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RESUMO

A INFLUENCIA DOS FATORES HUMANOS NA UTILIZACAO DOS
PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS EM UMA EMPRESA PETROQUIMICA

Este trabalho apresenta o resultado e a analise de uma pesquisa realizada com 0s
técnicos de operacdo de uma planta petroquimica, no intuito de conhecer a
influéncia dos fatores humanos na utilizacdo dos procedimentos operacionais.
Procurou-se saber como os erros humanos poderiam ser eliminados ou minimizados
com o0 uso dos padrdes operacionais e qual o distanciamento entre o que esta
escrito nos documentos e o que realmente esta sendo realizado nas areas
operacionais. Constatou-se que esses profissionais valorizam muito o0s
procedimentos como ferramenta de auxilio na execucao das tarefas, porém criticam
a forma como estdo sendo apresentados esses documentos tanto na sua
objetividade quanto no seu conteudo técnico. Esses técnicos de operacao solicitam
procedimentos mais condensados e praticos, que apresentem a esséncia da
informacado para consulta rapida e confiavel. Além disso, 0s mesmos gostariam que
estivessem disponiveis check-list em todos os documentos. Contudo, estes nédo
aceitam que os padrdes operacionais venham a substituir treinamentos nem

manuais operacionais complexos, que sdo amplos e de objetivos distintos.

Palavras-chave: Procedimento. Confiabilidade Humana. Padrbes Operacionais.



ABSTRACT

THE INFLUENCE OF HUMAN FACTORS IN USING THE OPERATING
PROCEDURES IN PETROCHEMICAL COMPANY

This paper presents the results and analysis of a survey conducted with the technical
operation of a petrochemical plant, in order to know the influence of the human factor
in the use of operational procedures. We have tried to find out how human errors
would be eliminated or minimized with the use of the standards and what is the gap
between what is written in the documents and what is actually being done in the
operating areas. It was found that these professionals highly value the procedures as
assistance in performing the tasks tool, but they criticize the way these documents
are presented, both in its objectivity and in its technical content. They request
procedures more condensed and practical, which present the critical information for
quick and reliable query. They also wish there were checklist available in all
documents. The technicians do not accept that the standards could replace training
complex operating manuals, which are large and have different goals.

Keywords: Procedure. Human Reliability. Operational Standards.
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1 INTRODUGAO

1.1 CONSIDERACOES INICIAIS

Na sociedade atual, a producéao de bens e servicos tem exigido que a funcéo
trabalho seja subdividida em diversas tarefas, sendo essas cada vez mais
especificas e complexas. O treinamento tornou-se essencial e a padronizacdo das
atividades vital para se alcancar os resultados esperados. A economia de escala nao
permite mais erros, pois ndo se podem repassar para 0 produto os custos de um
retrabalho ou reparo de um defeito. Somando-se a isso, 0s acidentes ocupacionais e
ambientais ndo sdo mais tolerados como inerentes ao processo produtivo. Uma
populacdo mais conscientizada e conhecedora de sua forca no mercado consumidor
exige que as empresas se adequem rapidamente as novas legislacfes e uma midia
instantanea, que cruza continentes em segundos, esta atenta a qualquer desvio.

Para as empresas que querem sobreviver nesse ambiente competitivo e
exigente sO resta aperfeicoar-se cada vez mais seus processos produtivos e
encontrar meios de reduzir custos, melhorar a qualidade, preservar 0 meio ambiente
e proteger seus colaboradores de acidentes. Consultorias no mundo todo oferecem
diversas receitas para atingir esses objetivos, que em suma mostram: é preciso
investir em confiabilidade humana em todas as suas nuancas para evitar 0S erros
humanos, que segundo estudos do AMERICAN PETROLEUM INSTITUTE, 2001,
sdo a maior causa das falhas nos processos de plantas operacionais.

No Brasil, para o segmento da industria quimica e petroguimica, o desafio
torna-se ainda maior porque, além de concorrer com multinacionais experientes, €
preciso alcancar esses objetivos com uma for¢ca de trabalho tecnicamente menos
capacitada e culturalmente ndo muito disposta a atender a regras estabelecidas,
ditadas em procedimentos e normas.

Foi nesse cenario um tanto conturbado que por meio do estudo desta
dissertagdo procurou-se verificar a influéncia dos fatores humanos na utilizacdo dos
procedimentos operacionais em uma empresa petroquimica, bem como, averiguar
se esses padrdes podem contribuir com a reducao dos erros humanos na realizacao
das tarefas. Através de uma pesquisa bibliografica e de campo, este trabalho buscou

saber o que os técnicos de operacdo, pessoas responsaveis pela execucédo das
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atividades na indastria quimica e petroquimica, pensam dos procedimentos escritos
das tarefas, até que ponto estes documentos auxiliam ou sdo entraves a mais nas
suas atividades diaria. Podem esses padrfes realmente contribuir para a reducéo
das falhas humanas? Ou sdo documentos complexos e burocraticos cujo objetivo é
encobrir outras lacunas, como mencionou Kletz (1993) “Uma razdo para a
complexidade do procedimento € o desejo de proteger quem escreveu em vez de
auxiliar o leitor”. O renomado autor simplificou em uma frase um pensamento que
circula no ambiente de trabalho das fabricas, a quem serve esses padrbes

operacionais?

1.2 MOTIVACAO DA PESQUISA

A demanda desta pesquisa surgiu apdés a alta geréncia da empresa
pesquisada constatar, através de reunides de analises criticas de resultados
operacionais, que a maioria dos relatérios de ndo conformidades de ocorréncias nas
fabricas apontava como causa basica o erro humano, por ndo se estar seguindo os
procedimentos operacionais estabelecidos. Esses gestores verificaram que as
equipes que realizavam as andlises dos eventos acidentais atribuiam,
repetitivamente, as causas dos desvios e incidentes a ndo observancia de regras
descritas em documentos, enfim, ndo estavam sendo seguidas as normas. No
discurso desses gerentes isso era um fato muito preocupante, pois equipes
capacitadas e treinadas nao podiam deixar de cumprir procedimentos. Tal episodio
poderia levar a ocorréncia de acidentes graves com perdas de producao e, até
mesmo, colocava-se em risco as instalacdes e a vida dos trabalhadores. No entanto,
estava transparecendo que havia algo além dessa justificativa. Era preciso
aprofunda-se nesta questdo, entender os detalhes dessa analise. Conhecendo suas
equipes, esses experientes gerentes sabiam que ndo se deixa de cumprir
procedimentos pelo simples querer; a ponta do iceberg mostrava que nao estava
sendo atendido aos padrdes operacionais, mas o que néo estava se vendo abaixo
do nivel d’ agua poderia ser muito mais critico. Era preciso saber a principal razéo
para o ndo cumprimento do estabelecido, o qual estava levando ao erro humano.
Fazia-se necessario investigar mais, investir mais tempo nesse trabalho de busca,
pois, como disse um engenheiro de seguranca da empresa na ocasido, todos

sabemos que erro humano n&o é causa e sim consequéncia.
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Corroborando com os fatos citados anteriormente, na sede dessa empresa ha
um grupo de profissionais, treinados e capacitados com conhecimento dos
processos industriais, que realizam mensalmente analises criticas dos relatorios de
nao conformidades emitidos pelas suas fabricas. O objetivo primordial desse grupo é
verificar a qualidade das andlises e realizar um levantamento das principais causas
de perdas de producdo, em suma, é saber quem s&o os bad actors e 0 que se esta
fazendo para elimina-los. A sistematica dessa analise critica estabelece que se
pontue cada fase do relatério de ndo conformidade, da emissdo até a concluséo, e
que se dé uma nota mensal por fabrica, sendo essa pontuacdo monitorada pelo
corpo gerencial.

Foi a partir desse acompanhamento que se observou que as causas basicas
estavam se repetindo, as equipes de analise das fabricas insistiam em registrar:
revisar os procedimentos e retreinar os profissionais. Porém, essa acdo ndo estava
surtindo o efeito esperado, porque os eventos indesejados continuavam; de fato, era
preciso aprofundar-se nessa andlise. Dessa forma, pode-se considerar que essa foi
a principal razdo do patrocinio, o que favoreceu essa dissertacdo. Os gestores
entendiam que conhecendo realmente a causa raiz das ndo conformidades que
vinham ocorrendo nas fabricas, poderiam elimina-las definitivamente e com isso
auferir ganho aos seus processos, evitando paradas desnecesséarias e
economizando recursos, que poderiam ser investidos em outras areas. Motivados
por esses fatores foi realizada pesquisa bibliografica e de campo, abordando a
influéncia dos fatores humanos na utilizacdo dos procedimentos operacionais em

uma empresa petrogquimica.

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Geral
Analisar a influéncia dos fatores humanos na utilizacdo dos procedimentos

operacionais, com enfoque em confiabilidade humana e verificar o que esses fatores

tém contribuido para ocorréncias de incidentes em uma planta petroquimica.
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1.3.2 Especificos

Com o intuito de alcancar o objetivo geral, alguns objetivos especificos foram
tracados:

e Verificar se a falta da descricdo de aspectos humanos e comportamentais €
uma das principais razbes do ndo cumprimento a contento das instrucdes
operacionais contidas nos procedimentos.

e Compreender quais sdo as dificuldades do cumprimento de procedimentos

operacionais, verificar se sdo de ordem técnicas ou comportamentais.
1.4 ESTRUTURA DA DISSERTAC;AO
Essa dissertacao esta dividida em 8 capitulos e 1 apéndice. Cada um contém

informacdes, conceitos e aplicacdes julgados necessarios para a compreensao da
presente proposta, em busca do atendimento dos objetivos geral e especificos.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

O objetivo deste capitulo é discorrer sobre os temas de Padronizacdo e
Procedimentos na sua esséncia teodrica, verificando como a literatura técnica aborda
esses assuntos. Sumarizar o que os autores identificam como uma boa prética para
elaboracdo, implantacdo, aplicacdo e revisdo na forma de sistematizar a

padronizacao dos procedimentos.

2.1 PADRONIZACAO

Nas industrias petroquimicas quando se aborda o termo padronizacdo vem
sempre a mente as certificacdes ISO (International Organization for Standardization),
sendo uma das exigéncias que o mercado consumidor imp0s para que a maioria dos
produtos pudesse ser comercializada tanto na economia nacional como ha
internacional, que as empresa certificassem seus processos por essas normas. As
normas ISO foram elaboradas em uma visdo abrangente, com a intencdo de se
evitar os defeitos e minimizar os erros. Assim foi consenso, no século passado, que
era necessario padronizar as atividades, pois, desta forma, podiam-se analisar as
etapas de cada tarefa e verificar onde havia o desvio. Foi com esse principal objetivo
gue se criou a ISO.

Historicamente a ISO nasceu da unido de duas organizagcdes — a ISA
(International Federation of the National Standardizing Associations), com sede em
Nova York desde 1926, e o UNSCC (United Nations Standards Coordinating
Committee), criado em 1944. Em outubro de 1946, delegados de 25 paises,
reunidos no Instituto de Engenheiros Civis em Londres, decidiram criar uma nova
organizacao internacional, cujo objetivo seria facilitar a coordenacéo internacional e
unificagdo das normas industriais. A nova organizacdo, ISO, oficialmente iniciou
suas operacbes em 23 de fevereiro de 1947. Em abril daquele mesmo ano, uma
reunido em Paris produziu uma lista recomendando 67 comités técnicos da 1SO,
cerca de dois tercos dos quais baseados em comissfes ISA anteriores. No inicio da
década de 50, os comités técnicos da ISO estavam comecgando a produzir o que era
conhecido na época como Recomendacfes. A ideia bésica da padronizacdo

internacional do poés-guerra foi derivar as Normas Internacionais das ja
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desenvolvidas em nivel nacional e, em seguida, reimplementa-las nacionalmente. As
Recomendacdes da ISO foram, portanto, apenas a intencéo de influenciar as
normas nacionais ja existentes. A primeira Assembleia Geral da ISO foi organizada
em Paris em 1949. Foi inaugurada em reunido publica realizada no grande anfiteatro
da Universidade de Sorbonne.

Voltando aos tempos atuais, observa-se que a maioria das empresas do
mercado competitivo disponibilizam recursos humanos e financeiros para padronizar
Seus processos, sempre, com 0 objetivo de aumentar suas oportunidades de
negocio e melhorar seu desempenho.

De acordo com Ferreira (2009), a padronizagdo, ou seja, 0 ato ou efeito de
padronizar consiste na “redugdo dos objetos do mesmo género a um soé tipo,
unificado e simplificado, segundo um padrdao ou modelo preestabelecido”; ou ainda,
“unificagdo dos processos de fabricagdo desses objetos”; ou mais “uniformizagao do
comportamento dos individuos segundo modelos aceitos por um grupo ou impostos
pela criacdo de novos habitos”.

De acordo com o Inmetro (2000), padrédo significa uma medida materializada,
instrumento de medicdo, material de referéncia ou sistema de medicao, destinado a
definir, realizar, conservar ou reproduzir uma unidade ou um ou mais valores de uma
grandeza para servir como referéncia.

A definicdo oficial de padronizacdo € dada pela (INTERNATIONAL
ORGANISATION FOR STANDARDIZATION; INTERNATIONAL
ELECTROTECHNICAL COMMISSION, 2004):

[...] padronizacdo é a atividade que estabelece, em relacdo a problemas
existentes ou potenciais, prescricdes destinadas a utilizagdo comum e
repetitiva, com vistas a obtencdo do grau 6timo de ordem, em um dado
contexto. Em particular, a atividade consiste nos processos de elaboracao,
difusdo e implementagédo de normas.

7

Segundo Campos (1992), a padronizacdo é um dos pilares da qualidade,
sendo a forma pela qual sdo conseguidos melhores resultados, que proporcionam a
empresa melhorias em qualidade, custo, cumprimento dos prazos e seguranca. A
padronizacao é a atividade sistematica de estabelecer e utilizar padrdes e, dentro do
gerenciamento, € vista como tendo o papel de ajudar no gerenciamento dos
sistemas determinando os procedimentos. E a base do gerenciamento da rotina para

todo o gerenciamento empresarial (RIBEIRO, 2002).
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Os autores Munstermann e Weitzel (2008) definem padroniza¢cdo como o grau
em que regras, tarefas, politicas e procedimentos operacionais sdo formalizados e
seguidos, ou seja, a padronizacdo denota a atividade de padronizar um processo.
Ungan (2006) complementa esses autores ressaltando que, com a padronizacao, o
processo de producgéo ou de servigo torna-se rotineiro e com tarefas bem definidas.

Ademais, Vries e Slob (2006) concluem a definicdo de padronizagdo como
uma atividade de estabelecer e registrar um conjunto limitado de solucbes para
problemas reais ou potenciais, direcionada para os beneficios para a parte ou partes
envolvidas, balanceando suas necessidades, esperando que estas solucbes sejam
usadas, repetida ou continuamente, durante um determinado periodo.

Consolidando essas definicdes, pode-se entender a padronizagdo como um
processo que estabelece as melhores regras com o objetivo de realizar uma
atividade especifica.

Ainda conforme Ribeiro (2002), a padronizagcdo esta baseada nos conceitos
da administracdo cientifica e na teoria da burocracia. Nas empresas, passa pela
proliferacdo de normas, de regulamentos e de procedimentos operacionais. Esses
pretendem determinar a forma de funcionamento da organizacdo. A administracao
cientifica permitiu a efetivacdo da padronizacdo no processo de producdo das
industrias, criando normas e procedimentos operacionais para os trabalhadores.
Estes passaram a executar seus trabalhos de forma pré-definida, alcancando-se
com isso a perfeita execucao da tarefa, além do aumento da produtividade.

Assim, Ribeiro (2002) afirma que a padronizacdo para as empresas é um
mecanismo de coordenacdo de suas atividades, mas que depende de certas
condicBes especificas para sua aplicacdo. Tais condi¢cdes, como o ambiente em que
estd inserida, a tecnologia de producédo utilizada, a propria organizacéo do trabalho
(qualificacdo, divisdo do trabalho, supervisdo, autonomia do trabalhador) e o
produto, sua variedade e complexidade de execucdo é que possibilitardo o relativo
sucesso de sua utilizacdo. Lima (1994), baseado nos principios tayloristas, ressalta
que o essencial da padronizacdo € a procura (consensual) das melhores maneiras
de trabalhar, ou seja, a de um melhor resultado.

Neste ultimo paragrafo, Lima (1994) aborda um termo interessantissimo,
“consensual’, o qual significa que é preciso haver acordo da melhor maneira de se
realizar uma tarefa. Todavia, esse acordo ou consenso passa pela melhor forma de

se fazer a atividade, dentro de parametros estabelecidos por uma engenharia ou
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corpo técnico. Nao se pode pensar, no entanto, que para atingir um resultado ou
facilitar a realizacdo de uma tarefa, possam-se ultrapassar limites de seguranca,
qualidade, meio ambiente ou outras especificacbes. Muitas vezes esses acordos
nao sdo tao flexiveis quanto os executantes desejariam que fossem, assim a

maneira mais facil ndo é necessariamente a mais correta e segura.

2.2 PROCEDIMENTO

De acordo com a norma ABNT (ASSOCIA(;AO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS, 2005), procedimento € a forma especificada de executar uma atividade
ou um processo. Procedimentos podem ser documentados ou ndo. Quando um
procedimento € documentado, o termo “procedimento escrito” ou “procedimento
documentado” ou “padrdo” é frequentemente usado. Os padroes devem ser
organizados de maneira a funcionar como linguagem comum entre os trabalhadores.
O autor Vries (1999) define um padrdo como uma "especificacdo aprovada de um
conjunto limitado de solucfes para problemas reais ou potenciais". No entanto, Lima
(1994) ressalta que deve haver cuidado ao definir "padréo”, diferenciando-o de
"norma". O termo “padrdo” € o que melhor define a padronizagdo como um
movimento democratico e natural, pois "norma" teria a conotacdo de
obrigatoriedade. Ao contrario, padrdo refere-se a tudo que se verifica e simplifica
para o beneficio das pessoas. O padrdo € consensado e pode ser alterado. De
forma resumida, o ponto central € a definicdo consensual de um procedimento
padrdo, que pressupde a participacao voluntaria das pessoas envolvidas.

Esse processo, no entanto, ndo é tao natural quanto parece. A obtencao do
consenso € objeto de debates intensos em varias areas das ciéncias sociais e ainda
ndo se obteve consenso sobre a forma de obté-lo, nem mesmo se isso é de fato
possivel. Assim, Lima (1994) acredita que 0 consenso possa realmente traduzir-se
em préticas uniformes e eficientes. Por isso, “a padronizagdo s6 termina quando a

execucéao do trabalho, conforme o padrao estiver assegurada” (CAMPOS, 1992).
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2.3 A TECNICA DE PADRONIZACAO

Para Campos (1992) é preciso algumas condicbes para a realizagcdo e o
sucesso da padronizacdo. A responsabilidade da padronizagcdo ndo deve ser
delegada unicamente aos técnicos, deve ser um encargo também gerencial, mas,
para isso, essa geréncia deve ter autoridade técnica. A padronizacdo, em sua
grande parte, € voluntaria no que se refere a definicdo dos procedimentos de
trabalho. As pessoas discutem aquilo que sera padronizado, estabelecem o
procedimento padrédo e o cumprem. Para padronizar devem-se reunir as pessoas,
discutir o procedimento, treina-las e assegurar-se de que a execuc¢do esta de acordo
com o que foi consensado. E necessério registrar de forma organizada e conduzir
formalmente o treinamento no trabalho. Jamais se estabelece um padréo sem que
haja um objetivo definido (por ex. qualidade, custo e seguranca) e com consciéncia
de sua necessidade. Ainda Campos (1992) e Ungan (2006) afirmam que o método
de padronizacdo envolve alguns principios importantes, demonstrados no quadro a

seqguir:

Quadro 1 — Principios da Padronizacéo

PRINCIPIOS DA PADRONIZACAO

Escolher o sistema a ser padronizado determinando sua
repetibilidade, no qual procedimentos repetitivos sejam
Especializacdo | padronizaveis. Um padrdao também deve atender a uma
demanda especifica da organizacdo, por ex. padronizacao de
rotinas operacionais, reducao de custo, reducédo de indice de

acidentes.

