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Resumo

Com o intuito de compreender melhor a relacdo usuério x produto, o Laboratorio de Ensaios
Ergonémicos da UFMG tem como objetivo principal o estudo e a andlise do imaterial. Para
tanto, sdo desenvolvidos e realizados Testes de Usabilidade e Ensaios de Andlise Sensorial.
Neste sentido, em busca de informacfes mais precisas, tornouse necessaria a sistematizacao
dos métodos de trabalho e para tanto foi elaborado um Sistema de Qualidade para o
laboratério, seguindo a NBR ISO/IEC 17025. O presente artigo apresenta os estudos e
trabal hos realizados, bem como a dificuldades e problemas encontrados.
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Abstract

In order to better understand the relationship user x product, the Laboratory Essays
Ergonomics of UFMG has as main objective the study and analysis of the intangible.
Therefore, it is developed and implemented Usability Tests and Sensory Analysis. In order to
searching more precise data, it is necessary working methods systematization. Thus, a
Quality System for the laboratory was developed following the NBR ISO/IEC 17025. This
paper presents the studies and work accomplished as well as the difficulties and problems
encountered.
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Introducao

Atuamente os campos de estudo da ergonomia tém evoluido em um sentido adverso
dos pardmetros métricos, de seguranca e biomecénica, até entdo estudados, seguindo para
areas de estudos do imaterial como aquelas ligadas a usabilidade, ao conforto, as percepcdes e
as sensacoes. (PEREIRA et al., 2004)

Neste sentido, visando realizar estudos e andlises de fatores imateriais, foi criado o
LEE — Laboratério de Ensaios Ergonémicos — ligado a Escola de Arquitetura da UFMG. Para
tanto, buscando compreender melhor a relagdo usuario x produto, o laboratério definiu como

escopo dois tipos de trabalho:
— Testes de Usabilidade;
— Ensaios de Andlise Sensorial.

O objetivo final destes trabalhos é avaliar a conformidade dos produtos a partir do
grau de satisfagdo dos usuarios. Nesta perspectiva, o LEE trabalha o desenvolvimento de
parametros e procedimentos especificos para realizar testes e ensaios capazes de avaliar esta
satisfacéo.

Os resultados obtidos criam possibilidades de ateragdes embasadas e melhorias de
projeto, aumentando as chances de sucesso no mercado antes do lancamento.

N&o obstante, durante a criacdo e o desenvolvimento do laboratério, de seus servicos
de ensaio e teste, tornouse necessaria a implantacéo de método de controle e sistematizagdo
gue garantissem a confiabilidade das informacdes tratadas e dos resultados obtidos. Desta
maneira foi elaborado um Sistema de Qualidade para o LEE fundamentado na Norma NBR
ISO/IEC 17025.

Sistema de Qualidade

Conforme a Associacdo Brasileira de Normas Técnica — ABNT — o crescimento do
uso de sistemas de gestédo tem aumentado a necessidade de assegurar que os laboratorios
operem de acordo com um sistema de que estgga em conformidade com os requisitos da
NormaNBR ISO 9001, bem como com a NBR ISO/IEC 17025.

Disso decorre que o Sistema de Qualidade desenvolvido pelo LEE €&, na verdade, um
sistema de gest@o do laboratério e que a NBR ISO/IEC 17025 configura-se como uma norma
para criar parametros para a competéncia de laboratorios em produzir dados e resultados
tecnicamente validos, complementando a NBR ISO 9001. A Norma prevé Ensaios
desenvolvidos a partir de métodos normalizados, ndo normalizados e desenvolvidos pelo
laboratorio, como é caso aqui aplicado.

