Standardization (Organizagfio Internacional
para Normalizag&o) ¢ uma federagdo mundial de 6rgdos nacionais de normalizago, que tem
por objetivo preparar e emitir um conjunto de procedimentos de garantia de qualidade
preparados por representantes de mais de 90 paises. Seu foco est4 dirigido para a eficacia do
sistema de gestdo da qualidade da organizago, atendendo aos requisitos dos clientes e na
melhoria continua do sistema de gestio de qualidade implantado. Visa facilitar a troca de bens
e servigos e desenvolver cooperagéo intelectual cientifica, tecnoldgica e econ6mica.

No ano de 2000, a norma ISO 9000 passou por sua tiltima revisdo trazeh&o alguns
conceitos e modificagdes relevantes. Ao que se percebe, a nova versdo sugere um maior
empenho da diregdo e de todos os colaboradores, que precisam estar envolvidos no projeto de
implantag@io da mesma, e destacando t6picos importantes relacionados com as condigdes de
trabalho, assunto ndo abordado nas versdes anteriores.

A busca da qualidade que mobiliza esforgos de toda ordem nas empresas brasileiras.
No entanto, para obter um sucesso continuo, a empresa tem de ser especialista na busca de
resultados (qualidade de produtos/servigos), na manutengio de um clima interno motivado e
na abertura para a inovagdo e 4 flexibilidade (FERNANDES, 1996).

Para o desenvolvimento da qualidade em uma empresa, muitos fatores precisam sér
levados em conta, entre eles, a existéncia de um ambiente competitivo, a cultura empresarial
predominante, a existéncia de uma-infra-estrutura de servigos tecnolégicos, a organizagdo dos

consumidores e, principalmente, a participagdo dos trabalhadores.

Couto (1996) relata que o trabalho industrializado, mecanizado e automatizado,
aliados a uma busca desenfreada pela produtividade e pela qualidade, vem impondo condi¢es
desapropriadas e prejudiciais 4 saide humana como um todo. Neste contexto, enfoca-se a
Ergonomia, como uma abordagem que pode intervir diretamente nas relég:fies do homem e do -
seu trabalho, adaptando o trabalho as necessidades humanas, incentivando condigdes
satisfatérias de produgdo, contribuindo no projeto e na modificagio dos ambientes de
trabalho, apontando as melhores condi¢des de saide e bem-estar para os que atuam nesses
ambientes (LAVILLE, 1997).

Segundo Cafiete (2001), as condig3es de saude, habitagdio, educagio, transporte e

seguran¢a sdo as mais precdrias da vida urbana brasileira. A autora, ainda coloca que os
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crescentes problemas de ordem social, cultural e econdmica, bem como a intranqiilidade
quanto ao emprego, fazem com que as pessoas figuem muito estressadas. Desta forma, pode-
se considerar que a qualidade das pessoas, das empresas e dos profissionais est4 relacionada
com a qualidade dos produtos e servigos, e estes tém uma decorréncia légica e indiscutivel da

qualidade de vida.
Diante dessa afirmativa, ressalta-se a idéia de que as empresas que apresentam uma

certificagio de qualidade como a ISO 9000 dependem muito da qualidade interna de seus
trabalhadores e, conseqiientemente, do que esta oferece para que existam condi¢Ges
favoraveis ao desenvolvimento de um trabalho com qualidade.

Dessa maneira, estabeleceu-se a pergunta de pesquisa, norteadora deste trabalho e
que pode ser assim caracterizada:

Como a Ergonomia pode contribuir nos processos de certificagdo da ISO 9000,

favorecendo as melhorias das condigdes de trabalho?

1.1 Importincia da pesquisa

Considera-se que a importancia do trabatho est4 diretamente ligada ao fato de haver
um numero reduzido de trabalhos cientificos abordando as questdes que relacionam a Norma
ISO 9000 e a Ergonomia. A pesquisa poderad contribuir em evidenciar a importincia de
condi¢des ergondmicas favoraveis para a manutengfo eficaz de uma certificagdo.

Tendo em vista a abranééncia mundial da ISO 9000, é imprescindivel que mesmo
ndo sendo esta uma norma de seguranga, a mesma tivesse citagdes sobre as condigdes

ergondmicas favoraveis para o desenvolvimento do trabalho com qualidade.

1.2 Objetivos do trabalho

Baseando-se nos aspectos mencionados anteriormente, o objetivo geral deste estudo
consiste em: Elaborar recomendagSes, a partir da Ergonomia, para a implantagio e
manutengdo de um sistema de gestdo de qualidade - ISO 9000.

Para atingir este objetivo, faz-se necessario uma série de estudos mais detalhados
cujos objetivos especificos sdo:
- Interpretar a Norma ISO 9001:2000 salientando as contribuicdes da Ergonomia nos

processos de certificagdo;



14

- Identificar o processo de construgdo das Instrugdes de Trabalho exigidos pela norma.

- Determinar a distincia entre o procedimento real de trabalho e a Instrugiio de trabalho
definido pela ISO 9000.

- Apresentar um conjunto de ferramentas por meio da Anélise Ergon6mica do trabalho, que
servirdo de base para verificar as condigdes de trabalho em uma empresa certificada pela ISO
9000.

1.4 Caracterizagdo do estudo

Por se tratar de uma pesquisa, em que se busca conhecer uma realidade, fez se a
opgdo pelo estudo descritivo, considerado por Oliveira (2001) como o tipo de estudo mais
adequado quandp o pesquisador necessita obter melhor entendimeﬁto a respeito do
comportamento de varios fatores e elementos que influenciam determinada situaggo.

Gil (1996, p.46) diz que este tipo de estudo tem como objetivo levantar as opinides,
crengas e valores da populagio pesquisada, bem como as caracteristicas de um determinado
grupo. Para Trivinos (1992), o estudo descritivo possibilita aprofundar anélises nos limites de
uma realidade especifica e permite caracterizar uma situagdo pela descri¢io de fatos e
fendmenos que compde, indo além da coleta, ordenagfio e classificagdo de dados ou fatos,
com objetivo de permitir o estabelecimento e analise de relagdes entre eles.

Este trabalho se caracteriza como uma pesquisa qualitativa, pois de acordo com
Godoy (1995), tem como ponto de partida questdes ou focos de interesses amplos, que se vdo
delineando a medida em que os estudos se desenvolvem. Os dados neste tipo de abordagem
sdo obtidos no proprio contexto de andlise, pela observagdo direta das pessoas e do ambiente

com um todo. A pesquisa visa a compreensdo do processo, além dos resultados ou produto.
1.5 Limitagdes do trabalho

Foram descritos mais detalhadamente os requisitos da norma ISO 9000 que a

ergonomia tem como contribuir através de seus principios teéricos-metodologicos.
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O trabalho limita-se a descrigﬁd € analise de um laboratério de anatomia patolégica e
citopatologia que ainda ndo foi certificado pela nova versio da ISO 9001:2000, sendo
certificada pela versio de 1994, mas esse fato ndo compromete o estudo pela semelhanga na

estrutura da norma, podendo até mesmo auxiliar na implantag@o da nova versdo.

1.6 Estrutura do trabalho

Este trabalho est4 estruturado em seis capitulos.

O segundo capitulo aborda a fundamentagdo tedrico-empirica sobre os temas como a
Qualidade, a norma ISO 9000 e a Ergonomia, buscando suporte tedrico e metodolégico para

sustentar a pesquisa.

Fez-se necessario que o terceiro capitulo complementasse o rcferéncial teérico com
questdes especificas que auxiliaram a construgdo do modelo de analise.

No quarto capitulo, contemplam-se os procedimentos metodolégicos, tratando-se a
respeito da constru¢éo do modelo de anélise, que darfio suporte para a realizagio do estudo de
caso.

No quinto capitulo, apresentam-se os resultados, interpretando-os a luz dos
fundamentos tedricos e da realidade existente, caracterizando assim, um estudo de caso.

No sexto capitulo, sdo apresentadas conclusdes e sugestOes para trabalhos

futuros.
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CAPITULO 2 - FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Qualidade

O atual cendrio econdmico mundial, o Cédigo de Defesa do Consumidor e a
crescente conscientizagdo da populagfio em geral, tém forgado as organizagdes a reverem suas
posturas frente aos consumidores, hoje mais informados, aos trabalhadores e a sociedade em
geral (SILVA, 1999).

Assim sendo, a qualidade tem sido enfatizada e discutida atualmente, figurando nas
principais manchetes no cendrio nacional e internacional, fazendo parte do marketing de
diversas empresas. »

A palavra qualidade ¢é usada de formas diferentes, com uma variedade de
significados, sendo diversamente conceituada. Embora exista uma certa convergéncia entre
todas as defini¢Ges propostas enquanto revelam a importincia da satisfacio do cliente e/ou
consumidor, dos bens e servicos que lhe sfo oferecidos, procura-se a seguir apresentar

algumas das diversas definigdes sugeridas por diversos autores.

2.1.1 Conceitos da Qualidade

Logo apdés o advento da administragio cientifica, na busca de solugdes mais
estruturadas, alguns tedricos coméc;aram a desenvolver ferramentas de natureza mais objetiva,
percebendo a possibilidade da aplicagdo na administragdo organizacional. Um destes teéricos
foi W.E. Deming (1990), que se tornou conhecido por orientar o desenvolvimento da
qualidade japonesa no pés—guerra. Sua abordagem, no que se refere a qualidade, caracteriza-
se pelo aprimoramento dos processos através de uma postura de melhoria continua.

Além disso, Deming deu muita importincia ao uso de técnicas estatisticas, a
mudanga cultural com forte €nfase no processo participativo, e em pesquisas de mercado que
captem o que o mercado deseja. Quanto aos recursos humanos, Deming enfatiza os fatores
que inibem o trabathador de orgulhar-se de seu trabalho e afirma que a maioria dos problemas
de uma empresa sdo causados pelo sistema e nfo pelos operadores. Um fator motivacional,
mencionado pelo mesmo autor, é quando os trabalhadores sentem que a geréncia estd se
esforgando em solucionar os problemas, efetuando melhorias no sistema, nio colocando a

responsabilidade das falhas nos trabalhadores. A Ergonomia considera esse enfoque muito



17

importante, uma vez que, se o trabalhador percebe que existe alguma medida preventiva
dentro da organizagdo, para um bom funcionamento do seu trabalho, ele tende a desenvolver
sua atividade em melhores condigdes, favorecendo assim, a qualidade do produto ou do
servigo.

Deming (1990), também ressalta que a qualidade ¢ a redugdo nas variagdes, como
fundamento para continua e permanente melhoria, assim como o orgutho do trabalhador,
conhecimento profundo e as habilidades adequadas.

A defini¢do de qualidade segundo o autor ndo deve estar limitada  “conformidade”,
pois assim n&o havera espago para a inovagdo, 4 melhoria de um processo ou & melhoria da
propria administragdo da organizagfo. Deming acredita que apenas a inovagéo e a melhoria
ndo sdo suficientes para explicar uma qualidade duradoura. Desta forma, a Ergonomia mais
uma vez se mostra presente na qualidade, enfatizando as condig¢des favoraveis de trabalho,
sendo este um dos fatores que pode contribuir na manutengio eficaz da qualidade.

Para Juran (1990), a qualidade ¢ obtida através das seguintes atividades:

- Planejamento: processo de estabelecimento de objetivos e dos meios para realizar esses
objetivos. Comega com o esfabelecimento de metas da qualidade até o desenvolvimento de
controles de processo para garantir o cumprimento das metas;

- Controle: consiste em definir caracteristicas a serem controlados, meios para avaliar o
desempenho, comparar o desempenho com os objetivos e tomar a¢des corretivas; V

- Aperfeigoamento: busca atingir niveis excelentes de desempenho.

Oliveira (1998) salienta-que a qualidade estd fundamentada, basicamente, nos
aspectos organizacionais e comportamentais (motivagfo), além disso, prega ‘0 envolvimento
de toda organizagdo em torno de metas da qualidade, firmemente estabelecidas e
periodicamente avaliadas através de dados confiaveis de custos. No que se refere aos fatores
humanos, Oliveira valoriza muito o comportamento de cada individuo dentro da empresa e
enfatiza o uso de campanhas motivacionais e de educago e treinamento, buscando mudar a
cultura da empresa e obter o comprometimento do individuo na manutengfo da qualidade.

O autor considera que as pessoas sdo motivadas, na medida em que participam da
solugdo de problemas e verificam que a geréncia se importa com a qualidade, além do fato de

serem reconhecidos por seu trabalho.

Segundo Jenskins (apud PALADINI1995, p.29): “A qualidade é o grau de ajuste de
um produto & demanda que pretende satisfazer”. A qualidade neste caso funciona como elo

entre eles: de um lado, o consumidor com suas necessidades e conveniéncias e de outro a
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- empresa, com sua capacidade de desempénho e suas estratégias de mercado. O produto que a
empresa pretende vender, portanto, terd boa qualidade, na medida em que, da forma mais
ampla possivel, puder satisfazer ambas as partes.

“Qualidade é adequagdo ao uso” (JURAN e GRYNA, 1991 p.36). Nesta definigéo,
vérias abordagens precisam ser consideradas. De acordo com Paladini (1995), a abordagem
centrada no usuério se preocupa com estética e conveniéncia. A abordagem centrada no
produto se fixa em aspectos como desempenho e durabilidade; ja a abordagem centrada na
fabricagdo se fixa em confiabilidade e conformidade, ressaltando assim, a importancia da
andlise global, ampliando a responsabilidade da qualidade para todos os que desenvolvem
alguma ag&o no processo produtivo.

De acordo com o pensamento de Maller (1997), para definir qualidade, muitos
fatores devem ser levados em consideragdo. Um produto com a mesma qualidade, no mesmo
pais ou na mesma cultura, pode ser julgado de diversas formas por pessoas com experiéncia,
educagdo, idade e formagdo diferentes.

Silva (1999) também considera a qualidade como um Sistema de Gestdo, baseado
em métodos, ferramentas e na participagdo intensiva dos funcionérios da empresa, em busca
da melhoria continua da competitividade da empresa e de seus resultados. Estes resultados
possuem relagdo direta com as dimensdes da Qualidade que a empresa precisa melhorar e
variam de empresa para empresa, e muitas vezes dentro de cada empresa, de acordo com o
que estara sendo analisado.

A qualidade apresenta definigSes, mas a empresa precisa ter uma definigio clara do
que vem a ser a qualidade, pois esta € conseqfi€ncia de um sistema de gestdo apoiado na -
capacidade da empresa em aprender a analisar seu ambiente e adotar um sistema de atividades
e competéncias que a torne melhor.

Conclui-se assim, que segundo Paladini (1995), a qualidade é uma definigdo
que compromete e requer esforgo de quem pretende adoti-la: o compromisso de
sempre atender ao consumidor da melhor forma possivel e o esforgo de otimizar todas

as agOes do processo que, de uma forma ou de outra, contribuem para esse fim.



19

2.1.2 A evolugio do conceito da qualidade

Em Paladini (1995), encontram-se constatagSes de que a qualidade foi evoluindo ao
longo do tempo. Em fungdo das especificidades que cada grupo apresentou na histéria do
desenvolvimento humano, o autor considera que a qualidade poderia ser dividida em
periodos.

O periodo da Antigiiidade, marcado pela alta qualidade e padrdes para artes em geral
€ a arquitetura vista desde as pirdmides do Egito até as construges de extrema precisdo na
Grécia e Roma. No periodo da Idade Média, surgiram os primeiros operadores de Controle de
Qualidade, gragas ao crescimento de pequenas empresas e da diversificagdo de suas linhas de
produgéo. |

Definem-se entéo, produtos rudimentares da qualidade para bens e servigos e niveis
basicos de desempenho de mdo-de-obra, tendo sido determinadas as condigdes gerais para o
trabalho humano, percebe-se assim, que desde sua origem, a avaliagio da qualidade é uma
atividade que ndo pode ser dissociada da agdo produtiva. |

Com a industrializagdo, surgiu o processo de multidivisﬁb das tarefas na confecgio
de um produto. O controle de qualidade passou s méos do mestre industrial que exercia
padres de qualidade e avaliava a-conformagdo do trabalho aos padrdes fixados pelo dono do
empreendimento. Com o aumento da produgio e do numero de trabalhadores, um s6 superior
ndo conseguia inspecionar sozinho a qualidade do produto. Assim, essa supervis3o comega a
migrar para as pessoas envolvidas no processo produtivo, nos casos em que a inspe¢do da
qualidade ndo era feita de forma satisfatéria ou suficiente para detectar erros.

A resposta para este problema marca o periodo, que devido a 2* Guerra Mundial,
exigiu a fixagdo de padrdes e acelerou de forma consideravel o desenvolvimento de técnicas
de inspegdo e controle da qualidade, pois a utilizagdo de mao-de-obra pouco preparada pela
urgéncia de incremento da produgio, afetou os niveis da qualidade de produtos e servigos,
exigindo entdo, a estruturagdo de programas formais de qualificagio de pessoal.

Esta época, também foi marcada ainda, pelo surgimento da preocupagdo com os

recursos humanos da empresa, estruturando processos motivacionais.
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Paladini (1995) considera que um dos periodos mais marcantes da evolugdo da
qualidade teve a marca notéria registrada na evolugfo do conceito da qualidade, e ao advento

da mesma no Japdo.

Na realidade, os japoneses introduziram a nogdo de Qualidade de Vida, colocando a
qualidade como uma questdo eminentemente cultural. Neste periodo, marcado pelos anos 50,
Matuura (1987) ressalta que a Ginastica Laboral j& era amplamente difundida no Japdo, sendo
esta, uma gindstica ritmica que incluia séries de exercicios especificos acompénhados de
musica, especialmente criada para tal atividade, demonstrando assim a preocupagio com o
bem-estar fisico do trabalhador e indiretamente na sua Qualidade de Vida. Os produtos
Jjaponeses passaram a dispor de um conceito que mostrou, em sintese, por que a qualidade é

relevante e como ela pode contribuir para o progresso de uma nag#o.

Outro periodo importante para Paladini (1995), foi marcado nfo s6 pela
consolidagdo do conceito de qualidade, mas principalmente pelo surgimento de métodos e
estratégias para viabilizar a produgdo da qualidade em bens e servigos. Nesta época, nasce o
conceito de Controle da Qualidade Total, os programas Zero-defeito e os circulos da
qualidade. Surge o conceito de controle de qualidade participativo, que preconiza o
envolvimento pleno dos operarios em decisdes relativas a seus postos e ambiente de trabalho,
processos de produgdo e produtos, abrindo caminho para o inicio do intercAmbio da
Ergonomia com qualidade. ) |

O desenvolvimento recente na drea da qualidade tem apontado para um nimero
considerdvel de esforgos que visam conferir maior garantia da qualidade ao projeto do
produto. Ao mesmo tempo, tem-se dado enorme énfase ao estudo dos reflexos da agdo de
produtos e servigos sobre o meio ambiente, bem como a estruturagio das auditorias técnicas
ou de assessoramento, a utilizagdo de sistemas informatizados especificos, e as relagdes com
os fornecedores.

Percebe-se assim, que o conceito de qualidade tem mudado durante os Gltimos anos.
Anteriormente, era dada énfase aos produtos, ou seja, a qualidade significava a capacitagdo de

um produto estar em conformidade com as especifica¢des. Mais tarde, sua defini¢do comegou

a incorporar elementos do cliente e a qualidade passou a ser considerada como a previsio e a
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superagdo das expectativas do cliente. O conceito da qualidade tem evoluido até reconhecer a
importancia de satisfazer muitos detentores de participagio numa organizagio, incluindo a
comunidade, os fornecedores, os acionistas, a geréncia e principalmente os trabathadores.

A qualidade abrange agora elementos diferenciados, desde a facilitagdo do
comercio e realce da competitividade, até aspectos que para a Ergonomia s3o de
fundamental importéncia, como a melhoria das condigdes ambientais a promogdo da
diversificagdo de fungdes, o investimento no trabalhador, contribuindo assim, para
aprimoramento das condigdes de trabalho.

Atualmente, o desenvolvimento de padres de qualidade continua a ser feito

com bastante afinco, principalmente na busca de normatiza¢des internacionais.
Para que clientes e fornecedores, em nivel mundial, utilizassem o mesmo

vocabuldrio referente 4 qualidade, surgiu a ISO 9000, capaz de gerar uma nova cultura
organizacional (CERQUEIRA, 1994).

De todos os programas de qualidade, visando adquirir os objetivos propostos
neste estudo, optou-se pela ISO 9000 para verificar a relagio da mesma com a
Ergonomia. Uma vez que a coleta de dados sera realizada num prestador de servicos
na 4rea da saude, faz-se necessario constar no referencial teérico, como se tem

aplicado atualmente a gestio da qualidade na 4rea da saide.
2.2 Gestdo da Qualidade na Satde

O mundo estd passando por grandes mudangas e o ritmo de atendimento 3 saude
precisa se adequar a elas. Hospitais, laboratérios e demais servigos relacionados a prestagdo
de servico devem mudar n3o apenas fisicamente, mas também em sua atitude com relacdo,
sobretudo, ao paciente, pois a qualidade ndo é simples questfio técnica ou filoséfica, mas uma
prética € um compromisso permanente na busca da melhoria.