_ L Reduzir o numero de produtos, materiais e procedimentos,
Simplificacéo _ o
bem como, reduzir a sua variabilidade.

Redigir padroes em uma linguagem que todos os envolvidos
Redacéo entendam. A mensagem no documento deve ser clara, pois
esse poderd ser usado por diferentes empregados em

localidades distintas.

Comunicacao | Comunicar e consensar com os trabalhadores envolvidos.
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PRINCIPIOS DA PADRONIZACAO

Conseguir com que os trabalhadores facam exatamente aquilo
Educacédo e |que tem que ser feito e sempre da melhor maneira. Além
Treinamento | disso, um padrao deve ser a base do treinamento da empresa,
pois cada manual de treinamento é redigido a partir de cada

procedimento operacional.

Verificacdo da | Garantir que o0 sistema seja supervisionado e auditado,

conformidade | devendo as metas, sejam elas de qualidade, custo,

aos padrdes | atendimento ou seguranca, serem alcancadas.

Fonte: Adaptado de Campos (1992) e Ungan (2006).

Considerando-se que nado é possivel colocar todo o conhecimento e
experiéncia relativa a um trabalho ou tarefa em um padrédo, as regras e padrdes
servem como um roteiro para o aprendizado do trabalho, buscando o registro de
todo conhecimento explicito existente e buscando transformar o0 maximo possivel de
conhecimento tacito em conhecimento explicito, ou seja, a padronizacdo pode
promover a transferéncia do conhecimento de forma rapida e eficiente através de
toda a organizacéo (FREITAS JUNIOR, 2003).

O procedimento operacional € o ponto final do fluxo de informages técnicas e
gerenciais e € preparado para as pessoas diretamente ligadas as tarefas com o
objetivo de atingir, de forma eficiente e segura, os requisitos da qualidade. O
procedimento operacional deve conter, da forma mais simples possivel, todas as
informacdes necessarias ao bom desempenho da tarefa (RIBEIRO, 2002).

Para garantir o cumprimento dos padrées, Campos (1992) esclarece que se
deve ter em mente que a padronizacdo na empresa € estabelecida de forma que a
execucao das tarefas possa ser feita com habilidade, ou seja, a rotina é estabelecida
de tal maneira que a conducao dos processos seja delegada para as pessoas que
os operam. A delegacéo é realizada através da padronizacdo. Se esta for entendida
como uma sequéncia de atividades conduzidas em consenso pela administracdo
(que contribui com as instrucbes gerenciais e técnicas) e pelos executantes das
tarefas (que contribuem com os procedimentos), visam levar ao conhecimento do
executante todas as informagfes necessarias ao bom andamento do seu trabalho,

entdo a questdo do cumprimento aos padrbes toma outro sentido: “uma pessoa sé
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fard o seu servigco de forma diferente do que foi padronizada se a padronizagéo (que
inclui a educacéo e o treinamento) for imperfeita” (RIBEIRO, 2002). Esse autor ainda
discute o fato de que a padronizacdo dos processos de trabalho acontece quando as
execucOes das tarefas sdo especificadas e programadas através da aplicacdo de
normas e procedimentos. A padronizagdo das habilidades, na qual o tipo de
treinamento necessario para executar o trabalho € especificado, normalmente se
baseia em profissionais especializados.

A padronizacdo promove a formalizacdo do comportamento, usada pela
organizagdo para reduzir sua variabilidade, com a finalidade ultima de predizer e
controlar. Ela € um mecanismo de coordenacdo em que a formalizacdo do
comportamento € utilizada quando as tarefas exigem uma precisa e cuidadosa
predeterminada coordenacéo. E utilizada também para assegurar a congruéncia
com a mecanizacao que conduz a producao eficiente; as tarefas sdo especializadas
na dimensdo horizontal, com o fim de conseguir a repeticdo, e a formalizacao é
utilizada para impor procedimentos mais eficientes. Uma estrutura altamente
formalizada pressupfe todos os processos de trabalho predeterminados e todas as
contingéncias previstas (RIBEIRO, 2002).

A padronizacao proporciona importantes beneficios, melhorando a adequacéo
dos produtos, processos e servicos as finalidades para as quais foram concebidos
(ISO; IEC, 2004). Como resultados gerais da padronizacdo, Campos (1992) destaca:

e Padronizagdo como meio de transmissdo de informagfes: viabiliza a
transferéncia de tecnologia;, a transmissdo de informacdo sobre o0s
regulamentos da empresa; e a educacdo e treinamento como forma de se
levar aos niveis da hierarquia as informac6es necesséarias ao desempenho de
suas funcgoes;

e Registro da técnica da empresa: permite registrar a técnica pessoal como
técnica da empresa, convertendo as formas de conhecimento;

e Manutencdo e melhoria: fabricagdo com qualidade uniforme, reducdo da
variabilidade nos processos, melhoria de produtividade, eliminacdo de
dificuldades e problemas no processo, prevencao da ocorréncia de acidentes
e estabelecimento de procedimentos padrao de operagéo;

e Contribuicédo social: permitem melhores condicbes de seguranca no trabalho,

controle ambiental, garantia da seguranca aos clientes.
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Além dos resultados apresentados por Campos, (1992), os autores Vries e

Slob (2006), Ungan (2006) e Munstermann e Weitzel (2008) acrescentam que a

padronizacao:

Viabiliza uma monitoracao e visualizacdo da adequagéo das diretrizes, metas
e do proprio planejamento sobre as atividades de rotina;

Evita a burocracia, pois 0 que ocorre, na verdade, é que a falta de padrdes
gera procedimentos diferentes, desacordo e menor eficiéncia;

Diminui o nivel de erros operacionais, de acidentes e de entendimentos
equivocados;

Reduz o custo das operacbes, reduzindo variedades de componentes,
gerindo estoques e facilitando a manutencao preditiva;

Evita retrabalhos ou desperdicios;

Fornece uma base para que os empregados possam julgar e agir, avaliando
os fatos ocorridos na execucédo da tarefa e ao compara-los com o padrao, ter
condicBes de agirem com base em evidéncias objetivas em suma, ter uma
referéncia;

Delimita claramente o poder e as responsabilidades, eliminando a zona de
turbuléncia e de indefini¢des;

Possibilita a conducdo de programas de educacdo e treinamento de forma
dirigida e especifica;

Possibilita as organizacdes uma reagdo rapida as mudancas legais ou

regulatorias.

Sob esta oOtica, a padronizacdo permite maior rapidez na tomada de deciséo,

ocasiona a reducédo da variabilidade das caracteristicas da qualidade do produto, de

retrabalho e de desperdicios. E também considerada uma vantagem competitiva da

organizacao na gestdo de seu conhecimento e € a base para o treinamento e para a

introducéo de melhorias, permitindo ao trabalhador o autocontrole do processo e,
neste, propiciando o envolvimento de todos (RIBEIRO, 2002; ANG; MASSINGHAM,

2007).

A padronizacdo em uma companhia deve resultar em padrbes que de fato

sejam usados na pratica, um padrao escrito que seja perfeito na teoria, mas nao é

usado, ndo tem nenhuma razdo para existir, ou seja, um padrao deve de fato
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atender a uma demanda especifica da companhia, por exemplo: padronizacdo de
rotinas operacionais, reducao de custo, controle de variaveis operacionais, reducao
de indice de acidentes. Caso contrario, ele ndo sera usado na pratica.

O primeiro passo para assegurar-se de que o padréo esteja sendo usado,
conforme Vries e Slob, (2006), € que 0s usuarios potenciais saibam sobre sua
existéncia e sua capacidade potencial para resolver um problema. Em segundo
lugar, os empregados devem facilmente acessar os padrdes. Como terceiro passo, 0
usuario trabalhador deve estar disposto a executar o padrdo e ser capaz de
compreendé-lo e de executa-lo.

O desenvolvimento dos padrdes é uma etapa importante do processo. Esta
etapa consiste na elaboracdo do esboco do padréo, os circulos de comentarios, a
redacao da versao final e, por fim, a aprovacéo deste padrdo. Sendo aprovado, deve
ser entdo levado aos usuarios potenciais do padrdo. Durante o processo da
apresentacao, os beneficios do padréo e as razbes para determinadas escolhas no
mesmo tém de ser explicados, para garantir que o padréo sera usado realmente na
pratica e que sera usado na maneira correta (VRIES; SLOB, 2006). A etapa
seguinte, segundo esses autores, € chamada de distribuicdo dos padrbes. A
finalidade dessa etapa € assegurar que os padrdes alcancardo o usuario pelo modo
mais facil e mais rapido. Uma vez desenvolvido um padréo, a organizacdo tem de
saber que ele esta disponivel e, naturalmente, o padrdo tem de ser distribuido aos
usuarios (potenciais). Depois de um periodo, o padrédo deve ser avaliado para
verificar-se a necessidade de revisdo. Desta forma, deve ser assegurado que 0O
usuério trabalhe sempre com a versdo mais atualizada do padréo.

Um ponto relevante é a importancia de envolver os usudrios (potenciais) de
um padrao no seu processo de desenvolvimento, como uma forma de assegurar que
0 padrao seja usual e amigavel, que pode ser usado na préatica (e ndo somente em
uma situacao tedrica) e que ajuda realmente o usuario (CAMPOS, 1992; RIBEIRO,
2002; VRIES; SLOB, 2006). Nessa perspectiva, esses autores focam principalmente
no desenvolvimento de padrdes. Para funcionar adequadamente esse processo, 0
conhecimento técnico, que é capturado nos padrdes, deve estar disponivel para os
usuarios e os padroes devem ser de fato utilizados na organizacdo. Ou seja, 0
conhecimento e a experiéncia do usuario sdo conectados com o conhecimento
técnico do especialista.

Analisando o processo de padronizacdo esses autores concluem que:
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A padronizagdo em uma organizacdo € uma forma de gerenciar o seu

conhecimento técnico;

e A padronizacdo € uma maneira estruturada de disseminar o conhecimento,
transferindo-o de tacito para explicito;

e Quando o conhecimento tacito é tornado explicito, deve-se levar em conta por
guem esse conhecimento codificado sera usado no futuro;

e Deve-se igualmente considerar que pode haver uma diferenga importante no
dominio de conhecimento entre os especialistas ou redatores do padrédo e os
usuarios potenciais daquele padrao;

e Os usuarios devem consequentemente ser envolvidos no desenvolvimento

dos padroes.

2.4 O SISTEMA DE PADRONIZACAO

Como a padronizacdo € tarefa de todos os trabalhadores e ndo de uma
geréncia especifica ou especializada, Campos (1992) afirma que deve ser
desenvolvido um sistema para implantacdo da padronizacdo na empresa, que
gerencie os padrées e a prépria padronizacdo. Ja Ribeiro (2002) demonstra que,
como o gerenciamento por sistemas é a prépria pratica do controle da qualidade, a
padronizacdo tem grande importancia no controle, propiciando a empresa obter e
manter o dominio tecnolégico, ndo dependendo exclusivamente de uma pessoa e
assegurando-se de que o que esta sendo executado pelas pessoas corresponde ao
que estd registrado no sistema, através do treinamento no trabalho e de um
processo de auditorias.

Os objetivos de um sistema de padronizacdo segundo Campos (1992) e
Ribeiro, (2002) séo:

e Organizar a padronizacéo, fazendo com que os padrdes de uma determinada
unidade sejam entendidos pelas demais;

e Promover o fluxo de informacdes dentro da empresa, devendo para iSSO 0s
padrdes serem simples, pequenos, de facil leitura e entendimento por todos;

e Possibilitar o uso de todo o conhecimento técnico disponivel;
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e Permitir o aperfeicoamento continuo dos processos da empresa, fazendo com
gue as melhorias obtidas e incorporadas aos padrbes sejam divulgadas e
repassadas para as demais unidades.

O sistema de padres de uma empresa é 0 seu proprio sistema de
preservacao de informacgdes técnicas, através do qual o conhecimento técnico e
administrativo deve chegar até as pessoas que efetivamente conduzem suas
tarefas. E importante entender que é possivel ter grandes ganhos em produtividade
se a organizagdo conseguir comunicar, de maneira simples, o conhecimento técnico
e gerencial as pessoas que executam as tarefas. Dentro desse conceito, os padrbes
devem ser simples e de facil acesso (CAMPOS, 1992).

Os sistemas eletronicos de gerenciamento de documentos ou sistemas de
padronizacdo dedicam-se exclusivamente a dimensdo explicita do conhecimento,
concentrando-se na sua codificacdo e transferéncia. O gerenciamento eletronico
desses documentos é o reagrupamento de um conjunto de métodos e técnicas que
facilita o arquivamento, o acesso, a consulta e a disseminacdo dos documentos e
das informagdes nele contidas (FREITAS JUNIOR, 2003).

Complementa ainda Freitas Janior (2003) que esses sistemas sao
repositérios de documentos corporativos, oferecendo amplo suporte ao processo de
combinacdo de conhecimento e permitindo uma rapida e eficiente localizagdo de
documentos, auxiliando nas atividades de criagcdo, processamento e revisdo de
documentos.

Para concluir, os procedimentos representam a experiéncia implicita da
empresa e servem como solugdes bem sucedidas para tarefas complexas e como
elemento de integracdo entre diversas operacdes da empresa, contribuindo para a

eficacia e eficiéncia dos processos.
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3 FATORES HUMANOS

O objetivo deste capitulo € apresentar as diversas definicdes de erro humano,
como sao classificados e dar algumas visdes de alguns dos mais conceituados
autores sobre o0 assunto. A intengdo ndo é confrontar as opinides entre os escritores

e sim mostrar as sutis diferencas que ha no modo de abordagem sobre o tema.

3.1 ERRO HUMANO

Errar € humano. Esse adagio popular nos acompanha por toda a vida como
algo inevitavel que ndo temos como nos esquivar, mas também vem da sabedoria
popular que temos que aprender com 0s erros para nao repeti-los. Assim, o termo
erro humano nao deveria ter a conotacdo de culpa, mais do que procurar
responsabilizar ou punir alguém quando um incidente ocorre, as pessoas deveriam
procurar as causas primordiais que levaram a ocorréncia para tentar bloqueéa-la no
principio. Desta mesma forma, no ambiente de trabalho ndo se poderia culpar o
trabalhador e sim investigar a situagcéao da atividade na qual ocorreu a anormalidade.
Um grande estudioso do assunto, o escrito Reason (1994), considera 0s erros
humanos como sendo falhas nas acdes que foram planejadas, sem levar em conta a
influéncia de eventos imprevistos. O primeiro estagio na analise da confiabilidade
humana € a identificacdo dos erros humanos. O processo de identificacdo de erros
comeca pelo estabelecimento do escopo da analise, a principal decisdo é até que
ponto o erro humano deve ser considerado, ou seja, se consideramos apenas a
atuacao direta (ou a falta dela) do operador na planta, ou se incluimos diagndsticos
errados, tomadas de decisdo inadequadas, erros de manutencdo, falhas de
comunicacdo, ou mesmo, a violagdo de regras nos procedimentos estabelecidos. A
fase seguinte é a realizacdo de uma andlise de tarefas na qual o investigador
procura reconstituir as tarefas executadas, por meio da analise de procedimentos
e/ou experimentos em simuladores, identificando o0 momento e as causas dos
eventuais erros. Uma vez identificado o erro, o potencial de correcdo é também
considerado, assim como as consequéncias do erro identificado. Estas
consideracfes (qualitativas da identificacdo de erros, quando devidamente

aprofundadas, sdo chamadas identificacdo de causas raizes. A partir dai, podem ser
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definidos modos para reduzir a probabilidade de ocorréncia destes erros ou seu

Impacto no sistema.

3.2 CLASSIFICACAO DOS ERROS HUMANOS

Ainda segundo Reason (1994), os erros humanos podem ser classificados
como:
e Descuido: realizar a agao correta no item errado. Por exemplo: abrir a
valvula A ao invés da valvula B;
e Lapso: deixar de realizar uma ag&o no tempo certo;
e Engano: realizar a acao errada;
e Violagdo: Interpretar uma informagdo de maneira incorreta,

deliberadamente.

Os erros baseados nas habilidades geralmente sdo definidos como lapsos e
descuidos e estdo relacionados com fatores de atencdo. O planejamento é
adequado, mas as ag¢Oes fracassaram com o que foi planejado. Sédo falhas nao
pretendidas na execucéao.

Os descuidos estao relacionados com acdes observaveis e estdo associados
a falhas na atencédo ou na percepcgéo.

Os lapsos estao relacionados com falhas da memoria.

Nos enganos as acbes ocorrem de acordo com o planejamento, mas o
planejamento é inadequado para alcancar o objetivo. Sendo esses erros divididos
em enganos baseados nas regras ou no conhecimento.

Os enganos baseados nas regras envolvem a ma aplicacao das boas regras,
o diagnostico incorreto de uma situacdo, a aplicacdo de regras incorretas e a
selecéo de regras nao apropriadas.

Os enganos baseados no conhecimento ocorrem quando n&o existem
solucdes definidas, preparadas e temos de resolver o problema de imediato. Podem
ser caracterizados pela atencéo seletiva, ou seja, prestar mais atengdo em algumas
caracteristicas ou em caracteristicas incorretas.

A violagdo € uma maneira mais critica de se caracterizar o erro, pois envolve
uma vontade da realizacdo incorreta da acéo. Deliberadamente efetua-se uma acao

no intuito a trazer um dano.
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Os erros humanos podem também ser classificados como recuperaveis e

irrecuperaveis (KANTOWITZ; SORKIN, 1983).

