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Resumo

O cenario atual faz com que as organizacGes busquem formas de se desenvolver
em termos de qualidade de produtos, servicos e processos. Para atender a essa
demanda existem Certificacbes, Sistemas de Gestdo ou, ainda, os Programas de
Qualidade, tais como o Programa Gaucho da Qualidade e Produtividade (PGQP). O
Laboratério de Metalurgia Fisica (Lamef) da Universidade Federal do Rio Grande do
Sul (UFRGS) é um laboratério universitario acreditado na NBR ISO/IEC 17025 pelo
Inmetro e tem como principal pratica de gestdo a melhoria continua. Buscando a
exceléncia de suas praticas gerenciais aderiu ao PGQP em 2008 e desde 2010
participa anualmente do Ciclo de Autoavaliacdo do Sistema de Avaliacdo da Gestao
(SAG). O presente trabalho se propbe a avaliar as praticas do Lamef quanto ao
atendimento aos critérios do PGQP, conforme as etapas previstas no SAG.
Enquanto resultados, sdo apresentadas planilhas oriundas da autoavaliagdo, a
pontuacdo calculada por critério e propostas de acdes de melhoria, com vistas a
possibilidade de premiagcédo pelo Prémio Qualidade RS. Por fim, sdo apresentadas
acOes gue facilitaram a realizacdo da autoavaliacao.

Palavras-chave: Gestao da qualidade; PGQP; Laboratorio de metalurgia.

EVALUATION OF THE COMPLIANCE TO THE PGQP CRITERIA: A CASE STUDY
IN A METALLURGICAL LABORATORY
Abstract
The current scenario takes organizations to seek ways to improve the quality of
products, services and processes. In order to attend this demand there are
Certifications, Management Systems, or even Quality Programs such as the Gaucho
Productivity and Quality Program (PGQP). The Laboratory of Physical Metallurgy
(LAMEF) of Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS) is a university
laboratory accredited to NBR ISO/IEC 17025 by the Inmetro and its main
management practice is the continuous improvement. In order to seek the excellence
of its management practices, LAMEF joined PGQP in 2008 and since 2010 it takes
part of the Self Evaluation Cycle of the Management Evaluation System (SAG). The
goal of this study is to evaluate the compliance of the LAMEF practices to the PGQP
criteria, according to the SAG stages. The results are spreadsheets coming from the
self-evaluation, the score calculated for each criteria and actions are proposed for
improvement, aiming the possibility of receiving the Quality RS Award. Finally
actions that facilitated the realization of the Self Evaluation are presented.
Key words: Quality management; PGQP; Metallurgical laboratory.
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1 INTRODUCAO

O cenario atual, que remete a uma hipercompetitividade entre as organizagoes, faz
com que as mesmas busquem formas de se desenvolver em termos de qualidade,
sendo que uma alternativa para isso, segundo Souza," s&o os Sistemas de Gestao
da Qualidade (SGQ). Dentro desse quadro, muitas organizacbes almejam
certificaces tais como a NBR 1SO 9001:2008® ou, em situacbes especificas, a
ABNT NBR ISO/IEC 17025:2005,® para laboratérios de ensaios e calibracdes.

Em complemento aos SGQs existem os Programas de Qualidade, que objetivam
estimular a competitividade entre as organiza¢des, fomentando a absorcédo de novos
conceitos pela sociedade, notadamente aqueles relacionados a qualidade e a
produtividade. O Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade (PBQP), cujos
critérios sdo adotados pelo Prémio Qualidade RS do Programa Galcho da
Qualidade e Produtividade (PGQP), representa um sistema aberto de implantacao,
sendo este bastante completo na busca pela exceléncia da gestdo.”’ Nesse
programa, a avaliacdo das organizacdes se baseia no Modelo de Exceléncia da
Gestdo®, que analisa oito critérios, quais sejam: Lideranca, Estratégias e Planos,
Clientes, Sociedade, Informagcfes e Conhecimento, Pessoas, Processos e
Resultados, sendo que dentro de cada critério existem marcadores. Esses
marcadores indicam o que tem que ser atendido, constituindo os requisitos dos
critérios.®

