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RESUMO

O avanco da tecnologia e a busca pela satisfagdo do cliente tornou necessario um aprimoramento do processo
produtivo. Com isso as empresas buscam formas de melhorias, concentrando esfor¢os na gestdo da qualidade.
A criacdo da normatizacéo referente a qualidade (1SO 9001), tornou possivel certificar que as empresas estdo
comprometidas com a implantacdo e manutengdo de um sistema de gestdo. Diante disso, buscou-se através
desse trabalho, avaliar os beneficios de um sistema de gestdo da qualidade numa estacédo de tratamento de agua.
A metodologia desenvolvida tem carater qualitativo, apresentando uma abordagem analitica. Foi realizada uma
andlise do sistema de gestdo de qualidade, um levantamento bibliografico para embasamento tedrico, uma
participacéo ativa nas atividades desenvolvidas e uma avalia¢do das melhorias no processo e no produto. Com
isso foi possivel compreender os beneficios gerados com a implantagdo e manutencdo do sistema, como o
atendimento a requisitos regulamentares, a necessidade de atender a satisfagdo do cliente, a estruturacdo de
méo de obra qualificada e a busca constante pela melhoria continua.

PALAVRAS-CHAVE Gestdo da Qualidade, 1SO 900, Estacéo de Tratamento de Agua.

INTRODUCAO

As empresas vém empreendendo grandes esforcos para continuarem competitivas em um mercado cada vez
mais globalizado e, consequentemente, concorrido. Neste sentido, buscam identificar qual modelo de gestédo
melhor se adapta a organizagdo, em funcdo dos principais recursos disponiveis, como os financeiros e 0s
humanos, e das estratégias desenvolvidas para prolongar sua atuacdo no mercado cada vez mais exigente.
Neste movimento de busca de maiores niveis de qualidade e produtividade, varias organizagdes brasileiras estdo
empenhadas em implantar programas de qualidade, até por uma questdo de sobrevivéncia, pois além de atender
a satisfacdo do cliente, a pratica da qualidade permite a racionalizacdo dos processos produtivos e o
consequente aumento da produtividade e diminuicdo dos custos. Nesse contexto as normas ISO aparecem
como um dos instrumentos mais procurados pelas empresas que querem e precisam mostrar ao mercado seu
empenho para obter mais qualidade.

Qualidade hoje ndo é mais um diferencial nas empresas e sim uma necessidade. E notdria a pressio dos
mercados as empresas no que se refere a atendimento a legislacdo, melhorias e produtividade. Atualmente, isso
ndo ocorre s6 por parte do mercado, mas também por parte dos acionistas, que necessitam de agilidade do
retorno de investimentos, dos colaboradores quando buscam melhores ambientes de trabalho e realizagéo
profissional e da sociedade, com exigéncias socioambientais.

O objetivo principal da gestdo de qualidade é promover melhorias continuas no processo produtivo para melhor
atender ao cliente. Uma gestdo de qualidade eficiente necessita da criacdo de um conjunto de estratégias e
planos de a¢do com o intuito de acompanhar o desenvolvimento da produgdo. O processo evolutivo da gestéo
da qualidade é obtido através da interagdo de toda a empresa por um longo periodo, de forma continua e
progressiva (GOBIS, 2012).

Conforme (PALADINI, 2011) a empresa que opta pela gestdo da qualidade ter4d uma chance muito maior de
estar num processo de melhoria constante, o que aumenta a confianca e satisfagdo dos clientes,
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consequentemente fortalecendo a imagem da empresa. Utilizando a ferramenta da qualidade, ocorrerd uma
diminuicdo de recurso desperdicados, uma vez que, quanto mais cedo um defeito € encontrado, menor o custo
de reparo e por consequéncia menor o custo de producéo.

Reforcando o pensamento de (PALADINI, 2011) a qualidade ndo traz somente beneficios para os clientes
externos, como também traz beneficios para os clientes internos (funcionarios), pois implantando uma gestéo de
qualidade dentro da organizagdo, ocorrerd a melhoria com a comunicagdo, melhor trabalho em equipe, mais
conforto e bem-estar dos colaboradores, e com isso 0s funcionarios terdo uma chance maior de trabalharem
mais motivados (OLIANE, 2016).

A &gua destinada ao abastecimento de uma comunidade deve possuir caracteristicas de pureza, isto €, deve
satisfazer a uma série de exigéncias que constituem as condi¢Bes de potabilidade, entendendo se como agua
potavel aquela que ndo contém germes, patogénicos, ndo possui substancias quimicas téxicas e é dotada de
aspecto fisico agradavel, sem cor, cheiro ou sabor e é cristalina sem turbidez. O abastecimento de agua de
qualidade e em quantidade suficiente propicia:

¢ Controle e prevencdo de doengas.
+ Habitos higiénicos saudaveis e uma melhor disposicdo da populagdo para o trabalho.
+ Diminuicdo dos custos com hospitalizagdes e medicamentos.