Erro recuperavel: € aquele que tem potencial de causar danos, porém, devido
a um bom projeto ergondmico, nada sério acontece realmente;
Erro irrecuperavel: é aquele em que ndo é possivel evitar as sérias

consequéncias;

Ha também alguns autores como Swain e Guttman (1983) que classificam os

erros da seguinte maneira:

Erro por omisséo: auséncia de uma das etapas da tarefa;

Erro por agéo: quando se realiza determinada tarefa de maneira incorreta,
Erro por ato externo: algo acontece desviando a atencéo do operador de suas
tarefas;

Erro sequencial: acontece por alteracdo na sequéncia certa de realizacdo das
tarefas;

Erro de tempo: Acontece por uma tarefa ter sido realizada, ou antes, ou

depois do tempo certo;

J& para o autor Kirwan (1993), os principais tipos de erros sao:

Enganos e lapsos: sdo mais previsiveis, caracterizados pela qualidade do
desempenho ou pela omisséo;

Erros cognitivos: erros de diagnosticos, erros na tomada de decisdes. Sao
ocasionados pelo mau entendimento sobre o processo e funcionamento dos
sistemas. Sdo agravados pela auséncia de sistemas de auxilio ao operador,
pelo projeto deficiente, por procedimentos e treinamentos inadequados;

Erros de manutencao: a maioria dos erros de manutencdo € ocasionada por
lapsos e enganos, permitindo a ocorréncia de falhas imediatas e falhas
latentes;

Erros de comissdo: O operador realiza ac¢des incorretas, nao exigidas,
propiciadas por erros no projeto ou pelo ndo reconhecimento do risco pelo
operador;

Violacdo: S&o atos que sdo claramente contrarios ao procedimento

operacional definido. Por exemplo, se um operador de maquina nao limpar ou
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lubrificar a maquina da forma prescrita, havera probabilidade desta falhar. O
operador “violou” um procedimento estabelecido. Violagdo de regras e
procedimentos. Na violacdo extrema o risco é real, de extrema seriedade;

e Erros idiossincraticos: Erros relacionados com o estado emocional dos
operadores ao realizar uma tarefa. Sao resultantes de uma combinacdo de
fatores pessoais em uma organizacao vulneravel;

e Erros na programacéo de software: Erros que prejudicam o funcionamento de

sistemas automatizados;

Além da interferéncia direta do fator humano para a ocorréncia do erro, ha
também as situacdes que podem levar o executante a cometer a falha, que a priori
nao foram criadas por ele, mas outros elementos que contribuiram para tornar a

situacdo suscetivel a ocorréncia de erro:

* Procedimentos operacionais deficientes, desatualizados;

* Instrumentagao inadequada, inoperante;

» Conhecimento insuficiente: Operadores ndo tém o conhecimento necessario
para realizar uma atividade.

* Prioridades conflitantes: Seguranca X Producéo. Caso as recompensas pela
producdo sejam muito mais tangiveis que as recompensas pela seguranca,
muitos trabalhadores fardo todo o possivel para manter uma unidade
produtiva;

« Sinalizagéo inadequada: Sinalizacdo deve ser clara e sem ambiguidade para
todos os controles e equipamentos. Sendo de suma importancia para 0s
operadores novos, para operadores que somente interagem com o sistema de
maneira ocasional e para operadores experientes em situacdes de estresse
(por exemplo, ao responder a uma emergéncia);

* Realimentacdo inadequada: Os operadores necessitam de realimentacao
imediata para saber se suas acdes estdao extraindo a resposta desejada do
sistema. Quando essa realimentacdo ndo é dada, os operadores tendem a
reagir excessivamente;

» Equipamentos desativados: Os operadores esperam que o hardware,
particularmente 0s equipamentos relacionados a seguranca, funcionem

guando necessario. Quando esses equipamentos sdo desativados para
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manter a producao, existe uma chance de que os operadores nao estejam
conscientes de um problema ou que ndo respondam de forma rapida;

« Comunicacao deficiente: Muitos operadores estdo envolvidos no processo
de producéo e a comunicacao clara é essencial;

» Tecnologia deficiente: Os controles, mostradores e monitores devem estar
localizados em locais convenientes e acessiveis em relacdo as tarefas que
precisam ser realizadas e a sua frequéncia;

» Esteredtipos populacionais: Padrées de comportamento enraizados num
grupo de pessoas. Por exemplo, a maioria das pessoas no ocidente interpreta
um sinal vermelho como indicacdo de parar. Esperam fechar uma valvula
girando o volante no sentido horario. Qualquer coisa no local de trabalho que
viole os estereodtipos populacionais pode levar ao erro humano;

« Tarefas cognitivas: Na medida em que se requer dos operadores que
lembrem ou calculem mais e mais coisas, 0s erros podem aumentar;

* Manutencéo irregular;

« Vigilancia estendida, sem eventos: E importante que os sistemas de controle
sejam projetados com possibilidade de interacdo regular do operador. O
operador tem que permanecer todo o tempo atento, mas ndo 100% do tempo
no stress maximo. Colocar um operador em situagdes que requeiram

vigilancia estendida, sem eventos, pode implicar em acidentes.

Para concluir este capitulo sobre definicbes e eventos que propiciam as
pessoas a cometerem erros humanos, a seguir apresenta-se a compreensado dada
pelo autor Dekker (2006) sobre a visdo antiga do Erro Humano e a visdo moderna

sobre o que deu errado e sobre como fazer certo:



Quadro 2 — Visao antiga do Erro Humano e a visdo moderna

A Antiga Visdo do Erro Humano
sobre o que deu errado

A Nova Visao do Erro Humano
sobre o que deu errado

Erro humano é a causa do problema;

Erro humano ndo € a causa, € um
sintoma de um profundo problema

dentro de um sistema;

Para explicar o erro, vocé deve
procurar falhas das pessoas (lapsos,

violacdes, incompeténcia, enganos);

Para explicar a falha, ndo tente

encontrar onde as pessoas erraram,

Vocé deve procurar avaliagoes

imprecisas, erros de decisdes, mau

julgamento;

No seu lugar, encontre como foram as
avaliacdes das pessoas e acoes feitas
no momento, dada as circunstancias

que as rodeavam;

A Antiga Visdo do erro humano

sobre como fazer certo

A Nova Visdo do erro humano

sobre como fazer certo

Sistemas complexos sédo basicamente

seguros;

Sistemas complexos ndo  séo

basicamente seguros;

Nao confiar, humanos erram sao

instaveis, crie protecbes, elabore

regras e regulamentos.

Sistemas complexos permutam entre
multiplos objetivos incompativeis ( ex:

seguranca e eficiéncia)

Para fazer um sistema seguro,

restrinja a contribuicdo humana, limite
nos

procedimentos sua atuagéo,

aumente a automacao e a supervisao;

Pessoas tem de gerar seguranca
através de praticas em todos os niveis

da organizagéo.

Fonte: Adaptado de Dekker (2006).
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4 MELHOR PRATICA E API 770

Neste capitulo o objetivo é apresentar e analisar duas publicacdes que séo de
suma importancia para os estudos de andlise e prevencdo dos erros humanos
relacionados ao uso de procedimentos operacionais. Temos em Embrey (2000) e no
APl (2001) duas referéncias de consultas para nos aprofundarmos nesse tema.
Procurou-se mostrar 0 que esses artigos tém a contribuir para a analise dos fatores

humanos na realizacéo das tarefas.

4.1 ARTIGO DE DAVID EMBREY

O primeiro artigo € do inglés David Embrey publicado no ano de 2000,
intitulado Preventing Human Error: Developing a Consensus Led Safety Culture
based on Best Practice. Neste artigo Embrey discute a relagdo entre a melhor
pratica e os procedimentos formais em sistemas de alto risco, tais como industrias
quimicas, aeroespacial e transporte. Ele também relata os resultados de uma
pesquisa realizada em uma industria de alto risco que abordou os fatores que
influenciam o uso de procedimentos. Como o tema é similar com o objetivo dessa
dissertacdo, optou-se por analisar os resultados da pesquisa de Embrey para dar
subsidio e conhecimento para a analise da pesquisa da dissertacdo, mesmo
sabendo-se das diferencas culturais entre os publicos pesquisados e também do
periodo de tempo decorrido entre as pesquisas.

David Embrey (2000) inicialmente discutiu a relacdo entre a melhor pratica e
os procedimentos formais. Sao apresentadas diversas situacbes nas quais 0S
padrbes representam o atendimento a qualidade, a seguranca e a diversas
demandas da sociedade. Ele define procedimentos como sendo “codificacbes de
praticas de trabalho que séo vistas por uma organizacdo como a melhor maneira de
se realizar uma tarefa” e conclui “sem definir as praticas de trabalho seria impossivel
atingir aos padrbes de qualidade”. Porém, relata o autor, nem sempre o0s
procedimentos formais sdo os mais utilizados, existe uma grande distancia entre o
gue esta escrito e o realizado na pratica. Defensor da importancia de se eliminar ou
pelo menos minimizar essa disparidade para o bem do trabalho, do trabalhador e da

sociedade, Embrey foi a campo procurar saber o que estava acontecendo para
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ocorrer esse distanciamento. Na pesquisa ele distribui o questionario para
aproximadamente 400 operadores e gerentes de uma industria, infelizmente no
artigo ele nao especifica qual o segmento da industria foi pesquisado.

Assim, partindo de uma pergunta genérica foram estabelecidos sete

parametros para pontuar cada questado, como apresentados no quadro a seguir:

Quadro 3 — Pesquisa de David Embrey

“Procedimentos nao sao usados porque...” ( percentual de concordancia) %
. .. eles sao inexatos 21
Exatidao . _
.. eles s&o obsoletos, desatualizados 45
.. eles sao impraticaveis 40
.. eles dificultam a realizacéo do trabalho 42
o .. eles sdo muito restritivos 48
Praticidade .
.. eles consomem muito tempo 44
.. se eles forem seguidos ao pé da letra o trabalho ndo | 62
sera realizado a tempo
... as pessoas frequentemente encontram uma melhor | 42
o maneira para fazer o trabalho
Otimizacao . .
... eles ndo descrevem a melhor maneira de executar o | 48
trabalho
.. é dificil saber qual o procedimento certo 32
. .. eles sédo muito complexos e dificeis de usar 42
Apresentacao o _ . R _
. é dificil encontrar a informacé&o que vocé necessita | 48
dentro do procedimento
... é dificil localizar o procedimento certo 50
Acessibilidade | ... as pessoas ndo sabem que existem procedimentos | 57
para o trabalho que estéo realizando
... as pessoas nao entendem porque os procedimentos | 40
Politica S&80 necessarios
a politca ndo € clara sobre quando os| 37
procedimentos devem ser usados
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“Procedimentos nao sao usados porque...” ( percentual de concordancia) %

pessoas experientes nao precisam usar| 19
procedimentos
... pessoas ressentem-se quando tentam lhes ensinar | 34
Uso como fazer seu trabalho

pessoas preferem contar com suas proprias | 72
habilidades e experiéncias
... pessoas presumem que eles sabem o que esta nos | 70

procedimentos

Fonte: Adaptado de Embrey (2000).

Os resultados da pesquisa realmente impactam qualquer gerente que
perceba o quao longe estédo as instru¢des formais para realizar uma tarefa das que
estdo sendo realizadas na pratica. Nas diversas pontuacfes de respostas verifica-se
qgue falta uma afinidade entre executante e documento, entre o real e o desejado.
Em termos ergon6micos aparentemente faltam critérios de usabilidade, ou seja,
facilidades para seu melhor uso.

AplOs expor e analisar o resultado da pesquisa, David Embrey (2000)
apresenta uma proposta para tentar solucionar esse desvio, intitulado de CARMAN
sigla em inglés para Consensus Based Approach to Risk Management, o autor
procura demonstrar as vantagens de transformar a melhor préatica em procedimentos
formais e que o ganho dessa nova maneira de realizar as atividades pode ser
imediato. Por fim, Embrey apresenta um conjunto de estudos de caso que ilustram a
boa aplicacdo do CARMAN.

4.2 PUBLICACAO API 770

O segundo artigo analisado refere-se ao guia elaborado pelo Instituto
Americano de Petréleo, sigla em inglés API. Para mostrar a importancia e a
influéncia que esse instituto teve e tem no mundo do petréleo e gas, apresenta-se
um breve histérico de seus objetivos e de suas atividades, registrado por Potter
(1990).

O API foi criado em 20 de marco de 1919 com os seguintes objetivos:
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» Oferecer um meio de cooperagcdo dos membros do instituto ao governo
americano em todos os assuntos relacionados ao petroleo;

» Fomentar o comércio externo e interno de produtos petroliferos americanos;

* Promover os interesses da industria do petroleo em todos os seus ramos;

* Promover um desenvolvimento mutuo dos seus membros e o estudo do
estado da arte ligado a industria de petrdleo e gas natural.

O escritorio do APl estabeleceu-se inicialmente em Nova York e a
organizacao concentrou seus esforcos em diversas areas tais como:

e Advocacia: Intermediacdo entre os membros do instituto com os 0Orgaos
governamentais, agéncias reguladoras, publico em geral e outras
associacdes sobre questdes juridicas.

e Estatisticas: J& em 1920, o APl comecou a emitir estatisticas semanais,
comecando primeiro com a producdo de petrdleo bruto. O relatério, que foi
compartilhado com o governo e imprensa, foi posteriormente expandido para
incluir dados do petréleo bruto, estoques de produtos acabados e operagao
de refinarias. As estatisticas do APl continuam a ser uma das fontes mais
confiaveis de dados da industria e séo usados em todo o mundo.

e Padronizacdo: A nova associacao assumiu o desafio de desenvolver padroes
para toda a industria e as primeiras normas foram publicadas em 1924. Hoje,
o API mantém mais de 500 normas e praticas recomendadas que abrangem
todos os segmentos da industria de petr6leo e gas para promover 0 uso
seguro de equipamentos intercambiaveis e as boas préaticas de engenharia.

e Tributacdo: A terceira maior area de atividade foi de tributacdo. Inicialmente
os esforcos incluiram o trabalho com o Departamento do Tesouro Americano
e comissGes do Congresso para desenvolver de forma ordenada, légica e

facil de tributar ativos de petréleo.

No final de 1969, o APl mudou seu escritério para Washington, DC, onde
permanecem até hoje. Com mais de 500 membros corporativos, € uma das maiores
associacOes de comeércio nacional americano e é o0 Unico que representa todos o0s
aspectos da industria de petroleo e gas natural dos Estados Unidos.

Assim o APl demonstra credibilidade quando emite seus documentos, pois
eles trazem condensados a experiéncia de diversas empresas. Suas publicacdes

sdo acatadas e utilizadas por inumeras industrias. Em margo de 2001, o API



37

publicou seu guia de numero 770 intitulado “A Manager’s Guide to Reducing Human
Errors Improving Human Performance in the Process Industries”. Essa publicagéo,
conforme a traducdo de seu titulo, apresenta um guia gerencial para a busca,
identificacdo e coleta de dados sobre erros humanos com o objetivo de melhorar o
desempenho do trabalhador na industria de processo. Em seu sumario executivo é
citado que durante os ultimos 30 anos, os 100 maiores acidentes da industria de
processamento quimico e de hidrocarbonetos feriu severamente ou matou centenas
de pessoas, contaminou 0 meio ambiente e causou mais de US $ 8 bilhdes em
danos e perdas materiais. O custo real desses acidentes, segundo a publicacéo, foi
muito maior por causa dos custos associados as interrup¢des das atividades, aos
custos de limpeza, custos legais, multas, perdas de fatias de mercado, entre outros
motivos. O erro humano foi um fator significativo em quase todos esses acidentes.
Em sistemas nos quais um alto grau de redundancia de hardware minimiza as
consequéncias de falhas de componentes individuais, erros humanos podem
compreender mais de 90% de probabilidade de falha do sistema.

Em seguida, o guia propde que qualquer tentativa estruturada de melhorar a
seguranca do processo deve abordar o fato de que os erros humanos no projeto,
construcdo, operacdo, manutencdo e gestao de instalacbes sdo as causas raizes de
quase todas as deficiéncias de qualidade, perdas de producéo e acidentes. Muitas
vezes, 0S gestores acreditam que os trabalhadores possam ser selecionados,
treinados e motivados para operar corretamente qualquer sistema. Por isso, eles
acreditam que erros humanos € o resultado de descuido ou indisciplina e que a
Unica maneira pela qual eles podem reduzir os erros humanos € punir os culpados
guando ocorrem 0S erros.

Nessa mesma tematica o artigo mostra que gestores experientes percebem
que os trabalhadores descuidados ou indisciplinados representam apenas uma
pequena fragcdo dos erros humanos em suas instalacdes. A maioria dos erros é
cometida por funcionarios habeis, disciplinados, cuidadosos, produtivos e bem
intencionados. Ao invés de simplesmente culpar o individuo envolvido, esses
gerentes tentam identificar as causas dos erros na situacdo de trabalho e
implementar acdes corretivas apropriadas .

O artigo também recomenda que a engenharia de fatores humanos ou
ergonomia, deve estar no projeto de equipamentos, operacdes, procedimentos e

ambientes de trabalho para serem compativeis com as capacidades, limitacdes e
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7

necessidades dos trabalhadores. Ela, a ergonomia, € um complemento vital para
outras disciplinas de engenharia que buscam primeiramente otimizar o desempenho
de hardware e/ou minimizar os custos de capital com pouca ou nenhuma
consideracdo de como 0s equipamentos realmente serdo operados e mantidos.

Para fixar esse conceito a publicacéo cita como exemplo, uma situagcdo em
que um indicador de temperatura é instalado em um bocal no terceiro nivel de uma
torre de processo. A principio € uma forma mais econdmica para medir a
temperatura, porém do ponto de vista de fatores humanos, é um projeto inadequado,
principalmente se os operadores precisarem subir constantemente trés lances de
escadas e olhar através da plataforma, a fim de verificar a temperatura, que deve ser
controlada dentro de 5 graus, a partir de um mostrador graduado em uma escala de
100 graus.

O API 770 concentra-se em técnicas que 0s gerentes podem usar para
melhorar o desempenho humano, por identificar e eliminar situacdes possiveis de
erros que podem nao ser tdo 6bvias como a descrita anteriormente no exemplo. A
estratégia basica € a de reduzir a frequéncia de erros humanos através da aplicacao
de principios da engenharia de fatores humanos para o equipamento que deve ser
operado e mantido, para as tarefas de trabalho que devem ser realizadas e para o
ambiente de trabalho. Para que esta abordagem seja bem sucedida, é essencial que
0s proéprios trabalhadores estejam envolvidos no projeto. Do ponto de vista de
gestdo, ndo se pode ignorar o conhecimento dos trabalhadores, os quais sdo uma
fonte valiosa existente dentro de cada empresa. Quanto mais cedo os trabalhadores
e especialistas em fatores humanos estiverem envolvidos nos projetos, mais bem
sucedida e eficiente sera esta estratégia.

Afirma o API que alguns erros humanos inevitavelmente ocorrerdo, assim
deve-se implementar métodos para que 0s gerentes possam usar, no intuito de
reduzir a probabilidade e minimizar as consequéncias indesejaveis. Isto pode ser
realizado através da concepcao de formas de detectar erros humanos ou atenuar os
seus efeitos. O envolvimento dos trabalhadores nesta atividade também vai ajudar a
garantir o seu sucesso.

Uma das ferramentas que o0s gerentes podem usar para melhorar o
desempenho humano é a Andlise de Confiabilidade Humana (sigla em inglés HRA).
Como outras ferramentas de avaliacdo de risco, tal qual analise de arvore de falhas,

a HRA pode fornecer informacdes tanto qualitativas como quantitativas. Os
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resultados qualitativos identificam as ac¢des criticas que o trabalhador deve realizar
para executar com sucesso uma tarefa; acbes errOneas, indesejadas, que podem
degradar o sistema; situacOes possiveis de erros; e identificar eventuais fatores que
atenuem o0s erros na realizacdo de qualquer acédo. Os resultados quantitativos sao
estimativas numéricas da probabilidade de que uma tarefa seja realizada de forma
incorreta ou indesejada. No entanto, os gestores devem perceber que os resultados
qualitativos de uma HRA sdéo tdo valiosos como quaisquer estimativas quantitativas
da probabilidade do erro humano.