Dentro deste contexto o Sistema de Qualidade elaborado busca, através de ferramentas
e métodos, estabelecer um conjunto de diretrizes e procedimentos adequados a manutencéo
do padréo de qualidade e definir as responsabilidades organizaciona e administrativa para os
servicos prestados. Além disso, o sistema foi desenvolvido com o objetivo de organizar o
laboratério, padronizar e criar melhorias internas, assegurar a imparcialidade nos resultados e
evitar a diminuicdo de confianga na sua competéncia.
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Analise do Imaterial

Como colocado por Pereira et al. (2004) “a presenca dos objetos com 0s quais
convivemos cotidianamente é fundamental para nossa relagdo com o mundo” e é nesta
perspectiva, buscando entender relacdo do homem com os produtos que o cercam que
S50 desenvolvidos os trabal hos.

Acredita-se que 0 consumo e a aquisicdo de produtos ndo estéo relacionados apenas a
satisfacdo de necessidades basicas, mas envolvem fatores emocionais na busca pelo prazer.
Como colocado por Bonapace (2000) quando o produto € examinado pela primeira vez,
inconscientemente as pessoas fazem um somatorio das sensagdes que 0 objeto as provoca,
percebendo-as como prazerosas, indiferentes ou repulsivas. Somente em um segundo
momento, 0 usudrio recebera outros estimulos com o uso do produto e o julgamento se tornara
mais preciso.

Dentro deste cenério, séo estudados e testados a usabilidade e a andlise sensorial dos
produtos buscando entender e avaliar a satisfaco do usuario quanto aos quesitos ligados ao
uso, as percepcoes e as sensacoes.

Usabilidade

O tema usabilidade tem sido estudado ha aguns anos, entretanto o assunto é
amplamente desenvolvido na relacdo de interacdo homem-computador. Em relacdo a
usabilidade de produtos, existe ainda um nimero menor de estudos, entretanto o campo tem
ganhado importancia e esta situacéo tende a mudar.

Existem diversos autores que definem o conceito de usabilidade, mas, sinteticamente,
ele pode ser descrito segundo a Norma Técnica internacional 1SO 9241, que trata de
recomendagdes ergondmicas, como sendo “a capacidade que apresenta um sistema interativo
de ser processado, de maneira eficiente e agradavel, em um determinado contexto de
operacdo, para a realizacdo das tarefas de seus usuarios’.

Desta maneira, problemas de usabilidade estdo relacionados com o didogo da
interface, 0 ponto de contato entre ser humano e um objeto fsico ou abstrato. Algumas
deficiéncias deste tipo incluem: incompatibilidade do produto, inconsisténcia da interface,
decodificacdo dificil e estranheza.

Para tanto os teste de usabilidade consistem em observar uma agéo e identificar os
gestos e os objetos manipulados em um contexto cuja combinacéo tem um significado Unico
para 0 observador. Considerando-se que uma acdo tem sempre um objetivo para quem a
realiza e que nem sempre € acessivel simplesmente pela observacdo, dessa maneira séo
necessarias entrevistas para compreensao do fato. Assm sendo, buscamse as informacdes
emitidas pelas pessoas, sgja em forma de comportamento, sgja an forma de verbalizacéo,
visando formar um formulério sobre o perfil dos usuérios. Este resultado pode subsidiar
model os de decisdes de como gjustar ainterface a pessoa.

Dessa maneira, reconhecendo esses fatores como referenciais para o consumidor
quando da escolha de determinado produto, pode-se manipula-los para criar diferenciagéo e
atingir o aumento da competitividade dos produtos.
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Analise Sensorial

A andlise sensoria ndo € uma técnica recente, no entanto por muitos anos teve seu Uso
restrito a industrias de alguns setores especificos como o caso do agro-alimenticio. Ta fato
pode ser justificado pela necessidade de controle de qualidade gustativa dos produtos
aimentares e da inexisténcia de métodos instrumentais eficientes e apropriados
(EVALUATION SENSORIELLE, 1998).

Entretanto, com o bom desempenho dos resultados obtidos e a necessidade cada vez
maior de entender melhor os usuérios para criar diferencial competitivo nos produtos, a
aplicacéo da analise sensorial foi ampliada para outros setores.

E importante compreender que as pessoas percebem o mundo, adquirem informagéo e
conhecimento, por meio dos sentidos (tato, visdo, audicdo, olfato, paladar e kinestesia),
receptores de estimulos que sdo processados, organizados e interpretados pelo cérebro. Mas,
apesar disso, a percepcdo sensorial de cada um depende de caracteristicas congénitas,
adquiridas (a idade, por exemplo) ou derivadas do tipo de trabalho. Afina, o prazer,
satisfacdo subjetiva, estd ligado a aspectos mutaveis de acordo com variaveis culturais,
temporais (ligadas a moda e mudancas de uso) e da percepcdo sensoria de cada individuo.

Neste contexto, buscando entender essas variabilidades, os ensaios de andise
sensorial, em fase de desenvolvimento, visam avaliar os produtos em relagdo as sensacoes e
as preferéncias dos usuérios.

Assim como nos testes de usabilidade, os resultados obtidos a partir da andise
sensorial podem ser utilizados como paréametros para modificagdes e melhorias de projetos.
Dessa maneira estes resultados podem torrer-se uma ferramenta estratégica para o
desenvolvimento de produtos.

Justificativa

Dentro do contexto apresentado, comprova-se a imaterialidade, a subjetividade e a
dificuldade de avaliagdo dos assuntos abordados. No entanto, apesar destes aspectos, assim
como em outros ensaios laboratoriais, os realizados pelo LEE necessitam de resultados
precisos que possam realmente servir de parametro para uma tomada de deciséo quanto a uma
modificagdo projetual .

Dessa maneira, tornouse necessaria a sistematizacdo dos métodos, parametros e
procedimentos utilizados, como forma de garantir a confiabilidade dos resultados obtidos
pelos ensaios e testes. Para tanto foi elaborado o Sistema de Qualidade do laboratério a partir
daNBR ISO/IEC 17025, que possibilita maior e melhor gerenciamento das atividades.

Metodologia - Procedimentos de Implantacao

Apos vastos estudos e discussdes para compreensdo e interpretacéo da NBR 1SO/IEC
17025 e posterior desenvolvimento do Sistema de Qualidade verificouse a necessidade
imediata de determinar um organograma para o laboratério (Figura 1). O mesmo foi
elaborado segundo critérios normativos e com o intuito de direcionar o trabalho de atribuicéo
de tarefas e responsabilidades.
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Coordenador

Fig. 1. Organograma do LEE
Fonte: Autoras

Para elaboracdo de todo o sistema foi necessaria uma visdo critica com dois pontos
referenciais. um global e outro extremamente focado. Dessa maneira o LEE, ainda em
implantacéo, foi sendo configurado e trabalhado.

Além de complexo, dada a especificidade do escopo do laboratério, o
desenvolvimento do trabalho exigiu conhecimentos em assuntos distintos — afinal o Sistema
de Qualidade configura-se como um sistema de gestdo composto por uma rede de documentos
interligados que se estruturam da seguinte maneira:

Descreve o sistema
Manual da de qualidade.
CQualidade O gue deve ser feito
e quem deve fazer.
Procedimentos
Instrugio de Uso Como deve ser feito
Instrugdo de Trabalho
Farmularios
Relatdrios e
Repistros 0 que foi feito
MNormas

Fig. 2: Rede de documentos do Sistema de Qualidade
Fonte: Autoras

Como pode-se observar o Manual da Qualidade, correspondente ao nivel estratégico,
i.e., € o principal documento do sistema. Ele orienta os demais documentos, apresenta as
politicas, as determinagdes e os requisitos técnicos (referentes aos ensaios e testes) e os da
direcéo (referentes aos assuntos gerenciais), fundamentados na NBR |SO/IEC 17025.

No nivel tético encontram-se 0s protocolos; procedimentos exclusivamente de ensaios
e teste; os demais procedimentos e as instrugdes de uso e trabalho. Estes documentos indicam
0s métodos que devem ser utilizados para a realizacéo das tarefas e, a partir deles, sdo gerados
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formularios, relatérios e registros, documentos do nivel da memaria, que garantem o aces0 as
informagdes de trabalhos ja realizados.

Durante toda elaboracdo do sistema foram encontrados pontos limitrofes que
precisavam ser contemplados e que delinearam o trabalho, como por exemplo:

1) Clareza e objetividade dos documentos

Todo documento criado deveria ser facilmente entendido por todos, e ndo poderia dar
margem para execucdo de tarefas de forma errada.

2) Confiabilidade das informagoes tratadas

Foi preciso criar mecanismos para controlar e gerenciar as informagdes para garantir a
confiabilidade das mesmas. Além disso, em muitos momentos, a informagdo exigia sigilo, o
gue acarretava maior complexidade.

3) Validade da informacéo

Neste sentido foi preciso estabelecer padrdo para que ndo fossem utilizadas
informagdes desatualizadas.

4) Falha de comunicacéo

Para evitar este tipo de problema foi realizado nivelamento de conhecimentos através
de reuni6es periddicas e estabel ecida uma linguagem interna especifica.

5) Padréo

O sistema por s sO é uma ferramenta de padronizacdo e dessa maneira, visando
garantir a qualidade dos trabalhos foram estabelecidos varios tipos de padrédo que vao dos
formatos dos documentos a forma como executar um ensaio.

6) Plangjamento das atividades

O distema contempla avaliagbes periddicas e sistematizadas para acordar o
plangjamento das atividades, e avai& las.

Além de contemplar os itens acima, 0 Sistema de Qualidade prevé a existéncia de
erros e ndo-conformidades e maneiras de soluciona- los evitando que acontecam reincidéncias.

Ademais, o desenvolvimento do trabalho exige dedicac&o e compromisso de todos 0s
membros do laboratorio.

Resultados Obtidos

O trabalho de desenvolvimento e implantagdo do sistema configura-se como uma
tarefa de médio prazo, dado a necessidade de adaptacéo aos novos métodos e a sistematizacdo
dos processos. Entretanto, no caso da implantacdo dos protocolos de ensaio e teste o tempo
demandado é um pouco maior, uma vez que, aém de estudar e compreender a fundo os
assuntos tratados, sdo necessérias validagdes dos métodos desenvolvidos e refinamento dos
Mesmos.

Os resultados obtidos podem ser expressos através da descricdo dos documentos
desenvolvidos para 0 sistema de qualidade. Documentos estes que foram objeto de longa
andlise redlizada em reunifes sisteméticas com a presenca de todos os membros do
laboratério. A partir dessas profundas discussdes foram definidos os seguintes documentos:
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Nivel estratégico:
- Manual da Qualidade
Nivel Tético:
- Protocolo US (usabilidade)
- Protocolo AS (andlise sensorial)
- POP* 4.01.01 Proteco de Informagdes Confidencias
- POP 4.03.01 Controle de Documentos
- POP 4.03.02 Elaboragéo e Alteragdo de Documentos
- POP 4.03.03 Verificacao, Aprovacdo e Emissdo de Documentos
- POP 4.03.04 Controle de Distribuicéo de Copias de Documentos
- POP 4.04.01 Andlise Critica de Pedidos, Propostas e Contratos
- POP 4.05.01 Subcontratados
- POP 4.06.01 Aquisicdo de Servicos e Suprimentos
- POP 4.07.01 Emisséo de Relatorios Parciais a Clientes
- POP 4.07.02 Pesquisa de Satisfacdo de Clientes
- POP 4.08.01 Tratamento de Reclamagtes
- POP 4.09.01 Controle de Trabalhos N&o-Conforme
- POP 4.11.01 Investigacéo de Causa Raiz
- POP 4.11.02 Implementagdo de Agdes Corretivas
- POP 4.12.01 Implementacdo de A¢des Preventivas
- POP 4.13.01 Controle de Registros
- POP 4.14.01 Auditorias Internas
- POP 4.15.01 Andlise Critica pela Diregéo
- POP 5.02.01 Registro de Pessoal
- POP 5.02.02 Treinamento de Pessoal
- POP 5.04.01 Validagdo de Métodos
- POP 5.05.01 Equipamento
- POP 5.06.01. Calibracdo de Equipamentos
- 172 5.03.01 Limpeza e Arrumacao do L aboratério
- 1T 5.05.02 Verificagdo de Equipamentos
- IT35.08.01 Transporte de Materiais e Equipamentos.
- 1U 5.05.03 Equipamentos
Nivel Memdria:
- FO* 4.01.01 Contato com Cliente
- FO 4.03.04 Controle de Copias
- FO 4.05.01 Ficha de Cadastro de Subcontratados
- FO 4.06.01 Especificagdo Técnica para Compra
- FO 4.07.01 Relatério Parcia de Resultados
- FO 4.07.02 Pesguisa de Opinido