¢ Desenvolvimento industrial.

A experiéncia comprova que uma melhoria na qualidade do suprimento publico de agua é seguida por uma
melhoria no nivel da satde publica.

O processo de tratamento de agua dispde de varias fases para alcancar o produto final e dentre essas fases
existem muitos pontos criticos que necessitam de controle. Em cada parte do processo é necessario um
monitoramento eficiente e uma visdo critica para tomada de decisdo. Atrelado a isso, o tratamento depende da
qualidade da agua do manancial, do produto quimico utilizado, da tecnologia de tratamento e de outros fatores
que influenciam diretamente no resultado do produto. Para garantir o atendimento as legislac6es pertinentes e a
satisfacdo do cliente, com a entrega de agua potavel, as estacbes necessitam de um sistema de gestdo que
contribua para a eficiéncia e eficacia do processo.

Parsekian (1998) aborda questdes referentes ao tratamento de agua no tocante a necessidade de funcionamento
eficiente das estagdes, tanto do ponto de vista técnico quanto do econdmico. Aborda também a aquisicdo de
produtos quimicos de qualidade aliados a utilizagdo de critérios técnicos para ajustes de dosagens,
considerando a sensivel piora da qualidade de agua bruta.

A melhoria dos meios de comunicacdo, o advento da internet e o surgimento de novas tecnologias propiciaram
0 crescimento da consciéncia das pessoas quanto a qualidade de vida e, consequentemente, do aumento do
nivel de exigéncia dos clientes com relagdo aos produtos e servigos, principalmente no setor de Saneamento
Basico, quando se refere ao fornecimento de agua potavel.

A finalidade desse trabalho ¢ avaliar a melhoria do desempenho produtivo e organizacional da Estacdo de
Tratamento de Agua, bem como os beneficios alcangados com a gestdo da qualidade e a certificacdo pela
norma 1SO 9001.

A escolha dessa avaliacdo se deu pela necessidade de demonstrar as melhorias que se atingiu no sistema de
tratamento de agua com a implantacdo da gestdo da qualidade. Os objetivos sdo varios, em primeiro lugar a
problematica da escassez hidrica, que atinge a todos no setor de recursos hidricos e diante disso é necessario
desenvolver acdes que possam reduzir perdas fisicas e comerciais. Atrelado a isso, existe a necessidade do setor
de saneamento em melhorar constantemente para garantir a eficiéncia do processo. Em terceiro lugar, a
melhoria do ambiente de trabalho e condicfes de seguranga do funcionério. E, por fim, a garantia ao cliente de
que o produto recebido atende aos padrdes exigido, atestado por uma certificacdo internacional de qualidade.
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O experimento foi conduzido em uma Estacdo de Tratamento de Agua — ETA com capacidade de tratamento
de 1420 m?/h que abastece 10 (dez) cidades, somando aproximadamente 60.000 (sessenta mil) ligagdes ativas,
0 que corresponde a uma populacdo de cerca de 300.000 (trezentas mil) habitantes. A referida estacdo conta
com um corpo de trabalho composto por 32 funcionarios. A avaliacdo desse experimento comprova que o
investimento em qualidade traz varios beneficios para empresas do setor de saneamento, principalmente com a
reducdo nos custos de producdo, melhor utilizacdo dos recursos disponiveis, reducdo dos retrabalhos,
envolvimento maior dos empregados em relagdo & qualidade, com reducdo do percentual de erros e
principalmente atendendo as necessidades dos clientes. Muito mais importante que a obtencdo de uma
certificacdo baseada nas Normas ISO, é a possibilidade da Companhia utilizar as ferramentas da qualidade para
promover a melhoria continua de seus processos, produtos e servigos.

MATERIAIS E METODOS

A metodologia adotada para a realizacdo e execucdo do trabalho tem carater qualitativo, através de
informacdes diretas e indiretas.

A pesquisa qualitativa garante a riqueza dos dados, permite enxergar os detalhes na sua totalidade e facilita a
exploracdo de contradicBes e paradoxos. Outra importante caracteristica da pesquisa qualitativa é que ela
geralmente oferece descricGes ricas e fundamentadas, além de explicagdes sobre processos em contextos locais
identificaveis, o que permitiu atingir o objetivo proposto(VIEIRA; ZOUAIN, 2005).

No primeiro momento foi realizada uma revisdo bibliografica extensa sobre o conceito de qualidade,
ferramentas da qualidade, sobre os sistemas de gestdo de qualidade baseado na Norma ISO 9001 e sobre o
processo de tratamento de agua em livros, artigos e outros meios de informag®es, para contextualizagao.

A segunda atividade foi analise das documentacGes fornecida pela empresa, sendo composto por metodologias
de manuten¢do do sistema de gestdo da qualidade, resultado dos indicadores, manuais, apresentacdes
explicativas sobre os programas implantados (PDCA, 5S) e também documentos e registros do processo de
tratamento de agua. Com esse material foi possivel identificar todo o modelo de gestdo, as ferramentas e os
procedimentos operacionais que a Estacdo de Tratamento adota.

Para avaliacdo dos beneficios foi considerado quatro varidveis para analise dos resultados, sendo elas:
operacionais, financeiros administrativos, clientes e funcionarios. Apds a andlise de todas as documentacgdes e
um embasamento tedrico, foi possivel obter subsidios para pontuar alguns beneficios do sistema de gestdo da
qualidade mantido e certificado no processo de tratamento de 4gua da ETA Jaburu.

RESULTADOS

O sistema de gestdo da qualidade foi desenvolvido com o objetivo de gerenciar a qualidade, minimizando a
chance de ndo atendimento dos requisitos do cliente e a0 mesmo tempo reduzindo desperdicios. A Estacdo de
Tratamento de Agua — ETA Jaburu, com a implantacdo e manutencdo do sistema de gestdo da qualidade,
apresentou uma evolugdo positiva no controle do seu processo e na sua organizagdo, com beneficios que
contribuiram para o crescimento da equipe, do processo e da empresa:

Beneficios Operacionais

Os beneficios operacionais compreendem aqueles relacionados ao processo produtivo, como a maior
organizacdo, reducdo de desperdicio e aumento da produtividade.

- Mapeamento do Processo.

- Padronizagdo das Atividades Operacionais.

- Controle de Documentos e Registros.

- Calibracéo de Instrumentos de Medicéo (rastreabilidade).

- Manutencéo Preventiva.
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- Monitoramento e Medi¢éo do Processo.

- Infraestrutura Operacional.

Beneficios financeiros/administrativos

Os beneficios financeiros e administrativos compreendem aqueles relacionados a custos operacionais, redugéo
de perdas e imagem interna do escopo.

- Participacdo da gestdo nas decisdes operacionais.

- Eficiéncia do consumo de energia e gua.

- Controle de estoque de reagente/soluces.

- Planejamento orgamentario.

- Melhoria da imagem da empresa.

- Reconhecimento interno.

Beneficios relacionados aos clientes

Esses beneficios demonstram a satisfacao dos clientes e a compreensdo quanto as necessidades.
- Diminuicéo das reclamag6es dos clientes.

- Informagéo comunicada aos clientes.

- Avaliacdo positiva dos clientes internos.

- Atendimento aos requisitos regulamentares (Padrdo de Qualidade de Agua).

- Fornecimento continuo

- Visitas técnicas / Palestras

Beneficios relacionados aos funcionarios

Esses beneficios demonstram a clareza com que os funcionarios enxergam a qualidade e isso mantém a
motivacao.

- Qualificagdo do quadro de funcionrios periodicamente.

- Melhorias estruturais no ambiente de trabalho.

- Aumento nos resultados do Programa 5S.

- Engajamento da gestdo com a operagéo.

- Melhoria no atendimento aos requisitos normativos de seguranca.

- Conscientizacdo da importancia do trabalho desenvolvido.

CONCLUSOES

Este trabalho teve a intencdo de analisar os beneficios alcangados com o sistema de gestdo da qualidade,
consolidado e certificado pela NBR 1SO 9001:20015, bem como as melhorias continuas que a manutengdo da
certificacdo proporciona. A ISO 9001 estabelece requisitos de gestdo da qualidade; ou seja, o que deve ser feito
para gerenciar a qualidade ao longo do processo de realizacdo do produto e nas atividades de suporte.

O esforco material, financeiro e humano para a manutengao do sistema de gestdo da qualidade s se justifica se
a gestdo for com foco no resultado, na evolugdo do sistema em suas varias dimensdes e de forma sustentavel,
por isso a importancia do desmembramento da politica da qualidade em objetivos e metas mensuraveis,
monitoradas e avaliadas criticamente pela gestdo. Se a empresa focar somente na obtencdo de certificados
perdera de vista o objetivo maior, a melhoria continua do processo.
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Os beneficios alcancados com o sistema de gestdo da qualidade vao desde a reducdo de falhas operacionais,
investimento no desenvolvimento e treinamento dos colaboradores, monitoramento do atendimento aos
requisitos regulamentares e requisitos dos clientes, tratamento dos riscos e oportunidades, até a melhoria da
imagem da empresa.

A sustentacdo do sistema de gestdo da qualidade e os beneficios associados se deram porque a gestdo e a
operagdo da Estacdo de Tratamento de Agua — ETA Jaburu buscam sempre a melhoria continua, garantindo
um produto final de qualidade sempre considerando a satisfacdo do cliente e a busca pela exceléncia na
prestacdo de servicos.
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