Antecipar e controlar os impactos potencialmente negativos da acdo humana,
nas interacbes dos sistemas, sdo partes integrantes da gestdo de seguranca de
processos. Por conseguinte, a seguranca de muitas atividades sera melhorada com
a melhoria do desempenho humano. Desta forma, manter os procedimentos
atualizados ajudara a garantir que os trabalhadores tenham instru¢des corretas para
as tarefas que devem realizar. Assim como o aumento de horas de treinamento
ajudara a garantir que os trabalhadores possam diagnosticar perturbacdes do
processo e responder corretamente nas situacdes de rotina e emergéncia. Também
analisar projetos, antes de serem instalados, auxiliard na eliminacdo dos erros de
concepgao. Como um todo, deve-se identificar formas de reduzir a probabilidade de
que erros humanos possam afetar adversamente a qualidade, produtividade ou
seguranca.

Conclui o API 770 (2001), em ultima andlise, que o termo “erro humano” ndo
deve sobrepor o sentimento de culpa ao termo “falha de equipamento”. Ao invés de
procurar culpados ou punir um trabalhador quando ocorre um incidente, gestores
devem procurar as causas na situacdo de trabalho. S6 quando os gerentes
reconhecerem e aceitarem suas responsabilidades de identificar e eliminar situaces
provaveis de erros no ambiente de trabalho haverd uma reducéo significativa na
frequéncia e gravidade dos erros humanos. Envolver diretamente os trabalhadores
nesses esforcos € a melhor maneira de alcancar seus objetivos. A Engenharia de
Fatores Humanos é uma ferramenta importante que os gestores podem utilizar em
sua busca por uma organizacdo cada vez mais segura e produtiva.

Como conclusao desse capitulo, pode-se observar que os dois artigos tém
muita similaridade, pois abordam a questdo do erro humano e suas consequéncias
como um fator normal que deve ser enfrentado com técnicas e praticas que

envolvam os trabalhadores no intuito de conhecer a situacdo real das dificuldades
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deparadas pelos executantes na realizacédo das tarefas. Em suma, os procedimentos
operacionais corresponderdo a melhor pratica e serdo entendidos como ferramentas
que auxiliam na reducédo e eliminacdo do erro humano, s6 quando houver na sua

elaboracao a participacdo das pessoas que irdo utiliza-los.
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5 AREA DA REALIZAGCAO DA PESQUISA

O objetivo deste capitulo € contextualizar a empresa onde foi realizada a
pesquisa. Relatar um breve histérico de suas atividades e apresentar,
resumidamente, o processo produtivo para a fabricagdo de amdnia e ureia,
explorando o ambiente de trabalho onde séo realizadas as atividades dos técnicos

de operacéo.

5.1 HISTORICO DAS FABRICAS DE FERTILIZANTES

Figura 1 — Vista Geral de uma Fabrica de Fertilizantes

O Manual de Gestdo da Fabrica de Fertilizantes da Bahia — FAFEN - BA
(PETROBRAS, 2012) cita que até o final da década de 1950, praticamente nao
havia no Brasil uma politica oficial que incentivasse o aumento da produtividade
agricola, através da utilizacdo de fertilizantes e evitasse a estagnacao ou diminuicdo
dos niveis de fertilizacdo do solo. Entdo, o Governo Federal passou a adotar
medidas que visavam promover o aumento de consumo de fertilizantes, inclusive a
concessao de créditos agricolas subsidiados. Foi a partir dessa época que se
implantaram as primeiras fabricas de fertilizantes basicos no pais, duas delas pela
Petrobras e uma pela iniciativa privada.

Em 1958, a afinidade entre a producdo dos insumos agricolas e a de
derivados de petroleo, levou a Petrobras a produzir amodnia e fertilizantes
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nitrogenados na Refinaria Presidente Artur Bernardes (RPBC), em Cubatédo-SP,
utilizando como matéria-prima o gas residual dessa refinaria. Em 1971, por ocasido
da criacdo da Petroquisa, as referidas unidades foram por ela incorporadas, sob a
denominacéo de FAFER - Fabrica de Fertilizantes. No inicio da década de 1960, em
decorréncia da existéncia de gas natural no Recéncavo Baiano, a Petrobras decidiu
instalar o Conjunto Petroquimico da Bahia - COPEB. A partir de 1971 o COPEB foi
transferido para a Petroquisa e nesse mesmo ano iniciou a producdo de amonia e
ureia, sendo esta em carater pioneiro no pais. Em 1973, o COPEB foi transformado
em empresa subsidiaria da Petroquisa, com o nome de Petrobras Quimica
Fertilizantes S.A.

Em 1970, a Ultrafértil iniciou sua producdo de amoénia, nitrato de amonio,
acido nitrico, acido sulfarico, acido fosférico e DAP em Piacaguera -SP, tendo, em
1974, o seu controle acionario, originalmente pertencente a British Petroleum e
Grupo Ultra, transferido para a Petroquisa. Nessa ocasido a FAFER passou a fazer
parte da Ultrafértil. Também em 1974, foi aprovado o Programa Nacional de
Fertilizantes e Calcario Agricola - PNFCA, que visava estimular o aumento da
produtividade agricola do pais. Estabelecia metas para a modernizacao e ampliacao
da producdo dos micronutrientes e dos corretivos do solo, com o intuito de
economizar divisas e assegurar a oferta dos insumos fundamentais para a
agricultura brasileira. O PNFCA representou, além disso, uma tomada de
consciéncia sobre a necessidade de utilizacdo do imenso potencial agricola do pais,
tanto para o atendimento da demanda alimentar interna como para a geracao de
excedentes exportaveis, necessarios para possibilitar a importacdo de novas
tecnologias, bens de capital e petréleo.

Como decorréncia do PNFCA, o Governo Federal decidiu autorizar a
Petrobras a criar uma subsidiaria voltada especificamente para a producdo de
fertilizantes. Dessa forma, em 1976, foi criada a Petrobras Fertilizantes S.A., que
passou a congregar as empresas do Sistema Petrobras nesse setor, entéo
controladas pela Petroquisa - Ultrafértil e Petrobras Quimica Fertilizantes S.A., cuja
denominacéo passou a ser Fertilizantes Nitrogenados do Nordeste S.A. - Nitrofértil,
tendo a sigla Petrofértil transferida para a nova holding de fertilizantes. Foram
também incorporados a Petrofértii alguns empreendimentos controlados pela
Companhia Vale do Rio Doce - CVRD e por governos estaduais. Desse modo, a

Petrofértil passou a controlar as seguintes empresas: Nitrofértil, no segmento de



43

fertilizantes nitrogenados, Ultrafértil, nos segmentos de nitrogenados e fosfatados,
Fosfértil, Goiasfértil e a Industria Carbonifera Catarinense - ICC no segmento de
fosfatados. Coube também a Petrofértil a conducdo dos projetos recém-aprovados
de amoénia e ureia, um no Parana e outro em Sergipe, posteriormente incorporados a
Ultrafértil e a Nitrofértil, respectivamente.

Assim, coube a Petrofértil administrar a producdo e comercializacdo das
matérias-primas, produtos intermediarios e fertilizantes basicos, nitrogenados e
fosfatados, ficando com a Petromisa, outra subsidiaria da Petrobras, a mineracéo e
producédo do cloreto de potassio, atividade esta atualmente explorada pela Vale S/A.
A iniciativa privada coube atuar nas misturas NPK( nitrogénio, fésforo e potassio),
bem como, na distribuicio e comercializacdo de todos os fertilizantes para o
consumidor final.

Em decorréncia do Programa Nacional de Desestatizacdo, em 1993 foram
privatizadas a Fosfeértil, Ultrafértil e Goiasfértil, e a ICC extinta. A Nitrofértil era mais
fortemente ligada a Petrobras do que as demais empresas estatais do setor de
fertilizantes, por ser a maior consumidora de gas natural do Brasil. O consumo das
fabricas da Bahia e Sergipe era de 2,8 milhdes de metros cubicos diarios,
representando cerca de 30 % do total de gas comercializado pela Petrobras no pais.

Embora a Nitrofértil sempre tivesse adotado uma postura tipica de empresa
atuante num mercado competitivo, enfrentava, no inicio da década de 90, prejuizos
e déficits de caixa, originados pelo dumping que estava sendo praticado pelos
paises da ex-Unido Soviética no mercado de fertilizantes. A impossibilidade das
empresas incluidas no programa de privatizacdo investir em ampliacdo ou
modernizacdo impossibilitava a reducdo dos custos e a elevacdo da produtividade
da Nitrofértil para um nivel que Ihe permitisse ofertar seus produtos ao mercado, em
condicdo competitiva em relagdo aos importados, o que neutralizaria ou minimizaria
os efeitos do citado dumping.

Em 17 de dezembro de 1993, através de decreto presidencial, a Nitrofértil foi
excluida do Programa Nacional de Desestatizacdo e incorporada a Petrobras. Foi
desta forma que nasceu a FAFEN - Fabricas de Fertilizantes Nitrogenados, 6rgao
operacional vinculado & Area de Abastecimento - Refino da Petrobras. Em 2005,
com o objetivo de atender a politica de desenvolvimento do segmento de
fertilizantes, a Diretoria da Petrobras resolveu reestruturar a area de Petroquimica,

transformando-a em Petroquimica e Fertilizantes. Nesse contexto, também
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promoveu o desmembramento da FAFEN em duas unidades de negdcio distintas, a
FAFEN-Bahia e a FAFEN-Sergipe, e a incorporacdo na area de Petroquimica e
Fertilizantes.

Em 2009, ocorreu uma nova reestruturacdo na Petrobras, passando as
FAFEN-BA e FAFEN-SE do Segmento Abastecimento para a area do Gas e
Energia.

Em junho de 2013 a antiga Ultrafértil do Paran&a que era controlada pela Vale
Fertilizantes S.A voltou a ser incorporada pela Petrobras retornando a denominacgao
de FAFEN-PR.

Atualmente estd em construgdo a quarta fabrica de fertilizantes do sistema
Petrobras que ira operar no Mato Grosso do Sul denominada FAFEN-MS, que
também produzira aménia e ureia.

A seguir tem-se uma visdo geral de uma area de processo petroquimico de
producdo de amonia:

Figura 2 — Interior de uma &rea de processo de uma industria petroquimica
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5.2 PROCESSOS PRODUTIVOS

5.2.1 Processo de Producéo de Amoénia

O projeto da unidade de producdo de amdnia esta baseado em um processo
de reforma catalitica a vapor, processos de separacdo e purificacdo de gas de
sintese e nos processos de sintese e refrigeracdo de amonia. O gas natural € a
principal matéria-prima para a producdo de amonia, associado ao vapor e ao ar
atmosférico.

No diagrama de blocos simplificado de uma planta de amdénia apresentado a
seguir, pode-se ver as diversas etapas desse processo, suas entradas e saidas e as

pressdes e temperaturas das diversas sec¢oes.

Quadro 4 — Diagrama de Blocos da Fabricagcdo de Aménia

Planta de Amonia

Vapor Ar
H, l H,
GN Dessulfu- Reforma co | Reforma co | Conversao
rizagao Primaria co, Secundaria | c°: de CO
38 kgficm? 31 kgficm? CHa s0kgflom?
370 °C 810 °C Vapor 1100 °C Vapor H,|N, CO,
A
. ~ NH; . H, ~ H, Absorcao
Refrigeracéo [« Sintese ¢ Metanacdo ¢
gerag N, ¢ N, de CO,
0,22 17 kgffem? 148 kgffcm? CH, 265 kgflom? co:
-33,5a13°C 380 a 500 °C 290 a 315 °C
Amoénia CO;,

Fazem parte do projeto integral da unidade de amdnia, equipamentos com
capacidade de geracdo de vapor suficiente para satisfazer as necessidades do
processo e dos equipamentos da planta. Estes sdo completados por uma caldeira
auxiliar queimando gas combustivel, permutadores recuperadores de calor, que

utilizam o vaso separador de vapor comum e um sistema de superaquecimento de
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vapor. Os sistemas de tratamento d’agua e d’agua de alimentacdo de caldeira sédo
comuns para a caldeira auxiliar e caldeiras recuperadoras de calor.

O processo de amobnia envolve operacbes complexas realizadas em
condicbes de pressao que variam do vacuo até 150 Kg/cm? e de temperaturas que
variam de -33°C a 1200 °C.

A producdo de amobnia compreende as seguintes etapas de processamento:

e Preparacdo do Gas de Sintese Impuro, abrangendo: compressao e
dessulfurizagcdo do gas de alimentagcdo; reforma primaria; reforma
secundaria e conversdo de CO em CO..

e Purificacdo do Géas de Sintese (GS), abrangendo: remocédo do CO: e
conversdo do CO e tracos restantes de CO: (6xidos totais) por
metanacao.

e Sintese e Refrigeracdo da Amobnia Liquida, abrangendo: compresséo
do GS; conversdo do GS em amdnia e separacdo de amonia liquida
do GS (condensacéo)

O diéxido de carbono, que é retirado na secdo de purificacdo, podera ser
enviado para a planta de ureia, bem como para clientes ou ainda para estacao de
compressdo para uso em pocos de petrdleo. Os gases de flash ou purga
provenientes de circuito de sintese ou de sistema de refrigeracdo sao destinados ao
sistema de gas combustivel. A amdnia produzida é enviada para a planta de ureia

Ou para a estocagem.

5.2.2 Processo de Producédo de Ureia

A ureia foi inicialmente sintetizada por WOEHLER, em 1828, que aqueceu o
cianeto de aménia (NH: CNO) e rearranjou esta molécula para ureia (NH2 CONH.).
Previamente a esta experiéncia, a ureia era separada da urina e a experiéncia de
WOEHLER mostrou que um composto organico pode ser preparado de um
composto inorgénico. A sintese da ureia, em 1828, marca o0 inicio da
experimentagdo da quimica organica sintética.

Em 1870, BASSAROW produziu ureia pela desidratagdao do carbamato de
amonia, o qual é a base de todo processo comercial em uso. Por outro lado, a ureia
nao era produzida comercialmente até 1920, quando |.G. Farben construiu uma

planta industrial na Alemanha, baseado no processo de carbamato de amodnia.
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Desde entdo, consideravel criatividade tem sido usada para contornar dificuldades
de processo, como problemas de corrosao, recuperacdo de corrente de gases,
melhorias econdmicas, etc.

Hoje, todos os processos de ureia comercial sdo baseados na reacao de
amonia e dioxido de carbono, para formar o carbamato de aménia com subsequente
desidratacdo para ureia. Amodnia e dioxido de carbono estdo disponiveis no mesmo
local, uma vez que o dioxido de carbono € um subproduto de sintese de amonia,
derivada do gas natural.

No diagrama de blocos simplificado de uma planta de ureia apresentado a
seguir, pode-se ver as diversas etapas desse processo, suas entradas e saidas e as

pressdes e temperaturas das diversas sec¢oes.

Quadro 5 — Diagrama de Blocos da Fabricagéo de Ureia

. N ~
Planta de Ureia Granulagdo
atmosférico
140 a 50 °C
NH, Ureia Granulada
160 a 250 kgf/cm? véacuo a 22 kgf/cm? vacuo atmosférico
v196 2210 °C  carbamato 100 a 155 °C Ureia 802100 °C 55 a140 °C
NH; . H,0 Ureia
CO, — Sintese oo, | Decomposicao rogos NHy Concentragéo o Perolagéo
Uréia CO,
1 H,0 l
NH, [CO, H,0 Carbamato H,O[NH; CO, i
Ureia Perolada
NH3 h 4 A4
co, Absorgdo | NHs Tratamento
H,0 Recuperacgéo co, Efluentes
Carbamato

véacuo a 18 kgf/cm? 4,3 a 24 kgf/lcm?
50a135°C 125a210°C

O processo de ureia também envolve operagcbes complexas realizadas em
condicdes de pressdo que variam de 200g até 250 Kg/cm? e de temperaturas que
variam de ambiente a 150 °C.

O processo da unidade de ureia consiste de cinco se¢des denominadas:

e Secao de Sintese (bombas de aménia, bombas de carbamato, trocadores de

calor e reatores) - a ureia é sintetizada sob alta pressdo e temperatura, a

partir do dioxido de carbono gasoso, amoénia liquida e solucéo de reciclo de
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carbamato. A temperatura e pressao no reator e a relagdo molar de amonia
para com o dioxido de carbono séo selecionados de tal modo que o maximo
de conversdo de dioxido de carbono para ureia seja conseguido com um
custo minimo. A reacdo se processa em duas etapas: formacédo exotérmica
do carbamato de amobnia e desidratacdo endotérmica do carbamato de
amonia em ureia.

e Secdo de Decomposicdo - o carbamato de ambnia ndo reagido € decomposto
de volta a am6nia e CO:em torres decompositoras.

e Secado de Recuperacdo - amonia e CO. decompostos sao recuperados em
vasos absorvedores e em seguida retornados a sec¢éo de sintese.

e Concentracdo - a solucdo de ureia produzida é concentrada em
eguipamentos a vacuo e evaporadores.

e Perolacdo e Recobrimento - a solu¢cdo concentrada é transformada em gréos
em uma torre de prilling (perolacdo) e recebe o recobrimento com material

anti-craking.

5.3 CONDICOES DE TRABALHO

Os técnicos de operacdo que executam as atividades nas unidades de
processamento de amonia e ureia, anteriormente descritas, trabalham em regime de
turnos de revezamento. Sao turnos de 8 horas de trabalho ininterrupto, geralmente
as escalas de trabalho sdo estabelecidas nos seguintes horarios: 00h00 as 08h00,
08h00 as 16h00 e 16h00 as 24h00 nos 7 dias da semana. As folgas sdo variaveis
para possibilitar a troca de horario. Cada fabrica possui 5 grupos de turnos que se
revezam para atendimento as operacdes. Esses técnicos tanto podem trabalhar nos
painéis de controle, monitorando o processo produtivo a distancia, ou diretamente na
area operacional, executando manobras como partidas e paradas de bombas,
alinhamento de produtos, aberturas de valvulas, controles de pressdes e
temperaturas entre outras tarefas.

Para realizarem suas atividades, esses profissionais recebem treinamento de
formacado e capacitacdo de aproximadamente um ano. Apds essa primeira fase, os

técnicos fazem estagios supervisionados nas areas operacionais onde irdo trabalhar.



Figura 3 — Visao geral de uma area de processo de producéo petroquimica
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6 METODOLOGIA DA PESQUISA

Este capitulo descreve a opcdo metodologica escolhida para o estudo, no
qual sera apresentado um plano detalhado de como foi tracado a técnica para se
alcancar o objetivo e responder as questdes propostas na pesquisa. Este estudo tem
seu processo formal e sistematico de desenvolvimento do método cientifico
classificado como estudo exploratério, bibliografico, qualitativo e aplicado. A
presente pesquisa assume a forma de pesquisa bibliografica e de campo com
estudo de caso.

A pesquisa bibliografica foi realizada quando se buscou casos ja
mencionados na literatura especifica, para poder comparar com a realidade vivida
nas fabricas. Analisaram-se diversos artigos, perioédicos e livros no intuito de dar
maior fundamento tedrico no trabalho realizado.

A pesquisa de campo foi realizada quando se aplicou propriamente dito o
guestionario para os técnicos de operacdo, com o objetivo de analisar o estudo de

caso inicialmente apresentado.