A demanda por servicos laboratoriais com resultados confiaveis e rastreaveis a nivel
nacional e internacional é cada vez maior. E por isso que, segundo Jornada et al.,®
a oferta de laboratérios com sistemas de gestdo reconhecidos por organismos
independentes e com credibilidade vem aumentando. Assim, laboratorios de ensaios
e calibracdes do Brasil, sejam de instituicbes publicas ou privadas, alinhados as
demandas dos clientes e da sociedade por niveis superiores de qualidade, seguem
essa tendéncia de implantacdo de SGQs por meio de certificacdes. Atualmente,
muitos desses laboratérios utilizam a norma ABNT NBR ISO/IEC 17025:2005 —
Requisitos gerais para a competéncia de laboratérios de ensaios e calibracdes —
para implementar um Sistema de Gestédo. O objetivo dessa norma é “especificar 0s
requisitos para que um laboratério possa demonstrar competéncia em realizar
ensaios ou calibragdes, incluindo amostragem, e cobrindo métodos normalizados,
ndo normalizados e métodos desenvolvidos pelo préprio laboratério”.®® Essa norma
€ utilizada para desenvolver um sistema de gestdo da qualidade que atende aos
principios da I1SO 9001, cobrindo também uma série de requisitos técnicos
especificos para laboratérios de ensaios e calibragdes.

Em funcdo da necessidade da acreditacdo na ABNT NBR ISO/IEC 17025,® ainda
sdo poucos os laboratérios de ensaios e calibracbes gauchos que participam do
PGQP, sendo essa uma grande oportunidade de melhoria, jA que o Programa pode
ser utilizado para analise e melhoria do sistema de gestdo de laboratérios desse
tipo, melhorando, consequentemente, seu processo de prestacdo de servicos.

O Programa Gaucho da Qualidade e Produtividade € uma organizagdo auto-
sustentavel e ndo governamental, que atua através de um sistema de Rede de
Comités, utilizando trabalho voluntario. Comecou a estruturar sua base em 1992,
pouco tempo apés o lancamento do Programa Brasileiro da Qualidade e
Produtividade (PBQP), que tinha como objetivo melhorar os niveis de produtividade,
confiabilidade e qualidade na indastria brasileira. A versdo gaucha do PBQP surgiu
porque o Rio Grande do Sul passou a ser reconhecido em todo o Brasil como o
Estado que mais avancou na disseminacdo dos conceitos e na aplicacao
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permanente das técnicas e ferramentas de qualidade, melhorando os resultados das
organizacdes gatchas.”

A base do PGQP sdo os Critérios Compromisso com a Exceléncia e Rumo a
Exceléncia, que “constituem modelos sistémicos da gestdo organizacional”,® sendo
construidos sobre uma base de conceitos fundamentais essenciais a obtencdo da
exceléncia do desempenho.

O PGQP utiliza como base o Modelo de Exceléncia da Gestédo® (MEG), que é uma
ferramenta de gestdo que permite diagnosticar o estagio de desenvolvimento
gerencial e planejar acdes visando & melhoria continua. Segundo PGQP,”, este
instrumento de avaliagdo possibilita a qualquer tipo de organizagédo, de qualquer
porte, setor e estagio de gestdo, avaliar o seu sistema gerencial e 0 seu
desempenho em relagdo as melhores praticas adotadas por organizacdes de alto
desempenho. O MEG se baseia em oito critérios, representados na Figura 1. Os
critérios constituintes do MEG dividem-se em critérios de processos gerenciais e de
resultados organizacionais.
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Figura 1. Modelo de Exceléncia da Gestao®.®)

Os critérios de processos gerenciais solicitam informacgdes relacionadas ao sistema
de gestdo da organizacdo, sem prescrever praticas, métodos de trabalho ou
ferramentas. O critério Lideranca aborda a orientacdo filoséfica da organizacéo e o
engajamento das liderancas, enquanto o Estratégias e Planos aborda a concepcéao,
execucdo e monitoramento da implementacdo de estratégias. O critério Clientes
trata da prospeccdo de clientes e comunicacdo com o mercado consumidor;
enguanto o critério Sociedade questiona o respeito e tratamento das demandas da
sociedade em que a organizacdo estd inserida e do meio ambiente. O critério
Informacdes e Conhecimento se relaciona com o tratamento de informacdes
organizacionais e retencdo de conhecimento, o0 Pessoas se refere ao
desenvolvimento de recursos humanos e manutencdo de clima organizacional e o
Processos busca préticas relativas aos processos principais do negécio e aos
processos de apoio.

O critério de resultados organizacionais, ou simplesmente Resultados, solicita,
conforme o nome indica, a apresentacdo de resultados, informacdes comparativas e
explicacBes sobre eventuais tendéncias ou niveis atuais adversos.