Mezomo (1994) considera que a saiide no Brasil deve ser repensada em seu sistema,
em sua estrutura, em seus processos e em seus resultados. Somente investindo em qualidade,
os servigos de saude terfio efetividade, ou seja, chegarfio aos resultados desejados com

eficiéncia.
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Quando um prestador de servigos na é4rea da saude busca uma Certificagio de
Qualidade como a ISO 9001, precisa considerar que a certificagdo é, fundamentalmente, um
processo educativo que visa sensibilizar a administragdo para a criagio de um ambiente
organizacional satisfatério e a produgfo de servigos de qualidade.

A ISO 9001 visa comprometer a instituigdo, redesenhando sua estrutura e seus
processos, de forma a garantir resultados de qualidade (MEZOMO, 1994).

A certificagdo também pode ser considerada por diversos autores como um prémio
dado as instituigdes que produzem servigos de qualidade, enquanto confirma publicamente
que a maneira de agir dessas institui¢des merece a confianga dos usudrios, mais precisamente,
seus clientes.

O processo de certificagdio encontra sua maior justificativa na prépria natureza e
razdo de ser dos Servigos de Saide, que é de garantir total qualidade nos resultados oferecidos
aos seus clientes. E uma questéio de fidelidade a missdo e de respeito aos direitos das pessoas
que se entregam confiantes aos que lhes prestam cuidados (MEZOMO, 1994).

Outra razéo importante na implantagio de um processo de certificagio na saide é a
necessidade de se racionalizar recursos, otimizando os seus beneficios e minimizando seus
riscos e custos.

Quando os processos de certificagdo s3o avaliados sob a dtica da Ergonomia,
discorda-se da citagdo de Mezomo (1994 p.67) quando refere que: “A certificagdo de
qualidade ndo pode centrar-se na estrutura (recursos: fisicos, humanos, materiais,
tecnol6gicos) € nem mesmo nos.-processos (manualizagdo, rotinas, procedimentos), porque
além da execucdo deles de acordo com o previsto é preciso ver se o que esta previsto atente as
necessidades dos clientes”.

Ouvir o cliente entendé-lo e atendé-lo, tornando-o de fato, a razdo de ser da
instituigdo, € sem diivida, o diferencial para se obter a qualidade; mas dar ambiente fisico e
organizacional ao trabalhador para que este tenha condigdes favoraveis para realizar seu
trabalho, € o inicio de uma certificagdo bem consolidada e indiscutivelmente necesséria no
ponto de vista ergondmico, uma vez que, se o trabalhador ndo dispor de condi¢es de saude e

seguranga adequadas para desenvolver seu trabalho, ele ndo podera produzir com qualidade.
2.3 A qualidade pessoal como base da qualidade nas organizag¢&es

Nenhuma organizagdo pode sobreviver se ndo satisfazer as necessidades de seus

clientes, oferecendo-lhes produtos ou servigos de qualidade. Por outro lado, Oliveira (1998)
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considera que uma organizagdo certificada pela ISO 9000 ndo tem como oferecer produtos e
servigos de qualidade se seus proprios funciondrios, seus clientes internos, no tiverem alto
nivel de qualidade pessoal. Por isso, a qualidade das pessoas constitui a verdadeira base do
processo de melhoria da qualidade de qualquer organizagio.

O sucesso de uma organizagdo, segundo o programa de Controle da Qualidade do
Atendimento Médico-Hospitalar idealizado por Franco et all (2001), depende cada vez mais
do conhecimento, habilidades, criatividade e motivagdo das pessoas que nela trabalham. O
sucesso das pessoas, por sua vez, depende cada vez mais de oportunidades para aprender e
principalmente de um ambiente favoravel ao pleno desenvolvimento de suas potencialidades.

Neste contexto, a participagdo da Ergonomia se destaca como um elemento
fundamental para a obtengdio da sinergia da qualidade, com o enfoque direcionado ao
trabalhador, que € o responsavel pela mesma.

A Ergonomia considera que investir no bem-estar e satisfagio das pessoas, além de
ser uma convicgdo ideolégica, humanista ou ética, tem implicita uma légica econdmica muito
clara e especifica: pessoas satisfeitas com a organizagio onde trabalham, produzem mais, com
maijs qualidade e menos desperdicio.

O fundamento da Ergonomia se justifica pela importdncia que “o clima
organizacional” tem sobre os resultados institucionais, ou seja, como o desempenho da
organizagdo € afetado pelo nivel de comprometimento profissional das pessoas que, por sua
véz, sofre o impacto de varidveis relacionadas com o ambiente fisico e interpessoal do
trabalho.

Paralelamente a uma Implementagio da Qualidade como a ISO 9000, a Ergonomia
dispde da Anélise Ergondmica do Trabalho como metodologia e paralelamente com agdes que
possam contribuir para a manutengdo de um ambiente seguro e saud4vel, concorrendo para a
qualidade de vida das pessoas.

E importante que haja uma preocupagdo com a satisfagdo, o bem - estar e a
motivagdo dos trabalhadores, sendo isto levado em consideragdo, quando se definem
prioridades e focos estratégicos. Nesta area, inclui-se a melhoria das condigdes de trabaltho
que permitem oferecer o melhor p>ara os clientes, levando satisfagdo s pessoas por poderem
realizar bem suas tarefas.

Assim, as medidas ergondmicas, favorecendo as condigdes de trabalho, aliadas com
a necessidade da organizagdo em preocupar-se com o desempenho das pessoas, favorecerdo a
atitude dos trabalhadores em relagdo 4 qualidade. A qualidade pessoal provoca uma reagdo em

cadeia que resulta numa melhoria da qualidade de toda a organizagdo. Alto nivel de qualidade
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pessoal significa um alto nivel de qualidade dos produtos ou servigos da organizago, porque
ela cria uma cultura de qualidade que influencia toda a empresa.

Sarah e Sebastian (1993) relatam que é importante enfatizar a responsabilidade
pessoal na produgédo da qualidade. Consideram ainda, que a qualidade ¢ algo pessoal antes de
ser institucional, pois € tendo qualidade que as pessoas serfio capazes de produzi-la. Para té-la,
devem ser educadas para assumir a responsabilidade de melhora-la permanentemente. Pessoas
capacitadas (fortalecidas) sdo o verdadeiro diferencial de qualquer organizago.

Pessoas treinadas e capacitadas créem na qualidade de seu trabalho e sabem qual é

seu grande objetivo: o cumprimento da missdo da instituiggo.

Educar as pessoas ¢ criar nelas o orgutho pelo que fazem e dar-lhes entusiasmo pela
exceléncia. Educar as pessoas € criar um novo ambiente de trabalho que as motive a se
superarem continuamente. E também capacité-las para avaliar o sistema em que trabalham e
reformulé-lo, tirando-lhe tudo aquilo que lhes impede de agirem com empenho, orgulho e
eficicia (MOOLER, 1993).

Pessoas bem sucedidas, educadas e motivadas, tendem a repetir os sucessos, pois
reconhecem a aten¢@o que recebem por parte da lideranga, contribuindo efetivamente para a
melhoria da qualidade da organizagio.

Caudron (1997) destaca que levar as pessoas capazes e talentosas a contribuir com o
maximo de seus esforgos € um dos maiores desafios enfrentados pela empresa moderna. A
autora, quando descreve alguns fatores essenciais para motivar o trabalhador, salienta que é
imprescindivel que o mesmo tenha ferramentas para desenvolver o trabalho. Mais uma vez a
Ergonomia se faz presente, pois muitas empresas desmotivam os funcionarios sem lhes dar
condi¢Bes fisicas ambientais, favorecendo assim o alto nimero de D.O.R.T. (Disturbios
Osteomusculares Relacionados ao Trabalho) e também de estresse, aumentando os custos
com o pessoal ou perdas por baixa produtividade.

Algumas empresas, as que estdo mais preocupadas com o capital humano, tém
procurado adotar uma abordagem mais humanista na gestdo de pessoas, o que se tornou um
item importante na valorizagdo do trabalhador. Atualmente, os defensores dessa abordagem,
que vem sendo chamada de visdo “holistica”, estio fornecendo beneficios, programas

educacionais e recompensas que ajudam a cuidar do bem-estar dos funcionarios, mente, corpo
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e espirito, simbolizando aspectos da vida dos funcionérios de que as empresas estdo tentando
cuidar. Esse novo pensamento gerencial origina-se da mistura irreversivel do trabalho e da
vida pessoal dos funciondrios, mostrando que os mesmos devem ser considerados como
potencial humano, em vez de recursos humanos, e ter oportunidades ilimitadas para investir
neste potencial (KIRSCHNER e WANN, 2000).

Przysiezny e Ulbrricht (1999) relatam que a motivagdo das pessoas, juntamente com
a sua capacidade individual, a natureza da tecnologia disponivel, a tarefa a ser executada,
entre outros fatores, determinam a performance das organizagdes. Portanto, os autores
consideram que a compreensdo das varidveis que interferem nos motivos das pessoas pode
auxiliar a canalizar seus esforgos no sentido dos objetivos da organizagio.

Essa vis#io global, mais voltada para o trabalhador, apresenta questdes de interesse
da Ergonomia, uma vez que seu enfoque ¢ o bem-estar geral do individuo na sua situagio de

trabalho.
2.4 Qualidade de Vida no Trabalho (QVT)

A QVT deveria ser, sem davida, uma preocupagdo fundamental de todas as
empresas que buscam um Sistema de Gestdio da Qualidade com a certificagio da ISO 9000,
sendo que, se ndo houver uma qualidade interna em uma organizagfo, sera impossivel
alcangar a qualidade necessdria na concepgdo de um produto, na prestagio de um servigo e
acima de tudo, na satisfa¢dio de um cliente.

O conceito de QVT ¢, de certa forma, amplo, pois inclui fatores pessoais que s3o
entendidos como necessidades, expectativas, crengas e valores do trabalhador, ¢ fatores como
tecnologia, sistema de recompensa, ambiente de trabalho e estado geral da economia
(BARBOSA, 2001).

Muitas sdo as definigdes para a QVT: algumas enfocam os aspectos fisicos do
ambiente, outras no econdmico, outras no social e outras, na soma destas variaveis, muito
pouco acrescentam no que se refere & democracia no local de trabalho e ao avango das

relagGes entre patrdes e empregados (VIEIRA, 1998).
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Segundo Fonseca (1995; p.62) QVT “¢ o quanto s pessoas na organizagio estdo
aptas a satisfazer suas necessidades pessoais importantes, através de suas experiéncias de
trabalho e de vida na organizag3o”.

Todos os conceitos apresentam enfoques diferentes, mas possuem um ponto em
comum: a conciliagdo dos interesses dos trabalhadores e da organizagdo, no sentido de
melhorar e humanizar as situag¢Ses de trabalho.

E importante frisar que, embora a qualidade de vida dependa, evidentemente, de
condigdes de trabalho favoraveis, ha outros aépectos que podem tornar os cargos mais
satisfatorios, refletindo-se indiretamente na produtividade e que independem de elevag:éo do
custo operacional com pessoal ou instalagdes. Sd3o fatores organizacionais, ambientais e
comportamentais que, tecnicamente bem administrados e corretamex.lte combinados,
influenciam o projeto dos cargos, elevando o nivel de satisfagdo e produtividade (NADLER,

LAMLER 1983).
Segundo Wether e Davis (1983; p.65): “qualidade de vida no trabalho, é vista como

uma maneira de pensar a respeito das pessoas, do trabalho e das organiza¢Ses”. Tais autores
apontam dois focos importantes no que se refere a uma definigdo operacional concreta de
QVT. Primeiro, uma preocupagdo com o impacto do trabalho sobre as pessoas, assim como
na eficiéncia das organizagdes, e segundo, a idéia de participar na resolu¢o dos problemas e
decisdes organizacionais.

Segundo Fernandes (1§96), pode-se deduzir pela revisdo da literatura que os
elementos-chaves de QVT, apoiam-se em alguns elementos basicos:
- Resolugdo de problemas envolvendo os membros da organizagdo em todos os niveis
(participagdo, sugestdes, inovagdes, etc);
- Reestruturagdo da natureza bésica do trabalho (enriquecimento de tarefas, redesenho de
cargos, rotagdo de fungdes, grupos auténomos ou semi-autdnomos, etc);
- Inovagdes no sistema de recompensas (remuneragdes financeiras e ndo financeiras);
- Melhorias no ambiente de trabalho (clima, cultura, meio ambiente fisico), objetivando
influenciar a Qualidade de Vida.

Diante de tantas defini¢des anteriormente citadas, Q.V.T. ndo deve ser considerada
como um modismo, mas sim uma real necessidade nas organizagdes, que precisam dar
subsidios para o desenvolvimento do trabalho ndo apenas de qualidade, mas também em

situagbes de qualidade, abrindo assim, a oportunidade para a atuagio da Ergonomia,
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analisando as condigdes de trabalho dos clientes internos da empresa, ¢ a ISO 9000,
auxiliando na garantia da qualidade dos produtos e servigos a partir do processo que os gera,

visando atender a satisfa¢do dos clientes.

2.5 A Norma ISO 9000

A normalizagdo pode ter tido o seu inicio como mero processo mecinico, mas
evoluiu e se tornou um meio para assegurar a intercambialidade, bem como uma técnica de |
simplificagdo e conservagdo de recursos e capacidade produtiva.

Para que se possa, objetivamente, avaliar o significado da certificagio de empresas
segundo as normas da série ISO 9000, faz-se necessdrio compreender os antecedentes
histéricos que desembocam nessa sigla, hoje mundialmente conhecida.

Segundo Bueno (2001), no final dos anos 50, as for¢as armadas americanas
verificaram que, para assegurar o desempenho do complexo industrial-militar, era
fundamental qualificar seus fornecedores tendo em vista a confiabilidade de seus produtos e
servigos. Assim, foi elaborada uma norma, a “Military Standard”, para avaliar o sistema de
controle da qualidade de seus fornecedores.

Com esse mesmo objetivo, foram desenvolvidas especificagdes para a 4rea nuclear
pela Agéncia Internacional de Energia Atomica. Cabe observar que a principal motivagdo, 4
época, ndo era o desenvolvimento da produtividade, mas principalmente, a seguranga de
empreendimentos complexos e de grande risco.

Na década de 60, a revolugdo nos métodos de transporte contribui para um explosivo
crescimento do comércio internacional, mas outras razdes, conforme o relato do Comité
Brasileiro de Qualidade de 2000, também influenciaram para este crescimento:

- desenvolvimento das empresas multinacionais, que encontram suas atividades comerciais
obstruidas pelo conflito entre normas nacionais;

- crescente interesse de autoridades governamentais em uma plataforma técnica internacional
para o desenvolvimento de regularidades ndo conflitantes;

- criagdo de Institutos de normaliza¢io em muitos paises, que compreenderam a necessidade

de bases internacionais sadias para o trabalho nacional;
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- reconhecimento, por parte de outras organizagdes internacionais, da necessidade de regras
em questdes técnicas.

Esse movimento se disseminou por vérios outros setores da economia, de modo que,
na década de 70, a qualificagdo de fornecedores era, em nivel mundial, uma atividade

desenvolvida em um ponderavel niimero de grandes empresas € em grandes projetos.
No Brasil, a partir de meados da década de 70, sob a égide do modelo de

substitui¢do de importagdes, as estatais brasileiras fizeram um grande esforgo de capacitagdo e
qualificagdo de seus fornecedores. O Programa Nuclear Brasileiro foi o pioneiro nesse esforgo
de avaliagdo de fornecedores pela otica da qualidade, sendo seguido pela Petrobras e outras
estatais. Cabe ressaltar que as exigéncias feitas nesse esfor¢o nacional eram idénticas as
internacionais. Assinalam-se também, as iniciativas bem sucedidas de algumas empresas
privadas exportadoras que se adaptaram aos padrSes de qualidades exigidos pelos mercados
dos paises desenvolvidos (BUENO, 2001).

Em meados da década de 80, a Internacional Organization for Standardization
(ISO) iniciou a elaboragio do que se chamou norma sistémica para a qualidade. Essas normas
sdo genéricas, ndo se prendem a um produto ou um setor em particular, mas tratam da
avaliagdo do processo produtivo como um todo, qualquer que seja ele. Essas normas foram
denominadas série ISO 9000.

Segundo Oliveira (2001), a emissdo da série 9000 em 1987 marcou o inicio da
popularizagdo da ISO, sendo hoje conhecida por todos os paises.

A primeira versdo criou uma estrutura de trés normas sujeitas a certificagfio, a ISO
9001, 9002 e 9003, além da ISO 9000 que era uma éspécie de guia para certifica¢gdo. Com trés
anos de atraso, a Associagdo Brasileira de Normas Técnicas -ABNT emitiu a primeira versdo
(tradugdo) da série no Brasil, com o nome de série NBR 19000. Em 1994, a norma passou por
sua primeira revisdo, porém sem grandes modificagdes, apenas com uma pequena ampliagdo e
alguns esclarecimentos em seus requisitos, mantendo a mesma estrutura.

Oliveira (2001), ressalta que a estrutura da norma, versdes 87 e 94 dificultam a
visualizagdo dos beneficios de implantagdo, encarando tdo somente a garantia de qualidade,
ou seja, a norma estabelecia requisitos que pudessem assegurar ao cliente, o recebimento de
produtos dentro da especificagdo requerida. O enfoque de melhoria, de gestdo do negdcio,
aparecia de forma bastante timida e subjetiva.

Em dezembro de 2000, a série de normas ISO 9000 foi revisada, passando a ser

chamada de ISO 9001:2000, sendo que as alteragdes em relagdo a edigdo anterior podem ser
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notadas ji a partir do titulo das normas. Na revisdo de 1994, as normas de especifica¢bes
recebiam a denominagédo de Sistema de Qualidade — Modelo para garantia da qualidade.

Na revisdo 2000, o termo “Garantia de Qualidade” foi suprimido, passando-se a
denominar as normas para Sistemas de Gestdo de Qualidade (SGQ) — Requisitos, enfatizando
que além da garantia da qualidade para o cliente e para a prépria administragio, busca-se
também, explicitamente, o aumento da satisfagdo do cliente e demais partes interessadas.

As principais mudangas da nova versdo da ISO 9000, segundo Nascimento (2001),
foram:

- radical mudanga na estrutura, embora conserve a esséncia dos 20 elementos originais. Nova
estrutura esta mais relacionada aos processos organizacionais;

- norma Unica de requisitos para sistema de gestdo da qualidade, ou seja, deixam de existir os
modelos parciais. ISO 9001, 9002 e 9003 passando a ser denominada ISO 9001, 2000;

- possibilidade de adequagdo do escopo para as operagdes de diferentes tipos de organizagdes;
- nova estrutura baseada em processos e refor¢o na orientagdo para o cliente; _

- aumento da compatibilidade com as normas de sistema de gestdo ambiental da série 14000;
-processo de melhoria continua como um importante passo de acréscimo ao sistema de
qualidade; |

-a norma ISO 9001 aliada a revisdo da norma 9004 passa a ser chamada de “Par Consistente”

enfatizando a promogdo e a melhoria do desempenho da organizagdo.

Na revisdo, a norma é composta por oito principios bésicos:
- Organizagdo focada no cliente;
- Lideranga;
- Envolvimento das pessoas;
- Enfoque sistémico para gerenciamento;
- Melhoria continua;
- Tomada de decisdo baseada em fatos;
- Beneficios mutuos nas relagdes com os fornecedores.
Um tépico considerado essencial para a Ergonomia, entre estes principios bésicos, é
sem divida, o envolvimento das pessoas, pois se os trabalhadores ndo incorporarem a idéia da
importéncia da qualidade, serd muito dificil conseguir alcangar a satisfagdo do cliente. No que
| se refere & melhoria continua, uma empresa que almeja a manutencdo eficaz da qualidade,
precisa além da ISO 9000, investir na qualidade de vida no trabalho, conforme citado

anteriormente, propiciando aos trabalhadores um clima organizacional favoravel.
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2.6 Ergonomia

O mundo do trabalho busca resultados por meio da transformagio de matérias
primas em bens e servigos €, encontram-se processos de trabalho sempre mais especializados
e funcionais. Todas estas pretensdes de trabalho sdo legitﬁnas e merecem ser satisfeitas,
porém € sabido e reconhecido universalmente e considerados todos os fatores que interagem
no mundo do trabalho: os meios, os instrumentos, a organizagfo e principalmente o0 homem,
como sujeito desta relagdo (PEREIRA, 2001). o

O homem deve ser o centro de qualquer evento e nenhum sistema podera ser
operado eficientemente, confortavelmente, ou com seguranga, sem que haja
entendimento do comportamento basico do operador dentro do sistema — o que ele
pode fazer e o que ele quer fazer.

A tecnologia introduziu o uso dos computadores e o homem passou a incorporar em
seu ambiente de trabalho esse mobilidrio, permanecendo a maior parte do tempo na posig¢do
sentada e estatica, aumentando as possibilidades dos DORT’s (Distiirbios Osteosmusculares
Relacionados ao Trabalho).

A evolugdo da tecnologia (informatizago, automatiza¢@o), em relagdo aos tipos
antigos ou recentes de organizago do trabalho, cria situagdes em que a atividade ndo estd
longe de ser puramente mental, mesmo na produ¢do de massa ou no trabalho de escritorio
- pouco qualificado. Muitas atividades tém hoje em dia um componente cognitivo intenso e
complexo (WISNER 1981, p.11).