6.1 FLUXO DE EXECUCAO DA PESQUISA

De acordo com os objetivos propostos para este estudo, na execucao da

pesquisa foram estabelecidas as seguintes etapas, esquematizadas na Figura 4.
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Figura 5 — Fluxo de Execucéo da Pesquisa

FLUXO DE EXECUGCAO DA PESQUISA

Constatac¢édo do Problema REAL

Formulagéo do PROBLEMA
Definicdo do TEMA da Pesquisa
Estabelecimento dos OBJETIVOS —
METODOLOGIA: | METODO: Estudo de caso |
Estudo exploratério, bibliografico,
qualitativo. aplicado ‘
~
Os objetivos estdo

adequados?

o Sim

| Revisado da LITERATURA _
~ 1

| Estudo de CASO: Pesquisa de campo |

~ 1

Discusséo e analise dos
RESULTADOS

Os objetivos foram
atendidos e as
perguntas

respondidas?

| CONCLUSOES e RECOMENDAGOES |

Conforme é apresentado na Figura 5, para a construcao da metodologia da
pesquisa, inicialmente partiu-se das evidéncias do problema na pratica, ou seja,
muitos relatérios de tratamento de anomalias indicando como causa basica o erro
humano por ndo se atender aos procedimentos operacionais. Assim, delimitaram-se
as causas basicas e apoés isso se definiu o tema da pesquisa. Com a formulacao
estruturada do problema, foi possivel estabelecer os objetivos da pesquisa.
Seguindo a sequéncia metodoldgica, a pesquisa foi classificada segundo o tipo, a

natureza e o método.
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Para consolidar as etapas foi feita uma revisédo de literatura para identificacao
dos conceitos envolvidos, seguida da andlise do estudo de caso da empresa em
questao, através de uma pesquisa de campo. A revisdo de literatura envolveu o
estudo de teses e dissertacdes sobre o assunto, livros especificos sobre o tema,
normas técnicas e artigos publicados em periddicos de interesse, disponibilizados
nas bases de dados eletronicas Elsevier.

Apé6s a averiguacdo destas informacdes, a metodologia da pesquisa foi
reanalisada de forma a confirmar se a metodologia escolhida foi adequada para
atingir os objetivos da pesquisa e responder as questdes da situacdo problema.

Por fim, baseado nos resultados e observacbes de campo, foi entédo
elaborada a conclusdo, retomando os objetivos do trabalho, realizando uma
avaliacdo critica dos resultados da pesquisa (se as questdes foram respondidas),
confrontando com a revisédo de literatura e indicando a possibilidade de pesquisas

futuras.

6.2 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

6.2.1 Estudo exploratorio

Conforme Vergara (2009), o estudo exploratério visa o aprimoramento de
ideias e a descoberta de intui¢cdes, ou seja, busca prover ao pesquisador um maior
conhecimento sobre o tema ou problema da pesquisa em questdo. Este tipo de
pesquisa proporciona maior familiaridade com o problema, tornando-o mais explicito
e explicativo, buscando relacionar hipGteses existentes e gerar novas hipéteses,
além de poder estruturar e sugerir modelos.

Adicionalmente, Gil (1999) destaca que o estudo exploratério tem como
principal finalidade desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, a partir da
formulacdo de problemas. Desta forma, ndo visa verificar teorias, mas sim obter
maior familiaridade com o problema, objetivando respostas as questdes formuladas,
com vistas a torna-lo explicito ou a construir hipéteses. Ainda segundo o mesmo
autor, este tipo de pesquisa assume, em geral, as formas de pesquisas bibliograficas

e estudos de caso.
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Desta forma, quanto aos fins, esta pesquisa caracterizou-se como
exploratoria, pois pode promover uma ampla pesquisa dos conceitos existentes no
contexto das organizacdes. A partir da pesquisa exploratéria, esta pode assumir

entdo a forma de pesquisa bibliografica.

6.2.2 Estudo bibliografico

Para Vergara (2009), quanto aos meios, uma pesquisa € classificada como
bibliogréfica, quando a revisdo de literatura € baseada em fontes publicas nacionais
e internacionais, tais como portal de periddicos, artigos publicados em anais de
congressos, livros, dissertacdes e teses, com o objetivo de fornecer subsidios para
um referencial te6rico embasado sobre o assunto a ser discutido.

Ainda de acordo com Vergara (2009), uma pesquisa documental é aquela
baseada em documentos conservados no interior de 6rgdos publicos e privados de
qualquer natureza, sejam eles registros, anais, regulamentos, memorandos,
comunicacdes informais, filmes, fotografias, entre outros. Complementa Gil (1999)
que a pesquisa documental é elaborada a partir de materiais que ndo receberam
tratamento analitico. Desta forma, quanto aos meios, esta pesquisa foi classificada
como bibliografica e documental.

Para complementar a pesquisa também foram utilizadas dissertacdes e teses
do Mestrado em Sistemas de Gestdao (MSG) da Universidade Federal Fluminense
(UFF), bem como dissertacbes e teses de outras instituicbes, tais como
Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJ), Universidade Federal da
Bahia(UFBA), Universidade de Sédo Paulo (USP), Universidade Federal de Minas
Gerais (UFMG) e Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC).

Nesta pesquisa foram consultados 0s principais autores nacionais e
internacionais reconhecidos no campo da Confiabilidade Humana, entre eles: James
Reason (1994), Sidney Dekker (2006), David Embrey (2000), Erik Hollnagel (1998),
Jens Rasmussen (1997), Salvador Avila Filho (1994), Paulo Frutuoso (2012) e
Gerardo Portela (2014). Com a leitura dos artigos pesquisados e das teses, foi
possivel perceber que o0s principais autores em Confiabilidade Humana séo
constantemente referenciados, motivo pelo qual foi justificado buscar estes livros

também como referéncias.
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No ambito de procedimentos operacionais também foram pesquisados:
normas técnicas nacionais e internacionais, como ISO, API, ABNT e diversos artigos
técnicos sobre o tema.

Adicionalmente, foram coletados subsidios nos seguintes bancos de dados
(intranet) contendo informacdes relevantes sobre a empresa em estudo:

e Sistema Integrado de Padronizacéo Eletronica da Petrobras - SINPEP;
e Biblioteca Virtual da Area de Gas e Energia;
e Sistema de Gestédo de Anomalias - SIGA

e Sistema de Seguranca Industrial - SISIN.

A presente pesquisa também realizou a analise de documentos publicos
relativos ao segmento do Gas e Energia e Fertilizantes da empresa em estudo. A
pesquisa documental utilizando a intranet da empresa em estudo confirma a

caracterizacéo do estudo como exploratorio.

6.2.3 Estudo Qualitativo

Segundo Merriam (1998), a pesquisa qualitativa ndo procura medir os eventos
estudados nem utilizar métodos e técnicas estatisticas como ponto central do
processo de analise de um problema. Envolve necessariamente, a obtencdo dos
dados descritivos obtidos pelo contato direto do pesquisador com a situacdo
proposta no estudo, focando no entendimento de determinado fenbmeno (produto da
interpretacdo) e dos significados a ele atribuidos pelo pesquisador e ndo na
frequéncia com que ocorre tal fendémenao.

Ainda de acordo com este autor, na pesquisa qualitativa o pesquisador é o
principal instrumento para a coleta e analise dos dados e o produto de um estudo
qualitativo é altamente descritivo. Determinadas caracteristicas diferenciam o
instrumento humano, o pesquisador, de outros instrumentos de coleta de dados: o
investigador reage ao contexto; ele pode adaptar técnicas as circunstancias; o
contexto total € considerado; o que € conhecido notoriamente sobre a situacao
podendo ser expandido através da sensibilidade aos aspectos néo verbais; o
pesquisador pode processar os dados imediatamente e pode esclarecer e resumir a

evolucéo de um estudo.
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Tipicamente, segundo Merriam (1998), os resultados da pesquisa qualitativa
sdo sob a forma de temas, categorias, tipologias, conceitos, hipoteses ou, até
mesmo, teorias, que foram de forma indutiva derivadas dos dados. Ou seja, a
pesquisa qualitativa emprega uma estratégia de pesquisa indutiva, podendo
construir abstracfes, conceitos, hipdteses ou teorias, ou aperfeicoar aquelas ja
existentes. Este estudo é configurado por observacfes e percepcdes adquiridas em
campo. Este autor também ressalta que outra caracteristica da pesquisa qualitativa
€ que envolve geralmente o trabalho de campo. O pesquisador deve fisicamente ir
as pessoas, aos locais, a instituicdo ou empresa (campo), a fim de observar o
comportamento em seu estado natural.

A natureza deste trabalho é qualitativa, visto que busca estudar a aplicacao
de teorias, modelos e metodologias de implantacdo da Confiabilidade Humana em
um contexto especifico operacional, nas Fabricas de Fertilizantes do segmento de
Gas e Energia da empresa pesquisada. Para o problema proposto para o presente
estudo, justifica-se a utilizacdo da abordagem qualitativa, visto que parte das
evidéncias coletadas para a realizacdo deste estudo foram baseadas em
observacfes nos locais de trabalho onde séo realizadas as atividades dos técnicos
de operacdo. O convivio periédico com as areas operacionais possibilitou
compreender as realidades vividas por esses profissionais.

6.2.4 Estudo Aplicado

A autora Vergara (2009) define a pesquisa aplicada como aquela que é,
fundamentalmente, motivada pela necessidade de resolver problemas concretos,
imediatos ou ndo, possuindo finalidade pratica. Ainda segundo a autora, a pesquisa
aplicada visa gerar conhecimento para aplicacdo pratica, dirigida a solucdo de um
problema especifico.

Considerando a sua natureza, esta pesquisa foi classificada como aplicada,
pois objetiva gerar conhecimentos para aplicacdo pratica, dirigidos a solucéo de
problemas praticos especificos na atividade industrial, relativos ao processo
operacional das Fabricas de Fertilizantes do segmento de Gas e Energia (campo de

andlise da pesquisa), podendo gerar inovagdes para esta aplicacao.



56

6.3 METODO DA PESQUISA

6.3.1 Estudo de Caso

A estratégia de pesquisa depende do tipo de questao da pesquisa, do grau de
controle que o investigador tem sobre os eventos e o foco temporal (eventos
contemporaneos ou fendmenos historicos). Conforme Yin (2005), o método do
estudo de caso € uma pesquisa empirica que investiga um fendmeno
contemporaneo dentro de seu contexto da vida real, caracterizando-se pela
capacidade de lidar com mudltiplas fontes de evidéncias tais como documentos,
entrevistas e observacfes. Este método retrata de forma conveniente os interesses
da pesquisa, principalmente por adotar questdes do tipo “como” e “por que”, além de
ser um método que propicia a anélise dos acontecimentos reais e contemporaneos.

Ainda segundo Yin (2005), a clara necessidade pelos estudos de caso surge
do desejo de se compreender um determinado fendmeno complexo, permitindo uma
investigacdo para se preservar as caracteristicas holisticas mais significativas dos
acontecimentos da vida real, visto que a manipulagdo de comportamentos
relevantes por parte do pesquisador ndo € possivel, uma vez que o controle que o
mesmo tem sobre os eventos € muito reduzido. A esséncia desta metodologia é
tentar esclarecer uma decisdo ou um conjunto de decisdes, porqué elas foram
tomadas, como elas foram implementadas e quais os resultados alcancados.

Complementarmente, segundo Gil (1999) e Silva (2007), o estudo de caso é
um procedimento técnico que envolve a escolha de um objeto a ser estudado, com a
finalidade de particularizar e delinear o ambiente, o sujeito ou uma determinada
situacdo. E caracterizado como um estudo profundo e exaustivo de um ou poucos
objetos de pesquisa, de forma a permitir o seu amplo e detalhado conhecimento.
Normalmente, segundo estes autores, o estudo de caso é caracterizado como um
tipo de abordagem qualitativa de pesquisa.

Ainda segundo Vergara (2009), o estudo de caso é a pesquisa caracterizada
pelo seu detalhamento e profundidade, circunscrita a uma ou poucas unidades,
entendidas essas como uma familia, um produto, uma empresa, uma unidade de
negocios, um orgao publico, uma comunidade ou mesmo um pais, podendo ou nao
ser realizado em campo. Visa conhecer mais profundamente o seu “como” e seus

“porqués”, mostrando claramente sua identidade prépria. E uma pesquisa que se
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assume como bem particular, pois se insere sobre uma situacdo especifica, que se
supfe Unica em muitos aspectos, procurando descobrir 0 que h& nela de mais
essencial e caracteristico.

Devido a continua interacdo entre as questdes teoricas que estdo sendo
estudadas e os dados que estdo sendo coletados, o estudo de caso exige algumas
habilidades do pesquisador, segundo Yin (2005): capacidade de formular boas
guestdes e de interpretar as respostas; ser adaptavel e flexivel sem perder o rigor;
nao ter receio, se necessario, e escolher outros casos, de coletar outras
informacdes; ser imparcial em relacdo a nog¢des pré-concebidas, incluindo aquelas
que se originam de uma teoria; ter grande conhecimento sobre 0s assuntos que
estdo sendo estudados.

Como a coleta e a analise ocorrem ao mesmo tempo 0 pesquisador atua
como um detetive que trabalha com evidéncias convergentes e inferéncias.

O estudo de caso foi definido como estratégia de pesquisa deste estudo para
responder a questdo-problema apresentada e evidenciar o cumprimento dos
objetivos geral e especifico definidos.

Adicionalmente, esta pesquisa possui um forte cunho descritivo, pelo qual
ndo se pretende intervir sobre a situacdo, mas mostrar como ela realmente é.
Também possui um carater analitico, pois discute a situagdo em si, gerando novas
percepcbes e sugestdbes para melhorias. Baseia-se no trabalho de campo,

estudando a situac&o no seu contexto real.

6.3.2 Pesquisa de campo

Por fim, com o objetivo de contribuir para a analise dos resultados obtidos
com o estudo de caso, desenvolveu-se uma pesquisa tipo survey que teve por
objeto verificar a percep¢cdo de especialistas com relagdo a proposta desenvolvida
pelo pesquisador.

Segundo Babbie (1999), a pesquisa do tipo levantamento ou survey refere-se
a um tipo particular de pesquisa social empirica, mas ha muitos tipos de survey. O
termo pode incluir censos demograficos, pesquisas de opinido publica, pesquisas de
mercado sobre preferéncias do consumidor, estudos académicos, estudos

epidemiologicos entre outros. A pesquisa de survey apresenta semelhancas com



58

outros métodos de pesquisa. Em particular, a pesquisa do tipo survey é muito
semelhante a censos, sendo a diferenca principal entre eles que um survey
tipicamente examina uma amostra de populacdo, enquanto o censo geralmente
implica uma enumeracéo da populacao toda.

No levantamento ou survey € feito um recorte quantitativo do objeto de
estudo, através de varios instrumentos para coleta de dados, como questionarios e
entrevistas pessoais. O pesquisador que lida com o survey tende a levar em
consideracéo o perfil do individuo e uma amostra maior do que nos outros tipos de
estudo. E importante que o pesquisador saiba usar os instrumentos adequados para
encontrar respostas ao problema que ele tenha levantado, assegurando assim a
qualidade da pesquisa (BABBIE, 1999; FREITAS et al., 2000).

Segundo estes autores, 0 survey é utilizado quando se trata de um problema,
em que se pretende descrever a situacdo atual de uma populagéo, além de poder ter
uma visao do que foi testado e relacionar ao que foi experimentado ou sugerido. Os
dados sdo coletados em um ponto no tempo, com base na amostra selecionada
para descrever uma populacdo num momento especifico, podendo, portanto perder
sua validade se realizado em outro momento, pois pode apresentar resultados
diferentes.

Complementa Babbie (1999) que a pesquisa survey gera medidas precisas e
confiaveis que permitam analise estatistica e mede opinides, atitudes, preferéncias,
comportamentos de um determinado grupo de pessoas, bem como mede o0s
segmentos do mercado, estimando seu potencial ou volume de negdcios. O
levantamento ou survey se diferencia dos outros tipos de pesquisa nos seguintes
aspectos, segundo este autor:

e Na&o visa uma mudanca de ordem psicossocial, como a pesquisa-agao;

e A coleta de dados é feita diretamente no local onde esti sendo realizada a
pesquisa, ao inverso da pesquisa bibliografica ou documental que é feita
atraves de fontes de papel ou eletrénicas;

e E uma coleta de dados indireta, pois é realizada com muitas pessoas e
generaliza seu resultado;

e E uma abordagem quantitativa, diferenciando-se, assim, do estudo de caso,

que é qualitativa.
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Nesta perspectiva, com 0 objetivo de explorar e complementar o tema a ser

pesquisado, utilizou-se a metodologia survey, subdividindo-a em etapas:

Etapa 1: Definicdo do Universo, Populacdo e da Amostra
A empresa pesquisada atua em quatro Areas de Negocios: Exploracdo e
Producéo, Abastecimento, Internacional e Gas e Energia. Foi nessa ultima area de
negocio que se realizou a pesquisa, sendo nela definidos os parametros: universo,
populacao e amostra, conforme apresentados a seguir:
e Universo: Profissionais da Area de Negocio do Gas e Energia — 2.466
profissionais;
e Populacdo: Profissionais com atividades nas Fabricas de Fertilizantes do Gas
e Energia — 1724 profissionais;
e Amostra: Técnicos de Operacdo das Fabricas de Fertilizantes — 641

profissionais.

Etapa 2: Elaboracdo do Questionério;

Para a elaboracdo do questionario, buscaram-se questbes que direta ou
indiretamente respondessem aos objetivos da pesquisa. Deu-se muita importancia a
amplitude das afirmativas, para nao fugir ao tema, nem restringir demasiadamente o
gue poderia limitar as respostas. No capitulo 7 é detalhada a forma da elaboracdo

desse questionario.

Etapa 3: Realizacédo de Pré-teste da Pesquisa Elaborada;

Antes da distribuicdo do questionario, foi realizado um pré-teste da pesquisa
elaborada, objetivando refinar o instrumento na busca da garantia de que os
resultados obtidos realmente iriam medir aquilo a que se propunham. Durante a
analise do resultado do pré-teste observou-se que as questdes foram respondidas
adequadamente e a maneira como foram expostas ndo indicaram dificuldades
quanto ao entendimento da questdo e quanto a forma de preenchimento do
qguestionario. Mesmo assim, ap0s o0 pré-teste, algumas perguntas foram
aperfeicoadas e foi inserido um campo livre para possibilitar a colocacéo de qualquer

percepc¢ao do respondente, sem a obrigatoriedade de seu preenchimento.
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e Etapa 4: Coleta de dados (campo);

A coleta de dados consistiu no envio por meio eletrénico do questionario para
641 Técnicos de Operacado, que trabalham em regime de turno de revezamento e
tem envolvimento direto no processo operacional das 4 Fabricas de Fertilizantes da
empresa pesquisada. Os dados foram tabulados em planilhas eletrdnicas e a analise
dos resultados esta apresentada no capitulo 7.

Para esta investigacdo de campo, foi utilizado um sistema interno da empresa
pesquisada denominado SPS - Sistema de Pesquisas de Satisfacdo. Essa
ferramenta consegue gerenciar a pesquisa desde a sua criacdo até o envio para 0s
participantes. Ele é composto basicamente de 3 formularios:

e Formulario de Pesquisa;
e Formulario de Pergunta;

e Formulario enviado aos Participantes;

Um detalhe considerado importante é que o SPS foi desenvolvido para a
plataforma Lotus Notes, o que possibilitou o facil acesso a todos os respondentes,
uma vez que o0 correio interno da empresa utiliza essa plataforma. Esse sistema
também possibilita o0 reenvio da pesquisa para as pessoas que ndo responderam o
questionario dentro de um periodo de tempos estipulado, sem evidentemente
identificar os pesquisados.