1 POP: Procedimento Operacional Padro
2|T: Instrugao de Trabalho

3 |U: Instrucdo de Uso

4 FO: Formulério
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- FO 4.08.01 Registro de Reclamacéo

- FO 4.11.01 Registro de Tratamento de Problemas

- FO 4.12.01 Registro e Controle de Acdes Preventivas
- FO 4.14.01 Registro de Auditoria Interna

- FO 4.15.01 Registro de Andlise Critica

- FO 5.02.01 Registro de Pessoal

- FO 5.04.01 Registro de Vaidagdo de M étodos

- FO 5.05.01 Cadastro e Controle de Equipamentos

- FO 5.08.01 Transporte

- FO 5.10.01 Relatorio de Ensaio e Teste

- LT® 4.03.01 Lista Mestra de Documentos

- LT 4.03.02 Normas Técnicas

- LT 4.05.01 Subcontratados

- LT 4.06.01 Fornecedores

- LT 5.02.01 Pessoal

- LT 5.05.01 Lista de Equipamentos

- ANX © 4.03.02 Padréo de Documento

- ANX 4.15.01 Cronograma de Andlises Criticas

- ANX 5.05.01 Localizag&o de Equipamentos e Materiais
- GUIA 4.03.02 Tipos e Nomenclatura de Arquivos

Todos os pontos do Sistema de Qualidade foram apresentados, discutidos e aprovados.
Atua mente encontra-se em fase de implantacéo e ja € possivel vislumbrar algumas melhorias
no sistema, que a pratica tem mostrado serem mais eficientes. Ao mesmo tempo ja € possivel
notar melhorias no laboratério com pequenas mudancas realizadas.

Conclusao

O trabalho de desenvolvimento de um sistema de qualidade por s s6 configura-se
como um processo de dificil execucdo. No entanto, o fato do laboratério para o qual o sistema
foi desenvolvido ter como escopo analises do imaterial aumenta a dificuldade do processo,
pela subjetividade envolvida.

Os ensaios e teste ndo tratam de uma simples avaliagdo segundo pardmetros
matematicos e légicos, mas pretende avaliar a satisfacdo do usuario segundo critérios
subjetivos que partem de sensagdes e percepcoes.

Neste sentido, a complexidade aumenta n&o apenas em relacdo aos ensaios e testes,
mas em toda a cadeia envolvida, todo o Sistema de Qualidade desenvolvido. Sistematizar um
processo que envolve critérios estritamente subjetivos configura-se, pois, como uma tarefa de
elevada complexidade.

No entanto, esta sistematizacdo temse mostrado indispensavel para na obtencdo de
resultados mais precisos e confidvels 0 que justifica todo o trabalho desenvolvido.

SLT: Lista
6 ANX: Anexo
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