Para Moraes (2000), sfo disciplinas afluentes da Ergonomia aquelas que
fornecem subsidios sobre os aspectos fisicos e mentais do homem: anatomia,
antropometria, biomecéanica, medicina do trabalho, fisiologia do trabalhb, psicologia
cognitiva, psicologia do trabalho, psicologia experimental, sobre as intera¢Ses sociais
e culturais das relagdes de produgéo, sociologia do trabalho, Ergonomia do trabalho,
antropologia e sobre a comunicagfo humana - semiética.

Ja as disciplinas efluentes da Ergonomia, sdo para o mesmo autor, aquelas
para as quais a Ergonomia, a partir da abordagem sistémica, da modelagdo das
comunicagdes, da analise da tarefa e de experimentos com varidveis controladas as que
definem requisitos ergonomicos de projeto de produtos, elementos de comunicagdo
visual, ambiente espacial, ambiente fisico, operacionaliza¢fo da tarefa e programas de

treinamento, sistemas de informagfio e sistemas gerenciais. S3o elas: desenho
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industrial, engenharia do produto, programagio visual, layout, arquitetura, conforto
ambiental, engenharia de seguranga, engenharia de produgio, organizagfo do trabalho,
recursos humanos, engenharia de sistemas, engenharia de sofiware, design de

interfaces.

Para Wisner (1987), a Ergonomia se baseia essencialmente em conhecimentos no
campo das ciéncias do homem (antropometria, fisiologia, psicologia, uma pequena parte da
sociologia), mas constitui uma parte da arte do engenheiro, & medida que seu resultado se

traduz no dispositivo técnico.

Assim, compreende-se que a Ergonomia esta preocupada com os aspectos humanos
do trabalho em qualquer situagdo onde ¢é realizado, e assim sendo, nfio se pode desconsiderar
suas duas finalidades basicas: o melhoramento e a conservagdo da saude dos trabalhadores, e
a concepgdo e o funcionamento satisfatério do sistema técnico do ponto de vista da produgdo
e seguranga.

Para isto, a Ergonomia vem buscando analisar situagSes de trabalho, tentando
interferir ou modificar, no sentido de obter uma maior racionalizagdo e otimizagdo, com o

maximo de conforto, rendimento e eficiéncia.
Atualmente, a Ergonomia ndo se preocupa apenas com os postos de trabalho, mas se

volta também para a questdo cognitiva do trabalho, visando avaliar e considerar a carga
mental exigida para o desempenho de uma determinada atividade e o grau de sofrimento
psiquico a que se submete o ser hﬁmano no trabalho.

Santos e Fialho (1997) afirmam que na Ergonomia, nos seus fundamentos,
possibilita a humanizagio da tecnologia & melhoria das condigdes de trabalho e da qualidade
de vida. O homem ¢€ o centro, o homem ¢é o foco, 0 homem é o principal. Quando se analisam
as atividades do homem em relagdo com os diferentes aspectos do trabalho (econdmicos,
sociais, técnicos e organizacionais), enfoca-se a prépria Ergonomia e as especificidades da
sua atuagdo, concluindo assim que esta contribui para a saude e a qualidade de vida dos
trabalhadores.

Muitas vezes, segundo Pereira (2001), ao se estudar uma determinada situagdo de
trabalho, percebe-se a necessidade de mudangas profundas nos métodos de administragdo e
relacionamento entre capital e trabalho. E, a Ergonomia € o ponto basico nestas mudangas,

principalmente pelo seu carater interdisciplinar e pela sua natureza aplicada.
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“O cardter interdisciplinar significa que a Ergonomia se ap6ia em diversas dreas do
conhecimento humano. O caréter aplicado configura-se na adaptagdo do posto de trabalho e
do ambiente as caracteristicas e necessidades do trabalhador” (DUL & WEEDMEESTER,
1995).

Pereira (2001) relata que a Ergonomia tem um grande papel na reconstrugdo da
relagdo homem com o trabalho, ndo s6 no sentido de buscar e garantir melhores condigdes de
vida no trabalho, mas também por se comprometer com a concretizagéo de novos modelos de
organizagdo, considerando esta com um dos espagos onde ocorrem os processos e

procedimentos.

Nesta perspectiva é que se pretende enfocar a Ergonomia como uma ferramenta
auxiliar no Sistema de Gestdio da Qualidade e, principalmente, nos processos de certificagiio
da ISO 9000, conferindo qual a importincia que a ISO 9000 tem dispensado & Norma
Regulamentadora, NR17, que trata da Ergonomia. Com essa norma, editada no ano de 1990,
comega-se a despertar o interesse pela Ergonomia no setor produtivo brasileiro. Outros paises,
como a Franga, também apresentam normatizagdes especificas estabelecidas pela Associagdo
Francesa de Normalizagdo —~AFNOR (1992) E INRS (1995) sendo bem mais especificos em
questdes de prevengdo e protegdo no trabatho. No Brasil, um dos tépicos importantes da NR-
17 frisa a finalidade da mesma: NR17 — Ergonomia: 17.1. Esta Norma Regulamentadora é
uma das diversas normas regulamentadoras que visam a estabelecer parimetros que permitam
a adaptacdo das condigdes de trabalho as caracteristicas psicoldgicas dos trabalhadores, de
modo a proporcionar um maximo de conforto, seguranga e desempenho eficiente

(MINISTERIO DO TRABALHO, 2000). -
Desta forma, a Ergonomia utiliza uma metodologia da Analise Ergonémica do

Trabalho - AET, através de um ciclo de coleta de dados, analise e formulagio de hipéteses,
permitindo que os resultados obtidos sejam globalizados no final da intervengdo ergondmica.
A analise ergondmica nfo somente categoriza as atividades desenvolvidas pelos individuos no
trabalho, mas, sobretudo norteia as modificagdes necessarias para uma ampla adequagdo das
condigSes de trabalho a esses individuos. Para melhor compreensio desta, explana-se em

seguida os conceitos que a envolvem.

Wisner (1987) considera a origem da AET aos ergonomistas franceses a partir de
1955, com a publicagdo do livro de Ombredane & Faverge, que demonstra claramente o

interesse em se fazer uma anilise do trabalho em todas as suas atividades sejam elas
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prescritas, imprevistas ou até inconscientes por parte dos trabalhadores com propostas a
melhoria de trabalho.

O mesmo autor relata que a metodologia de anélise ergonomica de trabalho varia de
um autor para outro e, sobretudo, em fungdo das circunstincias da intervengdo, essa
metodologia comporta cinco etapas de importancia e de dificuldade diferentes:

1. anélise da demanda e proposta de contrato;

2. analise do ambiente técnico, econémico e social;

3. andlise das atividades e da situagfo de trabalho e restituigio dos resultados;
4. recomendagdes ergondmicas;

5. validagdo da intervengo e eficiéncia das recomendagdes.

Couto (1996) afirma que na andlise ergondmica néo se pode ficar apenaS no posto de
trabalho, € necessério também verificar as caracteristicas do ambiente, quanto ao conforto
térmico, acustico e iluminagdo, a analise do método de trabalho, a anslise do sistema de
trabaltho e analise cognitiva no trébalho.

Para Santos e Fialho (1997), a pratica da Ergonomia consiste em emitir juizos de
valor sobre o desempenho global de determinados sistemas homem(s) - tarefa(s). Como tais
sistemas normalmente sdo complexos, envolvendo expectativas relativamente numeroéas,
procura-se facilitar a avaliagdo sobre o desempenho global, apoiando-se no principio da
andlise e sintese. -

A anélise ergondmica do trabalho comporta cinco fases, segundo Santos e Fialho
(1997, p.24), que sdo:

1. analise da demanda;

2. andlise da tarefa;

3. anélise das atividades;

4. diagnostico das situagdes de trabatho;

5. caderno de encargos e recomendagdes ergondmicas.
2.6.1 Analise da Demanda

Segundo Wisner (1994), a anélise da demanda tem como meta compreender bem a
natureza e o objetivo da intervengdo ergondmica. Em certos casos, podemos descobrir que

ndo hé uma verdadeira demanda e que ninguém que tenha responsabilidades importantes na
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empresa deseja vé-la resolvida, ou a demanda diz respeito a um ponto de menor importéncia,
quando problemas graves se colocam e ndo sdo percebidos. Em qualquer dessas situagdes, um
contrato entre o requerente € o ergonomista deve ser realizado, permitindo especificar a
questdo, os prazos de resposta, os meios disponiveis e os critérios de sucesso.

O ponto de partida de toda intervengfo ergondmica, segundo Santos e Fialho (1997),
¢ a delimitagdo do objeto de estudo, definido a partir da formulagdo da demanda. A demanda,
em Ergonomia, ¢ uma demanda social, expressa num quadro institucional, pelos diferentes
atores sociais, cujos pontos de vista ndo sfo, necessariamente, coerentes. Ao contrario, as
vezes, eles sdo até contraditérios. A demanda pode ser formulada diretamente, de forma
explicita, por um dos atores sociais (individual ou éoletivo) ou, ainda, indiretamente, de forma
implicita, pelo confronto dos diferentes pontos de vista a respeito do objeto de estudo.

Anélise da demanda, éonforme os mesmos autores, ¢ a defini¢do do problema, a
partir de uma negociagéio com os diversos atores sociais envolvidos. A demanda pode ter
origem nos diversos atores sociais da empresa direta ou indiretamente envolvidos pelos
problemas ergondmicos existentes na situagdio de trabalho a ser analisada. Além do mais,
pode-se ter trés grandes grupos de demandas de interven¢do ergondémica. As demandas
formuladas com o objetivo de:

1. buscar recomendagdes ergondmicas para implantagdo de um novo sistema de produgso;

2. resolver disfungdes do sistema de produgdo ja implantado, relativas aos comportamentos do
homem, da maquina, ou ainda, da organizag#o, que se traduzem em problemas ergondmicos
(sofrimento fisico e mental, doengas profissionais, incidentes, absenteismo, turn-over, baixa
produtividade, qualidade insuficiente,...);

3. identificar as novas condicionantes de produgdo, numa determinada situagio de trabalho,
introduzidas pela implantagdo de uma nova tecnologia e/ou pela introdu¢o de novos modos
organizacionais.

Wisner (1987) afirma que a analise da demanda varia consideravelmente segundo se
trate de Ergonomia de produto ou de produgfio. As demandas de Ergonomia da produgio
podem ter como origem dificuldades diretas na produgdo: o dispositivo técnico de produgfo
ndo da os resultados esperados em quantidade e qualidade. Elas podem também estar ligadas
com descontentamento do pessoal. Esse descontentamento pode exprimir-se de duas maneiras
principais: reivindicagSes sindicais ou comportamento pouco satisfatério no trabalho; dessa

forma, os problemas de seguranga influenciam a organizagio geral da empresa.
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Na Anilise da Demanda, é importante que sejam abordados quais os motivos que
levaram a organizagdo a adotar um Sistema de Gestdo da Qualidade, especificamente ISO

9000, verificando assim, as inten¢des da mesma.
2.6.2 Anélise da Tarefa

Santos e Fialho (1997) definem tarefa como o que o trabathador deve realizar e as
condi¢des ambientais, técnicas e organizacionais dessa realizagdo e que a andlise da tarefa
consiste, basicamente, na analise das condi¢des de trabalho da empresa.

A tarefa péra Guérin, Laville et all (2001), corresponde a um modo concreto de
apreensio do trabalho que tem por objetivo reduzir a0 méximo o trabalho improdutivo (a
partir dos indicadores de gestio usados na empresa) e otimizar a0 maximo o trabalho
produtivo. A eliminagdo dos fatores que favorecem a baixa produtividade e a busca dos
métodos mais eficientes permite atingir tais objetivos. Esses autores também véem a tarefa

desta forma:

¢ em primeiro lugar, como um conjunto de objetivos dados aos operadores, € a um conjunto
de prescrigdes definidas externamente para atingir esses objetivos particulares. Conforme
0 caso, ela integra em maior ou menor grau a definigdo de modos operatdrios, instruc;()e.s e
normas de seguranga;

* em segundo lugar, a tarefa é um principio que impée um modo de definigdo do trabalho
em relagéo ao tempo. O conceito de tarefa para estes autores esta ligado a necessidade de
estabelecer métodos de gestdo que permitam definir € medir a produtividade decorrente da
relagdio entre os gestos dos operadores e as ferramentas mecanicas de pfodug;ﬁo. Essa
defini¢do de todas as pesquisadas, foi considerada a que mais se assemelha com a
nomenclatura também utilizada pela ISO 9001:2001.

Na ISO 9000, a Tarefa realizada na AET corresponde as Instrugdes de Trabalho-IT,
que a Ergonomia considera essencial que sejam elaboradas com a participagio efetiva dos

trabalhadores e ndo impostas pelos responsaveis pela implementagdo da ISSO 9000.
2.6.3 Anilise da Atividade

Guérin, Laville et all (2001) consideram que a atividade de trabalho é o elemento

central que organiza os componentes da situagio de trabalho. E uma resposta aos
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constrangimentos determinados exteriormente ao trabalhador, e a0 mesmo tempo & capaz de
transforma-los. Estabelece, portanto, pela sua propria realizagdo, uma interdependéncia e uma
interagdo estreita entre esses componentes.

A anilise das atividades, sob o parecer de Santos e Fialho (1997), é o que o
trabalhador, efetivamente realiza para executar a tarefa e a anilise do comportamento do
homem no trabalho. Nessa fase, ¢ realizada a analise das atividades desenvolvidas pelos
trabalhadores, diante das condigdes e dos meios que lhe sdo colocados a disposi¢do. Trata-se
da analise dos comportamentos de trabalho: posturas, agdes, gestos, comunicagdes, dire¢do do
olhar, movimentos, verbalizagdes, raciocinios, estratégias, resolugdes de problemas, modos
operativos, enfim, tudo que pode ser observado ou inferido das condutas dos individuos. Os
dados assim obtidos poderdo ser confrontados com os das fases precedentes, comprovando as
hipdteses para a elaboragfo de um pré-diagnéstico da situagfio de trabalho analisada.

Wisner (1987) considera que a descrig¢fo da atividade pelo préprio trabalhador é um
trabalho dificil para o ergonomista, pois ele deve tentar aprender tudo sem sugerir modos de
operagédo ou estratégias de trabalhos analisados.

Santos e Fialho (1997, p.187) descrevem varios métodos para a anslise das
atividades de trabalho e os definem como: “conjunto de meios e procedimentos préticos de
analise que permitem dar um conteiido as categorias de um modelo”. Dessa forma, cada
método de analise corresponde a um modelo preconcebido. Em contrapartida, a um mesmo
modelo podem corresponder varios métodos de analise.

Para facilitar a compreensdo dos métodos de analise das atividades, pode-se dividi-
los nos seguintes componentes: gestuais, sensoriais, perceptivos, cognitivos e regulatérios.
Essa divisdo corresponde a métodos de anélise, que dizem respeito a classes de problemas,
relativo a situagdo de trabalho a ser analisada. '

Os mesmos autores ainda se limitam a abordar os seguintes métodos de andlise do
trabalho:

1. método de analise das atividades em termos gestuais: é aplicado quando a atividade motora,
na execucdo da tarefa, é preponderante e quando as atividades sensorial/perceptiva e cognitiva
(sempre presentes) podem ser, relativamente, negligenciadas. Trata-se de levantar os aspectos
fundamentais da atividade gestual de trabalho: os gestos, o contetdo, o tempo € o processo de
trabalho, propriamente dito;

2. método de andlise das atividades em termos de informagdo: é a analise das atividades
desenvolvidas pelo trabalhador, em termos de informagio, isto €, em termos de percepgio e

do tratamento das informagdes e das agdes por ele realizadas;



37

3. método de analise das atividades em termos de regulagfo: é o confronto dos resultados da
agdo do trabalhador com os objetivos preestabelecidos, para ajustar suas novas agdes.
Descreve-se a atividade do trabalhador na medida em que ela ¢ dirigida no sentido do alcance
e do respeito a uma norma de produgéo, ou no sentido da manutengfo de um equilibrio;

4. método de andlise das atividades em termos de processos cognitivos: a analise das
atividades do homem no trabalho em termos de processos, cognitivos, é, sem ddvida, o
método mais contemporéneo de anilise ergondmica do trabalho. Segundo esse enfoque, sio
estudados, geralmente, trés aspectos: a planificagdo pessoal do trabalho, as representagdes
mentais de trabalho e os raciocinios heuristicos do homem no trabalho.

Quanto aos fatores de natureza humana, que influenciam as atividades no trabalho,
lida (1990) considera que existem certas caracteristicas do organismo humano, que
influenciam no desempenho do trabatho. O estudo da adaptagdo do homem ao trabalho
abrange as transformagdes que ocorrem quando um organismo passa do estado de repouso
para a atividade e também aquelas transformagdes de carater mais duradouras, devidas ao
treinamento.

A monotonia, fadiga e motivagdo sdo trés aspectos muito importantes que devem
interessar a todos aqueles que realizam analise e projeto do trabalho humano. A monotonia e
fadiga estdo presentes em todos os trabalhos e, se nio podem ser totalmente eliminadas,
podem ser controladas e substituidas por ambientes mais interessantes e motivadores.
(GRANDJEAN, 1998).

Néo se pode deixar de mencionar que a idade, o sexo e as deficiéncias fisicas no
trabalho sdo fatores que, segundo esse autor, influenciam na produtividade do trabalhador. E
atualmente vem sendo objeto de estudo de pesquisadores.

E de primordial importancia o estudo na Ergonomia no que se refere as posigdes
utilizadas no desenvolvimento das atividades, uma vez que as posturas para a realizagio do
trabalho e as posturas oriundas de fatores externos ao bom desempenho da atividade,
provocado por mobilidrio inadequado, vicios de postura sio responsaveis pelo desgaste fisico
do trabalhador.

Através da anélise da Atividade, é possivel a verificagdo dos requisitos da norma

ISO 9000 referentes as solicitagdes especificas do produto e a maneira como & realizado.
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2.6.4 Diagnostico da situagio de trabalho

De acordo com Santos e Fialho (1997), o diagndstico em Ergonomia diz respeito as
patologias do sistema homem-tarefa que foi delimitado, dentro do qual intervém fatores cuja
natureza, modo de influéncia e as possibilidades de transformagdo, podem ser inferidos pelos
conhecimentos em Ergonomia. Do ponto de vista metodoldgico, deve ser considerado como
uma sintese da andlise ergondémica do trabalho.

Uma vez recolhidos e interpretados, os dados conduzem a elaboragio de um
diagnéstico, da situagdo de trabalho analisada, isto ¢, a alguns modelos operativos, que
permitem a redagio de um caderno de encargos de recomendagdes ergondmicas. Esta etapa
constitui a razdo de ser da Ergonomia (SANTOS e FIALHO, 1997, p.245).

2.6.5 Recomendagdes Ergondmicas

O caderno de encargos na analise de Santos e Fialho (1997 p.257), baseia-se em
normas e especificagbes: as especificagdes sdo levantadas a partir da andlise ergbnémica do
trabalho. O diagnéstico de uma situagdo de trabalho analisada permite estabelecer um
conjunto de especificagdes ergondmicas relativas a:

1. decisdes de base;

2. implantagdo geografica dos postos de trabalho;

3. implantag@o detalhada dos pontos mantidos pelos operadores
4. implantag@o e arranjo fisico das zonas de intervengio;

5. documentagio;

6. meio ambiente de trabalho.

Todas as recomendagdes sugeridas pela AET poderdo auxiliar na melhoria do
Sistema de Gestdo da Qualidade proposto pela ISO 9000.

A aplicagdo sistemética da Ergonomia possibilita a identificagdo dos varios postos
de trabalho e, principalmente, em quais ocorrem maiores problemas ergondmicos.
Certamente, a intervengdo ergondmica realizada na concepgio (Ergonomia de concepgdo) de
um determinado projeto, representa a situagdo ideal. Porém, mesmo que se dé na esfera de
correcdo (Ergonomia de corregdo) contribui para a resolugfo de problemas que se refletem em

seguranga, fadiga, doengas ocupacionais, acidentes ou na qualidade e quantidade de produgdo.
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A Ergonomia de conscientizagdo visa proporcionar a capacitagiio dos trabalhadores
dentro dos aspectos ergonOmicos através de atividades pedagdgicas voltadas a
conscientizagio e ao dominio de conhecimentos técnicos e legais sobre o processo.

E fundamental que uma empresa que pretende implantar a norma ISO 9000, ou que
Ja esta certificada pela mesma, tenha incorporado o conceito da Ergonomia, e assim seja
possivel obter niveis de qualidade néo s6 na sua forma de gestfio, mas proporcionando através
da Ergonomia, qualidade de vida no trabalho satisfatérios a toda a sociedade, humanizando o

trabalho e contribuindo sobremaneira para melhores condigdes de vida e satide do trabalhador.
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CAPITULO 3 — INTERPRETACAO DOS REQUISITOS DA NORMA 1SO 9001:2000
SOB O ENFOQUE DA ERGONOMIA

3.1 Correspondéncia entre ISO 9001: 2000 e a Ergonomia

Na sua ultima reviso, a norma ISO 9000 passou por algumas alterag¢Ses
significativas, voltando bem mais sua atengdo as condigdes de trabalho; fator esse que nem
era citado nas versdes anteriores que poderd introduzir um espago para a atuagdo da
Ergonbmia.