A avaliacdo de cada um dos critérios de processos gerenciais € realizada com base
em quatro Fatores de Avaliacdo: Enfoque, Aplicacdo, Aprendizado e Integracao,
sendo que alguns deles se dividem em subfatores. O fator Enfoque se refere ao grau
em que 0S processos gerenciais sdo atendidos por praticas que demonstram
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Adequacédo (atendimento aos requisitos propostos) e Proatividade (capacidade de
prevenir a ocorréncia de situacfes potencialmente indesejaveis). O fator Aplicacédo
avalia o quanto as praticas demonstram Abrangéncia (envolvimento de todos os
processos e partes interessadas) e Continuidade (utilizacdo periddica e ininterrupta).
O fator Aprendizado, por sua vez, avalia o aperfeicoamento das praticas gerenciais e
o fator Integracdo pondera se as préaticas possuem Coeréncia com as estratégias,
Inter-relacionamento com outras praticas e Cooperacao entre as diversas areas da
organizacao.®

Ja a avaliacdo do critério de Resultados se baseia em trés outros Fatores:
Relevancia, ou seja, o grau em que os resultados apresentados sao importantes
para o alcance de objetivos estratégicos; Tendéncia, isto €, quantos dos indicadores
possuem evolucdo favoravel; e Nivel Atual, que avalia o grau em que os resultados
apresentados possuem niveis superiores aos referenciais comparativos
pertinentes.®

Segundo PGQP,") o Sistema de Avaliacdo do Programa é dividido em trés niveis de
avaliacdes, conforme o grau de maturidade do sistema de gestéo da organizacao:

e Nivel 1 — 250 pontos (Compromisso com a Exceléncia): Estagio inicial de
estruturacdo do sistema de gestdo - Voltado para organizacdes que tenham
comecgado a implantacéo de praticas de gestdo, implementé-las e dissemina-
las na maioria das areas, processo, produtos ou partes interessadas;

e Nivel 2 — 500 pontos (Rumo a Exceléncia): Estagio intermediario do sistema
de gestdo adequado a bons resultados - Indicado para organizacdes com
praticas de gestéo e resultados mais avancados; e,

e Nivel 3 — 750 pontos (Critérios de Exceléncia): Sistema de gestdo e
resultados excepcionais, preparacdo para o Prémio Nacional da Qualidade -
Indicado para organizacdes exemplares, de classe mundial.

A implantacdo de praticas de gestdo, conforme previsto no PGQP, inicia-se pela
adesédo da organizacdo ao Programa, seguido do cadastro de pessoas envolvidas e
da avaliacdo do grau de maturidade da gestdo. Deste ponto em diante, inicia-se o
ciclo de avaliacdo anual, que € composto por capacitacdo do pessoal, participacao
no SAG e, se for de interesse da organizacdo, a candidatura ao Prémio Qualidade
RS.

O presente trabalho se propbe a avaliar o atendimento das praticas de um
laboratério de ensaios mecéanicos-metallrgicos em relagdo aos critérios do PGQP,
identificando melhores praticas e oportunidades de melhoria. O laboratério, objeto do
presente estudo, possui uma equipe de trabalho que atua no entendimento das
praticas de gestdo com vistas a adequacao aos requisitos do PGQP. Nesta analise,
identificou-se a existéncia de discrepancias entre o que € solicitado nos critérios do
Programa e o que é praticado no Laboratério. O problema de pesquisa, entéo,
consiste em estudar a situacdo atual do Laboratério quanto ao atendimento dos
critérios do PGQP e verificar o que pode ser melhorado no processo de prestacao
de servigcos do mesmo para se alcancar a pontuacdo minima necesséria para obter
a medalha de bronze no Prémio Qualidade RS.

Como resultado, espera-se que o Laboratorio obtenha, na autoavaliagdo do Sistema
de Avaliacdo da Gestdo (SAG), pontuacdo suficiente para obter classificacdo na
categoria ‘Compromisso com a Exceléncia’ e, quica, a medalha de bronze no Prémio
Qualidade RS. Além disso, esperam-se melhorias na comunicacdo interna, maior
divulgacdo de informagfes e conhecimento, planejamento estratégico formalizado,
maior participacdo em acdes sociais e reconhecimento por parte do cliente.
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2 MATERIAL E METODOS

O ambiente de estudo é o Laboratério de Metalurgia Fisica (Lamef) da Universidade
Federal do Rio Grande do Sul. O Laboratorio é acreditado, desde 2010, pelo Instituto
Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial (Inmetro), para a
realizacdo de ensaios mecanicos-metalurgicos, conforme a norma ABNT
NBR ISO/IEC 17025:2005.®) Conta com quatro professores, dois engenheiros e dois
técnicos do quadro de funcionarios da UFRGS que, em conjunto com engenheiros
contratados, bolsistas, alunos de doutorado, mestrado e de iniciacdo cientifica,
formam uma equipe de mais de 150 pessoas.