A seguir sdo apresentadas trés telas com algumas informacdes para uma

visdo geral como se desenvolveu o sistema de pesquisa:
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Figura 6 — Tela do SPS - Sistema de Pesquisa de Satisfacdo

W PETROBRAS

SPS

Sistema de Pesquisa de Satisfagcao

Clique aqui para conhecer as novidades do SPS

)

|

Detalhe da figura 6: O menu principal do sistema.

Figura 7 — Tela Inicial do SPS

Data da Realizagiio 230952013 ﬂ
Data de Fechamento 151152013 ﬂ
Confirmagio de Envio Para | Ricardo Amaro

Enviar Apenas Convites | © Sim Mo
Situagdo da Pesquisa | Enviadla

Opgides de Sequranca

Tipe da Pesquisa

Privada

Exibir Homes dos Participantes ? | pao

Mensagem de Apresentagdo

Assunto do E-Mail:
Frocedimentos Operacionais

Detalhe da figura 7: o periodo em que ficou aberta a pesquisa para respostas

e 0 anonimato dos respondentes.
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Figura 8 — Tela da Mensagem de Apresentacao

Mensagem de Apresentagdo

Assunto do E-Mail:
Procedimentos Operacionais
Imagem (Opcional):

Mensagem:

Prezado (a) Colega,

Estou em fase de pesquisa para uma dissertacio de mestrado e gostaria de confar com a sua colaboracio indicando
sua opiniao a respeito das proposigdes relacionadas a seguir.

O objetivo da pesquisa é obter fundamentos praticos para poder sugerir mudangas nos procedimentos operacionais,
melhorando a interface do homem com os padrdes, reduzindo com isso as falhas humanas.

Esclareco que, de acordo com o codigo de ética da Petrobras, sua opinifo serd mantida em sigilo e que as
conclusdes abordaréo aspectos gerais coletados, sem gualquer identificacio de participantes.

Esta pesquisa foi autorizada pelo Gerente Geral

Qualquer divida, favor entrar em contato com Ricardo Amaro, no ramal 706 -2045 ou no celular {21} 9753-5156
Desde ja, agradeco a sua contribuigdo que certamente enriquecera esse estudo.

Obrigado.
Ricardo Amaro
GE-GQFPRODICONF

Detalhe da figura 8: a mensagem enviada aos pesquisados com o0s objetivos

da pesquisa e a autorizacdo gerencial.

Para a elaboracéo das respostas das questdes optou-se por utilizar o método
Linkert. Esse método segundo Bertram (2007), trata-se de uma escala usada em
questionarios para se obter do participante o grau de concordancia com uma
declaracdo apresentada. A escala Likert € uma técnica ndo comparativa e
unidimensional, medindo somente uma simples caracteristica. Respondentes sao
solicitados a indicar seu nivel de concordancia com uma dada afirmacdo em uma
escala ordinal. Para essa pesquisa foram apresentados para os respondentes 5

pontos na escala:

1. Discordo totalmente;

e 2. Discordo em grande parte;

e 3. N&o concordo nem discordo;
e 4. Concordo em grande parte;

e 5. Concordo totalmente;
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e Etapa 5: Processamento dos Dados (tabulacao)
Para o processamento dos dados também se utilizou o SPS - Sistema de
Pesquisas de Satisfacdo, que fornece planilhas agrupadas com os dados

recebidos, facilitando sua analise.

o Etapa 6: Andlise dos Resultados
A analise dos resultados é apresentada no capitulo 7, no qual é visualizada em

detalhes toda a metodologia utilizada para esse exame.

e Etapa 7: Apresentacéo e Divulgacdo dos Resultados

Também no capitulo 7 é feita a apresentacéo e divulgacao dos resultados.

6.4 METODO ESCOLHIDO DA PESQUISA

A opcédo metodologica escolhida para a dissertacdo iniciou-se com o estudo
de caso, o problema a ser resolvido. Passou pela bibliografia consultada e estudada
de diversos autores na qual se aprofundou na parte tedrica do assunto e conheceu-
se 0 que diversas outras organizacdes estdo realizando para resolver seus
problemas. Fortaleceu-se nas interacbes nos locais onde sdo desenvolvidas as
atividades dos técnicos de operacao. Para culminar com a formulacéo e a aplicacdo
do questionario da pesquisa em si. Todas as etapas descritas foram importantes,
pois deram subsidios tedricos e praticos que possibilitaram todo um aprendizado,

auxiliando no entendimento do problema e na proposicéo da solucéo.
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7 RESULTADOS DA PESQUISA

Conforme apresentado no capitulo anterior, de forma a corroborar com as
questbes de investigacdo sobre a efetiva interacdo dos procedimentos nas
atividades diarias dos técnicos de operacdo, foi elaborada uma pesquisa e
encaminhada para 641 técnicos de operacdo do segmento de Gas e Energia da
empresa estudada, tendo sido recebidas 270 respostas, obtendo-se o equivalente a
42% de retorno. Os dados coletados foram tabulados em planilhas eletrénicas e a
andlise dos resultados é objeto de analise deste capitulo.

O questionario enviado est4d apresentado no Apéndice 1 e contém 19
perguntas divididas em 4 blocos, porém s6 o0 primeiro estava com seu objetivo
explicito, sendo que os demais ficaram distribuidos aleatoriamente para evitar

tendéncias de respostas:

e 1°Bloco — Perfil do respondente;
e 2°Bloco — Fatores humanos;
e 3°Bloco — Qualidade percebida dos procedimentos operacionais;

e 4° Bloco — Utilizacao dos procedimentos operacionais;

O primeiro bloco (perguntas 1, 2 e 3) - Perfil do Respondente: Questionou-se
aos empregados a idade dos pesquisados, o tempo de atuacdo na empresa e a area
de atuacao, se operacional ou administrativa. A percepcao esperada com este bloco
de perguntas foi compreender se a resposta poderia ser alterada em relacdo a
idade, a experiéncia ou a area de atuacdo do respondente. A intencdo deste bloco
de perguntas foi verificar se o pesquisado estava habilitado para responder as
guestBes apresentadas e a influéncia que a idade, experiéncia e local de trabalho
teriam nas respostas.

O segundo bloco (perguntas 5, 6, 14 e 15) - Fatores Humanos: Procurou-se
saber a opinido dos pesquisados sobre sua percepcao da influéncia humanas nas
atividades diarias, considerando sua concentracdo para realizar a tarefa, sua fadiga,
suas dificuldades e o auxilio que podem dar os procedimentos operacionais para
reduzir deficiéncias naturais.

O terceiro bloco (perguntas 4, 9, 11, 12, 16 e 17) - Qualidade Percebida dos

Procedimentos Operacionais: A intencdo deste conjunto de perguntas era verificar
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se o0s respondentes acreditam nos procedimentos operacionais como uma
ferramenta realmente Util para suas atividades. Perceber se esses documentos sé&o
considerados de uso pratico ou apenas burocraticos. Verificar a importancia dos
check-list como lembretes, confirmar se 0 uso de guias rapidos ou livros de bolso era
considerado como um meio para se evitar as falhas humanas e também saber se os
técnicos de operacdo percebiam os procedimentos operacionais de conteldo
adequado quanto a sua extensdao, clareza e objetividade.

O quarto bloco (perguntas 7, 8, 10, 13 e 18) - Utilizacdo dos Procedimentos
Operacionais: Nestas questdes o0 objetivo era verificar, de uma maneira nao
explicita, a real utilizacdo dos procedimentos para realizacdo das tarefas. Houve
esse cuidado de nao tornar explicito a questdo, porque possivelmente seria dificil a
concordancia do ndo uso dos padrées. Assim, a intencdo era saber se 0 que esta
escrito nos padrbes operacionais difere muito do que é realizado na é&rea de
trabalho, e se a quantidade desses padrdes, caracterizada pelo excesso ou
auséncia, interferiria nas atividades e consequentemente seria uma das causas dos
erros humanos.

Como ultima questédo foi disponibilizado aos respondentes um campo livre no
questionario intitulado “Comentarios Adicionais”, para que fosse incluido qualquer
comentario ou percepcao do respondente que porventura as perguntas nao
pudessem captar e 0s pesquisados gostariam de expressar em relacdo ao assunto.

Cabe salientar que nenhuma das perguntas era de preenchimento obrigatério,
assim uma ou mais questdes poderiam ser deixadas em branco sem com isso

impactar nas demais respostas do pesquisado.

7.1 ANALISE DOS RESULTADOS E DISCUSSAO

No intuito de obter-se uma visdo mais detalhada do produto da pesquisa,
optou-se por analisar as respostas de quatro formas distintas. Desta maneira
acreditou-se ter uma percepgcdo mais apurada da intencdo com que cada
respondente ou grupo de respondentes pretenderam se expressatr.

Os quatro enfoques de analise foram:

1. Andlise individual da resposta: verificou-se de maneira simples e direta como

foi a distribuicdo da opinido dos pesquisados, identificando onde ocorreu a

maior concentracdo e interpretando esse fato;
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2. Analise do bloco a que pertence a pergunta: neste exame, procurou-se

correlacionar as respostas dentro do bloco que ela estava inserida
intensificando mais ou menos uma afirmacéo;

Andlise condicionada entre as respostas: nesta avaliacdo buscou-se observar
se havia alguma correlacdo entre os pertencentes a um grupo e a forma com
gue ele respondeu uma dada pergunta;

Anadlise dos comentarios: todos os comentarios foram lidos e examinados seu
conteudo analisando-se o0 que havia de significante para contribuir ao

conjunto das respostas;

Enfoque 1 - Analise Individual da Resposta:

Para esse enfoque avaliou-se sobre trés parametros:

Parametro de Pertinéncia da questdo: apresentou-se a importancia da
guestao para o0s objetivos da pesquisa.

Parametro do Resultado obtido: para esse parametro agruparam-se 0S
resultados no intuito de verificar onde havia maior incidéncia. Assim, nas
perguntas sobre idade e tempo de atuacdo na empresa: reuniu-se por faixas
de anos. Na area de atuacdo no local da empresa: utilizou-se o nuimero
absoluto. Nas demais questdes somaram-se os resultados de “discordo
totalmente” com o “discordo em grande parte”, formando os discordantes;
uniu-se os “concordo em grande parte” com os “concordo totalmente”
indicando os concordantes; e as respostas de “ndo concordo e nem discordo”
com “ndo respondeu” apontando os indiferentes.

Parametro de Analise e discussao dos dados: analisou-se as respostas
considerando os percentuais dos resultados obtidos numericamente.
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Quadro 6 — Resposta da pergunta 01

01. Idade dos respondentes

= Até 19 anos

B De20a 24 anos

= De25a 29 anos

B De30a 34 anos

B De35a 39 anos

" De40a 44 anos
De45a 49 anos
De50a 54 anos
De55a 59 anos

Acimade60anos

Quantidade de respondentes

N&o Respondeu

Pertinéncia da questéo: A faixa etaria € um dado importante para conhecer-se
o grau de maturidade da equipe, tanto para a realizacdo das tarefas como
também no conhecimento dos processos existentes na empresa.

Resultados obtidos: Até 30 anos de idade obteve-se como resposta 40
pessoas (14,8%), entre 30 a 50 anos 138 pessoas (51,1%) e acima de 50
anos houve 92 respondentes (34,1%).

Andlise e discusséo dos dados: Quando se verifica que 85% dos pesquisados
tem acima de 30 anos, percebe-se o grau de maturidade, esse dado auxilia
na conscientizacdo da implantacdo e uso dos procedimentos operacionais.
Porém, pode também dificultar na inclusdo de novas rotinas pela simples
resisténcia da experiéncia. Sabe-se que muitos desses experientes técnicos
de operacdo tém essa empresa como 0 Unico emprego, ou seja, entraram
muito jovem nessa atividade e estéo |4 até hoje e assim esperam ficar até se
aposentarem. Com isso, criam um grau de afinidade muito grande com a
unidade operacional, chegando a ter até um carinho especial quando tratam
dos equipamentos que eles operam. A titulo de ilustracdo, esses técnicos
conhecem tanto suas unidades, que sabem constatar problemas de
funcionamento em equipamentos de processo, muito antes que esses
problemas realmente venham a ocorrer. Esses profissionais conseguem ouvir

pequenos ruidos anormais, perceber leves variacbes de temperaturas de
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processo que estao ocorrendo, notar instabilidades de pressao nos sistemas
mesmo que elas sejam passageiras, ou até mesmo, sentir vibragdes, que 0s
especialistas da fungdo demorariam mais tempo para constatar. Esse feeling,
como € chamado internamente, pode ajudar ou atrapalhar a operacdo da
unidade, pois se por um lado & um forte aliado para solucionar anormalidades
ainda nao constatadas, por outro lado o excesso de experiéncia e confianca
faz com que sejam ultrapassadas regras estabelecidas em procedimentos,
porque situacdes atipicas solucionadas com sucesso em uma primeira vez
tendem a ser repetidas mesmo que as variaveis ndo sejam exatamente as
mesmas. Esse € apenas um exemplo de como um corpo técnico mais maduro

pode influenciar.

Quadro 7 — Resposta da pergunta 02

02. Tempo de atuagdo na Empresa dos respondentes

mAté1 ano

mDe2ab5anos

= De6al1l0anos

EDellal5anos

EDel6a20anos

EDe?2la?25anos
De 26 a 30 anos
De30a 35 anos

Acimade 35anos

Quantidade de respondentes

N&ao Respondeu

Pertinéncia da questdo: O tempo de atuacao na empresa € outra variavel que
influencia na execucdo da tarefa; a experiéncia é fundamental para o
atendimento aos procedimentos.

Resultados obtidos: até 10 anos 97 profissionais (36,9%), entre 10 a 20 anos
42 (15,6%), entre 20 a 30 anos 85 (31,5%) e acima de 30 anos de empresa
46 pessoas (17%).

Andlise e discussao dos dados: A atuacdo na empresa é um dado importante

para se verificar a vivéncia que esses profissionais tém com 0s processos da
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empresa incluindo cultura, politica, governanca, maneira de atuar, costumes e
outros. A resposta vinda da &rea apresentou uma disperséo interessante, na
qual se pode perceber que trabalham juntos desde recém-admitidos até
técnicos com mais de trinta anos de pratica na atividade. A analise desses
dados mostra um equilibrio de experiéncia entre as pessoas, ndo se podendo
afirmar que uma possivel dificuldade do cumprimento de procedimentos seja
devido a influéncia dos que tém mais tempo de casa sobre os mais novos ou
vice-versa. Pode-se também presumir, comparando-se esses dados com as
respostas da questdo 1 (idade dos trabalhadores), que muitos técnicos
podem ter vindo com experiéncia de outras empresas, isto também traz um
novo aspecto, pois mescla culturas e habitos empresarias diferentes, levando
a uma maior abrangéncia das respostas. Isso corrobora com algumas visdes
de que o problema de atendimento aos padrfes € algo abrangente nesse

ramo da industria.

Quadro 8 — Resposta da pergunta 03

03. Area de atuacdo dos respondentes

300

250

B Operacional

200
d B Administrativa
150 +~ N&o Respondeu

100 +~

50

Quantidade de respondentes

Pertinéncia da questdo: Como o objetivo da pesquisa era saber a opinido dos
técnicos que realmente trabalham na area operacional, essa questdo foi
importante para ndo se ter interferéncia da area administrativa que tem outra

realidade de trabalho.
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Resultados obtidos: 269 (99,6%) operadores responderam que trabalham na
area operacional e apenas 1 (0,4%) profissional respondeu que trabalha na
area administrativa.

Andlise e discussédo dos dados: A pesquisa foi diretamente direcionada aos
profissionais que operam 0s equipamentos, que tem seu dia a dia envolvido
com as atividades laborais da fabrica, trabalham em turnos de revezamento e
seu convivio € com o0s problemas operacionais das unidades e ndo com
demandas gerais da empresa. Tinha-se como premissa focar nesses técnicos
operacionais e nao se deixar influenciar por opinides nem gerenciais nem
administrativas. A ndo ser por uma Unica excec¢ao, todos 0s respondentes
estavam trabalhando nas areas operacionais, como se esperava. Assim,
pode-se concluir que os respondentes estavam plenamente habilitados para
responder todas as questdes apresentadas, pois estavam diretamente ligados

aos assuntos operacionais das unidades e seus procedimentos.

Quadro 9 — Resposta da pergunta 04

04. A maioria dos procedimentos operacionais cumpre seu
principal papel de orientar os executantes na realizagdo da
tarefa.
159
» 160 +
2 140
S 1 m Discordo totalmente
2 120 - -
g m Discordo em grande parte
o .
@ 100 = N&o concordo, nem discordo
; 80 m Concordo em grande parte
© 56
% 60 ® Concordo totalmente
'g 40 - 251 | 27 = Nao Respondeu
=
g 20 A 2 1
4 0

Pertinéncia da questédo: A intencdo da questdo foi verificar a importancia que
se é dado aos procedimentos e a concordancia do seu obijetivo.

Resultados obtidos: Discordantes: 27 (10%), Concordantes: 215 (79,6%),
Indiferentes: 28 (10,4%).



71

Andlise e discussdo dos dados: Essa € uma das principais questdes da
pesquisa, aceitar que 0s procedimentos operacionais cumprem com seu
papel de orientar os executantes na realizacdo da tarefa implica em querer
saber sobre o grau de credibilidade que se tem nesses documentos. Uma
eventual discordancia dessa afirmativa levaria a ruina todo o sistema de
gestao, pois mostraria que os profissionais desacreditam em tudo o que esta
escrito nos padrdes e poder-se-ia supor que estivessem realizando suas
atividades de uma forma aleatoria e ndo sistematica. Felizmente néo foi isso
que o0s pesquisados responderam, eles em grande parte (215 pessoas:
79,6%) atribuiram importancia aos padrdes e concordam com seu principal
objetivo proposto de orientar os executantes na realizacdo da tarefa. Ja se
esperava essa resposta, pois como 0s processos produtivos das fabricas sédo
certificados conforme as normas ISO, ja existe todo um método na relagédo
tarefa e procedimentos. Ainda mais reforcado pelo fato de que
periodicamente a forca de trabalho tem sido auditada para a verificacdo do
cumprimento dessa sistemética. Durante as auditorias 0s executantes, 0s
técnicos de operacao, sdo questionados como suas atividades sao realizadas
e que documentos sao seguidos. Assim, ja se acreditava em um alto grau da
concordancia com a afirmativa proposta, porém o que se buscou foi
determinar um valor dessa aceitacdo e mais do que isso, uma percepcao
sobre o comportamento distinto entre uma pesquisa direcionada versus uma
auditoria formal, que evidentemente tem objetivos diferentes. Dessa maneira,
pode-se concluir, que esta materializada entre os profissionais pesquisados a

primordial funcdo do sistema documentado.
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Quadro 10 — Resposta da pergunta 05

05. A inclusé&o nos procedimentos operacionais de alertas
sobre fatores humanos, como necessidade de maior
aptiddo fisica ou maior concentracdo poderia reduzir as
falhas na realizacdo das atividades
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Pertinéncia da questdo: O objetivo da questdo foi perceber o entendimento
dos técnicos em relacéo aos fatores humanos e sua inclusdo nos documentos
técnicos.

Resultados obtidos: Discordantes: 62 (22,9%), Concordantes: 150 (55,6%),
Indiferentes: 58 (21,5%).