A fim de facilitar o entendimento, pretende-se a seguir explanar um panorama
sucinto nas se¢des da Norma ISO 9001:2000 referente aos requisitos da certificagdo. Segue-se
uma analise dos elementos principais, destacando—se os itens que ddo abrangéncia a atuagio
da Ergonomia. Na verdade, intenciona-se apresentar um guia sobre a interpretagio da
aplicagdo da Norma em estudo, quando a mesma € vista sob a 6tica da Ergonomia.

Cada requisito foi abordado da seguinte maneira: a exigéncia principal de cada
requisito esta expressa de forma simplificada para facilitar sua aplicagio, ndo incorporando
todos os elementos detalhados da Norma, e a Ergonomia sera dissertada conforme a

abrangéncia do requisito.

3.1.1 Introdugdo

A Norma inicia tratando das generalidades e citando que as implementagGes de um
Sistema de Qualidade de uma organizagdo sdo influenciadas por vérias necessidades,
objetivos, produtos fornecidos, os processos empregados e o tamanho e estrutura da
organizagdo. Na Introdugdo, a Ergonomia ja sugere que poderia ser sutilmente enfocada
alguma citagdo que para adogdio de um sistema de qualidade, é preciso haver condigbes

favoraveis de trabalho.
3.1.2 Abordagem de Processo

Para uma organizagdo funcionar de maneira eficaz, ela tem de identificar e
gerenciar diversas atividades interligadas. Neste caso, o processo tem uma relagdo direta
com a Atividade de trabalho analisada pela Ergonomia. Os processos podem ser analisados

individualmente, bem como a sua combinagio e interagdo com outros processos.
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3.1.3 Objetivos

Neste item quando se descreve a aplicagio da Norma, cita-se que os requisitos s3o
genéricos e nas questdes que relatam a infra — estrutura, a Ergonomia precisa estar presente
para analisar as condig3es de trabalho, uma vez que a Norma, j4 nos objetivos, justifica a sua

generalidade.
3.1.4 Sistema de Gestdo da Qualidade-Requisitos geral

A seg@o 4 trata de questdes referentes aos requisitos gerais que formam o alicerce do
Sistema de Gestdo da Qualidade-SGQ que compdem a estrutura fundamental da norma,
definindo sua légica operacional através das seguintes medidas:

- Identificar todos os seus processos,

-Determinar a seqiiéncia e interagfo entre 0s processos;

-Determinar critérios e métodos para a eficicia dos processos;

-Assegurar a disponibilidade de recursos e informages para apoiar o monitoramento dos
processos; |

A Ergonomia mais uma vez toma espago neste item da norma, uma vez que
considera que estes recursos podem ser as condigdes de trabalho que precisam estar
devidamente apropriadas para ndo interferir na qualidade do trabalho. Quanto aos
procedimentos, sdo equivalentes as anélise da Atividade realizada durante a AET.

O item 4.2 trata especificamente do controle de registros que pode ser considerado a
Tarefa prescrita, sendo assim, a documentagio do SGQ, de natureza obrigatéria: declaragdo
da politica e dos objetivos da qualidade, as normas do SGQ (Manual, Procedimentos e
Instru¢Ses de Trabalho), registros da execugdo do trabalho e os demais documentos
necessarios ao planejamento e controle da organizagio (planos, cronogramas, relatorios,
correspondéncias internas e externas).

Na vis@o da Ergonomia, a documentagio devera ser clara, de facil entendimento e
numa linguagem acessivel ao todo do trabalho. Deve-se também dar énfase ao tipo de
atividade, principalmente as que implicam riscos 2 saide e a seguranga do trabalhador;
naturalmente requerendo documentagdo mais detalhada nos casos especificos.

E preciso que as instrugdes de trabalho sejam elaboradas pelos préprios
trabathadores para que a implementagio da ISO 9000, ndo venha interferir na atividade j&

desenvolvida pelos mesmos. Santos e Fialho (1997) sugerem ainda que, se a documentagio
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for impressa, deverd ser persistente ao dilaceramento e ao apagamento das paginas, dever
também ser homogénea e no caso das IT’s, que descrevem o procedimento, devem ter relagfio
com o material utilizado. A documentagfo deve ser redigida segundo a légica dos usuarios.
Quanto melhor a educago, treinamento e experiéncia do pessoal, mais simples pode
ser a documentagdo, por isso a Ergonomia salienta a importincia do trabalhador receber a

devida capacitagdo para realizar adequadamente sua fung#o.
3.1.5 Responsabilidades da Dire¢do

A segdo 5 (5.1) trata da concepgéio estratégica e titica da organizagdo, definindo as
responsabilidades da dire¢do e autoridade correlata. Na pratica, sabe-se que em muitas
organizag¢des, ndo existe um verdadeiro engajamento da alta administragio na implementagdo
dos sistemas, particularmente quando se trata de qualidade. Como este comprometimento com
a Qualidade ndo se fazia obrigatério na versdo anterior de 1994, percebia-se que a dire¢do
delegava responsabilidades a determinados comités de Qualidade, exigindo dos mesmos,
aprovagdo nas auditorias externas, mas sem se envolver com nenhuma responsabilidade.

A alta dire¢@o, normalmente quer resultados (o que é sempre bom e adequado), mas
néo se preocupa em como consegui-los, nem com os recursos necessarios, diretrizes claras ou
autonomia para as decisdes. '

Varias foram as organizages que tentaram implantar seus processos de melhoria da
qualidade apenas com a concordancia da participagdo a distdncia do dirigente principal, mas
Rodrigues (1994) afirma que esta simples participagdo ndo € suficiente. O dirigente precisa
estar a frente do processo.

Recentemente, o consultor americano Charles Dygert, conhecido especialista em
estratégias de Gerenciamento, esteve no Brasil ressaltando o papel fundamental da motivaggo
dos individuos e, portanto, do capital humano como catalisador das mudangas necessérias
para que seja atingido um estdgio mais avangado de produgfo industrial. Muito bem, o que
Dygert e seus seguidores dizem ¢é bastante simples de ser entendido: os antigos (mais
tradicionais) estilos de gerenciamento (autocratico e burocritico) devem se transformar em
liderangas democréticas orientadas para o desenvolvimento das pessoas. Mas, se os
ensinamentos de Dygert, parecem ficeis de serem compreendidos, até por sua légica inerente,

a sua implantagfo segue por caminhos mais intrincados (BUENO, 2001).
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Néo se muda toda uma cultura de uma empresa em um dia, pois muitas vezes estd
baseada em sistemas que valorizam a competitividade e ndo a colaborag#o entre alta diregio e
funcionarios, além do autoritarismo e a burocracia impeditiva da criatividade.

E preciso que toda a mudanga seja fundamentada com uma estratégia apropriada
para que a mesma possa ser aderida por toda a organizagdo. Sabe-se que em muitas empresas,
esta questdo precisa ser revista, pois as que ja estdo certificadas na versdo de 1994 e que ndo
tinham um papel de lideranga ativo da dire¢@o na Qualidade, vdo precisar se adequar a essa
nova exigéncia da norma ISO 9001.

A Ergonomia sugere que as empresas adotem um estilo de gerenciamento
democratico, pois determina o sentimento de propriedade por parte dos funcionérios e sua
participagdo no processo de tomada de decisdes, para que assim, o trabalhador possa sentir-se
efetivamente integrado a empresa. Colaborar, ao invés de competir internamente, torna-se
também uma das principais formas de aumentar a qualidade e produtividade de todos os

setores da organizagéo.
3.1.5.1 Foco no cliente

Outro topico importante da seg¢do 5 (5.2) é o foco no cliente. Este requisito
determina a necessidade da alta administragdo esclarecer como cada pessoa da organizagdo
deve compreender os requisitos do cliente e como atendé-los.

Na visdo da Ergonomia, organizagdes voltadas para o cliente precisam passar por
uma mudanga fundamental de crengas e valores, isto ¢, uma transformagdo significativa na
cultura organizacional, uma vez que um dos fatores criticos de sucesso é envolver cada
funciondrio da companhia, na compreensfo e na vivéncia dessas novas crengas e valores, mas
para que isso acontega, € preciso um clima organizacional favoravel.

A qualidade voltada para o cliente ndo deve ser apenas uma estratégia da lideranga,
mas também, uma maneira de ser e pensar de toda a organizagdo, uma vez que o trabalho em
equipe constroi a confianga mutua e a solidez necessiria para implementar a estratégia

focalizada no cliente.

O lider devera transmitir a filosofia a toda organizagfo e a Ergonomia considera que
a comunicagdo entre a hierarquia organizacional é de suma importincia. Ouvir n3o apenas o
cliente, mas também o trabalhador, envolvendo-os ndo somente no processo de solugdo de

problemas, mas também no gerenciamento de sua unidade de trabalho. Satisfagdo ao cliente
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serd mero slogan se ndo forem dados recursos necessarios — tempo, condigSes ambientais e
treinamento, para ajudar todos os niveis e fungOes a entender e aperfeigoar a qualidade
voltada para o cliente (WHITELEY, 1997).

Acredita-se numa visdo ergondmica, que o trabalhador s6 consegue dar esse retorno
ao cliente, tdo saliente na nova versio, se ele perceber da diregdo, uma preocupagio na
valorizag¢io do seu trabalho.

A Ergonomia sugere que o trabalhador tenha participagio para elaborar os processos
de avaliagdo da satisfagdo do cliente, uma vez que ele também mantém contato direto com o

mesmo.
3.1.5.2 Politica da qualidade e panejamento

No requisito 5.3, esta estabelecido que a alta diregdo deve instituir, documentar e
informar (interna e externamente) uma politica da qualidade aderente aos requisitos do cliente
e aos proprios da organizagdo, ou seja, esta politica da qualidade deve ser comunicada e
ehtendida por toda a organizagdio para facilitar a realizagdo de determinada tarefa; e nio
dificultar o processo da execugdo da mesma. A Ergonomia considera que a politica precisa ser
real as condigGes da empresa para que se tenham possibilidades de mensuraggo.

Ainda na segdo 5 (5.4), no que diz respeito ao Planejamento, define que a alta
diregdo tem responsabilidade qiiénto a qualificagdio (relacionadas com a realizagdo do
produto) e quantificagdo (mensuraveis) dos objetivos da qualidade e consisténcia com a
politica instituida. Também abre precedentes para que as possiveis mudangas no sistema
possam acontecer, face as sucessivas alteragSes que forem ocorrendo com os ciclos de
melhorias. Ideal seria que, concomitantemente, ao iniciar-se a implementagdo da Qualidade, a
empresa ja comegasse a planejar as possiveis intervengdes ergondmicas ou que a mesma ja

- planejasse medidas que favoregam as condigdes de trabalho, necessarias conforme a situagéo.
3.1.5.3 Responsabilidade, autoridade e comunicagio

No requisito 5.5 estabelece que a diregéio deve instituir canais de comunicagio para

manter o pessoal informado sobre a eficicia da qualidade e os resultados que poderdio ser
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obtidos através desta. A comunicagio deve ser ndo apenas verbal, mas principalmente por
escrito, para que assim, ndo haja quebras na Qualidade do Sistema, sendo ideal que sejam
utilizados formularios especificos de comunicagéo interna. |

A Ergonomia considera que quando ndo ocorre uma comunicagdo fluente, por ser
esta uma tarefa dificil e complexa da vida empresarial, pode se gerar inimeros conflitos e
insatisfagdio, tanto por parte da diregdio, quanto por parte dos trabalhadores. Montmoolin
(1994) estabelece uma classificagdo util dos diversos tipos de comunicagio que funcionam em
uma equipe: comunicagio de orientagio geral, aplicada neste requisito da norma ISO 9000,
comunicagio referentes as atividades, comunica¢io de desencadeamento das operagdes, de
controle de agdo coletiva e comunicagdo especifica quando sdo realizadas informag8es em
particular para um trabalhador que esta iniciando na organizagio. O autor, acima referido,

considera que a atividade de comunicagéo € dificil de se analisar.
3.1.5.4 Anélise critica pela dire¢do

No item 5.6 que trata da andlise critica, estd relatada uma atividade chave para o
sucesso de qualquer organizagdo. O processo consiste em analisar os dados coletados das
diferentes medidas realizadas (satisfagdo dos clientes, processos, produto e auditorias internas
da qualidade) e fazer corregdes que forem recomendadas.

Este é, portanto, o graﬂde instrumento de gestdo, com capacidade para tornar a
organizagdo mais competitiva, como resultado do adequado gerenciamento do capital humano
¢ materiais disponiveis, demonstrando assim que a Ergonomia precisa estar aliada neste
enfoque ao trabalhador, dando-the condiges para que este possa desenvolver seu trabalho
num ambiente que ndo comprometa sua seguranga e sua sauide.

Este item, assemelha-se & AET que faz o diagnéstico de uma situagdo e sugere as
corregdes necessarias.

3.1.5.5 Entradas e saidas da analise critica

Nas entradas para anlise critica, explicita no item 5.6.2, demonstra-se que a norma
considera importante o planejamento e eficdcia de resultados e para tanto, & importante

estabelecer o escopo de trabalho, fixando objetivos a serem atingidos. A norma determina que
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a organizagdo deva documentar e dvaliar, pelo menos, os resultados destes, sete assuntos
relacionados. Para saidas da analise critica do SGQ do item 5.6.3, a organiza¢do deve
documentar, pelo menos, os trés itens relacionados, sendo estes: melhoria nos processos,
melhoria do produto conforme os requisitos dos clientes, e ainda necessidades de recursos,
sempre com o objetivo de anélises e melhorias.

Diante desse requisito, a Ergonomia mais uma vez ressalta que, quanto as
necessidades de recursos, ¢é preciéo que a empresa esteja sempre revendo como estio as
disponibilidades desses recursos, ndo somente para a melhoria continua do produto, mas
também como estio as condigdes de recursos fisicos, técnicos, humanos, ambientais e

organizacionais para a realizagio do mesmo.

3.1.6 Gestdo de Recursos

A se¢do 6 € um requisito novo que foi criado na nova versio da Norma ISO 9001,
considerado um dos mais importantes pela Ergonomia, pois trata especificamente da provisio
dos recursos necessarios 4 consecugio dos objetivos da qualidade, determinados na segdo 5.

Maranhdo (2001) considera que os recursos s3o sempre finitos, em geral escassos, ao
passo que as demandas sdo ilimitadas. H4 ainda uma questdo adicional: a dificuldade da alta
diregdo reconhecer e liberar os recursos necessarios. A Norma ISO 9001 considera trés
classes de recursos: os recursos humanos, a infra-estrutura (instalagSes, equipamentos,
ferramentas, software, hardware, etc) e o ambiente de trabalho. Este requisito estabelece a
obrigagdo da organizagdo determinar e prover os recursos essenciais ao funcionamento do
SGQ e de melhorar continuamente a satisfagdo dos clientes.

Um dos itens importantes, sob a 6tica da Ergonomia referente & Norma, é recurso
humano que constituem o capital humano (adicional ao capital financeiro e patriménio) da
organizagdo. Este requisito estabelece a obrigatoriedade de competéncia do pessoal
diretamente envolvido com a qualidade do produto. Esta competéncia é avaliada com base
nos seguintes fatores: educagfo, treinamento, habilidades e experiéncia apropriada

(CHIAVENATO 1995).

As politicas de recursos humanos se referem as maneiras pelas quais a organizagio
pretende lidar com seus membros e por intermédio deles, atingir os objetivos organizacionais,

permitindo condigdes para o alcance de objetivos individuais. Estas variam de acordo com a
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filosofia e as necessidades das organizagdes, mas, a rigor, devem abranger os seguintes
aspectos: provisdo, aplicagdo, manutengdo, desenvolvimento e “controle” de recursos
humanos (CANETE, 2001).

Néo se pode falar em recursos humanos sem considerar a saide do trabathador, um
dos t6picos que precisam ser levados em consideragdo. A satde do trabalhador depende de
trés pontos basicos para sua efetiva preservagio: legal, educacional e técnico.

O legal refere-se s leis que obrigam os empresarios a0 cumprimento das normas de
seguranga e de saide no trabalho. O educacional se manifesta pela conscientizagio dos
empregadores para o controle dos riscos ambientais € no modo de produgo, bem como para a
ins‘truc;ﬁo dos trabalhadores quanto aos riscos e a prevengio. O técnico € relativo a aplicagio
de conhecimentos de Engenharia e do comportamento humano para obtengio de ambientes e
procedimentos de trabatho seguros (CANETE, 2000).

Moller (1997) afirma que muitas empresas latino-americanas gastam mais na
manuten¢@o dos automéveis dos gerentes que no desenvolvimento de seu pessoal. Ele
considera que, futuramenfe, as empresas competirdo entre si ndo apenas pelos clientes, mas
também pelos melhores recursos humanos.

Atualmente, um novo i;z;radigma do gerenciamento tem sido adotado. Algumas
empresas tém investido numa abordagem mais humanista na gestdo de pessoas, o que se
tornou um item importante na agenda corporativa. Os defensores dessa abordagem que vem
sendo chamada de “holistica”, fornecem beneficios, programas educacionais e recompensas
que ajudam a cuidar do bem-estar total dos funciondrios — mente, corpo e espirito simbolizam
aspectos da vida dos trabalhadores que as empresas estio tentando cuidar.

Esse novo pensamento gerencial origina-se da mistura irreversivel do trabalho e da
vida pessoal dos funcionarios. Embora os temés trabalho/vida sejam uma preocupagdo nova

para os profissionais de recursos humanos, as expectativas de uma vida bem balanceada

aumentaram significativamente em relagdo ha cinco anos atras (KIRSCHNER e WAH, 2000).
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3.1.6.1 Infra—estrutura

Salienta-se na segdo 6 o item que trata da infra-estrutura. Este requisito (6.3)

Y

estabelece a necessidade da organizagfio produzir os recursos materiais indispensaveis a
realizagdo dos processos: instalagdes, mobilidrio adequado, equipamentos apropriados,
ferramentas, matérias-primas e demais recursos ligados 2 atividade fim ou atividade meio.

Na visdo da Ergonomia, considera-se que a revisdo da norma evolui neste aspecto
consideravelmente, uma vez que na versdo de 1994, nio era dada tanta énfase as condiqées

favoraveis de infra-estrutura e, conseqiientemente, boas condigdes ergonémicas de trabalho.

3.1.6.2 Ambiente de trabalho

Outro topico relevante é o 6.4, relacionado ao ambiente de trabalho, incluindo os

fatores tecnoldgicos: seguranga, salubridade, tecnologia, etc., e os fatores psicolégicos ou
‘ emocionais: relacionamento interpessoal, confianga, humor, etc.

O Ministério do Trabalhado, através da NR 09, estabelece a obrigatoriedade da
Elabora¢do e Implementagdo por parte de todos os empregados e instituigdes que admitam
frabalhadores, do PPRA — Programa de Prevengdo de Riscos Ambientais que tem como meta,
reduzir os riscos ambientais ou a permanéncia de pessoas nos ambientes suscetiveis aos
mesmos, identificando os riscos potenciais e introduzindo medidas de protegdo para sua
redugdo ou eliminagdo. O objetivo maior do PPRA é assegurar aos trabalhadores, padrdes
adequados de saude e bem-estar no ambiente do trabalho.

Os fatores ambientais sd0 determinantes no desenvolvimento de qualquer atividade,
considerando que, em um ambiente salubre, o trabalhador nfio sofre interferéncias que
poderiam prejudicar o andamento de seu trabalho. Nessa perspectiva, busca-se resgatar na
literatura, a defini¢do e o grau de riscos admissiveis desses fatores no ambiente estudado.

Para abordar a questdo relativa aos riscos ambientais, é necessario proceder 3 sua
classificagdo. Partindo do pensamento de Arcuri (1998), além dos fatores ambientais de
natureza fisica e quimica, tais como ruidos, vibra¢des, iluminagdio, clima e substincias
quimicas, podem afetar a satde, a seguranga e o conforto das pessoas, existindo ainda, outros

fatores ambientais, como a radiagfo e a poluigéo microbiolégica (bactérias e fungos).
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No geral, trés medidas devem ser adotadas para reduzir ou eliminar os efeitos
nocivos dos fatores ambientais: quando estiver na fonte — eliminar ou reduzir a emissdo de
poluentes; quando estiver na propagagdo entre a fonte e o receptor — isolar a fonte ou a
pessoa; quando estiver no nivel individual — reduzir o tempo de exposi¢do ou usar
equipamento de protec¢do individual. (DUL ¢ WEEDMEESTER, 1995).

Uma critica que pode ser feita nesse item da norma é que a mesma nfio deixa claro
como deve ser esse ambiente de trabalho. Para a Ergonomia, segundo Montmoolin (1997),
ambiente de trabalho € tudo que caracteriza uma situagdo de trabalho e permite ou impede a
atividade dos trabalhadores. Deste modo, distinguem-se as condigdes fisicas: caracteristicas
dos instrumentos, maquinas, ambiente do posto de trabalho (ruido, calor, poeiras, perigos
diversos); as condigSes temporais: em especial os horarios de trabalho; as condigdes
organizacionais: procedimentos prescritos, ritmos impostos de um modo geral, conteido do
trabalho; as condigSes subjetivas caracteristicas do operador: satide, idade, formagio...; e as
condigdes sociais: remuneragdo, qualificagdo, vantagens sociais, seguranga de emprego em
certos casos, condigdes de alojamento e transporte, relagdes com a hierarquia, etc..