Na busca pela exceléncia de seu Sistema de Gestédo, o Lamef aderiu ao PGQP em
2008, participando do primeiro ciclo de avaliacdo no ano de 2010. Em 2011 se
iniciou o segundo ciclo de avaliacdo, sendo que, atualmente, seis colaboradores
estdo envolvidos com a avaliacdo de praticas gerenciais conforme os critérios do
PGQP.

A execucdo do trabalho se baseia no manual ‘Critérios Compromisso com a
Exceléncia/Critérios Rumo & Exceléncia™® e no Instrumento de Autoavaliacdo, que
consiste em uma planilha Excel, disponivel no site do Sistema de Avaliacdo da
Gestéo do PGQP®. As etapas do trabalho encontram-se resumidas na Figura 2.

; Avaliacio Avaliacdo dos - -
ciE1:11t81:1cl1mt'1:1tc+ | »| dosprocessos | —p resultados gonsohdar;fm . Subnslis(;cr ao
0 Instrumento gerenciais organizacionais 2 pontuagac

Figura 2. Etapas do método de trabalho.

A autoavaliacdo pela equipe de trabalho do LAMEF tem inicio no entendimento do
Instrumento de Autoavaliacdo, no nivel de avaliacdo escolhido pela organizacdo. A
seguir é realizada a avaliacao dos critérios de processos gerenciais, a avaliagdo dos
resultados organizacionais e a consolidacdo da pontuacdo. Ao final, a planilha de
autoavaliacao € enviada eletronicamente ao Sistema de Avaliacdo da Gestdo (SAG),
para posteriormente ser validada através da visita de avaliadores externos.

3 RESULTADOS

Nesta se¢do encontra-se o detalhamento de cada uma das etapas descritas no
método de trabalho.

3.1 Entendimento do Instrumento

O Lamef esta participando do segundo ciclo de avaliagdo, sendo que o primeiro foi
somente de participacdo e o ciclo atual prevé a submissao a premiagao. A partir dos
resultados da autoavaliacdo anterior e de reunides da equipe de trabalho, notou-se
que as praticas de gestdo estdo, de um modo geral, em estado inicial de
implementacdo. Dado isso, o Laboratorio selecionou o nivel de avaliacdo de 250
pontos.

De maneira que o pessoal envolvido com a implementacdo dos critérios pudesse
tomar conhecimento do Instrumento de Autoavaliacdo, tornou-se necessaria a
participagdo em treinamentos conduzidos pelo Comité Setorial do PGQP. Além
disso, foram realizadas reunides internas para a padronizacdo/homogeneizacdo do
conhecimento a ser utilizado na autoavaliagéo.
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O Instrumento consiste de uma planilha do Excel, a qual € dividida em onze abas:
‘Home’, ‘Perfil’, ‘Praticas Fatores (1 a 7)’, ‘Praticas Como (1 a 7)’, ‘8. Resultado
Compromisso’, ‘Pontuacdo Compromisso’, ‘8. Resultados Rumo’, ‘Pontuacdo Rumo’,
‘PASG’, ‘Concluséo Avaliacéo Externa’ e ‘Formulario VV(opcional)’.®

Na aba ‘Home’ sdo listados os avaliadores internos e dados como o termo de
adesdo da organizacdo. A aba ‘Perfil’ solicita a descricdo da Organizacdo, de seu
ambiente competitivo, do seu histérico da busca pela exceléncia, entre outros
aspectos relevantes, e propicia uma visdo global da mesma. A ‘Praticas Como
(1 a 7) serve para descrever detalhadamente cada uma das praticas de gestdo
associadas aos 7 critérios de processos gerenciais, facilitando o preenchimento da
aba ‘Praticas Fatores (1 a 7)’, que associa cada uma das praticas aos Fatores de
Avaliacéo e levanta oportunidades de melhoria dentro dos critérios, e da ‘Pontuacéo
Compromisso’, que consolida o calculo da pontuacédo no nivel de 250 pontos. A aba
‘8. Resultado Compromisso’ consolida os resultados dos trés ultimos periodos de
avaliacdo e as relaciona com referenciais comparativos, quando pertinente. A
‘PASG’ apresenta o plano de agao criado com base nas oportunidades de melhoria
levantadas quando realizada a avaliagdo das praticas dos fatores, e objetiva a
melhoria continua do Sistema de Gestdo. As abas ‘8. Resultados Rumo’ e
‘Pontuacdo Rumo’ séo utilizadas somente por organizacdes que estdo no nivel
Rumo & Exceléncia, e as abas ‘Conclusdo Avaliagdo Externa’ e ‘Formulério
VV(opcional)’ sdo preenchidas durante a visita de um avaliador externo.

Na etapa de autoavaliacdo no nivel Compromisso com a Exceléncia é obrigatorio o
preenchimento das abas ‘Home’, ‘Perfil’, ‘Praticas Fatores (1 a 7), ‘8. Resultado
Compromisso’, ‘Pontuacdo Compromisso’ e ‘PASG’, existindo também a opc¢éo de
se preencher a aba ‘Praticas Como (1 a 7).

3.2 Avaliacao dos Processos Gerenciais

A avaliacdo dos processos gerenciais pela equipe do Lamef comecou com o
levantamento das praticas existentes no Laboratoério, associando-as aos marcadores
dos critérios de avaliacdo e descrevendo-as detalhadamente na aba ‘Praticas Como
(1 a 7). A equipe do Laboratério convencionou que seria levantada uma pratica
para cada marcador, contanto que houvesse alguma pratica que atendesse total ou
parcialmente ao respectivo marcador.

As préticas listadas devem ser analisadas em relacdo a cada um dos fatores e
subfatores de avaliacdo, verificando se a mesma atende a cada um deles. Quando
identificado o ndo atendimento de uma prética a algum desses fatores, ou a nao
existéncia de pratica que atenda a algum requisito, € listada uma oportunidade de
melhoria (OM).

O Quadro 1 apresenta as praticas de gestédo do critério Lideranca que atendem aos
requisitos dos marcadores, assim como as oportunidades de melhoria associadas
aos marcadores desse critério.

Ao término do levantamento das praticas e oportunidades de melhoria de cada
critério, foi verificada a necessidade de se elaborar um Plano de A¢éo para cada OM
levantada. Todas aquelas para as quais se julgou necessaria a tomada de acdes
corretivas foram incluidas na aba ‘PASG’ (Plano de A¢do do Sistema Gerencial). O
Quadro 2 ilustra o PASG gque foi elaborado a partir das OMs do critério Lideranca.
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Quadro 1. Préticas de gestao e oportunidades de melhoria do critério Lideranca.
Marcador Praticas de gestdo adequadas Oportunidades de melhoria
a Atualizacéo de valores e principios da Documentar os Valores da organizacao.
organizagéo.
Comunicagao dos valores e principios Assim que os valores forem
organizacionais. documentados, divulgé-los através da
b mesma sistematica que é utilizada para
divulgar a Missao, Visao e Politica da
Qualidade.
c Tratamento de questdes éticas. Criar um Cddigo de Conduta do

Laboratorio.
Tomada, comunicacéo e implementagdo de Documentar as a¢des a serem tomadas

decisdes. nas reunides de Analise Critica pela Alta
d Direcao em um plano de acdo 5W1H a fim
de organiza-las e identifica-las mais
facilmente.
e Exercicio da lideranca. -

f Estabelecimento e verificacdo de padrdes de
trabalho para processos gerenciais. )

Melhoria de processos gerenciais. Ampliar a pesquisa de instituicdes que
g podem servir de referencial comparativo
para o Laboratério.

h Analise de desempenho. -

Quadro 2. PASG para o critério Lideranca.

Marca- O que fazer Como =
~ . e orque
dor (acdo contra-medida) sera feito

Documentar os Valores da Formalizar os valores para poder | Para que se esclareca aos
Organizacéo. divulga-los a todas as partes fornecedores, clientes e

a interessadas. colaboradores quais séo os

principios e valores do
LAMEF.

Assim que os valores forem Expondo os valores e Para que se esclareca aos
documentados, divulga-los acrescentando nos lugares onde | fornecedores, clientes e
através da mesma estdo a missao, visdo e politica colaboradores quais séo os

b sistematica que é utilizada da qualidade. principios e valores do
para divulgar a Misséo, LAMEF.
Viséo e Politica da
Qualidade.
Criar um Cédigo de Conduta | Elaborar um Cddigo de Conduta Para um melhor entendimento

c do Laboratorio. e, apdés aprovacao da Direcao, e tratamento das questdes

divulgéa-lo. éticas.

Documentar as agoes a Nas futuras reunides de Andlise Para ter um maior controle das
serem tomadas nas reunides | Critica pela Alta Direcéo, discutir | ac8es decididas em reunides
de Andlise Critica pela Alta a criacdo de um plano de acéo da Alta Direcao.

d Direcdo em um plano de 5W1H ja no decorrer do
acdo 5W1H a fim de encontro.
organiza-las e identifica-las
mais facilmente.
Ampliar a pesquisa de Baseado no perfil do LAMEF, Para evoluir e ao mesmo
instituicbes que podem servir | pesquisar por organizagdes tempo ter parametros

g de referencial comparativo similares e criar um banco de comparativos que possibilitem
para o Laboratério. dados no intuito de aprimorar o identificar com clareza os

sistema através da comparacao. pontos fracos.

Vale salientar que o modelo original do PASG é equivalente a um plano de acéo
5W1H, incluindo ndo somente os itens ‘0 que’, ‘como’ e ‘porque’, mas também
‘qguando’, ‘onde’ e ‘guem’; fornecendo, assim, muito mais informacbes para a
execucgao e acompanhamento do plano.
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3.3 Avaliagdo dos Resultados Organizacionais

O critério de resultados organizacionais solicita a apresentacdo de dados que
permitam fazer comparacdes apropriadas do nivel atual alcancado pela organizagéo
com dados oriundos de fontes externas consideradas pertinentes, e permite também
avaliar a tendéncia historica. A avaliacdo dos resultados organizacionais € realizada
pela mensuracdo de indicadores relativos a: (a) situacdo econdomico-financeira , (b)
clientes e mercado, (c) sociedade, (d) pessoas, (€) processos e (f) fornecedores.®

O Quadro 3 apresenta alguns dos resultados levantados pela equipe do Laboratério
na aba ‘8. Resultados Compromisso’ da planilha de autoavaliacdo. Os indicadores
foram levantados através de registros, pesquisas internas ou externas, entrevistas
com os colaboradores, entre outros.

Quadro 3. Planilha de Resultados.

Marcador Resultado LAMEF Tipo 008 Pzgggo 5010 F?e?‘zlrjelztr?gigl
b indice de Satisfag&o dos clientes (%) 4 - 92,3 88,1 97
c Projetos sociais apoiados (NUmero) 4 1 2 4 0
d Treinamento de colaboradores (Horas 4 105 19 39 16.89 )

treinadas/colaborador) ' ' '
d indice de satisfacéo interna (%) 4 - - 82% -
Scueei‘tnatlscjsgoepggtsgogr?\fi?dsas (%) t i 53,3 85 i
€ Artigos/trabalhos publicados (NUmero) 4 23 26 23
€ Patentes registradas (Nimero) 4 3 0 0
e Conceito CAPES Pés-Graduacao (Nota) 4 -
e Defesas de mestrado (NUmero) 4 6 22 12 10
€ Defesas de doutorado (NUmero) 4 5 1 2 5
f Fornecedores reprovados/aprovados (%) v - - 97 -

O Quadro 3 apresenta, na segunda coluna, os indicadores de desempenho,
juntamente com as respectivas unidades de medida, entre parénteses. A terceira
coluna representa a melhor tendéncia do indicador, ou seja, se ele é do tipo maior-é-
melhor (seta para cima) ou menor-é-melhor (seta para baixo). As colunas restantes
mostram os resultados que foram levantados nos trés ultimos ciclos de avaliagcdo no
LAMEF, juntamente com um resultado referencial, que € um indicador de referéncia
levantado via benchmark, sempre que possivel.

3.4 Consolidacao da Pontuacéao

Ao término do levantamento das praticas e oportunidades de melhoria de cada
critério de processos gerenciais (1 a 7) e da avaliacdo do critério de resultados
organizacionais (8), foi calculada a pontuacdo do LAMEF, considerando-se a
sistemética de pontuacdo do PGQP. Essa se baseia em uma ‘régua de pontuacéo’®
e na propria planilha de autoavaliacdo,® que executa muitos dos célculos
automaticamente.

O Quadro 4 apresenta o célculo da pontuacédo do critério Lideranca realizado pela
equipe do Laboratorio. O célculo da pontuacdo para os subfatores Proatividade,
Abrangéncia, Continuidade, Refinamento, Coeréncia, Inter-relacionamento e
Cooperacdo para cada critério segue 0 seguinte procedimento: primeiramente,
calcula-se a raz&do entre 0 numero de praticas que atendem ao subfator e o total de
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praticas levantadas para o critério (oito, no caso do Lideranca). Os percentuais de
praticas que atendem os subfatores para o critério Lideranca sdo apresentados na
coluna 3 do Quadro 4. Com o percentual obtido, calcula-se a pontuacédo do subfator
(coluna 4) conforme descrito na ‘régua de pontuacdo’. O calculo do subfator
Adequacéo é diferente dos demais, e seguiu o0 seguinte procedimento: dividiu-se o
namero de requisitos atendidos pelo conjunto de praticas de gestdo do Laboratério
dentro do critério Lideranca (13) pelo total de requisitos existentes no critério (16).
Com isso, obteve-se um percentual de 81,25% que, pela ‘régua de pontuacdo’ do
PGQP se traduz em uma pontuacdo de 80% para esse subfator. A partir da
pontuacdo obtida para cada um dos subfatores, a prépria planilha calcula a
pontuacdo do fator e o percentual de aderéncia/atendimento ao critério. Com esse
percentual, obtém-se a pontuacdo do Laboratorio para o critério, que é a
multiplicacdo do percentual de aderéncia ao critério (90%) pela pontuacdo maxima
do critério (33 pontos, no caso do Lideranca). Note-se que esse calculo também é
executado automaticamente pela planilha.

Quadro 4. Calculo da pontuacao para o critério Lideranca.

% de % de
Fator de Subfat praticas que | Pontuacédo Pont. aderénci Pont.
avaliacao ubtator atendem o subfator fator aao critério
subfator critério
Adequacao - 60%
Enfoque Proatividade 100% 100% 60%
S Abrangéncia 75% 80%
Aplicacdo Continuidade 100% 100% 80% 0% 231
Aprendizado Refinamento 87,5% 100% 100% pontos
Coeréncia 100% 100%
Integracao Inter-relacionamento 100% 100% 100%
Cooperacéo 100% 100%

O Quadro 5 contém a pontuacéo do critério Resultados. Para calcular a pontuacao
dos fatores Relevancia, Tendéncia e Nivel Atual, se calcula, para o0s
resultados/indicadores relevantes levantados, quantos deles atendem a cada um
dos fatores (coluna 2 do Quadro 5). Com o percentual obtido, calcula-se a
pontuacdo do fator (coluna 3) conforme descrito na ‘régua de pontuacdo’. A partir da
pontuacdo obtida para cada um dos fatores, a prépria planilha calcula o percentual
de aderéncia/atendimento ao critério e a pontuacdo do Laboratério para o critério,
que é a multiplicacdo do percentual de aderéncia ao critério (70%) pela pontuacao
maxima do critério (100 pontos, no caso do de Resultados).

Quadro 5. Calculo da pontuacao para o critério Resultados.

Fator de avaliagcao

% de resultados
que atendem o

Pontuacéo do fator

% de aderéncia ao

Pont. do critério

fator critério Resultados Resultados
Relevancia 86,67% 80%
Tendéncia 15,38% 60% 70% 70 pontos
Nivel atual 30,77% 100%

O calculo da pontuacédo dos outros critérios de processos gerenciais (Estratégias e
planos, Clientes, Sociedade, Informagbes e conhecimento, Pessoas e Processos)
segue um procedimento similar ao do critério Lideranca. Os valores finais de
pontuacdo para os sete critérios de processos gerenciais e para o de resultados
organizacionais encontram-se no Quadro 6.
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Quadro 6. Pontuacao final do Laboratorio no ciclo de autoavaliacéo.
Critério il 2%?;?'&1 ao Pontuacdo Maxima %%Téﬂ?g;:
1 — Lideranca 70% 33 23,1
2 — Estratégias e Planos 100% 20 20
3 — Clientes 50% 20 10
4 — Sociedade 100% 12 12
5 — Informacdes e conhecimento 100% 12 12
6 — Pessoas 70% 20 14
7 — Processos 100% 33 33
8 — Resultados 70% 100 70
Total 77,64% 250 194,1

Com base na pontuacdo apresentada no Quadro 6, nota-se que o critério com
maiores oportunidades de melhoria é o de Clientes, seguido pelos de Resultados,
Lideranca e Pessoas. Assim, tendo em vista o proximo ciclo de avaliacdo, devem ser
tomadas ac¢des corretivas principalmente em relacdo a esses critérios.

3.5 Submissao ao SAG

Ao final da autoavaliagéo, a planilha preenchida foi enviada eletronicamente ao SAG
na data prevista no cronograma. O envio da planilha, seguida da visita de
avaliadores externos, encerraram o ciclo de autoavaliagdo do LAMEF conforme o
SAG para 0 ano de 2011. E importante ressaltar que a planilha de autoavaliacéo
preenchida devera ser consolidada por examinadores externos, juntamente com um
Relatorio da Gestdo que sera elaborado pelo Laboratério, caso a organizacao queira
concorrer na categoria ‘medalha de bronze’ do Prémio Qualidade RS.

4 DISCUSSAO

Com base no trabalho desenvolvido, pode-se obter resultados positivos para o
Lamef, dentre eles: conhecimento de sistemas de gestdo baseados em
organizacdes de alto desempenho, fortalecimento do processo de melhoria continua
no Lamef, implantacdo de acbGes de melhoria planejadas e mensuracdo de
indicadores de desempenho e benchmark; além do aprimoramento da pesquisa de
satisfacdo de clientes, maior participacdo em acOes sociais, melhorias na
comunicacao interna e realizacéo de pesquisa de clima organizacional.

No processo de autoavaliacdo, notou-se que o Sistema de Gestdo da Qualidade do
Laboratério (acreditado na norma ISO 17025®) e os fundamentos do PGQP se
complementam. Isso porque ter um Sistema de Gestdo implantado contribui para
atender alguns requisitos do PGQP, e a participacdo no Programa traz a logica de
melhoria continua ao SGQ do Laboratdrio.

Ao final do ciclo de autoavaliacdo, a organizacdo obteve uma pontuacédo de 194,1
pontos no nivel ‘Compromisso com a Exceléncia’. Isso representa um grau de
77,64% de atendimento aos critérios de avaliacdo. Nas trés ultimas edicbes do
Prémio Qualidade RS, a pontuacdo média das organizacdes premiadas com
medalha de bronze oscilou entre 171 e 175 pontos.® Assim, considerando-se essa
série historica de pontuagfes, acredita-se que o Laboratério tenha potencial para ser
premiado nessa categoria. No entanto, é importante ressaltar que a pontuacao pode
ter sido superestimada, dado que a avaliacdo das praticas em relacao aos fatores de
avaliacdo possui certo grau de subjetividade. Assim, examinadores externos
poderdo ter um entendimento diferente daquele que a equipe do Laboratério teve.
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Por fim, podem ser ressaltados alguns pontos que facilitaram o processo de
autoavaliacéo:

e cerca de 15 pessoas colaboraram direta ou indiretamente para a
autoavaliacdo em 2011, namero relativamente grande considerando-se o
porte do Lamef e que a participagdo € voluntéria. Ter varias pessoas
envolvidas facilita o entendimento de como as praticas de gestdo séo
executadas no cotidiano da equipe de trabalho. Além disso, ter varias
pessoas envolvidas com o PGQP e o apoio da direcdo facilita o
desdobramento de a¢bes de melhoria planejadas;

e 0 preenchimento da planilha de autoavaliacao foi realizada, a maior parte do
tempo, em duplas ou em pequenos grupos, para ao final ser consensada no
grande grupo, padronizando a estrutura da planilha e facilitando o préprio
processo de autoavaliacdo através de discussodes; e,

e 0 grupo participou em conjunto de cursos externos para o entendimento dos
critérios do PGQP. Nesses treinamentos compareceram pessoas de varias
organizagoes, ocorrendo troca de ideias (benchmark) entre elas.

5 CONCLUSAO

O presente trabalho se propds a avaliar as praticas do Laboratorio de Metalurgia
Fisica da UFRGS quanto ao atendimento aos critérios do PGQP, identificando
melhores praticas e oportunidades de melhoria. Para isso, a equipe de trabalho do
Lamef teve de entender o Instrumento de Autoavaliacdo, avaliar os critérios de
processos gerenciais levantando oportunidades de melhoria, mensurar os resultados
organizacionais, calcular a pontuacdo para cada um dos critérios e enviar o
Instrumento preenchido ao SAG. Como resultado, o Laboratorio obteve uma
pontuacdo de 194,1 pontos no nivel de 250 pontos, mostrando-se um potencial
candidato a medalha de bronze no Prémio Qualidade RS.

Cabe salientar que algumas questbes referentes as praticas de gestdo do
Laboratério ficaram latentes. Dentre essas podem ser citadas: (i) formalizar os
Valores da organizagdo, para que se esclareca aos fornecedores, clientes e
colaboradores quais sdo os principios e valores do LAMEF; (ii) desenvolver um
Cddigo de Conduta, o que facilitaria o entendimento e tratamento das questdes
éticas; (iii) documentar as decisfes tomadas em reunifes de Andlise Critica pela
Alta Direcdo em um plano de acdo 5W1H, a fim de se ter um maior controle sobre a
execucdo das acOes definidas; (iv) ampliar a pesquisa de instituicdes que podem
servir de referencial comparativo para o Laboratério, para que se tenham parametros
comparativos que possibilitem identificar com clareza oportunidades de melhoria.
Por fim, sugerem-se, enquanto trabalhos futuros: (i) elaboracdo de um Relatério da
Gestao, visando concorrer ao Prémio Qualidade RS; (ii) participacdo nos futuros
ciclos de autoavaliacdo do PGQP, para que se mantenha a melhoria continua das
praticas de gestdo do Laboratério; (i) formalizacdo das acdes associadas ao
planejamento estratégico pela alta direcdo da organizacado, divulgando as mudancas
decorrentes desse processo a toda a forca de trabalho; (iv) definicdo de novos
indicadores de desempenho, principalmente no que se refere as pessoas.
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