Andlise e discussdo dos dados: A inclusdo de alertas ou pontos de atencao
nos procedimentos, sobre fatores humanos para reducdo ou eliminacdo das
falhas, tem como objetivo fazer com que o técnico de operacdo atente que a
acdo que ele ir4 realizar requer um cuidado especial, e que ela saira da
habitual rotina e partira para uma atividade mais critica. Assim, a intencao é
gue esses pontos de atencdo sirvam como destaques, sejam em negrito,
letras vermelhas ou outra forma de realce para que justamente quando forem
percebidos tornem-se um marco de chamada de atencdo. Isso porque se
sabe que as tarefas desses empregados muitas vezes sao realizadas em
horarios, dias e condigbes climaticas diferentes do que a maioria dos
profissionais executa, ou seja, sdo efetuadas de madrugada, em finais de
semana, com chuva, sol escaldante e isso faz com que ndo se esteja no
melhor estado de atencdo. Os respondentes aceitaram bem essa proposta,
porém ndo se constata que tenham sido unanimes na sua aceita¢do. Pode-se

inferir que ao ndo assumirem totalmente a importancia desses alertas, eles
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nao queiram deixar transparecer a evidéncia que atualmente exista essa falta
de aptidao fisica ou a falta de concentra¢do quando da ocorréncia de falhas
operacionais. Percebe-se, segundo comentarios, que ainda é um assunto nao
bem definido entre os técnicos de operagcdo, hd um campo que se pode

explorar mais a fundo.

Quadro 11 — Resposta da pergunta 06

06. As vulnerabilidades humanas como fadiga, sono e
desatencdo sdo as principais causas de falhas na
realizacdo da tarefa.

120 1~
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06. As vulnerabilidades humanas como
fadiga, sono e desatengdo séo as
principaiscausas de falhasna
realizacdo datarefa.

Quantidade de respondentes

Pertinéncia da questao: Nesta questdo a finalidade foi saber até que ponto,
na visdo dos pesquisados, as vulnerabilidades humanas poderiam impactar
na realizagcédo da tarefa.

Resultados obtidos: Discordantes: 58 (21,5%), Concordantes: 162 (60,0%),
Indiferentes: 50 (18,5%).

Andlise e discussdo dos dados: As vulnerabilidades humanas, segundo a
maioria dos pesquisados (60%), sdo as principais causas de falhas na
realizacdo da tarefa. Como j& mencionado, os técnicos de operacdo exercem
sua atividades em regimes de turnos de revezamento, esse fator é de suma
importancia para a analise desta e de outras questfes da pesquisa, pois essa
alteracdo no horario de trabalho, e consequentemente no horario de
descanso, afeta sobremaneira a atuacao dos individuos. Percebe-se que a
adaptacao nesses diferentes ciclos de trabalho varia de pessoa para pessoa;

sono, fadiga e desatencéo séo fatores que convivem diariamente com esse
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grupo de trabalhadores, necessitando ser gerenciado no dia a dia. Por isso,
como se supunha, a vulnerabilidade humana foi compreendida como as
principais causas da ocorréncia de falhas. No campo de comentarios houve
depoimentos que vdo ao encontro dessa constatacdo, deixou-se claro que
principalmente o sono e a fadiga tiram a atencé&o da maioria das pessoas, por
mais que se esforcem em estar no perfeito estado de prudéncia e vigilancia,
as limitacbes do organismo prevalecem; elas imperam sobre as vontades

humanas.

Quadro 12 — Resposta da pergunta 07

07. A releitura dos procedimentos operacionais poderia
minimizar as falhas humanas narealizagdo das tarefas
criticas.
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07. Areleiturados procedimentos
operacionais poderia minimizar as
falhas humanasnarealizagdo das
tarefas criticas.

= Discordo totalmente

® Discordo emgrande parte

B N&o concordo, nem discordo
B Concordo emgrande parte

= Concordo totalmente.

Quantidade de respondentes

Pertinéncia da questdo: Saber se existe essa pratica de releitura, se é
realizada e qual sua ligacdo com as falhas humanas foi 0 que se buscou
nesta questao.

Resultados obtidos: Discordantes: 36 (13,3%), Concordantes: 200 (74,1%),
Indiferentes: 34 (12,6%).

Andlise e discussdo dos dados: Quando se elaborou essa afirmacgéo ja se
sabia da extensdo que eram os procedimentos das fabricas, tinha-se ciéncia
do numero de informagcBes contida em cada documento, percebia-se a
dificuldade que seria para os usuarios guardar aquela quantidade imensa de
dados, evidenciava-se que esse peso a mais contribuiria para a ocorréncia de

falhas. Assim, procurou-se saber se a pratica da releitura era realmente uma
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ferramenta de auxilio utilizada, pois € consenso entre profissionais da area
operacional que a disciplina da releitura dos procedimentos auxilia na
execucdo correta das tarefas, uma vez que ela faz relembrar passos
importantes que com o dia a dia podem ser esquecidos ou nao recordados na
sua plenitude. Por essa razao verificou-se a grande concordancia que o0s
pesquisados tiveram com a afirmativa. Vale ressaltar que ao aceitar-se a

declaracdo ndo se esta confirmando que essa técnica esteja sendo realizada.

Quadro 13 — Resposta da pergunta 08

08. Os procedimentos operacionais sdo pouco
consultados.
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Pertinéncia da questdo: Saber indiretamente sobre o uso dos procedimentos
foi a intencdo desta pergunta.

Resultados obtidos: Discordantes: 107 (39,6%), Concordantes: 110 (40,8%),
Indiferentes: 53 (19,6%).

Analise e discussdo dos dados: O objetivo primordial dessa pergunta foi
verificar o interesse pela consulta aos procedimentos e indiretamente a real
utilizacdo desses documentos. Para isso, partiu-se da premissa que se 0S
padrdes sao pouco consultados, pode indicar que eles sdo pouco utilizados e,
consequentemente, facilmente esquecidos. O equilibrio entre discordantes
(39,6%) e concordantes (40,8%) impede que se tire uma conclusdo segura,
se ha ou ndo a consulta aos padrées. Se por um lado preocupa que 110

pesquisados admitem que os documentos sao pouco consultados, por outro



76

lado ha o alento que 107 ndo concordam, ou seja, consultam o0s
procedimentos. Mesmo assim, a resposta demonstra que h4 um vasto campo
a se investir para incentivar na consulta e, com isso, no uso dos padrbes

operacionais.

Quadro 14 — Resposta da pergunta 09

09. Os procedimentos operacionais poderiam ser mais
praticos e contar com alertas sobre as principais
dificuldades darealizagdo da tarefa.
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Pertinéncia da questdo: A principal ideia dessa questdo foi abordar a
praticidade dos procedimentos correlacionados com os alertas de atencéo.
Resultados obtidos: Discordantes: 17 (6,3%), Concordantes: 217 (80,4%),
Indiferentes: 36 (13,3%).

Andlise e discussdo dos dados: Em uma é&rea operacional, dificimente se
pode esperar que um técnico porte um procedimento para a unidade, no
muito ele terd uma caderneta com as principais informacdes do padrdo. Além
disso, se esse documento for muito extenso, o resumo que o profissional de
operacdao fara tera a grande probabilidade de omitir diversas informacdes que
poderiam ser importantes. Logo a necessidade dos procedimentos serem
praticos e conterem os alertas sobre as principais dificuldades da realizagédo
da tarefa. Percebe-se através das respostas, que os pesquisados solicitam
essas disponibilidades, pois para realizarem uma atividade adequadamente
conforme um padréo exige, as instrugcdes nele contidas devem ser claras,

concisas e objetivas. Essas informagdes ndo podem ser de maneira alguma
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extensas demais, prolixas e, muito menos, contraditérias ou ambiguas. Esses
alertas também s&o importantes, pois tem o objetivo de chamar a aten¢c&o dos

pontos fora da normalidade.

Quadro 15 — Resposta da pergunta 10

10. Existe grande diferenca entre o que esta escrito nos
procedimentos operacionais e o que realmente precisa ser
realizado na préatica.
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Pertinéncia da questdo: Trata-se de uma das principais perguntas desta
pesquisa, saber o distanciamento entre a teoria dos escritérios e a pratica das
areas. Conhecer essa diferenca impacta diretamente nos resultados das
fabricas.

Resultados obtidos: Discordantes: 93 (34,5%), Concordantes: 137 (50,7%),
Indiferentes: 40 (14,8%).

Andlise e discussdo dos dados: Na elaboracdo dos procedimentos
pressupfe-se que sejam escritas as melhores praticas, ou seja, descritas as
acOes fundamentais para se alcancar o resultado esperado. Acredita-se que
para redigi-los foram consensados a teoria vinda de manuais operacionais
com as praticas das pessoas que ja realizaram a tarefa e obtiveram o
resultado esperado. Se algo diferir do que foi escrito, sera preciso revisar
esse padrdo, ou adequar a realizacdo da tarefa conforme foi estabelecido.
Quando 50,7% dos pesquisados declaram em suas respostas haver grande
diferenca entre o descrito nos procedimentos e o realizado na pratica, iSso

realmente preocupa, pois considerando ter sido utilizado a melhor prética, o
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resultado da tarefa pode ser impactado por essa acédo. As causas dessas
disparidades devem ser avaliadas, pois podem caracterizar desde uma
dificuldade na revisdo dos documentos, lacunas em treinamento, problemas

de gestdo, até mesmo uma indisciplina operacional.

Quadro 16 — Resposta da pergunta 11

11. As falhas humanas seriam reduzidas se para todas as
tarefas criticas fossem utilizados check-lists de
acompanhamento.
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Pertinéncia da questdo: A importancia que se € dada ao check-list e sua
relacdo com as falhas humanas foi o intuito principal desta questéo.
Resultados obtidos: Discordantes: 38 (14,1%), Concordantes: 189 (70,0%),
Indiferentes: 43 (15,9%).

Andlise e discussdo dos dados: Na industria petroquimica um dos
instrumentos de conferéncia mais simples e faceis de utilizacdo é o check-list.
Se bem elaborados e disponibilizados adequadamente nos locais de trabalho,
eles facilitam a atividade dos executantes que precisam avaliar o grau de
concordancia entre o estabelecido em normas ou padrées com o que esta
sendo visualizado na area operacional. Essa técnica ja € muito utilizada nas
fabricas, assim a grande concordancia com a afirmativa de que as falhas
humanas seriam reduzidas se para todas as tarefas criticas fossem utilizados
check-list de acompanhamento, demonstra a importancia que € visto no uso
deste formulario como uma ferramenta, para auxiliar na realizagdo das

atividades complexas. Admite-se que, ndo se pode confiar apenas na
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memoéria. E preciso um material de consulta, pois mesmo técnicos
experientes precisam desse apoio para fazer seu trabalho com mais
seguranca. O detalhe que chamou a atencdo foi quando os pesquisados
mencionaram gque mesmo com esse instrumento é passivel de levar a erros e
enganos, pois a repeticdo do uso do mesmo faz com que se acostume com a
lista e sejam marcados itens em conformidades ainda que n&o estejam

conformes ou realizados.

Quadro 17 — Resposta da pergunta 12

12. A utilizacdo de um guia rapido, resumo dos principais
pontos dos procedimentos criticos, poderia reduzir as
falhas na realizagdo das tarefas.
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Pertinéncia da questao: O propédsito desta questao foi a principio saber sobre
a existéncia do guia rapido e depois sobre a sua utilizacao.

Resultados obtidos: Discordantes: 25 (9,3%), Concordantes: 203 (75,2%),
Indiferentes: 42 (15,5%).

Analise e discussdo dos dados: Nesta afirmativa novamente abordou-se o
tema da complexidade dos procedimentos, porém, agora, com a mencao do
uso do guia rapido, algo que se sabe que é de utilizacdo corrente entre 0s
técnicos. A intencao foi verificar se na visdo desses, o livro de bolso poderia
reduzir ou eliminar as falhas na realizacdo das tarefas. Vale ressaltar que
esse instrumento ndo € um documento oficial e sim uma maneira pratica que
os profissionais dessa area encontraram para guardar as informacdes

importantes dos padrées, pois como ja foi mencionado nessa andlise,
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dificilmente se ver4 um técnico de operag¢do na area, com um procedimento
para realizar uma manobra, iSSO porque tornar-se incomodo usar luvas de
protecdo, manusear uma chave de valvula e ainda consultar diversas folhas
de um documento, isto ndo é praticavel apesar da boa vontade que tenha o
executante. Com os dados das respostas verificou-se que a concordancia foi
grande (75,2%), isso comprova que 0s pesquisados realmente sentem-se
incomodados com a complexidade e tamanho dos procedimentos. Eles
solicitam e precisam ter em maos documentos concisos, 0S quais sejam
apresentadas apenas informagdes essenciais. Seria de grande valia essa
pratica, pois seria uma forma de substituir os informais guias rapidos por algo
padronizado, uma vez que nao se tem garantia da confiabilidade das
informacdes inseridas nesses livros de bolso, poder-se-ia até pensar em
institucionalizar esses guias rapidos com informacdes importantes e

resumidas para o uso do profissional.

Quadro 18 — Resposta da pergunta 13

13. Para as atividades criticas, o procedimento operacional
é a melhor ferramenta para evitar as falhas.
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Pertinéncia da questdo: Verificar a correlagdo entre a atividade critica e 0
procedimento operacional.

Resultados obtidos: Discordantes: 38 (14,1%), Concordantes: 193 (71,5%),
Indiferentes: 39 (14,4%).
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Andlise e discussao dos dados: As atividades criticas séo consideradas acfes
gue se realizadas incorretamente, podem levar a ocorréncia de acidentes com
pessoas, perdas de contencdo de produtos, danos ao meio ambiente ou
paradas operacionais emergenciais, ocasionando prejuizos para a empresa.
Essas atividades criticas existem e, em alguns casos, como em paradas e
partidas de unidades, necessitam ser realizadas diversas vezes até mesmo
em um mesmo dia. Assim, quando se abordou esse tema, procurou-se saber
sobre a confiabilidade depositada nas informagdes dos procedimentos, a
aceitacdo da afirmativa em grande parte dos pesquisados (71,5%) foi
importante, pois mostrou que para eles os padrbes continuam sendo um
receitudario para tirar suas duavidas, principalmente em ocasifes criticas

conforme foram mencionadas anteriormente.

Quadro 19 — Resposta da pergunta 14

14. Acredito que os procedimentos deveriam ser focados
nas pessoas e suas dificuldades.
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Pertinéncia da questdo: A abordagem desta questdo foram os fatores
humanos e sua relacdo com os procedimentos.

Resultados obtidos: Discordantes: 79 (29,3%), Concordantes: 121 (44,8%),
Indiferentes: 70 (25,9%).

Andlise e discussdo dos dados: Para os técnicos de operacdo ao se tratar do
tema pessoas e suas dificuldades dentro de um procedimento operacional,

pode parecer que se esteja misturando o fator humano com o fator técnico.
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Realmente ainda é um paradigma a ser quebrado com esse publico
pesquisado, pois se percebe que quando se aborda o ser humano e suas
limitacbes, ha uma resisténcia ao querer se colocar esse assunto em
documentos formais. Observa-se ainda, ser dificil admitir que as pessoas
tenham restricdes naturais, sendo preciso saber conviver com elas. Para
esses profissionais seria uma novidade focar essas caracteristicas em
padrées técnicos. Corroboram com a premissa do paragrafo anterior as
respostas obtidas dos pesquisados, pois eles ndo mostram total aceitacédo
com a afirmativa, 44,8% se mostram concordantes e 29,3% discordantes.
Como analise, conclui-se que os pesquisados consideram importante enfocar

as pessoas, contudo outros fatores também séo relevantes.

Quadro 20 — Resposta da pergunta 15

15. O fato de existirem procedimentos escritos para todas
as atividades criticas é um fator determinante para a
reducdo dos erros humanos narealizacdo das tarefas.
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Pertinéncia da questdo: O objetivo principal desta pergunta foi saber se tendo
procedimentos para todas as atividades criticas seria determinante para a
reducédo dos erros humanos.

Resultados obtidos: Discordantes: 43 (15,9%), Concordantes: 192 (71,1%),
Indiferentes: 35 (13,0%).

Andlise e discussdo dos dados: A existéncia de procedimentos escritos a
disposicdo dos executantes é uma excelente forma de padronizar a

realizagdo das tarefas no intuito da melhoria continua. Essa € uma orientacao



83

e até mesmo uma determinacdo das normas certificadoras da qualidade,
meio ambiente e seguranca e saude empresarial. Formalmente nas fabricas
iSSO ja existe, pois sendo elas certificadas ja atendem a esse requisito, porém
h&a uma lacuna entre o que € critico para os sistemas de gestdo e o parecer
dos técnicos de operagcdo, devido a subjetividade do entendimento de
criticidade. Assim, o objetivo da questéao foi querer entender se na percepcao
dos pesquisados essa formalizacdo tem atendido as suas demandas para
reduzirem ou eliminarem os erros humanos na execucao das tarefas. A partir
das respostas, 71,1% dos profissionais da &rea concordaram em grande peso
com a afirmativa. Considera-se um bom resultado e mostra que o0s
procedimentos formais para atividades criticas sdo importantes e contribuem

para eliminacéo das falhas humanas.

Quadro 21 — Resposta da pergunta 16

16. Os procedimentos operacionais sd80 muito extensos.
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Pertinéncia da questdo: Saber se o tamanho dos procedimentos incomodam
guem realiza a tarefa, esse foi 0 propdsito desta questao.

Resultados obtidos: Discordantes: 50 (18,5%), Concordantes: 144 (53,3%),
Indiferentes: 76 (28,2%).

Anadlise e discussao dos dados: Em uma afirmativa curta e simples, de facil
entendimento, procurou-se saber da extensdo dos procedimentos

operacionais. Corroborando com as respostas da questdo de numero 8 (0s
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procedimentos operacionais sdo pouco consultados), a maioria concordou
com a afirmativa apresentada, o que mostra novamente que as informacoes
nos procedimentos estdo em demasia. Percebe-se através da manifestacéo
dos pesquisados que o excesso de dados em um s6 documento torna-se
prejudicial, pois informagdes Uteis e essenciais podem estar diluidas em uma
imensiddo de dados sem importancia. Por melhor que seja a intencao, néo se
pode querer colocar todas as instru¢des que se acreditam serem necessarias,
em um s6 grupo de documentos. E necessario selecionar essas informacoes,
verificar o que realmente é essencial para a realizacdo daquela atividade e
colocar os demais dados e outro tipo de documento. O intuito ndo é
incentivar a omissdo de informacfGes, mas sim, ordenar para um melhor

aproveitamento do conhecimento.

Quadro 22 — Resposta da pergunta 17

17. Considero que falta clareza e objetividade nos
procedimentos.

120 ~
102

100 - m Discordo totalmente

80 m Discordo em grande parte

5958 u Nao concordo, nem discordo

60 - m Concordo em grande parte

34 m Concordo totalmente.

40 -
u N&o Respondeu

15

20 -~

Quantidade de repondentes

Pertinéncia da questdo: O que pensam 0s técnicos de operacdo sobre a
clareza e a objetividade dos documentos operacionais a eles encaminhados.
Resultados obtidos: Discordantes: 74 (27,4%), Concordantes: 136 (50,4%),
Indiferentes: 60,0 (22,2%).