Os riscos ambientais segundo Iida (1996), sdo aqueles originados de agentes fisicos,
(ruidos, vibragdes, calor, frio, radiagSes ionizantes, ultra - som), riscos quimicos (absor¢do de
substincias que produzem agio toxica, através de penetragio digestiva, respiratéria ou
cutinea, nas formas de poeiras, fumos, névoas, gases, vapores), riscos biologicos (bactérias,
fungos, bacilos, parasitas, virus), }i‘scos ergondmicos (caracterizam-se pela ndo adaptagio do
homem ao ambiente de trabalho, influindo diretamente sobre seu desempenho e
comportamento, bem como os riscos de acidentes).

No que se refere aos fatores psicologicos ou emocionais, uma empresa com
certificagdo deve ter como principio, que um ambiente de trabalho, no qual as decisdes sejam
compartilhadas entre os funcionarios estimula a concretizagiio de objetivos e gera uma atitude
de aprimoramento em quase todas as pessoas. Para alcangar o nivel necessario de qualidade e
produtividade, imprescindiveis hoje para a sobrevivéncia das empresas, devemos promover
um ambiente cooperativo, treinamento e desenvolvimento pessoal efetivos e a colocagdo das
pessoas em cargos compativeis com suas aptidSes e potencial de crescimento. Os funciondrios
devem sempre ter liberdade de fazer sugestdes e participar do processd de tomada de decisdes

sendo sempre valorizados para que haja um ambiente de trabalho favoravel (CHEIKH, 1999).
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3.1.7 Realizag¢do do Produto

A se¢do 7 da Norma ISO 9001:2000 trata da réalizag:e’io da atividade fim da
organizagdo, isto €, dos processos operacionais de realizagio dos produtos. Para a obtengdo da
qualidade, ¢ indispensédvel que se comece pelo planejamento da produgdo, que deve ser feito
em absoluta harmonia com os requisitos gerais do SGQ, com a filosofia da organizagdo
(politica ou missdo/visdo/valores) e com o planejamento da qualidade desde logo
estabelecidos.

Previamente a produgdo, ¢ necessario estabelecer e validar os processos de
produgdo, com a sua respectiva documentagfo (procedimentos, instrugdes de trabalho,
especificagdes etc), e posteriormente é preciso estabelecer os registros necessarios ao controle
e a comprovagio da qualidade, em conformidade com os requisitos. Esses requisitos,
conforme item 7.2, devem representar as necessidades dos clientes.

O préximo item 7.3 estabelece requisitos para planejamento do projeto e
desenvolvimento, entradas e saidas, analise critica, retificagfio, validagdo e controle de
alteragdes de projetos e desenvolvimento. No item 7.4, estdo os requisitos relacionados ao
processo de aquisi¢do que devem ser claros e completos para passar ao fornecedor as
informagdes necessarias ao fornecimento eficiente. |
| A parte da Norma ISO 9001:2000 que estabelece requisitos: para produgdo e
fornecimento, bem como a validagfo dos processos de produgio e fornecimento de servigo,
sdo os itens 7.5.1 e 7.5.2, j& o requisito 7.5.3, embora simples, se bem implementado pode
auxiliar no desempenho, pois trata da identificagfio e rastreabilidade do produto. A intengio
bésica deste requisito € minimizar o risco emergente da incapacidade de identificar ou rastrear
o produto suspeito.

O item 7.5.4 deve ser levado muito em conta no local em que ser4 realizada a coleta
de dados, uma vez que se trata de um laboratério de patologia, onde a propriedade do cliente é
amostra para realizagdo do exame. _

Tanto na questfio legal quanto por ética, a Norma determina uma série de cuidados
com propriedade do cliente quanto & identificagdo, verificagdio, protegdio e salvaguarda,
devendo informar ao cliente quaisquer desvios (perdas, danos e outros) em relagdo a situagdo
prevista. O item 7.5.5 estabelece requisitos relacionados a preservagdo do produto e o item 7.6
relata sobre os dispositivos utilizados para fazer o monitoramento dos processos e medigdes

de produtos.
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Segundo Maranhdo (2001), os dispositivos utilizados para fazer o monitoramento
dos processos (termOmetros, termopares, flux6metros, etc) e medigdes de produtos
(paquimetro, padrdes de cores, balangas, etc) requerem comparagdes periddicas, rastreadas

nacional ou internacionalmente, para assegurar a finalidade e precisdo da medida.
3.1.8 Medicdo, andlise e melhoria

A segdo 8 da Norma ISO 9001 trata da medigdo da anilise do produto realizado e
das melhorias continuas do SGQ. Os requisitos gerais sdo muito claros, estabelecidos no item
8.1. Os trés focos do processo de anilise e melhoria sio: conformidade do produto,
conformidade do SGQ e melhoria da eficicia do SGQ. O item 8.2 salienta que ¢ preciso medir
e monitorar a satisfagdo dos clientes. A norma recomenda que sejam determinados (mas n#o -
necessariamente documentados) os métodos de avaliar a percepgdo do cliente.

As Auditorias Internas s3o consideradas bons instrumentos para avaliar o:
desempenho do SGQ e tém por objetivos, conforme o item 8.2.2, avaliar a conformidade e o
grau de implementagdo do SGQ, devendo as mesmas ser programadas.

Além do monitoramento da satisfagio dos clientes e das auditorias, os processos e
produtos também recebem destaque. Cada processo, conforme o item 8.2.3, deve ter os seus
indicadores, que s3o obtidos por monitoramento ou medidas. Estes devem indicar claramente
a capacidade em alcangar os resultados planejados e precisam ser gerenciados quando os
resultados ndo forem os esperados. Ag¢des de corregéo de rumos devem ser implementados em |
busca de conformidade do produto.

A gestdo da qualidade no processo para Paladini (1995), pode ser definida, de forma
sucinta, como o direcionamento de todas as agdes do processo produtivo para o pleno
atendimento do cliente. A estratégia basica para tanto consiste exatamente na melhor
organizacdo possivel do processo; o que se viabiliza ao longo de trés etapas: a eliminagéo de
perdas, a eliminagdo das causas das perdas e a otimizagdo do processo. A prioridade é definir
potencialidade da produgéo, enfatizando o que o processo tem de melhor hoje e o que é capaz
de melhora-lo ainda mais.

Além de medir o processo, a drganizag:ﬁo deve estabelecer algum tipo de medida do
produto, até como forma de validar e revalida-lo continuamente, tudo devidamente registrado,
incluindo os responsaveis pela liberagdo de produtos nas diferentes situagdes possiveis, € de

acordo com o item 8.3, o controle de produtos ndo conforme.
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A norma determina que haja uma solugfo para a nfio conformidade (aceitagdo, com
ou sem restrigOes, reclassificagdo ou sucateamento). O fato é que o produto nio conforme
deve ser eliminado do ambiente da organizag¢do, mantendo-se os registros das agdes tomédas.
O produto reparado ou retrabathado deveria ser reinspecionado e a organiza¢io devera
avaliar, delimitar e solucionar os riscos potenciais e efeitos de entregas ndo intencionais de
produtos ndo conformes (HUTCHINS, 1994).

O item 8.4 descreve que o controle eficaz da organizagdo requer medigdes. Quanto
mais objetivas e quantificadas, e portanto numéricas, forem as medigdes, melhores serdo as
possibilidades de utiliza-las para gerir e melhorar os negécios.

Maranh@o (2001) considera que o tratamento mais adequado para a coleta,
organizagdo, andlise e inferéncia de conclusdio das informagdes e dados, s3o providos pelo
controle estatistico, conhecimento carente nas organizagdes. A norma determina que a
organizaéﬁo deve fazer tratamento apropriado dos dados originados das medigdes e
monitoramento da satisfagiio dos clientes, processos, produtos, auditorias da qualidade e
fornecedores, determinando agdes para melhorias continuas, conforme relata o item 8.5.

Este requisito determina obrigatoriedade de melhorias continuas, devidamente
alinhadas com as questdes estratégicas j4 estabelecidas, isto &, politica da qualidade (missdo,
visdo e valores), objetivos etc, utilizando os instrumentos disponiveis no SGQ (analise de
dados, agdes corretivas, agdes preventivas, auditorias da Qualidade, andlise critica do SGQ,
ou combinagdes deles).

No requisito 8.5.2, a norma exige que haja um procedimento documentado,
estabelecendo como a organizagdo determina e acompanha as agdes corretivas. Caso haja
ocorréncia de ndo conformidade, a primeira agio ¢ solucion4-la, uma vez que, se ela ocorreu é
porque tem uma causa, esta causa precisa ser removida do 4mbito do SGQ. |

O processo completo e ideal de agdes corretivas é composto de sete etapas, sendo
estas: analise da ndo conformidade (extensdo e gravidade); investigagdo e determinagfio das
causas; proposi¢do de agdes de eliminagdo ou bloqueios das causas; implementagdo das
agBes; registro dos resultados; avaliagdo dos resultados; avaliagio dos resultados apés a
implementagdo; e redefini¢do de objetivos. Estas etapas também se aplicam aos requisitos
para agBes preventivas citadas no item 8.5.3, mesmo que ainda ndo haja ocorréncia de ndo
conformidades. A organizagdo deve antecipar-se a elas, buscando sinais de situagdes
potencialmente problematicas e determinando agOes para eliminar ou bloquear estas causas ou

fatores.
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Do ponto de vista da Ergonomia, Montmollin (1990) considera que esses
procedimentos como sendo a tarefa ou o objetivo (de produgfio de qualidade,...) que o
trabalhador tem de atingir. De fato, trata-se dos procedimentos referidos na norma ISO 9001,
os métodos de trabalho, os meios de trabalho colocados a disposigdo do individuo (materiais,
maquinas, ferramentas, documentos das caracteristicas do ambiente fisico (ruido, calor,
trabalho noturno,...) e, também, das condigbes sdcio-organizacionais de trabalho (categorias
salariais, tipos de controle e sangges...). Nesta abordagem de melhoria continua em relagdo ao
produto, pode-se fazer um comparativo nas intengdes da anilise Ergondmica do trabalho,
quando tem por objetivo fazer um diagnéstico e as recomendagdes referentes ao mesmo,
sempre realizando novas melhorias para verificar como o trabalhador se adaptou as
recomendagdes sugeridas.

Percebia-se que muitas empresas que apresentavam essa certificagdo de qualidade,
ndo tinham condi¢Ges ergondmicas favordveis para que o trabalhador pudesse desenvolver
adequadamente sua atividade, nem mesmo os que estavam envolvidos diretamente na
realizagdo do produto.

A seguir, descreve-se um resumo dos requisitos da ISO 9000 e sua relagdo com a

Ergonomia.

FIGURA 01 - REQUISITOS DA 1SO 9001:2000 E A ERGONOMIA

REQUISITOS ISO - CRITERIOS DA ISO INSTRUMENTOS E
9001:2000 9001:2000 PARECER DA
ERGONOMIA
Introdugéo: -Projeto da implementa¢do de|O instrumento -utilizado na
SGQ (Sistema Gestdo da|um SGQ Ergonomia serd  Analise
Qualidade) ¢ uma decisdio |-Necessidades da empresa Ergondmica da Demanda,
estratégica de uma | -Objetivos especificos onde deverio constar os
organizagio. -Produtos fornecidos motivos que levaram a
' -Processos empregados organizagdo a adotar um
-Tamanho e estrutura da|SGQ.
organizac¢3o.
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Objetivo:

O Objetivo da norma €
especificar requisitos para um
SGQ quando a organizagdo
pretende atender e aumentar a
satisfagdo do cliente.

Os requisitos sdo genéricos e
pretende-se que sejam
apliciveis a todas as
organizagles, sem levar em
consideragdo o tipo, tamanho
e produto fornecido.

Neste requisito, justifica-se a
importincia da Ergonomia,
uma vez que a norma ¢é
genérica e a FErgonomia
precisa atuar, principalmente,
nos tdpicos relacionados no
item 6.

Sistema de Gestio da
Qualidade-

Requisitos Gerais

Para garantir que os produtos
atendam as exigéncias dos
clientes, a empresa precisa
possuir meios de gerenciar
SEus processos € estar em
conformidade com a politica

da qualidade estabelecida.

A norma determina que a

empresa tenha de forma
escrita e organizada, um
SGQ.

Ergonomia considera que para
o sucesso da implementagdo
da ISO, ¢ preciso que toda
documentagfio seja elaborada
pelos  trabalhadores, de
maneira concisa e compativel
com a atividade ja realizada.
O Instrumento neste caso sera
a Andlise Ergonémica da
Tarefa.

Responsabilidade da|Direcdo devera comunicar,|Neste requisito, a Ergonomia
Direcio: planejar e garantir a todos os|através da AET, avalia a
Alta diregdo precisa estar|envolvidos com a|estrutura organizacional da
comprometida com a|organizagdio, as politicas da|empresa, incluindo
implementaggo, o | qualidade que foram | principalmente, questdes
desenvolvimento e a melhoria | estabelecidas. referentes & atuagdo da
continua do SGQ. diregdo e sua influéncia no
clima organizacional.

Gestio de Recursos: | -Treinar e habilitar os|Este item  apresenta uma
Organizagdo deve prover |trabalhadores relagio com a Ergonomia,
recursos  necessarios para(-Prover e manter a infra —|associada aos processos de
manter, implementar e |estrutura  necessaria  para|implementagdo da ISO 9000
melhorar ~ continuamente o|alcangar a conformidade com |para verificar as condigdes
SGQ. os requisitos do produto fisicas e ambientais para

-Determinar e gerenciar as |realizagdo do produto.

condigdes do ambiente de

trabalho.
Realiza¢io do Produto: O planejamento da realizagdio | Dos tépicos presentes na
A organizagio devera|do produto deve ser coerente | AET, na Anélise da Atividade
planejar e desenvolver osjcom os requisitos de outros|{Real de Trabalho, serdo

processos necessarios para a
realizagdo do produto. Os
processos que influenciam
diretamente na qualidade,
devem ser identificados,
planejados e controlados e
que equipamentos e
condi¢bes apropriadas, sejam
providenciados para sua
perfeita executabilidade.

processos do SGQ.

abordados tdpicos referentes
ao procedimento executado na
realizagdo do produto.
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Medicio, Analise
Melhorias:
A organizagdo deve planejar

e implementar os processos

€

necessarios de
monitoramento, medig¢do,
andlise e melhoria, para
assim, demonstrar a

conformidade com o produto
e com o SGQ, melhorando
continuamente sua eficicia.

‘uma verificagdo se o SGQ

Deverdo ser monitorados a
satisfagdo dos clientes, os|
processos e produtos em
desconformidade, bem como
devera ser feita uma andlise
de dados obtidos, visando
desta forma, melhorias
continuas através de agdes
corretivas e preventivas para

estd mantido e implementado
com eficacia, realizando-se
para tanto, auditorias internas.

As recomendagdes sugeridas
pela AET poderdo auxiliar na
melhoria do SGQ, visando
manter também, indices
aceitaveis de produtividade.

Seg¢des principais da norma ISO 9001:2000

Critérios essenciais sugeridos pela norma no processo de implantagdo da ISO

Instrumentos metodolégicos e parecer da Ergonomia.
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CAPITULO 4 - MODELO DE ANALISE ERGONOMICA A PARTIR DOS
REQUISITOS DA NORMA ISO 9001:2000

4.1 Procedimentos Metodoldgicos

Neste capitulo, procura-se descrever a caracterizagio da pesquisa, a construgdo do
modelo de anilise sobre o qual se baseia a pesquisa de campo. Destacando-se os itens que
serdo pesquisados nos diferentes requisitos da norma, finalizando-se com as técnicas da coleta
de dados e a forma de tratamento e anélise dos dados obtidos no decorrer do estudo.

Busca-se com este trabalho, levantar dados que favoregam entender como foi
realizado todo o processo de implanta¢do e levantar dados que favoregam compreender as
repercussdes nas condigdes de trabalho apds a implantagdo da norma ISO 9000.

A coleta de dados baseou-se a partir da realizagdo de entrevistas semi-estruturadas e

analise documental.
4.2 Construgdo do Modelo de Analise

O modelo de andlise para Quivy et al (1992, p.115), citado por Biazus (2000),
corresponde a uma extensdo natural da pergunta de pesquisa em que sdo articulados
operacionalmente os marcos e as pistas guias para a orientagdo do trabalho de observagdo e de
analise.Os autores consideram que indicadores correspondem a marcas, sinais, expressdes,
opinides, enfim o que fornece informagdio 4 cerca das dimensdes do conceito a serem
observadas e avaliadas. Os indicadores também sdo conhecidos como caracteristicas ou

atributos.
4.3 Modelo Proposto

Baseado no referencial tedrico apresentado no capitulo anterior, o objetivo deste
modelo ¢ identificar os requisitos da ISO 9001:2000 que poderdo receber a contribuigdo da
ergonomia através da AET nos processos de certificagdo.

A estrutura proposta descrevera os tépicos principais da Norma ISO 9001:2000 e os
indicadores que serdo analisados respectivamente.

Inicialmente serdio abordados os indicadores da AET e os requisitos da norma que

serdo analisados em cada etapa respectivamente.
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FIGURA 02 - MODELO DE ANALISE ERGONOMICA A PARTIR DOS REQUISITOS DA

NORMA ISO 9001:2000
ANALISE REQUISITO DA INDICADORES
ERGONOMICA DO 1SO 9001:200 DA AET
TRABALHO o
ANALISE DA DEMANDA Caracterizagio da empresa;
Compreende fatores que Introdugdo — Segdo 0 Estrutura organizacional,

caracterizam a empresa € 0s
motivos que levaram a
organizagdo a adotar um
sistema de gestio da
qualidade.

Estrutura fisica.

~ Objetivos — Segdo 1

Pfojeto de implantagio do
SGQ;
Opgiéo pelo SGQ.

ANALISE DA TAREFA
Corresponde aquilo que o
trabalhador deve realizar e
as condi¢Ges ambientais,
técnicas e organizacionais.

Sistema de Gestdo da Qualidade

Secdo 04
- Controle de
Documentagdo do SGQ.

Elaboraggo do SGQ;
Clareza da documentagdo;

. | Conservagdo e acessibilida-
Registros-

de;
CitagGes sobre seguranga.

Responsabilidade da Diregdo

Sec¢do 5

- Foco no cliente

- Comunicagdo

- Analise critica pela diregio

Relacionamento dos
trabalhadores com a
diregéo;

Garantia da disponibilidade
de recursos;

Valorizagio do trabalhador;
Politica de qualidade.

Politica documentada;
Lideranga  transmite a
filosofia aos colaboradores;
Comunicagdo  com o
cliente.

Fluxo de informagdes.

Gerenciamento do capital
humano;
Melhoria do processo.

Gestdo de Recursos
Secdo 6
Recursos Humanos

a.Caracteristica dos traba-
lhadores:

- Idade;

- Sexo;

- Competéncia dos
trabalhadores envolvidos na
realizagdo do produto;

- Educagdo e treinamento
dos trabalhadores;
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ANALISE DA TAREFA
Corresponde aquilo que o
trabalhador deve realizar e

as condi¢des ambientais,
técnicas e organizacionais.

Recursos Humanos

Infra-estrutura

Condigdes ambientais

b. Caracteristicas organiza-
cionais do trabalho
- Estrutura Organizacional

 (niveis hierarquicos)

- Aspectos relativos a
horérios e carga horéria,
- Condigdes temporais
(ritmo imposto)
- Divisdo das tarefas
(Estrutura do
Trabatho)

¢. Condigdes Psico-sociais

- Relagdo dos trabalhadores
do posto;

- Relago com os demais
postos;

- Relagfo com os clientes;

- Vantagens sociais
(Seguranga de emprego);

- Relagdo com a dirego;

- Reconhecimento e
valorizagdo por parte da
diretoria.

Dimensionamento do posto
de trabalho;

Mobiliarios;

Equipamentos;

Areas de circulagdo e fluxo;
Areas ndo produtivas;
Gerenciamento da infra-
estrutura.

Ambiente térmico
Ambiente actistico
Ambiente luminoso
Presenga de riscos
ambientais;

Fornecimento e utilizagdo
de EPI’s.
Conscientizagdo e
treinamento.
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ANALISE DA
ATIVIDADE
Refere-se a posturas e gestos
necessarios a realizagdo da

atividade.

Realizagdo do Produto
' Sec¢do 7

a. Analise da atividade em
termos Gestuais e Posturais

- Procedimentos executados

na realizagio do Produto;
- Relagdo da atividade com

a Instrugéo de Trabalho.

b. Andlise da atividade em
termos cognitivos e
regulatorios.

- Percepgbes e dificul-
dades relacionadas  as
condigdes organizacionais;
- Percepgdes das exigén-
cias cognitivas;

- Oportunidades de obten-
¢do de reconhecimento pelo
trabalho realizado;

- Percepcdo do  signi-
ficado social do trabalho
desenvolvido;

- Momentos de pausas;

- Trocas de atividades;

- Condicionantes de
regulacdo e controle;

- Condicionantes
ntais; _
Dificuldades  encontradas
relacionadas as condi-¢Ses
fisicas e ambientais de
trabalho;

ambie-

DIAGNOSTICO E
RECOMENDACOES
ERGONOMICAS

Mediagdo, Analise e Melhorias
Secdo 8

Quanto 4as - caracteristicas
fisicas e gestuais;

Quanto as caracteristicas
cognitivas;

Quanto ao clima organiza-
cional

Quanto 3as caracteristicas
ambientais;

Diagnéstico com relagdo a
Qualidade.

A figura anterior apresenta uma proposta de Analise Ergondmica do trabalho salientando os

principais indicadores a serem avaliados em cada item da Norma. 1SO 9001:200
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4.4 As Técnicas para a Coleta de Dados

Para a realizagdo deste estudo foi utilizada a metodologia da Analise Ergonomica do
Trabalho-AET, sendo realizadas observagSes in loco, entrevistas e levantamentos fisicos e
analise documental. ‘

Santos e Fialho (1997 p. 215) assinalam que a observagdo aberta deve ser utilizada
no inicio de qualquer anélise, para se ter uma primeira idéia da situagdo, na qual é preciso que
0 pesquisador atue com intuigio e perspicicia bem mais do que o planejamento, para poder
propor outras técnicas a serem utilizadas durante as etapas seguintes.

Para a coleta de dados, optou-se pela utilizagio de entrevistas informais
caracterizadas por ndo haver um protocolo com questdes previamente estabelecidas e por
entrevistas semi-estruturadas, compostas por perguntas abertas, ligadas a questionamentos
basicos, apoiadas em teorias previamente formuladas apés construgfio do referencial tedrico.

O contato inicial foi realizado com o Diretor do Laboratério, quando se expds a
intengdo de realizar a pesquisa. Apds a sua autorizagdo, efetuaram-se diversas visitas as
dependéncias fisicas da institui¢do, entrevistas com funciondrios, anéilise documental,
incluindo manual da qualidade, as Instrugdes de Trabalho e os procedimentos da Qualidade,
que possibilitaram a caracterizagio da empresa em seus diversos aspectos.

Busca-se com este trabalho, levantar dados que favoregam como foi realizado todo
este processo de implantagéo por esta acessoria, e levantar dados que favoregam compreender
as repercussdes nas condigdes de trabalho apds a implantagdo da norma ISO 9000.

Para um adequado diagnéstico ergondmico, foram realizados alguns levantamentos

fisicos, como dados relativos ao nivel de ruido, temperatura e iluminago.

4.5 Tratamento e Analise dos Dados

Nesta fase, os dados obtidos serdo classificados e categorizados, transformando-se
em elementos importantes para verificar a relevincia e o significado destes dados, em relagfio
aos propositos da pesquisa.

O tratamento e a andlise de dados deste estudo pretendem atender as sugestdes
acima descritas, tendo-se por referéncia a pergunta norteadora da pesquisa € o referencial da

Ergonomia.
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CAPITULO 5 - APLICACAO DO MODELO PROPOSTO

O principal objetivo da aplicagio ¢ verificar a.eficiéncia do modelo proposto, ou
seja, uma avaliagdo pratica da AET, a partir dos requisitos da ISO 9001:2000.

Para a aplicacdo do modelo, a opgdio pela empresa, sendo esta um laboratério de
anatomia patologica e citopatologia, se deu pelo fato da mesma apresentar certificagdo da ISO
9000 e pela facil acessibilidade concedida pela diregdo, facilitando o prosseguimento da
pesquisa.

Outro fator importante foi o fato da empresa ser uma prestadora de servicos
relacionados 4 saude, campo que atualmente tem comegado a perceber a importincia da
qualidade na presta¢do de servigos.

Pela inviabilidade de se realizar a Analise Ergonémica do Trabalho - AET em todos
os setores da empresa, sendo este um Laboratério de Analise Patolégica e Citopatologia,
optou-se pela analise de um unico posto de trabalho do laboratério. O posto escolhido para
verificar as condigdes de trabalho foi o setor da Técnica, do qual se apresentam maiores
detalhes no decorrer do estudo.

Neste capitulo, insere-se a pesquisa propriamente dita, em que serfo abordadas as
varias etapas da Anélise Ergonomica do Trabalho-AET, procurando-se descrever 0s
indicadores relacionados a partir dos topicos baseados nos requisitos mais relevantes que
apresentem inter-relagdo com a ISO 9000, citados no capitulo anterior, no_: qual € descrito o

modelo de analise:
5.1 Anélise da Demanda — Introdugio

e Caracterizagdo da empresa

Este laboratério tem como finalidade, a realizagio de exames de Anatomia
Patolégica e Citopatologia, solicitados por vérias especialidades médicas da cidade, sendo que
ha mais de 25 anos presta servigos a cidade local e também a mais de 200 cidades da regido e
de outros estados. Para a realizagdo dos exames de outros estados, o laboratério conta com
uma parceria com um outro laboratério de anélise clinicas, que dispde de uma estrutura
funcional para este tipo de atendimento.
Os exames das diversas clinicas e hospitais da cidade, bem como das regides mais proximas,

sdo trazidos em sua maioria pelo servico externo que conta com quatro motoristas
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responsaveis pelo transporte do material para a andlise, que serd catalogado e preparado para
o diagndstico e laudo médico, sendo novamente encaminhado ao local de origem, da mesma

forma que chegou ao laboratério.

e Estrutura Organizacional

No que se refere a estrutura organizacional, muitos ajustes foram necessérios, pois com
o aumento significativo na quantidade de exames, foi preciso ampliar o nimero de
funciondrios para garantir a adequada realizagdo dos exames oferecidos pelo laboratério.
Atualmente 36 funcionrios compdem a equipe do laboratério, sendo que no inicio,
constavam apenas 3 funciondrios, sendo que a maioria das fungdes, eram treinadas pelo
proprio médico patologista.

No momento, a estrutura organizacional dispde de diversas fungdes, distribuidas em

postos diferentes, variando conforme o tipo da tarefa, divida conforme mostra a figura 3 .

Diretor Diretor
Administrativo Técnico
Compras .
Faturamento Técnica
Recepgdo Macroscopia
CPD Microscopia
. Depositos de
Almoxarifado materiais e
arquivos
Transporte Zeladoria

Figura 3-Organograma da Empresa
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o Estrutura fisica

Durante a implantagdio da ISO 9000, o laboratério ndo dispunha de uma estrutura
fisica favoravel. Devido a falta de espago satisfatério, para a realizagdo dos exames em seus
diversos processos, bem como para o desempenho das fungdes administrativas, a estrutura
fisica do laboratério no ano de 2.000, precisou passar por uma mudanga significativa nas suas
instalagGes. |

As mudangas ocorreram pés-implantagio da ISO 9000 e as instalagdes foram
aumentadas numa ampliagdo construida em anexo ao laboratdrio, melhorando em muito o
espago fisico disponivel. A metragem que dispunha o prédio antigo era de 237m2, e apés a
expanséo, o laboratério conta com mais 870m2, totalizando aproximadamente 1107m2.

Por meio das diversas visitas para realizagdo da Analise Ergondmica, ao entrevistar
o setor administrativo, percebe-se que este obteve melhoras significativas com as novas
instalagdes, pois anteriormente servia de acesso para a sala de microscopia, para oTbanheiro e
também para o almoxarifado, além de ndo apresentar condigSes necessarias para receber os
fornecedores, bem como alto indice de ruido e de circulagdo, dificultando assim, o trabalho do
setor. Atualmente, este setor estd localizado numa sala estratégica, favorecendo em muito,
conforme relatam os colaboradores, o trabalho administrativo.

Para poder comparar as mudangas ocorridas nos diversos setores da empresa, fez-se
uma observagio armada com cdmara de video e, nota-se claramente apés esta analise, 0
quanto esta ampliagdo possibilitou diversas mudangas em praticamente todos os setores da

empresa. -

5.1.1 Objetivos .

e Projeto de implantagdo do SGQ
No ano de 1998, percebeu-se a necessidade por parte da diretoria, em optar por um
sistema de qualidade que garantisse a realizagfio dos exames oferecidos pelo laboratério.Por
ndo ter muitas informagdes a respeito da ISO 9000, optou-se primeiramente pela implantagdo

dos 55’s que ajudou muito para preparago da implantagdo posterior da ISO 9000.
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Para auxiliar na implantagfo, o laboratério contratou uma acessoria vinda do estado
de Séo Paulo, que realizou todo o treinamento para a certificagdo. Vale ressaltar que, na época

em que a empresa foi certificada, a norma ndo tinha passado pela sua tltima revisio.

e Opcdo pelo sistema de Gestdo da Qualidade

Um dos motivos que impulsionou a diretoria optar pela ISO 9000 foi o fato de
prestar servigos a saude, sendo estes, exames patologicos que ndo podem ter nenhum erro em
todo seu processo de andlise. Neste caso, a diretoria acreditou na ISO 9000 como uma
ferramenta importante dentro do seu processo como um elemento tangivel de garantia de
qualidade e instrumento de defesa a qualquer questionamento do cliente, inspirando
confianga. |

Um segundo motivo exposto em entrevista durante a AET, foi o fato da ISO ser um
sistema de gestdo conhecido internacionalmente e amplamente divulgado, que possibilitou a
promogéo da empresa ao nivel da qualidade mundial e igualdade em concorréncia. A opgio
pela certificagdo também.foi em busca de uma nova cultura empresarial, na qual a qualidade

passou a ser um valor a se preservar.

5.2 Andlise da Tarefa

5.2.1 Sistema de Gestio da Qualidade
Controle de Registros-Documentagio do SGQ

e Elabora¢do do SGQ
Nesta situagdo analisada, a documentagdio obrigatéria solicitada pela norma, foi
elaborada sob a orientagdo dos consultores, mas sem interferéncias pelos mesmos. Os
trabalhadores durante entrevistas relatam que ndo foi facil a elaboragdo das InstrugSes de
Trabalho-IT’s, principalmente pelos intimeros procedimentos realizados pelo setor, a mesma
foi revisada varias vezes até tornar-se a versdo definitiva.Um dos fatores que contribuiram
em muito na implantagdo da Qualidade no caso analisado foi a maneira como o processo de

certificagdo foi iniciado, contando com a participagdo efetiva dos colaboradores na elaboragio
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de todas as instrugdes de trabalho. Uma vez que estes colaboraram desde o inicio do processo,
ndo sentiram a imposicdo de normas ou instrugdes desconhecidas, que a principio, em
algumas outras situagdes s6 vem a dificultar a realizagdo da atividade.

Nesta situagdo, todos os procedimentos foram elaborados pelos préprios
trabalhadores, fato este que foi essencial para o sucesso de implantagio do Sistema de
Qualidade, uma vez que ndo houve uma descaracterizagdo de toda a atividade que ja era

realizada no setor;

e C(larezada documentaéﬁo
A documentagdo que foi analisada durante a AET parece ser clara. O manual da
Qualidade se apresenta de uma forma de facil entendimento. Quanto as IT’s, a colaboradora
que estdi a menos tempo no laboratério comentou que nfo sentiu muita dificuldade na
compreensdo da atividade quando passou pelo periodo de treinamento ao ingressar no
laboratério.Para que os trabathadores tivessem destreza no manuseio da pasta da qualidade
que contém toda a documentagdo relacionada & tarefa executada, precisaram estudi-la e

manused-la para demonstrar seguranga durante as auditorias internas e externas.

e Conservagio e acessibilidade
A pasta que contém a documentagdo ¢ toda plastificada e guardada numa gaveta no

proprio posto de trabalho, facilitando o acesso quando ¢ precisb consulta-la.

o Citagdes sobre seguranca
Nas instruges de trabalho do posto analisado, percebe-se que ndo ha nenhuma

citagdo referente aos EPI’s que deveriam ser utilizados durante a realizagdo da tarefa.
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5.2.2 - Responsabilidade da diregdo

e Comprometimento da Dire¢do na Implantagio da ISO 900

Percebe-se que a diretoria do laboratério estd totalmente comprometida com a
implantagdo da ISO 9000, sendo este, o primeiro ponto basico para a organizagio manter um
Sistema de Gestdo da Qualidade.

A diregdo desde o inicio demonstrou bastante envolvimento com todo o processo de
certificagdo, participando de todos os treinamentos, das reunides, da elaboragdo do manual e
da politica de qualidade. Um dos diretores ¢ o responsavel geral pelo Sistema de Gestdo da
Qualidade. '

¢ Relacionamento dos trabalhadores com a diregio

A estrutura organizacional do laboratério, conforme exposto anteriormente,
caracteriza-se pela existéncia de poucos niveis hierarquicos, o que garante‘ agilidade na
tramitagdo das informagdes e rapidez na tomada de decisdes. Verifica-se que, mesmo com a
implantagdo dos Sistemas da Qualidade, a diretoria ndo perdeu suas caracteristicas, um tanto
quanto paternalistas, favorecendo assim, o acesso livre dos trabalhadores a esta. Este
procedimento por um lado ¢ adequado, mas também pode atrapalhar o andamento do trabalho
da diretoria, tirando a autonomia de outros setores, como o administrativo, por exemplo.

Outra caracteristica importante da diretoria, que favorece a relagio com os
trabalhadores, € a sua participag:a”ib’ efetiva nas sesses de Gindstica Laboral, demonstrando
que considera importante ndo apenas a participagdo dos funcionérios, mas também da o
exemplo participando do programa. Este fato, segundo relatam os profissionais que
desenvolvem o programa, ¢ dificil acontecer em outras empresas, geralmente o empresario
considera que € importante, mas ndo demonstra engajamento quando propdem este tipo de

atividade na empresa.

e Garantia da disponibilidade de recursos
No que se refere a treinamento para aprimorar a qualificagdo pessoal do trabalhador,
a diretoria tem investido bastante na capacitagdo dos trabalhadores, disponibilizando assim de

recursos humanos para a realizagio do produto.
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O laboratorio investe significativamente na capacitagdo dos funcionarios do setor. O
funcionério que est4 a mais tempo no setor, no més de abril/2002, participou de um curso com
durabilidade de trinta dias na cidade de S3o Paulo, oportunidade que o capacitou a
desenvolver um novo exame que o laboratério passaré a oferecer aos clientes, denominado de
imunohistoquimica. Este também j& participou de outros cursos para manuseio do criostato
que realiza a congelagdo. A funciondria “C”, também fard um curso de atualizagio em
técnicas de laboratoério.

Ja, outra funciondria, que possui dois anos de servigo na empresa, participara no més
de setembro do Congresso Brasileiro de Técnicas Histolégicas em Laboratorio.

Percebe-se que quanto a qualificagio, o laboratorio se preocupa em investir no
treinamento dos funciondrios, cumprindo assim, um dos requisitos da norma ISO 9000, que é
a qualificagfo e treinamento dos funciondrios, conforme citado anteriormente.

Os funcionérios também reconhecem esse investimento e relatam que no laboratério

que trabalhavam anteriormente, ndo realizavam cursos de atualizagfio e aperfeigoamento.

e Valorizagdo do trabalhador
Outra caracteristica cultural marcante do laboratorio € a valorizagdo dos funcionarios
e o zelo pela qualidade pessoal de cada individuo, que acarreta muitas vezes, na promogdo do
trabalhador para outra fungdo, ou seja, quando algum posto precisa aumentar o nimero de
trabalhadores, a dire¢do geralmente prioriza pelo treinamento e promogo de um funcionario

que ja atue no proprio laboratério, melhorando muitas vezes o seu ganho.

e Politica da qualidade
A diretoria do laboratério define e documenta sua politica, incluindo objetivos para a
qualidade e seu comprometimento com a qualidade, tentando sempre ser coerente com as
metas organizacionais e as expectativas dos clientes. A diretoria assegura que esta politica é

compreendida, implementada e mantida em todos os niveis da organizagfo.
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a) - Foco no Cliente

¢ Politica documentada
O laboratério estabelece e mantém procedimentos documentados para o controle de
verificagdo, de armazenamento e de manutengdo de produto fornecido pelo cliente destinado a
incorporagdo aos fornecimentos ou a atividades relacionadas. Qualquer extravio, dano ou

inadequagfo ao uso desse produto € registrado e relatado ao cliente.

¢ Lideranga transmite a filosofia aos colaboradores
Pelo fato da diretoria valorizar primeiramente seus clientes internos, ela consegue
mais facilmente transmitir a importdncia da valorizagio de seus clientes externos.

e Comunicagdo com o cliente

O posto analisado ndo realiza comunicagéo direta com os clientes uma vez que a
recepgdo, os médicos e bs motoristas que trazem o material para o laboratorio se encarregam
desta fungio.

A comunicagdo ¢ feita diretamente nas clinicas e hospitais e por telefone quando é

preciso dar esclarecimento sobre algum resultado de exame.

b) — Comunicag&o

e Fluxo de Informagdes
As comunicagdes entre os diversos setores da empresa e o posto analisado,
acontecem por contatos diretos, informais, via telefonica e em quadro mural, onde sdo escritos
os numeros dos exames que precisam ser analisados com urgéncia. Para a solicitagdo de
compras de materiais de consumo, sdo preenchidas algumas comunicag¢des por escrito para o
setor administrativo. Esta formalidade referente a este tipo de solicitagfo, foi sugestdo feita na
implantég:io da ISO 9000, a fim de que ndo haja falha na reposigdo dos materiais, acarretando

em falta de material para o preparo da lamina.
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c) — Analise critica pela dire¢do

e Gerenciamento do capital humano
Quanto aos recursos humanos, pelo que foi observada durante as viarias visita,
acredita-se que a diretoria investe bastante nos aspectos humanos dos trabalhadores, pois até
um programa de prevengdo e qualidade de vida, dirigido por profissionais de satide é

oferecido para os trabalhadores.

e Melhoria do processo

Durante a AET, pode se perceber a autonomia que dispdem os funcionarios na
intervengdo para a melhoria do processo. Este fato pode ser constatado pela alteragdo que foi
sugerida por um dos técnicos apds ter voltado de um curso especifico de histoquimica,
sugerindo que no procedimento de coloragdo, que diminuia o tempo da imersdo no xilol, ao
invés de 45 minutos, o novo procedimento reduziu o tempo para 15 minutos. Apds ser
comunicada a mudanga a diregfio, o técnico foi autorizado a rever a instrugdo de trabalho e
alterar o procedimento.

Nesta situagdo analisada, ao que se percebe, a certificagio da ISO 9000 hﬁo
interferiu na autonomia dos funciondrios, mas propiciou condi¢des para que mudangas fossem
feitas nas instrugdes de trabalho.

Para melhorar o processo, a ISO sugere alguns procedimentos burocraticos de rotina
e algumas alteragGes aconteceram apés a certificagfio. Os técnicos atualmente precisam
realizar um maior nimero de registros, como por exemplo: anotar o numero dos exames
trazidos pelos respectivos motoristas, anotar a temperatura da estufa trés vezes ao dia, solicitar
os itens a serem comprados, tudo isso visando & garantia da melhoria do processo que
automaticamente favorece a melhoria do produto.

E importante que a dirego sempre tenha como objetivo melhoria continua nio s6 na
realizagio do produto, mas também nas questdes referentes a satde e seguranga do
trabalhador. Neste caso, é uma caracteristica marcante da dire¢do, mas nem sempre observada

nas organizagdes.
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5.2.3 Gestdo de Recursos
a) Recursos Humanos - Condigdes Organizacionais

1. Caracteristicas dos trabalhadores
e Caracteristicas pessoais
Para facilitar didaticamente a explanagdo das caracteristicas dos trabalhadores,
dividiremos em A, B e C, uma vez que sdo trés os Técnicos de Histologia que compdem o
posto.
- O técnico A € do sexo masculino, tem 29 anos, segundo grau completo e com relagdo a
experiéncia profissional anterior, aprendeu a fungfio no préprio laboratério, possuindo dez
anos de servigo na empresa.
- A técnica B € do sexo feminino, tem 30 anos, segundo grau completo e aprendeu a realizar a
fungdo em outro laboratério. Parou de atuar na 4rea por quase dez anos e retornou & fungdo ha
dois anos, tempo que estd na empresa.
- A técnica C, também é do sexo feminino. Oriunda de outro laborét(’)rio, ha sete anos atua
como técnica. Ja realizou a tarefa prescrita por outros setores como o da macroscopia e o da
citologia. _
Os trés funcionarios citados pretendem ingressar futuramente no terceiro grau e nio
realizam outra atividade de trabalho fora do laboratério.
e Competéncia dos trabalhadores envolvidos na realizagio do produto;
Todos os trabalhadores demonstram bastante dominio da atividade executada, pela

facilidade que descreveram sua tarefa nas entrevistas realizadas durante a AET.

e Educagdo e treinamento dos trabalhadores;

A empresa demonstra incentivo na realizagdo de diversos cursos, capacitando e
investindo financeiramente no funciondrio. Os cursos sdo desde carteira de habilitagdo, até
cursos mais especificos, como de Histoquimica, por exemplo, € os funcionarios, na maioria
das vezes, ndo arcam com as despesas, sendo que os cursos sdo oferecidos gratuitamente pela
empresa, uma vez que tem interesse na qualificagdo do funcionario. Esse incentivo vem
atender a necessidade da norma na questdo referendada que salienta que o trabalhador deve
receber treinamento adequado para a realizagdo do produto, essas iniciativas da empresa

analisada colaboram muito para a devida qualificagdo pessoal dos funcionérios.
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Este investimento também condiz com o requisito da norma que define que o
colaborador deve receber capacitagio para realizar o trabalho com qualidade e com as
citagbes tedricas apontadas no capitulo 2, que ressaltam que a qualidade pessoal interfere

diretamente na qualidade do produto.

® Qualificagdo pessoal do trabalhador;
Gragas ao investimento acima descrito, pode-se dizer que os trabalhadores

apresentam qualificagfio suficiente para que a realizagdo do produto nio esteja comprometida.

e Selegdo do trabalhador
O ingresso do funciondrio se d4 mediante entrevistas prévias e um treinamento
béasico onde se observa o desempenho do funciondrio. A admissio se da pela CLT
(Consolidagdo das Leis do Trabalho), pela jornada de trabalho de 8 horas diarias, e as horas

que excedem s3o remuneradas como horas extraordinarias.

2. Caracteristicas Organizacionais do trabalho

Estruturagéo do trabalho

Sdo multiplas as tarefas atribuidas a fungdo do posto analisado, pois este ¢é
responsavel pelo preparo do material biologico em forma de lamina, seguida dos diversos
procedimentos encontrados nas instrugdes de trabalho que compdem um dos documentos
mais importantes requisitados pela norma.

Para que a tarefa prescrita seja realizada, inimeros procedimentos sdo necessérios,
pega-se o material preparado da macroscopia, realiza-se a blocagem em parafina, o corte da
pega em textura apropriada para aderéncia na l4mina e a coloragdo das laminas, seguida dos

acabamentqs finais necessarios.

Quando as tarefas sdo finalizadas os técnicos auxiliam a citotécnica na realizagdo
das suas tarefas. A diretoria considera que é importante este intercambio, pois quando um dos

funciondrios precisa se ausentar, por motivos diversos, como por exemplo, doengas
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familiares, consultas médicas ou por férias de um dos trabalhadores, um dos técnicos, por

dominar a atividade, tem condig¢des de auxiliar na execugdo dos procedimentos.

e Aspectos relativos a horarios e carga horéria;

A carga horédria é de oito horas didrias e os técnicos, assim com os demais
funcionarios trabalham um sabado sim e outro nfo. Quando é necessario estender a jornada,
os funciondrios recebem horas extraordinarias. Considera-se que estes trabalhadores tém
perspectivas e vantagens salariais se comparados a outras empresas que prestam o0 mesmo
tipo de servigo na cidade. Em toda anélise, observou-se também que os funcionérios realizam
pausas quando necessitam e sdo orientados a efetuar exercicios compensatérios no decorrer
do trabalho.

e Condigdes temporais

Quando chega algum exame que precisa ser realizado com urgéncia, geralmente de
algum paciente que est4 internado em centro cirurgico, € preciso que os técnicos recebam o
material ja cortado da macroscopia e rapidamente realizem a congelagdo a menos 30° C para o
corte e preparo da ldmina. Pelo fato do diagndstico precisar ser dado rapidamente para‘ o

centro cirtrgico, gera-se uma carga cognitiva, tendo em vista que o procedimento precisa ser

realizado com uma certa agilidéde e com precisdo, estando o fator de temporalidade
envolvido.

Os técnicos relatam que néo se deixam estressar por essas condicionantes de tempo,
ja se sentiram bem mais pressionados, mas se percebe que atualmente utilizam mecanismos

de regulago e controle individuais para ndo se sobrecarregarem por causa da urgéncia.

s Divisdo das tarefas
A divisdo das tarefas ¢ feita sem grandes complicagdes, pois se percebeu durante
todo o transcorrer da AET, que na maioria das vezes, as atividades eram sempre realizadas em

conjunto, sem sobrecarregar nenhum dos técnicos.
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3. Condigdes Psico-sociais

e Relagdo dos trabalhadores do posto;
A relagdo dos trabalhadores do posto ¢ satisfatéria, uma vez que existe cooperagdo
na realizagdo e no desempenho de tarefas, sendo a divisdo unanime das tarefas para que

ninguém se sobrecarregue.

e Relagdo com os demais postos;

No relacionamento com os demais postos, o técnico “A” relata que ndo tem nenhum
tipo de problema neste sentido. Ja a técnica “B” considera que no laboratério, existe a
formagdo de pequenos grupos que ora se confrontam, ora se isolam, culminando com um
enfraquecimento do vinculo afetivo.

As inter-relages do posto se ddo com varios outros setores, por exemplo, a
macroscopia, de onde provém a entrada do material biologico que chega ao setor. Estes
materiais sdo pegas de biopsias que chegam ao laboratério para serem examinadas, avaliadas
¢ diagnosticadas pela microscopia, outro posto que hierarquicamente»mantém relagdo com a
técnica.

Os motoristas que tra;em o material distribuem nas mesas do setor e as
recepcionistas também mantém contato com o posto analisado, principalmente quando um
exame precisa ser realizado com determinada urgéncia, e também o almoxarifado que arquiva
as laminas ja analisadas e a zeladoria na realizagdo da limpeza da sala.

A equipe que coordena as sessdes de Ginastica na empresa, também percebe que 3s
vezes existe preferéncia para realizagdo dos exercicios com determinados grupos de colegas.
Eles tém tentado utilizar varias medidas que melhorem as inter-relagdes pessoais dentro da
empresa, pois se ndo houver um bom relacionamento entre a equipe, isto podera dificultar a

realizagdo das atividades. A técnica “C” considera que tem um bom relacionamento com a

maioria dos colegas.
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¢ Relagio com os clientes;

Conforme citado anteriormente, o posto analisado ndo se comunica diretamente com
o cliente, mas sabe da importincia da realizagio do seu trabalho para satisfazer as

necessidades deste.

e Vantagens sociais

Como beneficio, a empresa oferece: vale transporte e plano de saide incluindo
assisténcia médica. Além disso, a empresa também oferece aos funcionarios, um Programa de
Qualidade de Vida que dispde de trés sessdes de Ginastica Laboral, realizada por um
Educador Fisico e uma Fisioterapeuta, com palestras mensais, abordando assuntos diversos
como Estresse, Nutricdo, Importincia da Atividade Fisica, Postura no trabalho, DORT,
Bioseguranga, etc. As palestras sfio realizadas numa sala especifica para treinamento, com
carteiras universitarias e retropojetor.

A empresa investe neste programa de Ginastica Laboral por acreditar na sua
eficicia, atuando de forma preventiva com exercicios especificos, buscando uma
compensagdo muscular, propiciando o alongamento e relaxamento de musculos que
permanecem contraidos durante a execugdo da atividade e o fortalecimento de musculos que
permanecem inativos durante a mesma.

Na situagfo analisada, este programa tem trazido intimeros beneficios, conforme os
dados que a empresa tem recebido dos estudos realizados pelos profissionais que dirigem o
programa. A diregdio acreditou tanto nos beneficios desta pratica, que durante a ampliagdo,
mesmo antes de iniciar o programa, planejou uma sala ampla, construida especiﬁcamenté para
a prética dos exercicios, de modo que os trabalhadores tivessem a oportunidade de se

deslocarem de seu posto, favorecendo a mudanga da rotina.

Como lazer, a empresa incentiva no patrocinio esporadico de partidas de futebol
masculino e feminino, competindo com outras empresas. Além destes, outros eventos também
sdo promovidos pela empresa, como festas mensais para comemorar os aniversariantes do
més, realizada no préprio laboratério, e outras comemoragdes a cada trimestre, extensivas
também aos familiares, proporcionando desta forma, as relagdes interpessoais dos

funcionarios. A diretoria relatou que a atuagio do Programa de Qualidade de Vida e
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Promog&o de Satide, que ha um ano tem sido desenvolvido na empresa, tem influenciado
positivamente a aproximacgio entre os colaboradores nas sessdes de ginéstica laboral,
reunindo componentes de todos os postos, além das palestras mensais ministradas, visando a
disponibilizagdo de informag¢des por profissionais diversos, tudo isso associado a realizagdo
de festas com recreagéio que sdio promovidas pelos responsaveis, que também organizam os
passeios e as atividades desportivas.

Os trabathadores realizam trés sessdes de Ginastica Laboral por semana € a diretoria
tem participagdo efetiva nas sessdes de Gindstica Laboral, demonstrando que considera
importante ndo apenas a participagio dos funcionarios, mas também di o exemplo
participando do programa. Este fato ¢ dificil acontecer em outras empresas, segundo relatz;m
os profissionais que desenvolvem o programa, geralmente o empresario considera que-. é
importante, mas ndo demonstra engajamento quando propdem este tipo de atividade na

empresa.

e Reconhecimento e valorizagdo por parte da diretoria;

De uma maneira geral, os trabalhadores relatam que recebem reconhecimentoj‘e_
valorizag8o por parte da diretoria, pelo trabalho que desenvolvem, pois a diregfio reconhecé' a
importéncia e habilidade que os técnicos possuem na realizagio do preparo da ldmina.

Um dos componentes da diregdo comentou, apds entrevista, que ele ensinou o
procedimento para um dos técnicos e que este ndo consegue desenvolver o processo com tanta
destreza e agilidade como o técnico, demonstrando assim que valoriza seu funcionario pelo

desempenho apresentado.
b) Infra-estrutura

Os indicadores estdo relacionados as condigdes técnicas a serem analisadas, tais

como:
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e Dimensionamento do posto de trabalho;
No que diz respeito ao espago do posto de trabalho para o desenvolvimento de suas
tarefas, a microscopia dispde de uma sala ampla, perfazendo uma é4rea de aproximadamente

40 m2, considerado um bom espago pelos trabalhadores.

e Mobilidrio
A sala estd mobiliada com duas mesas grandes que sdo utilizadas quando os trés
técnicos desenvolvem as tarefas simultaneamente, sendo util também, para que os motoristas
descarregarem as amostras ao final do dia. A trés cadeiras possuem assento reguldvel e com
rodas para facilitar o deslocamento. A sala também dispde de um balcso grande ao redor de
todas as paredes para guardar os diversos equipamentos e materiais de consumo, além de

armarios suspensos, todos com identificagio externa do material que armazenam.

e Equipamentos

Para a execugdio da tarefa, o setor avaliado dispde de intimeros equipamentos que
sdo utilizados para o preparo da lamina, citaremos a seguir os manuseados com maior
freqtiéncia, conforme observagdo feita durante a AET: blocos e céapsulas de aluminio pafa
inser¢do da pega em parafina, pingas, estufas, micrétomos (utilizados para o corte’ da pega),
banho-maria, pincéis, criostato (que ¢ utilizado esporadicamente para a congelagdo das
pegas), destilador de 4gua, histotécnico, geladeira, balanga digital, Phmetro. Ao lado da pia,
esta instalada uma capela quimica com exaustor para manipulagdo de produtos quimicos que

sdo utilizados para a coloragio das laminas.

e Area de circulagio e fluxo

A érea de circulagdo e fluxo ¢ funcional e serve de acesso a outros postos como o da

histotécnica e a macroscopia.

e Areas ndo produtivas
Ao lado do posto analisado, existe uma area considerada ndo produtiva, onde sdo

guardadas as liminas, temporariamente, até serem arquivadas pelo setor do almoxarifado.



77

Outras areas, também néo produtivas, sdo as salas onde s3o arquivados todos os laudos dos
exames devidamente identificados, seguindo uma ordem anual. A cozinha é a éarea nio

produtiva onde os funcionarios realizam seus lanches no meio da jornada de trabalho.

e Gerenciamento da Infra —estrutura
A diregdo da empresa demonstra responsabilidade no gerenciamento da infra-

estrutura, preocupando-se com as condi¢des de trabalho e sempre aberta a sugestdes.

c¢) Condigdes ambientais - Fatores Ambientais de natureza fisica e quimica:

e Ambiente fisico
O trabalho geral dos técnicos se d4 numa sala com amplo espago fisica, revestida até
a metade por azulejos brancos e o chdo de revestimento anti — derrapante.
As paredes sdo pintadas com tinta lavavel na cor branca e na janela, ha persianas na
cor bege. O acesso até o posto se da por uma pequena escada de trés degraus, pertencendo ao
prédio antigo do laboratorio, sendo que existe facil acesso as novas instalagdes por um

corredor.

e Ambiente térmico
A ventilagdo, além da janela e das duas portas, ¢ feita por um ar condicionado, que
no verdo necessita ficar continuamente ligado. No inverno, marcado por baixas temperaturas,

sO a janela é suficiente para manter um ambiente térmico favoravel.

¢ Ambiente sonoro
Percebe-se um alto indice de ruido quando alguns equipamentos estio sendo
manuseados, principalmente o criostato e a capela de exaustdo. Quando o ar condicionado

precisa permaiecer ligado, também € alto o indice de ruido.

e Ambiente luminoso
A iluminagdo é basicamente artificial e atende as solicitagdes da NR 15, sendo
aproximadamente de 504 lux, medi¢gdo que se d4 com as persianas fechadas e sem ligar as

luzes adicionais. Totalizam na sala, o funcionamento de 13 ldmpadas fluorescentes.
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5.3 Analise da Atividade

5.3.1 Realizagédo do produto
Para a compreensdo da atividade real e das exigéncias feitas aos técnicos para o
desenvolvimento de seu trabalho, serdo descritas separadamente condicionantes gestuais e

posturais, cognitivas e regulatdrias.

1. Andlise da Atividade em termos Gestuais e Posturais

O acompanhamento e a observagiio das atividades desenvolvidas pelos técnicos
possibilitaram a verificagdo da multiplicidade e complexidade das agdes realizadas no
desempenho dos procedimentos.

As atividades acompanhadas envolveram toda a seqiiéncia do preparo do material
desde sua chegada ao setor até sua saida, em forma de lamina.

No desenvolvimento das atividades, a postura mais adotada € a posig#o sentada, pois
vérias partes de todo o procedimento exigem a permanéncia da postura estética e o manuseio
constante de membros superiores, principalmente a contragio isométrica da musculatura de
cotovelo, punhos, mios e dedos.

Quando observada a atividade do corte da lamina, ap6s estar envolta na parafina ou
apés a blocagem, além da necessidade do técnico manter a postura sentada, o mesmo
necessita manusear o micrétomo. utilizando os membros superiores coordenadamente para
realizar o corte adequado da lamina.

Outra atividade que requer a permanéncia da posigio sentada é a realizagdo do
acabamento da lémina quando esta ¢ pincelada com um bastio de vidro de resina para ser
encaminhada para a microscopia. Quando os técnicos levam as bandejas com vérias laminas
para a microscopia, tém oportunidade de caminhar pelo laboratério, favorecendo assim, a
circulagdo sanguinea e o contato com os demais colegas. Quando se dirigem ao setor que faz
o envelopamento para digitar o niimero de identificagdo das laminas, os técnicos também tém
a oportunidade de sairem do setor e realizarem uma tarefa diferenciada, diminuindo a rotina.

O técnico identificado como “A”, ndo relata nenhum tipo de dor ou desconforto
durante a realizagdo da sua atividade.

As duas técnicas relataram que o dia em que é elevado o nimero de laminas a serem

preparadas pelo setor, bem como a utilizagdo prolongada do micrétomo, sentem desconforto
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nos ombros, no término da jornada de trabalho, mas normalmente a dor ndo persiste de um dia
para o outro.

Couto (1996) destaca que os membros superiores sio altamente propensos a lesdes,
sendo que o resultado final de preservagio da integridade ou leséo dos tecidos dependera da
possibilidade dos mecanismos de reparagdo compensarem a velocidade dos mecanismos de
lesdo. Este fator justifica a importincia dada a realizagdo da ginastica laboral, bem como as
pausas compensatorias para prevengdo do aparecimento da dor.

A técnica identificada como “B”, ap6s queixar-se de dores freqiientes em regido
lombar, tendo dificuldade em permanecer na posi¢io sentada, sob orientagdo da equipe que
desenvolve o Programa de Satide na empresa, foi encaminhada a um ortopedista que verificou
ap0s exame radiografico, uma leve diminui¢do dos espagos intervertebrais, favorecendo o
pingamento de uma raiz nervosa diagnosticando como Lombociatalgia, sendo solicitada assim

a realizagfo de Fisioterapia.

Percebe-se também que a funciondria apresenta excessivo encurtamento na
musculatura de isquios tibiais associada a hiperlordose lombar, que também possibilita o
aumento da dor lombar. Apés algumas sessdes de Fisioterapia, a funciondria relatou methora
do quadro algico.

Em estudos realizados por Viel e Esnault (2000) sobre a lombalgia da posigdo
sentada, estes autores consideram que o simples fato de sentar traz conseqiiéncias, pois produz
uma retificagdo acentuada da lordose lombar, e na porgdo posterior, os ligamentos sdo
tencionados, assim como as fibras posteriores dos ligamentos intervertebrais.

No inicio do procedimento para o manuseio da estufa e inclusio do material na
parafina, os técnicos permanecem na posi¢do em pé. Para a coloragio do material, pelo fato
de precisar imergir o material de tempo em tempo apds o sinal do reldgio, eles também
permanecem na pbstura em pé, em equilibrio estatico ou dindmico e, as vezes, apoiam-se na
pia durante a coloragdo.

Quando o equipamento que realiza a congelagdo do material é utilizado, o técnico
permanece em frente ao aparelho, na posi¢do em pé. Assim, a postura tende a inclinagio do

tronco a frente, antepulsdo da cabega com protusdo dos ombros. Como a duragio da
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congelagfio ndo ultrapassa cinco minutos, ndo se observa consideravel prejuizo ou sobrecarga
musculoarticular para o trabalhador.
Durante a AET, observa-se que existe uma relag3o coerente com a atividade real de

trabalho e o que esta prescrito na tarefa que sfo as IT’s.

2. Analise das Atividades em termos Cognitivos e regulatorios

e Percepcdes e dificuldades relacionadas 4s condi¢Ses organizacionais

Os técnicos precisam desenvolver uma certa regulagdo na tentativa de manter
constante o nivel de qualidade da 14mina, atendendo assim, as especifica¢des necessarias para
a leitura.

Percebe-se ainda, que os técnicos tém autonomia na tarefa que realizam e ndo
consideram que a implantagéo da ISO tenha interferido na mesma. No inicio da implantagdo e
com a realizagdo das auditorias internas, era elevado o nivel de estresse, mas atualmente nio
relatam tanta dificuldade e inseguranga, pois tém maior conhecimento e dominio das
solicitagdes dos auditores, tanto internos quanto externos.

Existe também uma certa preocupagdo para que ninguém fique mais sobrecarregado
no setor, verificando-se assim, que ha divisdio equilibrada de todos os procedimentos, sendo
que estas, em sua maioria, sdo--realizadas simultaneamente. Os trabalhadores tem total
liberdade para a realizagdo de pausas quando estdo cansados.

Quando os técnicos encerram o preparo das liminas do dia, eles auxiliam na

realizagdo das atividades da citotécnica.

e Percepgdes das exigéncias cognitivas
As atividades observadas e analisadas apresentam algumas exigéncias cognitivas
exigidas pela riqueza de detalhes no preparo do material. Durante todo o procedimento, o
técnico precisa estar muito atento a cada item do preparo correto da l4mina, para que esta nio
apresente nenhuma alteragdo que dificulte a analise da mesma.
As condicionantes cognitivas para Montmollin (1990), estdo relacionadas com a
compreensdo, com o conhecimento € com os raciocinios elaborados pelos trabalhadores. A

4

Ergonomia cognitiva ¢ a parte da Ergonomia que estuda especificamente as atividades
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mentais complexas. Um exemplo pratico, neste caso especifico, seria a identificagio de um
incidente que tenha colaborado para dificultar a leitura de uma lamina e tentativa de reparar

este ocorrido.

No inicio do manuseio da pega que vem da macroscopia, o técnico precisa cuidar
com a identificagdo que estd junto com o material que sera submerso na parafina, para que
esta ndo se desprenda do bloco dificultando a identificagéo.

Um manuseio que requer muita precisio ¢ a utilizagdo do micrétomo pela
importincia da pega ser cortada numa boa representagio, e também pelo risco que o técnico
tem em se ferir com o manuseio inadequado deste. Os técnicos relatam que no inicio, tinham
bastante dificuldade, e mesmo a atividade ja bem mecanizada, ainda requer bastante ateng#o,
pois se o corte ndo for preciso, dificultara a leitura da lamina.

Quando o aparelho de congelagdo — criostato precisa ser manuseado, o técnico
geralmente deixa o procedimento que esta realizando e se concentra na congelagé'io, uma vez
que o médico que solicitou o exame, precisa do resultado com urgéncia, pois o laudo
determinard o procedimento cirtrgico. Eles relatam que este procedimento nio chega a
interferir na rotina, pois com trés técnicos, a divisdo das atividades se d4 de maneira
adequada.

A atengfo necesséria durante a coloragéio, para que o tempo de imersdo da ldmina
seja suficiente, também requer atengdo redobrada, pois podera escurecer a cor do tecido a ser
analisado, necessitando assim um novo preparo.

Durante todo o processo como pode se perceber, a maior exigéncia fisica se da pela

atengdo que € necessaria durante todo o procedimento.

e Oportunidades de obtengdo de reconhecimento pelo trabalho realizado
Segundo relato dos proprios técnicos, sentem-se gratificados pelo fato de realizarem
um trabalho técnico e diferenciado, comentando que quando conversam com outras pessoas
sobre o seu trabalho, h4 certa curiosidade e admirag¢do, principalmente pelo fato de ndo
possuirem formagdo superior. Todos estdo satisfeitos com as fungSes que exercem e se

consideram realizados profissionalmente.
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e Percepgdo do significado social do trabalho desenvolvido
Ainda, em relagfo ao significado social e obtengfo de reconhecimento pelo trabalho
desenvolvido, estes consideram seu trabalho importante no laboratério, haja vista que depende
exclusivamente deles, o preparo das ldminas para o futuro diagnéstico.
Além disso, h4 um reconhecimento social de seu trabalho em razio de ser um
trabalho ligado diretamente a satide do paciente, interferindo inclusive no seu prognéstico de

vida.
e Condicionantes de regulagio e Controle

No desenvolvimento de suas atividades, os técnicos estabelecem auto-regulagdes
quanto aos objetivos e metas de produgdo e qualidade exigidas pela norma ISO 9000,
coordenando suas agBes em vista de obter um bom funcionamento do posto- de trabatho,
agindo flexivelmente e de acordo com a necessidade ou demanda dos exames solicitados.

Nos casos de emergéncia, como descrito anteriormente, ha uma prioridade quanto a
realizagdo do exame solicitado, e em seguida se d4 continuidade ao trabalho que estava sendo
desenvolvido.

E necessario que os técnicos estejam sempre atentos para que todo material seja
suprido, de modo a evitar, por exemplo, a falta de laminas preparadas para leitura, ou outros
materiais indispensaveis, pois se eventualmente isso acontecer, haveria um atraso na emissdo
do diagndstico através do laudo feito pelos patologistas, culminando também, no atraso da

entrega do resultado pelos motoristas ao local de origem.

¢ Dificuldades encontradas relacionadas 4s condigdes fisicas e ambientais de trabalho

Este item inclui indicadores que englobam aspectos encontrados em relagdo ao
ambiente fisico, quimico e biolégico dos locais onde é realizado o trabalho, e algumas vezes,
podem apresentar dificuldades na realizagfo das atividades. |

Com relagfio ao ambiente fisico do posto de trabalho analisado, percebe-se que o
espago € apropriado para comportar o trabalho dos trés técnicos, mas se o laboratério precisar
aumentar o namero de técnicos, corre-se o risco de o espago ndo ser suficiente para mais que
quatro técnicos operando no setor. Entretanto, talvez isso ndo venha ocorrer tio cedo, mas em
outros postos, como no setor de digitagdio, mesmo apés a ampliagdo, o espago ja ¢
insuficiente, pois foi programado para apenas quatro digitadores e atualmente seis deles

comp8em o setor, caracterizando uma falta de provisdo na concepgdo do laboratério.
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O fato de o posto analisado servir de passagem para outros dois postos, néo dificulta
na realizagdo da tarefa, uma vez que um dos setores que enviam o material para a técnica, a
macroscopia, inicia o preparo do material biologico somente as 17:00 horas.

Os técnicos também consideram que quando os motoristas chegam com o material
coletado durante o dia e utilizam as mesas da técnica, ndo interferem no procedimento que
geralmente esta sendo finalizado.

As cadeiras sdo apropriadas em relagdo 2 altura da mesa e em relagio ao balcdo onde
é utilizado o micrétomo. Como um todo, o espago fisico é adequado para o desenvolvimento
das atividades que sdo pertinentes aos técnicos.

A respeito da temperatura no verdo, é preciso manter o ar condicionado ligado, ja no
inverno, com as temperaturas mais baixas, ndo se faz necessério, melhorando assim, o alto
indice de ruidos que se faz presente devido ao ar condicionado ligado quando o clima esta
mais quente. Além do ar condicionado, a capela de exaustio e o criostato também emitem
ruido, fator que gera desconforto segundo relato dos técnicos.

Quanto aos riscos quimicos e biologicos, os técnicos trabalham na presenca de
substéncias toxicas e insalubres, como o xilol, formol, resina, etc., os quais apresentam odor
forte e acentuado. Para evitar acid;aﬁtes, os técnicos sdo orientados a adotar posturas propicias
para o manuseio de materiais e vestimentas adequadas para uso em laboratério.

Os técnicos ndo referem desconforto pelo odor, relatam que j4 estdo acostumados e
também apresentam muita resisténcia na utilizagdo de luvas e da maéscara de protegio,
relatando que as luvas interferem na sensibilidade tatil € no manuseio da limina, e que a
mascara ndo suaviza o forte odor exalado pelas substincias como o da resina, por exemplo.

Percebe-se que a versdo de 1994 da norma ISO 9000, ndo relatava nenhuma
preocupagdo com a seguranga do trab;ﬂhador. Ja na versdo 2001, intrinsecamente, percebe-se

embutida na norma, uma preocupago mesmo que remota, com a seguranga do trabalhador.
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5.4 Diagnostico e Recomendagdes Ergondmicas

5.4.1 Medic¢3o, analise e melhorias

e Quanto as caracteristicas fisicas e gestuais

As tarefas executadas pelos técnicos sdo em sua maioria, na posigdo sentada. Uma
das técnicas faz referéncia a cansago fisico e dores em membro superior direito e na coluna
lombar.

Varios estudos j4 foram realizados sobre a lombalgia na posigdo sentada, e este
cansago fisico, bem como o aparecimento de determinadas dores, pode estar relacionado com
o numero de laminas preparado durante o dia e a necessidade de se permanecer muito tempo
na mesma posicio.

Percebe-se que a técnica que relata dor lombar apresenta alteragio postural, sendo
esta uma hiperlordose lombar e também um encurtamento significativo da musculatura de
isquios tibiais. Isto associado  posi¢do sentada favorece o aparecimento de dor lombar. Neste
caso, sugere-se que a técnica ndo permanega por muito tempo na mesma posicdo e cumpra as
recomendagdes da realizagdo de seus exercicios especificos orientados pela equipe do
programa da Ginastica Laboral. Ideal também seria a utilizagdo do apoio para os pés para que
exista um maior conforto no posicionamento dos membros inferiores.

Em relagdo aos gestos da atividade real de trabalho, 0 manuseio do micrétomo
precisa ser coordenado para que ndo haja regides distais dos dedos, assim como a
manipulagdo dos produtos quimicos téxicos, para que ndo ocorram queimaduras na pele.Para
evitar tais riscos, seria imprescindivel a utilizagdo dos equipamentos de seguranga apropriados

para realizagdo da atividade sem riscos para os técnicos.

e Quanto as caracteristicas cognitivas
O maior desgaste cognitivo dos técnicos estd na atengio que precisam ter nas
diversas etapas de todo o procedimento, tanto nas atividades que representam riscos a satide,
como o risco de cortes nos dedos quando no manuseio do micrétomo e também queimaduras

que podem se originar no manuseio de produtos quimicos téxicos,
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Além disso, a necessidade de produzir uma ldmina com qualidade para que esta
possa facilitar o diagnéstico, envolve atividade cognitiva. Orienta-se para esta situagdo, que o
funcionario tente realizar sua atividade com tranqiiilidade para que n#o haja falhas no decorrer
de todo o processo.

Todos acabam expostos ao estresse, pois existe uma demanda de material que d4
entrada e precisa ser manipulado. Dependera muito dos mecanismos de regulagio pessoal de
cada técnico, para que estes ndo venham a desenvolver sintomas de estresse. Importante para

evitar a sobrecarga ¢ a realizagdo da pausa.

¢ Quanto ao clima organizacional

Percebe-se que a diretoria do laboratério estd totalmente comprometida com a
implantagdo da ISO 9000, sendo este, o primeiro ponto basico para a organizagio manter um
Sistema de Gestdo da Qualidade.

Quanto ao perfil da cultura da organizagio como um todo, verifica-se que a maioria
dos trabalhadores ndio apresenta curso superior, porém estdio sendo incentivados ao ingresso
no 3° grau. Nota-se que no posto avaliado, os técnicos apresentam alguma dificuldade para
expressar suas idéias.

Segundo a dire¢do, ndo houve nenhuma resisténcia & mudanga no processo inicial de
implantagdo do Sistema de Gest3o da Qualidade. Tentou-se ao maximo, devido i cultura
organizacional, implantar uma abordagem participativa, fator este que proporcionou
ferramenta sustentavel no processo de consolidagdo da gesta da qualidade.

No que se refere ao Diagndstico do Clima Organizacional, observou-se a existéncia
de um ambiente de trabalho saudavel e um relacionamento interpessoal satisfatério.

Todas estas agdes favorecem um clima organizacional incentivador e adequado que
vieram em muito somar com a nova gestdo de qualidade sugerida pela ISO 9000.

Foi possivel ainda, através da convivéncia estabelecida, identificar situages nas
quais o clima entre os funcionérios era tenso e desfavoravel sob alguns aspectos, sendo que
alguns colaboradores n3o demonstraram envolvimento com os demais e nenhuma
participagdo no programa de ginastica laboral, demonstrando assim, resisténcia na realizago
das atividades propostas, ndo somente as realizadas no laboratério, mas nas festas recreativas

e atividades extras.
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Em geral, quanto as condig¢des do posto analisado, mais enfaticamente no item acima

referido, notou-se um clima de trabalho favoravel.

¢ Quanto as caracteristicas ambientais

O ambiente fisico do posto de trabalho analisado €, de forma geral, adequado para o
desenvolvimento das atividades pertinentes aos técnicos.

O fator que chama ateng#o e causa certo desconforto, é o forte odor decorrente dos
produtos quimicos,como o xilol € o formol bem como a exposigdo diaria com os materiais, a
que se submetem os técnicos, mesmo com o fornecimento de mdscaras especiais que acabam
ndo sendo utilizadas porque sdo desconfortaveis, produzindo incémodo na regido da face.
Ideal que fosse avaliada a existéncia de um outro tipo de mascara, de modo a incentivar a
utilizagdo deste equipamento pelos técnicos.

Ainda, pode-se perceber que existem dificuldades em relagio ao uso de luvas
plasticas, fato que expde ainda mais os técnicos ao contato direto com as diversas substancias
que manuseiam, no desempenho das atividades do preparo da lamina.

Recentemente, foi instalada uma capela de exaustdo para o material da coloragdo,
mas os técnicos relatam que néo houve diminuig@io do odor oriundo dos produtos quimicos no
momento da colorag3o. v

Como dito anteriormente, as condigdes sonoras quando o ar condicionado precisa
estar em funcionamento, sfo desfavoraveis, pois o indice dos ruidos se.torna ainda mais
elevado. Ideal seria que o ar condicionado fosse substituido por um que nfo fizesse tanto
ruido .

Em suma, a empresa realiza periodicamente o Programa de Preven¢do de Riscos
Ambientais (PPRA) através de uma Engenheira de Seguranga do Trabalho que é mestre em
Ergonomia. Devido a atuagdo deste profissional altamente qualificado é que ndo se observam
questdes mais criticas nas questdes fisicas ambientais. As sugestdes e orienta¢des indicadas
por essa profissional, foram colocadas em prética e a dire¢do se conscientizou de algumas
questdes ambientais que poderiam dificultar a atividade dos técnicos. Um exemplo pratico, foi
a iluminagdo, que na medigdo realizada em 1998, dados extraidos do primeiro PPRA, era de
apenas 55 lux e atualmente ¢ de 504 lux, melhorando significativamente as condigdes de
visibilidade.

Esta tltima medida realizada n3o contou com as luzes complementares acessas no
periodo da tarde. O laboratério j4 instalou luzes complementares para serem utilizadas no

periodo da noite, quando se fizer necessério.



87

e Diagndstico em relagdo a qualidade
Através dos dados verificados durante a AET, percebe-se que o investimento ndo se
concentra apenas em qualidade, visando tio somente ser uma estratégia para agradar os
clientes, mas em alguns aspectos que possibilitam melhorias nas condi¢des de trabalho,

investindo na prevengdo e promog#o de saude de seus colaboradores.
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CAPITULO 6- CONCLUSOES

Neste capitulo, apresentam-se as conclusdes, no retorno a pergunta norteadora deste
estudo, avaliando se os objetivos estabelecidos foram alcangados. Além disso, pretende-se
concluir a pesquisa ressaltando sua contribuigo, relevéncia, viabilidade e quanto aos aspectos
préticos concluidos ao término da mesma.

O capitulo se encerra ressaltando as sugestdes ou recomendagdes para trabathos

futuros.

6.1 Conclusdes

As conclusdes do trabalho foram subdividas em trés tépicos, a saber:
a)Quanto aos objetivos e pergunta de pesquisa propostos

A realizagio deste trabalho possibilitou atender o objetivo geral deste estudo, pois
propde um modelo de anélise dos tépicos mais importantes da Ergonomia que precisam ser
observados nos processos de certificagio, bem como a aplicagio deste, utilizando a
abordagem metodolégica da ergonomia — AET, respondendo assim, a pergunta norteadora da
pesquisa: Como a ergonomia pode contribuir nos processos de certificagdo da ISO 9000,
favorecendo as melhorias das conc}i};ées de trabalho? |

Quanto aos objetivos espeéiﬁcos, assinalados previamente, todos foram atingidos.
Através do conteudo abordado na revisdo bibliografica, pode se expor a contribuigdo da
Ergonomia em cada item da norma.Na situagfio analisada, observou-se que desde o inicio da
implantagdo os trabalhadores foram devidamente esclarecidos e treinados, participando
efetivamente da elaboragdo de toda documentagio exigida pela norma, principalmente das
instrugdes de trabalho.Através da andlise ergondmica da atividade, pode se constatar que
existe uma relagdo com o procedimento real de trabalho e a instrugio de trabalho definida
pela norma.

O investimento da direg8o na qualificagdo pessoal dos trabalhadores e na promogdo de
saude, através de um Programa de Qualidade de Vida mantida na empresa, demonstra
interesse em realizar ag¢Ges efetivas voltadas para a seguranca, saide e bem-estar dos
colaboradores. Iniciativas estas consideradas essenciais pela Ergonomia para a manutengdo

eficaz do Sistema de Gestdo da Qualidade;
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b)Quanto a contribui¢do

A contribuigdo do estudo se baseou no fato de nfo se ter muitos estudos,
relacionando o Sistema de Gestdo da Qualidade com a Ergonomia, podendo-se descrever a
abordagem ergondmica nos requisitos da norma, a partir de uma situagéio prética. Vivenciou-
se através da AET como se deu todo o processo de implantagio para a certificagdo. Para
Ramaciotti e Perriard (1999), se o processo de implantagdo acontecer sem a participacdo
efetiva dos trabalhadores, o indice de acidentes de trabalho pode aumentar durante a fase de
implantacdo. Neste estudo, um dos fatores que favoreceram o sucesso na implantagio foi a

maneira como as Instrugdes de Trabalho foram devidamente elaboradas.

c¢) Quanto a relevancia

Pode-se verificar de que nfo se consegue obter um Sistema de Gestdo da Qualidade
eficaz, se a empresa ndo desempenhar um efetivo investimento, tanto nas questdes
relacionadas & saude e 4 seguranga, quanto na qualificagio pessoal do trabalhador. A AET se
mostrou uma abordagem apropriada para verificar as condi¢des de trabalho em empresas
certificadas pela ISO 9000, fato este que foi comprovado no capitulo 5 na aplicagdo do
modelo de analise. Para finalizar este trabalho, tem-se como preocupaéﬁo levantar as
seguintes questdes: Previamente ao alto investimento que requer uma certificagdio, a dire¢do
da empresa deve verificar se tem disponibilizado condigdes favoraveis para que o trabalhador
possa realizar a sua atividade com qualidade e também estar sempre disposta a realizar as
adequagdes ergondmicas quando estas se fizerem necessarias. Enfim, conduzir uma empresa
com um selo de qualidade perante o mercado, ndo condiz com condi¢des ergondmicas

desfavoraveis.

6.2- Sugestdes para Trabalhos Futuros

Neste trabalho, desenvolveu-se um modelo a partir da AET que serviu de base para

verificar as condi¢des de trabalho em uma emprésa certificada pela ISO 9000.
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Seria interessante analisar os processos de certificagdo da ISO 14.000 no enfoque da
Ergonomia.

Como sugestdo para um trabalho futuro, recomenda-se desenvolver um modelo que
contemple a implantacdo da BS 8.800, p6s-implantagdo da ISO 9000.

Sugere-se ainda um aprimoramento do modelo proposto para que este possa ser
exposto junto ao Comité Nacional de Qualidade, facilitando ainda mais a interagdo da

Ergonomia com a qualidade, fato este possivel e necessario como mostrou-se neste estudo .
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GLOSSARIO

Analise Ergondémica do Trabalho: metodologia desenvolvida por ergonomistas de lingua
francesa, que inclui as fases da: andlise da demanda, anélise da tarefa e analise das atividades
para se chegar ao diagnéstico e recomendagdes ergondmicas. A andlise é realizada em uma
situagdo real de trabalho e as conclusGes objetivam melhorar condi¢des de trabalho e .saﬁde
dos trabalhadores, a produtividade e a qualidade de produtos e servigos produzidos ou

realizados.(Santos e Fialho, 1997, p.25).

Analise da demanda: fase da andlise ergondmica do trabalho que corresponde & definigio do
problema a ser analisado, a partir da negociagdo com os diversos atores sociais envolvidos. A
demanda € o marco inicial de toda andlise ergondmica do trabalho. A sua andlise possibilita a
compreensdo da natureza e a dimensdo dos problemas apresentados, assim cbmo elaborar um
plano de intervengdo para aborda-los. “a demanda pode ser formulada diretamente, de forma
explicita, por um dos atores sociais(individual ou coletivo), ou, ainda, indiretamente, de forma
implicita, pelo confronto dos diferentes pontos de vista a respeito do objeto de estudo.”
(Santos e Fialho, 1997, p.22,24 ¢ 73)

Analise da tarefa: fase da andlise ergonomica do trabalho que corresponde aquilo que o
trabalhador deve realizar e as condigdes ambientais, técnicas e organizacionais desta
realizagdo. (Santos e Fialho, 1997, p.24) A tarefa representa o que é fornecido ao trabalhador
- como dado: as méquinas e seu funcionamento, o espago de realizagdo do trabalho, as
instrugdes que o organizam formalmente, bem como os objetivos concernentes a quantidade e

qualidade.(Montmollin, 1990, p.29 e 30).

Anslise da atividade: fase da analise ergondmica do trabalho que corresponde ao que o
trabalhador, efetivamente, realiza para executar a tarefa. Refere-se i analise do
comportamento do homem no trabalho.(Santos e Fialho, 1997 p.24) A atividade: corresponde

a um conceito que remete & mobilizagdo ativa dos recursos do ser humano quando trabalha,
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incluindo estratégias denominadas modos operatérios. Estes, compdem-se de gestos técnicos
observaveis — agdo sobre é matéria, equipamentos, organizagdes — e ndo observaveis —
planificagdo da agdo, antecipagio do comportamento do sistema e representagdo da
situagdo(Castilho e Villena, 1998). Para Montmollin (1990, p.30), a atividade constitui-se em
um “processo complexo, original e em evolugdo, destinado a adaptar-se a tarefa, mas ao

mesmo tempo transforma-la.”

Auditoria: Exame sistemitico e, sempre que possivel, independente, destinado a
determinar se as atividades e os resultados correlatos estdo em conformidade com disposigdes
planejadas, e se essas disposigSes sdo implementadas eficazmente, e apropriadas, para a

realizagdo da politica e objetivos da organizag¢do.(Maranhdo, 2001 p.46).

Condigdes de trabalho: O que uma situagdio de trabalho, possibilitando ou registrando a
atividade dos trabalhadores.Integram esta denominagdo as condi¢des fisicas, temporais,

organizacionais, sociais e subjetivas.(Montmollin, 1990, p.150).

Ergonomia: conjunto de conhecimentos sobre o desempenho do homem em atividade, com a
finalidade de aplica-los & concepgdo de tarefas, instrumentos, maquinas e sistemas de
produgdo. (Laville, 1977) “A Ergonomia implica o estudo de um trabalho concreto, a
observagdo da realizagdo da tarefa no local e com equipamentos e equipes envolvidos, a
coleta de todos os dados, qualitativos e quantitativos, incertos, incompletos ou contraditérios,

necessarios a um diagnéstico.”’(Santos e Fialho, 1997, p.19)

Organizagdo: Grupo ou estabelecimento organizado, como, por exemplo, um negécio, uma
empresa, uma repartigio governamental, entidade caritativa ou sociedade. No caso de
entidades que tiverem mais de um local de operagfo, cada um destes podera ser definido

como sendo uma organizag3o.
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Problema de Sauide: A saude deteriorada, o que € julgado como tendo sido causado, ou

piorado, pela atividade ou ambiente de trabalho de uma pessoa.

Sistema de Gestdo da Qualidade: Conjunto, a qualquer nivel de complexidade, de
pessoal, recursos e procedimentos, cujos componentes interagem de maneira organizada, de
modo a permitir que se realize determinada tarefa ou que se atinja, ou se mantenha,

determinado resultado.

Ergonomia: conjunto de conhecimentos sobre o desempenho do homem em atividade, com a
finalidade de aplica-los a4 concepgiio de tarefas, instrumentos, maquinas e sistemas de
produgdo. (Laville, 1977, p.1) “A Ergonomia implica o estudo de um t;abalho concreto, a
observagdo da realizagdo da tarefa no local e com equipamentos e equipes envolvidos, a
coleta de todos os dados, qualitativos e quantitativos, incertos, incompletc;_s ou contraditdrios,

necessarios a um diagnostico.” (Santos e Fialho, 1997, p.19)