Andlise e discussao dos dados: Clareza e objetividade sé@o dois atributos da
informagdo em um procedimento operacional por demais relevantes. Nao se

espera que um técnico de operacdo ao consultar um padrdo necessite
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interpretar a instrucdo, garimpar seus pontos mais importantes e descartar
tudo aquilo que ele avalie ser irrisério. Esta selecdo ja deveria ter sido feita,
pois a qualidade de um dado pode impactar na forma correta de se realizar
uma tarefa. Quando os pesquisados demonstram grande concordancia com a
afirmativa apresentada, mostrando mais uma vez sua insatisfagdo sobre a
qualidade das informacfes nos documentos, expde-se aqui um ponto critico,
pois se leva a entender que a subjetividade esta presente na leitura desses
padrées e quanto maior for esse grau de interpretacdo maior sera a
probabilidade de que algo diferente do esperado esteja ocorrendo. Faz-se
necessario trabalhar esse aspecto, pois ndo existem vazios de informacéo;
gquando um dado ndo é apresentado de forma clara, ele é substituido
imediatamente por outro elemento e quanto esse fator € correto ou nao, isso
ndo se pode precisar, talvez s6 com o resultado ndo esperado possa se
constatar que a acao nao foi a mais adequada.

Quadro 23 — Resposta da pergunta 18

18. O excesso de procedimentos operacionais é uma das
causas dos erros humanos nas realizac8es das tarefas.

80

70 17
B Discordo totalmente

60 |~ .

® Discordo emgrande parte

50 1 = Nao concordo, nemdiscordo

40 +~ = Concordo emgrande parte

30 B Concordo totalmente.

" N&o Respondeu
20 P

Quantidade de respondentes

10 + )

Pertinéncia da questdo: Até que ponto o excesso de procedimentos
operacionais poderia levar a cometer erros na execucao das tarefas.
Resultados obtidos: Discordantes: 143 (53,0%), Concordantes: 72 (26,7%),
Indiferentes: 55 (20,3%).
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e Andlise e discussao dos dados: A quantidade excessiva de procedimentos
sempre foi compreendida como um obstaculo para dificultar o
desenvolvimento das atividades. Desta forma, na pesquisa foi incluida uma
guestdo sobre esse aspecto, acreditando-se que se teria um alto grau de
concordancia, porém ao se analisar as respostas recebidas teve-se uma
impressao diferente, pois o retorno da maioria dos questionarios foi
discordante, significando com isso, que ndo é esse 0 ponto chave da
dificuldade na operalizacdo das atividades vindas dos padrbes, mas talvez,
novamente, a qualidade dessas informacdes. Com isso pode-se descartar
gue uma das causas dos erros humanos nas realizacbes das tarefas

aconteca devido ao excesso de procedimentos.

Enfoque 2: Andlise do Bloco a que Pertence a Pergunta:

e Primeiro bloco (perguntas 1, 2 e 3) - Perfil do respondente:

Neste bloco como o objetivo principal foi saber o perfil dos pesquisados nao
se buscou fazer uma correlacdo mais apurada dos dados recebidos. Porém,
observou-se que ha uma homogeneidade entre os respondentes, no tocante a idade
e tempo de atuacdo na empresa.

e Segundo bloco (perguntas 5, 6, 14 e 15) - Fatores humanos:

Ao analisar o grau de concordancia das afirmacdes percebeu-se a
importancia que os pesquisados veem nos fatores humanos como influenciadores
da realizacdo das tarefas e que os procedimentos operacionais podem ser uma

ferramenta eficaz para minimizar esse fator.

e Terceiro bloco (perguntas 4, 9, 11, 12, 16 e 17) - Qualidade percebida dos
procedimentos operacionais:

Nas respostas a essa bloco de perguntas verificou-se que os técnicos de
operacédo acreditam nos procedimentos como uma ferramenta eficaz, porém acham
gue esses documentos poderiam ser mais praticos e menos extensos, para que se
obtenha clareza e objetividade. No entanto, estdo de acordo que check-list e guias

rapidos sdo instrumentos importantes para evitar os erros humanos.
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e Quarto bloco (perguntas 7, 8, 10, 13 e 18) - Utilizacdo dos procedimentos
operacionais:

Neste bloco percebe-se que a utilizacdo dos procedimentos € considerada
importante, afirmar categoricamente que os documentos sao pouco consultados nao
€ uma opinido macica, também ndo se pode esperar que haja uma concordancia
geral a respeito da diferenca entre o que esta escrito e 0 que se esta realizando na
area industrial. Por outro lado concorda-se, em grande parte, serem 0s
procedimentos uma boa ferramenta na realizacdo das tarefas e, completando o
bloco, ha uma discordancia de que o excesso do numero de procedimentos seja

uma das causas dos erros humanos na realizacdo das tarefas.

Enfoque 3: Analise condicionada entre as respostas

Correlacdes observadas:

e Nas perguntas 7, 8, 10, 13 e 18 que se referem a utilizacdo dos
procedimentos operacionais observou-se que o grupo formado de
pesquisados até 25 anos, apesar de representarem uma pequena populacao

apenas 4,4%, foi mais tendenciosa a discordancia do uso.

e Nas perguntas 4, 9, 11, 12, 16 e 17 que se refere a qualidade percebida dos
procedimentos operacionais verificou-se que o0 grupo formados por
respondentes entre 40 a 55 anos, representado por 41,9% dos pesquisados,

concordou mais com as afirmacdes dessas questdes.

e Nas perguntas 5, 6, 14 e 15 que se refere a fatores humanos percebeu-se

gue ndo houve uma tendéncia por idade, a concordancia foi mais genérica.

Enfoque 4: Analise dos comentarios

Todas as questbes da pesquisa, como ja mencionado, eram de respostas
opcionais. Nao havia uma obrigatoriedade de respondé-las, porém, diferente das
primeiras 18 questdes nas quais havia uma escala para opinar, a questdo de
namero 19 era aberta e seu preenchimento exigia um pouco mais do pesquisado,

ele tinha, se quisesse, de manifestar sua opinido sobre o tema, redigir a sua ideia.
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Apesar da necessidade deste esforco adicional, recebeu-se dos 641 pesquisados e
270 respondentes, 102 opinides. Aproximadamente 38% do questionario dos
respondentes vieram com comentarios, 0 que se considera expressivo pela sua
forma espontanea, e que também possibilitou analisar diversas questdes do ponto
de vista de esclarecimento das respostas dadas no campo de multipla escolha.

Houve diversos relatos sobre a importancia que se deve dar aos
treinamentos. Segundo os pesquisados, os procedimentos sdo dirigidos para os
profissionais capacitados; esses documentos nem sempre conseguem transmitir
toda a mensagem; existem as entrelinhas; ele é o complemento dos treinamentos
e nao o contrario. Assim todas as instru¢cdes contidas nos padrdes precisam ser
discutidas e debatidas antes de seu uso. Outro ponto citado na resposta da questéo
19 e ndo abordado no questionario foi a respeito da gestdo da empresa, 0s
respondentes relatam a importancia dos gerentes incentivarem e exigirem o uso dos
padrées em todas as situagdes. Isso deve se aplicar, segundo eles, em rotinas e
também em casos de anormalidades, como paradas e partidas da fabrica e,
principalmente, nas situacées de emergéncias. Os pesquisados mencionam que nao
se pode admitir, mesmo sendo por uma questdao de mercado ou de politica interna
provisOria da empresa, situacfes nas quais sejam autorizados a omitir etapas ou
eliminar o uso completo dos procedimentos. Essa pratica leva a um descrédito total
da maneira com que a empresa trabalha nas questdes vitais, deixando a entender
gue s6 quando convém os padrdes sao seguidos pelos gerentes.

Outro comentario interessante foi sobre a qualidade dos procedimentos
principalmente quanto a sua praticidade. Ao tratar da objetividade, ocorreram
reclamacdes sobre o excesso de informacdes desnecessarias, padrdes utilizados
somente como documentos burocraticos, tediosos, cansativos e que ndo cumprem
com a sua funcéo de instruir, esclarecer e auxiliar nas atividades. Palavras utilizadas
por um dos técnicos pesquisados: o procedimento operacional € fundamental,
mas deve ser claro, objetivo e com a finalidade bem definida. Neste contexto,
também comentaram sobre a existéncia do manual de operagdo. Neste documento
constam todas as informacfes detalhadas das operacfes das fabricas e € nele que
devem ficar os principais parametros operacionais que foram definidos por
projetistas e detentores da tecnologia dos processos. Para os respondentes da
pesquisa, os detalhes devem permanecer nestes manuais e ndo migrarem para 0s

procedimentos, pois além de haver duplicidade de informacdes, podendo acarretar
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em erros, também torna os padrdes muito extensos e de dificil utilizacdo, o que na
realidade vem ocorrendo.

Por fim, um ponto muito interessante foi sobre o uso do check-list, um dos
pesquisados mesmo reconhecendo a importancia desse instrumento, demonstrou
seu descontentamento na utilizacdo dessa ferramenta. Ele citou que o uso continuo
dessa lista de verificacdo faz com que ocorram erros, pois torna a tarefa repetitiva
levando ao automatismo da acdo. Esse instrumento so € valido se utilizado por duas
ou mais pessoas em conjunto, como fazem pilotos de avido e cirurgibes na area
médica.

Na andlise geral dos comentarios, foi possivel perceber que os profissionais
estdo muito interessados neste tema, houve contribuicdes riquissimas, até mesmo
extrapolando ao escopo da pesquisa, com sugestdes desde formas de treinamento

até apresentando o porqué da situacdo do desinteresse no uso dos procedimentos.
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8 CONCLUSAO

8.1 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo central desta pesquisa consistiu em analisar a influéncia dos
fatores humanos na utilizacdo dos procedimentos operacionais em uma empresa
petroquimica. Buscou-se saber qual a real interacdo entre homem e padrdo na
execucdo das tarefas diarias e se isso contribuia para a ocorréncia de falhas
operacionais como consequéncia de erros humanos. Procurou-se também ter uma
visdo mais ampla sobre a qualidade e quantidade das informacdes contidas nos
procedimentos e, por fim, saber o quanto as instru¢cdes descritas nos padrées
aproximavam-se da realidade em que as tarefas tém sido realizadas nas éareas

operacionais de processo.

8.2 CONCLUSAO

Os fatores humanos evidentemente influenciam em qualquer atividade
laboral, a sua variabilidade para realizar as tarefas € ponto fundamental para a
ocorréncia de desvios e para o nao cumprimento dos procedimentos operacionais. O
fato de estabelecerem padrdes para reduzir ou eliminar essa incerteza ndo garante
que o0s erros nao venham mais a ocorrer. Diversas metodologias e técnicas séo
desenvolvidas e implantadas intensamente no intuito de reduzir as consequéncias
das anormalidades que ocorrem no dia a dia da industria. Constatou-se na empresa
pesquisada que isso também ocorre, investe-se muito em treinamentos, estudos,
equipamentos e processos para tornar o ambiente de trabalho mais seguro, evitando
com isso 0s acidentes que podem levar a danos ao homem, ao meio ambiente e as
perdas operacionais.

Apos andlise dos resultados da pesquisa, pode-se concluir que os técnicos de
operacdo acreditam nos procedimentos operacionais como uma ferramenta
fundamental para suas atividades. Alertam, porém, para a necessidade de reviséo
sistematica desses documentos, tanto na qualidade das informacdes como na
guantidade de dados apresentados para nao torna-los extensos demais e de dificil

utilizacdo. Sinalizam como sendo essa uma das principais razdes da diferenca



91

constatada entre 0 que esté escrito nos padrdoes e o que estd sendo realizado na
area de trabalho. Esse fato também corrobora quando se faz mencdo da
necessidade de um guia rapido, resumo dos principais pontos dos procedimentos, o
qual os trabalhadores mencionam que sua utilizacdo poderia reduzir as falhas na
execucao das tarefas. Da mesma forma, tratam do uso do check-list, que para tornar
uma ferramenta eficaz seria necessario adapta-lo as condi¢ées de campo.

De maneira geral, conclui-se que ndo ha uma inobservancia no atendimento
deliberado dos procedimentos. Os executantes solicitam apenas um maior cuidado
na elaboracdo desses documentos, com revisbes adequadas para torna-los mais
confiaveis, claros e objetivos.

Nas interagcbes com o0s pesquisados, ndo se observou nenhuma restricao
guanto a inclusdo das normalizacdes da ISO, pelo contréario, ela é vista como uma
excelente forma de gestdo, além de ser uma necessidade do mercado e da
sociedade. Essas normas padronizam os sistemas tornando mais faceis a
implantacdo de melhorias e também servem como uma fonte de gestdo de
conhecimento e de treinamento.

Por fim, € preciso trabalhar junto com as equipes, discutir as melhores formas
de trabalho, pois descarregar todas as informac6es em procedimentos ndo € uma
forma ideal de gerenciar. Muitas vezes nas entrelinhas dos procedimentos, como
citou um pesquisado, existe muito mais informacdo do que em todo o contetudo
escrito. E preciso preocupar-se com treinamentos e com a gestdo do conhecimento,
0 ser humano necessita mais cuidado na passagem das informacgles, pelas
inUmeras interpretacdes possiveis dos fatos. Esta precaucdo pode evitar diversos
acidentes pessoais ou de processos, também pode fortalecer a confianca entre
empregados e gestores promovendo um ambiente propicio para 0 aumento de
producéo e satisfacéo no trabalho.

Uma vez que nao se pode eliminar por completo a interagdo do ser humano
no processo produtivo, deve-se trabalhar melhor nessa interface para se evitar as
consequéncias advindas das falhas humanas. E preciso criar mecanismos de alertas
e métodos eficazes para auxiliar os profissionais a realizarem bem suas atividades,
independentemente das condicbes em que elas tenham que ser feitas. O resultado
da pesquisa aponta que sono, fadiga e stress interferem na capacidade laboral,

levando o ser humano a cometer erros. Assim, € fundamental adaptar os sistemas
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aos homens e nao ao contrario, buscando bons resultados e evitando incidentes e

acidentes indesejaveis.

8.3 SUGESTOES DE TRABALHOS FUTUROS

Com base na concluséo desta pesquisa evidenciou-se a importancia dada
aos procedimentos pelo publico pesquisado. Compreende-se que ao padronizar as
tarefas, utilizando os padrdes adequadamente, as possibilidades de ocorréncia de
acidentes e incidentes sdo significativamente reduzidas, pois € uma maneira eficaz
de controlar a variabilidade humana aumentando assim a sua confiabilidade. Mas
iSso € apenas um inicio, existe um campo amplo de pesquisa que necessita ser
explorado.

Para dar continuidade a este estudo h& véarios caminhos que podem levar ao
desdobramento, desde a investigacdo de novas formas de padronizar as
informacdes utilizadas nas industrias, para facilitar o uso tornando os documentos
mais amigaveis, até realizar um exame pormenorizado da interface homem
procedimentos, a fim de verificar onde esta a dificuldade de colocar em pratica o que
foi estabelecido.

Além disso, considerando-se um mundo cada vez mais digital e instantaneo,
nao seria demais investir em novas tecnologias que possibilitassem abandonar
totalmente os procedimentos em papel e tornar tudo digital e com interacéo
imediata? Ja se observa essa tendéncia quando novas geracbes comecam a
assumir novos postos de trabalho e indagam sobre mudancas.

Sugere-se também a aplicacdo do questionario e andlise de influéncia dos
fatores humanos na utilizacdo de procedimentos operacionais, em outras areas da
empresa, em outros ramos da industria.

Por fim, recomenda-se criar um modelo padronizado para elaboracéo dos
procedimentos operacionais e para gestdo de procedimentos com aspectos de
fatores humanos, tais como modelo de alerta.

Essas sdo apenas algumas ideias para fomentar novas pesquisas porque o

assunto é vasto e necessita ser estudado.
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APENDICE A - Questionario de Avalia¢do dos Procedimentos Operacionais

Prezado (a) Colega,

Estou em fase de pesquisa para uma dissertacdo de mestrado e gostaria de
contar com a sua colaboracédo indicando sua opinido a respeito das proposicoes

relacionadas a segquir.

O objetivo da pesquisa é obter fundamentos praticos para poder sugerir
mudancas nos procedimentos operacionais, melhorando a interface do homem com

os padrdes e reduzindo, com isso, as falhas humanas.

Esclareco que, de acordo com o cddigo de ética da Petrobras, sua opinidao
sera mantida em sigilo e que as conclusdes abordardo aspectos gerais coletados,

sem qualquer identificacdo de participantes.

Esta pesquisa foi autorizada pelo Gerente Geral.

Qualquer duvida, favor entrar em contato com Ricardo Amaro, no ramal 706 -
2045 ou no celular (21) 9753-5156. Desde ja, agradeco a sua contribuicdo que

certamente enriquecera esse estudo.

Obrigado.
Ricardo Amaro
GE-GQ/PROD/CONF



PESQUISA DE OPINIAO

PERFIL DO PARTICIPANTE

Por favor, marque a opcgéo que corresponda ao seu perfil.

Tempo de atuacao na

Petrobras

Até 1 ano

De 2 a5 anos

De 6 a 10 anos

De 11 a 15 anos

De 16 a 20 anos

De 21 a 25 anos

De 26 a 30 anos

De 30 a 35 anos

Acima de 35 anos

98

Idade

Até 19 anos

De 20 a 24 anos

De 25 a 29 anos

De 30 a 34 anos

De 35 a 39 anos

De 40 a 44 anos

De 45 a 49 anos

De 50 a 54 anos

De 55 a 59 anos

Acima de 60 anos

Area de atuacio

Operacional

Administrativa
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A partir de agora, cada proposi¢cdo podera ter a indicacdo de uma das

opcoes:

1 - “discordo totalmente”;

2 - “discordo em grande parte”;

3 - “ndo concordo, nem discordo”;

4 - “concordo em grande parte”; e

5 - “concordo totalmente”.

PROPOSICOES

Marque com um X

a sua opgao

112345

A maioria dos procedimentos operacionais cumpre seu principal

! papel de orientar os executantes na realizagao da tarefa.
A inclusdo nos procedimentos operacionais de alertas sobre
fatores humanos, como necessidade de maior aptidao fisica ou
. maior concentracdo, poderia reduzir as falhas na realizacdo das
atividades.
As vulnerabilidades humanas como fadiga, sono e desatencéo
3 sao as principais causas de falhas na realizacao da tarefa.
A releitura dos procedimentos operacionais poderia minimizar as
: falhas humanas na realizacéo das tarefas criticas.
5 | Os procedimentos operacionais sdo pouco consultados.
Os procedimentos operacionais poderiam ser mais praticos se
6 | constassem alertas sobre as principais dificuldades da
realizacdo da tarefa.
Existe uma grande diferenca entre o que esta escrito nos
7 | procedimentos operacionais e 0 que realmente precisa ser
realizado na pratica.
As falhas humanas seriam reduzidas se, para todas as tarefas
8 criticas, fossem utilizados check-list de acompanhamento.
A utilizacdo de um guia rapido, resumo dos principais pontos dos
9 | procedimentos criticos, poderia reduzir as falhas na realizagéo
das tarefas.
10| Para as atividades criticas, o procedimento operacional € a
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melhor ferramenta para evitar as falhas.

1 Acredito que os procedimentos deveriam ser focados nas
pessoas e suas dificuldades.

O fato de existirem procedimentos escritos para todas as
12 | atividades criticas é um fator determinante para a reducédo dos

erros humanos na realizacéo das tarefas.

13| Os procedimentos operacionais sdo muito extensos.

14 | Considero que falta clareza e objetividade nos procedimentos.

15 O excesso de procedimentos operacionais € uma das causas
dos erros humanos nas realizacfes das tarefas.

16. Comentéarios Adicionais

Existindo alguma sugestdo/observacdo que vocé gostaria de acrescentar favor

descrever abaixo:



