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POR QUE UMA AREA ESPECIALIZADA FAZ A DIFERENCA?

O consumidor brasileiro esta ficando cada vez mais exigente! Ele quer ter sua
reclamagdo atendida em menos de 1 minuto, quer uma resposta rapida para
sua duvida, mas, sobretudo quer seu problema solucionado.

Quando falamos de um aparelho de telefone com defeito, de um equivoco na
conta a ser paga ou mesmo um cartdo de crédito enviado sem a devida
solicitagdo, isto tende a ser bem mais facil. O problema pode ser sanado
rapidamente, com boa vontade, treinamento, tecnologia e muita organizacao!
Com medicamentos, cosméticos ou produtos de limpeza, entretanto, a questdo
pode tornar-se bem mais complexa. Embora menos de 5% das chamadas de um
Servico de Atendimento ao Consumidor seja relacionado a relatos de reagdes
adversas, intoxicacées ou queixas de falta de eficacia, estas costumam tomar
um tempo consideravel dos atendentes e supervisao, e o resultado nem sempre
é o esperado. Uma queixa de falta de efeito deve ser muito bem interpretada.
Por que o antitérmico ndo baixou a febre? Por que o produto para a acne ndo
resolveu o problema? N3o basta apenas torcar o produto. E necessério explicar
ao consumidor que nem sempre o medicamento age da mesma forma, e que
outros fatores podem ter contibuido para o insucesso do tratamento. Ja na
ocorréncia de um evento adverso associado ao produto, a percepgdo do
consumidor é totalmente diferente. Ele ndo adquiriu o produto para ter uma
reacdo! Ele comprou um creme para ficar mais bonito e mais jovem, ou um
produto de limpeza para deixar sua casa mais limpa e prevenir-se de doengas.
Solicitar que ele responda a inUmeras perguntas constantes em um formulario e
depois agradece-lo e desligar o telefone, é a melhor maneira de jogar fora tudo
o que se investiu em marketing tentando fideliza-lo! Neste momento, a agdo de
uma equipe especializada faz a diferenga! Tentando explicar porque a reagao
ocorreu, orientando-o sobre a possivel evolugdo deste evento, solicitando a
algum especialista que investigue melhor o ocorrido e tentando estabelecer
junto com o médico assistente a relagdo de causalidade entre o evento e a
exposicao.

Para poder fazer tudo isto é que a Toxiclin investe em qualidade e na
capacitacdo de seus funcionarios.

Para que voce possa transferir estes casos para nossa equipe, deixando a sua
com mais tempo para resolver os outros problemas, que representam mais de
95% das chamadas que o seu SAC recebe.
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INOVACAO E DESENVOLVIMENTO DA CIENCIA
COSMETICA

Brasil é referéncia para o mundo no setor de cosméticos, afiatizerto KeidiKurebayashi
Presidente daAssociagéo Brasileira de Cosmetologia (ABC)

Os avangos da cosmética exigem
resultados rdpidos, com a mais segura e
eficiéncia. Cremes, shampoos,
condicionadores, batons, reparadores de
ponta, corretivos, bases, logoes
adstringentes, protetores solares atire o
primeiro hidratante quem ndo gasta pelo
menos alguns minutos do dia cuidando da
beleza. O cuidado com o corpo e o rosto,
hoje, faz parte do cotidiano das mulheres
(e dos homens também), cada vez mais
preocupadas com os efeitos da idade e de
fatores naturais que possam tirar seu vigor.
Por trds da corrida pela beleza, existem
indUstrias e associacOes que trabalham
para promover o desenvolvimento da
cosmetologia e uma destas associagdes é a
ABC.

A Associagdo Brasileira de Cosmetologia
(ABC) é uma entidade fundada em abril de
1973, com o objetivo de promover o
desenvolvimento da Cosmetologia.
Formada por um grupo de profissionais das
areas de Farmacia e Quimica, ligados a
universidades e empresas de produtos e
matérias-primas para a industria de higiene
pessoal, cosméticos e perfumes, a ABC
promove atividades tecnoldgicas,
cientificas e de regulamentac¢do em prol do
setor. Participa de comités, grupos
técnicos, grupos de trabalhos e
aconselhamento para as areas de Vigilancia
Sanitaria, Metrologia e Meio-Ambiente, e
no processo de integragao ao Mercosul.

A associagdo é representante oficial do
Brasil junto a IFSCC (International
Federation of Societies of Cosmetic

Chemists) - sociedade que congrega cerca

de trinta e cinco entidades internacionais,
além de representar o Brasil junto a
comunidade internacional cientifica da
Cosmetologia, participando e promovendo
atividades para o aperfeicoamento da
integragcdo mundial e troca de informagdes.
Entrevistamos o presidente da ABC,
Alberto Keidi Kurebayashi, farmacéutico-
bioquimico para falar sobre
Cosmetovigilancia e o papel da entidade na
seguranca de cosméticos.

Quais sdo seus planos para o setor de
cosméticos na sua gestao que se inicia?
Estamos iniciando uma nova gestdo na
Diretoria da Associacdo Brasileira de
Cosmetologia, biénio 2009-2011 sob o
lema "Inovacdo e Desenvolvimento da
Ciéncia Cosmética", direcionado por este
tema, além do fortalecimento das
parcerias ja consolidadas, a ABC estd em
constante busca de novas parcerias que
possam trazer beneficios aos nossos
associados e consequentemente, a0 NOsso
segmento cosmético.

O nosso segmento parece ser imune a
crise que assola o mundo, com
crescimento constante sempre acima do
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PIB brasileiro, se em tempos anteriores os
cosméticos estrangeiros eram referéncias
para nds, hoje sem duvida, exportamos
tecnologia, tendéncias e somos referéncia
para o mundo. Esta conquista sé é
possivel por termos a nossa disposicao
matérias-primas de primeira linha e um
excelente nivel e competéncia de nossos
formuladores, sobre estes a ABC tem por
diretriz atuar diretamente no recurso mais
importante e estratégico de qualquer
empresa, que é o potencial humano. Assim
sendo, ao longo desta nossa gestao,
investiremos na capacita¢do das pessoas.

As reagOes adversas a cosmeéticos sdo um
assunto preocupante para o setor?

Nosso setor, devido a este crescimento
constante exige atengdo em diversas dreas,
0s cosméticos partem do principio de que
sdo seguros ao uso humano, devido ao
grande conhecimento que temos das
matérias-primas, porém podem existir as
interacdes entre  matérias-primas e
também respostas individuais ao uso dos
mesmos. Com o livre acesso aos produtos
cosméticos, uso cada vez mais precoce,
grande nuimero de produtos utilizados ao
mesmo tempo, é fundamental que a
empresa faga o acompanhamento pods-
lancamento de um produto.

As industrias do setor conseguem
enxergar a cosmetovigilancia como uma
ferramenta de vigilancia poés-
comercializacdo ou ainda a véem como
mais uma exigéncia regulatoria?

Tudo que é razoavelmente novo deve ser
trabalhado arduamente. Assim, quando as
empresas entendem o rico instrumento
que sdo os dados adquiridos por um
sistema de cosmetovigilancia adotam o
sistema e o utilizam regularmente.

Qual o papel do Servico de Atendimento
ao Consumidor na cosmetovigilancia?
Basicamente o SAC em cosmetovigilancia
visa facilitar a comunicacdo por parte dos
usudrios sobre problemas decorrentes do
uso, defeitos de qualidade ou efeitos
indesejdveis, também  possibilita a
verificacdo do cumprimento da legislacdo
do setor.

Quiais as areas da industria de cosméticos
que devem se relacionar com o SAC para
obter uma cosmetovigilancia eficaz?

A resposta correta seria: todas as dreas.
Todos devem receber as informacdes que
chegam a empresa e desta forma, cada
setor tomar suas providéncias para
correcdo de eventuais problemas.

Como a cosmetovigilancia pode melhorar
a qualidade dos produtos comercializados
pelas empresas?

Com a implantacdo da cosmetovigilancia
teremos consumidores mais exigentes e
informados, assim existe um retorno direto
para as empresas a fim de melhorarem ou
manterem a qualidade de seus produtos e
Servigos.

Como a ABC tem atuado nesta quest@o?
Através da abordagem do tema em
congressos, semindrios, cursos, suporte
técnico aos associados, aproveito para
convida-los sobre um evento que faremos
sobre o tema neste semestre.

H& planos para alguma modificacdo ou
aprimoramento?

Se o sistema de cosmetovigilancia colabora
para a melhora de servicos e produtos,
também estamos avaliando eventuais
melhoras no sistema, de modo que a
informacao chegue precisa a todas as
empresas e profissionais da area.
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VINHO SEM FRESCURA

Nos ultimos anos o Brasil passou a
importar e a produzir bons vinhos,
contando hoje com um estoque invejavel
de produtos. A noticia incbmoda é que o
consumidor ndo teve ainda tempo nem
condicbes de acompanhar a oferta. O
resultado é que sobrevive entre ndés uma
aura de esnobismo em relagdo ao vinho,
indicando (falsamente) que, para apreciar a
bebida, é preciso ter muito dinheiro e
muito conhecimento. Assim, muita gente
desiste de experimentar sé de imaginar
qgue possam ser

estd migrando do produto popular, feito de
uvas comuns, para o de mais qualidade, a
classe média estda comecando a botar a
bebida na mesa e os médicos ha algum
tempo vém dizendo que uma taca de vinho
por dia faz muito bem a saude, além da
maior disponibilidade de roétulos de
diversas faixas de valores e o marketing
sobre a bebida. E o que revela Carlos
Eduardo. Mesmo assim, o consumo no
Brasil ainda é baixissimo, se comparado a
outros paises.

necessarios anos
de estudo e
conhecimento
para escolher o
que beber.

Carlos __Eduardo
Nogueira é
Gerente Geral da
Loja de Vinhos
em Moema
representante da
Importadora

Grand Cru e concorda que apesar desse

crescimento na importagdo e produgdo de
bons vinhos, a disponibilidade de vinhos
importados até a pouco tempo atras era
pouca e muito cara e por isso as pessoas
ndo tinham o habito de tomar bons vinhos,
mas com o aumento destes e a melhora de
qualidade do vinho nacional, as pessoas
estdo criando o habito.

O consumo de vinhos finos aumentou no
Brasil, por diversos fatores, o consumidor

Para saber qual, ou quais os melhores

vinhos para comprar, é necessario saber
como comprar. E muito comum as pessoas
comprarem um vinho e depois dizer que o
vinK2 aynz2 Sadal gt
devemos prestar atengdo onde comprar, o
acondicionamento e os cuidados que o
fornecedor tem com a bebida. Depois é
interessante, no caso de pouco
conhecimento, pedir a consulta do

02Y¢e®
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atendente do local para indicagbes e por
ultimo evitar produtos com muita
disparidade de custo em relacdo aos
similares, essa é a dica do gerente geral da
Grand Cru Moema.

E bom o consumidor ficar atento, pois de
uma maneira geral as pessoas até podem
perceber a diferenca entre dois vinhos pelo
preco, mas nem sempre quer dizer
qualidade do vinho e sim
um indicativo.Vinhos muito
baratos com certeza ndo
apresentardo potencial de
envelhecimento e nem
caracteristicas encontradas
nos grandes vinhos. O que

- se deve procurar sdo vinhos
s, et de boa qualidade dentro de

i

uma determinada faixa de
preco. Por exemplo, um

bom vinho na faixa dos
qguarenta reais ou um bom vinho na faixa
dos cem reais. Carlos Eduardo ressalta, que
é possivel encontrar vinhos de baixa
qualidade e carissimos, em funcdo da safra
ou de algum problema durante o processo
de vinificacdo, mas que conservam o prego
SY Fdzyenz2 R?2
se encontra um grande vinho que poderia
custar uma fortuna por valores muito
baixos.

Para quem quer comegar a aprender sobre
vinhos é importante procurar vinhos
varietais, ou seja, composto de uma Unica
uva, para perceber as diferencas e ajustar
as preferéncias. Evitar vinhos muito caros e
complexos que devem ser apreciados apds
essa primeira fase de investigacdo e
conhecimento.

Outro quesito muito importante é a
degustacdo de um vinho. A temperatura do
vinho e tacas sdo itens que devem ser

Gbha9é¢

muito observados para se ter prazer em
apreciar um vinho. No caso dos tintos,
temperatura elevada acentua a percepgao
do dlcool, enquanto as muito baixas
realcam o Tanino e diminuem os aromas.

Tacas mais finas e com formato abaulado
propiciam uma maior aeragdo do vinho e
desprendimento de aromas que sdo
importantes na degustacdo.

Climas mais quentes pedem vinhos mais
leves como Pinot Noir ou Merlot, além dos
brancos em geral, agora, o gosto de cada
um deve prevalecer sobre qualquer
indicacdo desta natureza, explica o
consultor.

A maioria das pessoas sempre tem duvidas,

se realmente é necessario ter uma adega
em casa, Eduardo esclarece que ¢é
recomenddvel caso a pessoa deseje ter
vinhos para guardar (mais de um ano) ou
aprecie brancos em geral que se degradam
mais rapidamente e por fim o consultor da
a dica que ainda melhor que ter uma adega
em casa é beber bons vinhos em boa
companhia, pois com certeza melhorara o
dia de qualquer individuo.
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OMS diz que vacina para HLN1 deve ser aprovada em setembro

Matéria publicada no portal Estadéo
(Reportagem de Jonathan Lynn e Laura MaclInnis)

Os primeiros resultados devem surgir em
setembro e vdo mostrar se serd necessario
uma ou duas doses. As primeiras vacinas
para combater a gripe HIN1 devem estar
aprovadas e prontas para o uso em alguns
paises a partir de setembro, disse a
Organizacdo Mundial da Saude (OMS)
nesta quinta-feira (06/08/09).

Marie-Paule Kieny, especialista em vacinas

da OMS, disse que os fabricantes

reportaram inicialmente resultados ruins
nos testes das vacinas, mas que agora
estdo melhorando."Estamos no caminho
do desenvolvimento", disse Kieny a
reporteres.

Os primeiros resultados devem ser
divulgados no préoximo més e vdao mostrar
se serd necessario uma ou duas doses da
vacina para fornecer a imunidade,
acrescentou a especialista.

O atual surto de gripe, que foi declarado
pandémico em 11 de junho, é a pandemia
com disseminagdo mais rdpida e pode
afetar até 2 bilhGes de pessoas em todo o
mundo, o que reforca a necessidade da
produgdo em grande escala das vacinas o
mais rapido possivel.

Os principais produtores de vacinas do
mundo incluem Sanofi-Aventis, Novartis,
Baxter, GlaxoSmithKline e Solvay.

A Novartis ja iniciou testes da vacina para o
HIN1 em humanos, enquanto a Sanofi-
Aventis, lider mundial em doses de vacinas,
vai iniciar seus testes em dias.
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Uso de analgésico eleva risco de

hipertensao

Matéria publicada na Folha de S.Paulo- Caderno Equilibrio

JULLIANE SILVEIRA
GABRIELA CUPANI
da Folha de S.Paulo

O uso de analgésicos ndo narcéticos (como
aspirina e ibuprofeno) pelo menos uma vez
por semana foi relacionado a 17% dos
casos de desenvolvimento de hipertensao
em um grupo de mulheres americanas.

Os resultados sdo de um levantamento
com mais de 83 mil voluntarias de 27 a 44
anos que avaliou como o consumo desses
medicamentos e outros cinco habitos
modificdveis estavam relacionados a
doenga.

As mulheres foram acompanhadas por 14
anos por pesquisadores de Harvard, e o
estudo foi publicado na ultima edicdo do
"Jama". As participantes ndo apresentavam
pressdo alta, diabetes nem doengas
cardiovasculares no inicio da pesquisa.
Foram ajustados outros fatores de risco,
como histdrico familiar, idade, tabagismo e
uso de pilulas anticoncepcionais.

Para a pesquisa, foram associados a
prevencao de pressdao alta os seguintes
itens: IMC (indice de massa corpdrea)
menor do que 25 kg/m3, alta adesdo a
dieta Dash (da sigla em inglés Dietary
Approaches to Stop Hypertension), 30
minutos diarios de atividade fisica,
consumo moderado de alcool (até uma
dose diaria) e suplementagdo com acido
félico, além da baixa ingestdo de
analgésicos.

No periodo estudado, 12.319 mulheres
desenvolveram hipertensdao -78% desses
casos teriam sido evitados se elas
seguissem os seis habitos.

A obesidade foi o fator de maior risco: as
obesas apresentaram 4,7 mais risco de
sofrer de pressdo alta do que aquelas com
IMC menor que 23 kg/m3. Entre as
mulheres com hipertensdo, 40% delas
poderiam ter evitado a doenga se ndo
tivessem sobrepeso. "O estudo destaca a
importancia dos fatores modificaveis na
prevengao", afirma o cardiologista Marcus
Malachias, diretor clinico do Instituto de
Hipertensdo Arterial de Minas Gerais.

Dos seis fatores avaliados, o uso de
analgésicos é ainda o menos relacionado
ao problema. Os mecanismos nao sao
claros, mas pesquisas recentes tém
apontado uma associagao entre esse tipo
de medicamento e um maior risco de
hipertensdo. "Alguns estudos sugerem que
esses remédios possam levar a lesOes
renais em  pessoas com  alguma
predisposicdo"”, explica Malachias.

Os rins estdo envolvidos nos mecanismos
de regulagem da pressao arterial, como a
eliminacdo de soédio pelo organismo. Se
essa funcdo é prejudicada, pode haver um
desajuste nos niveis da pressao.
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Uso da aspirina para evitar infarto deve ser feito com cautela

Matéria publicada na Folha de Sao Paulo

GABRIELA CUPANI
da Folha de S.Paulo

Embora, de acordo com as ultimas
diretrizes americanas, a aspirina deva ser
prescrita de forma rotineira para individuos
com alto risco cardiovascular, o remédio
ndo deve ser usado indiscriminadamente
na prevencao primaria (quando o paciente
ainda ndo sofreu um infarto ou derrame,
mas ha chance de que isso ocorra).

Esse é o resultado de uma meta-analise,
publicada no "Lancet", que envolveu seis
estudos e mais de 95 mil pessoas. Apesar
de a aspirina comprovadamente reduzir a
chance de um infarto ou derrame, o
medicamento deve ser reservado aos
pacientes em que esse risco é maior do
que o de ter sangramentos -conhecido
efeito colateral da aspirina.

Os autores relatam que o risco de eventos
cardiovasculares caiu de 0,57% para 0,51%
por ano com o uso da aspirina, mas, por
outro lado, o remédio aumentou a chance
de sangramentos importantes de 0,07%
para 0,10% por ano, o que, segundo o
estudo, é estatisticamente significante.

Por isso, mesmo individuos com alto risco
cardiovascular  (pelas = recomendacgdes
brasileiras, aqueles com risco superior a
20% em dez anos) devem ser bem
avaliados antes de receber o
medicamento. "O que a meta-analise
destaca é que mesmo para esses pacientes,
se o médico avaliar que pode haver
sangramentos importantes -
especialmente no sistema nervoso central
ou no trato digestdrio, por exemplo, em
idosos que ja tém histérico de muitas
quedas, Ulceras ou doenga diverticular--, o
uso da aspirina deve ser pesado", avalia o

cardiologista Juliano de Lara Fernandes,
pesquisador da Faculdade de Ciéncias
Médicas da Unicamp (Universidade
Estadual de Campinas).

Hemorragias

Sabe-se que o uso da aspirina traz o risco
de graves hemorragias digestivas, do
estbmago ou do intestino grosso, que
podem ocorrer de forma rapida ou lenta, e
até mesmo imperceptivel.

"Talvez algumas pessoas ndao devam
tomar", diz o cardiologista Luiz Antonio
Machado César, diretor da unidade clinica
de coronariopatia crénica do InCor
(Instituto do Coragdo), em Sdo Paulo.
"Quem tem alto risco tem que tomar
sempre, a menos que haja alergia a
aspirina, que é rarissima, ou em situagdes
especiais de ja ter havido sangramento
digestivo."

Ele cita um exemplo: um homem de 45
anos, com discreto aumento da pressao
arterial deve primeiramente controlar a
hipertensdo. J4 um individuo com 70 anos,
com placas nas carétidas e hipertensdo
moderada ou grave, deve langar mao da
aspirina.

Mas ha situagdes em que ela continua
sendo indispensavel. "E o caso dos quadros
de angina bem definida", diz o
cardiologista Antonio Carlos Lopes, da
Universidade Federal de S3o Paulo. Nesses
pacientes, ela pode ser determinante para
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evitar que o trombo que causa dor
provoque uma obstrugdo.

0] cardiologista Marcos Knobel,
coordenador da unidade coronariana do
hospital Albert Einstein, em S3o Paulo,
ressalta que ha métodos de imagem para
diagnosticar a doenga aterosclerética.
"Quem ja tem a doenca precisa tomar", diz

ele.

O que ninguém discute é o valor da
aspirina na chamada prevencao
secundaria, isto é, quando o paciente ja
sofreu um infarto ou AVC. Nesses casos,
todos devem usar o remédio para evitar
um segundo evento. Hoje costuma-se
receitar uma dose didria de 100

miligramas.

Documentando o Sistema de Gestao da Qualidade

Dr. Gilberto de Almeida € auditor Lider de Sistemas d@déa Qualidade pela SGS

(Société Générale de Surveillance),

Sécio Diretor da0Bbultoria e Médico

Patologista Clinico pela USIP e SBRGL

Neste artigo o Dr.Gilberto tratou dos
conceitos e envolvidos na documentacdao
de um Sistema de Gestdo da Qualidade.
Documentar um Sistema de Gestdao da
Qualidade é criar ou obter externamente
os documentos necessdrios para o
funcionamento desse sistema.

tinta! Este documento desde a sua
concepgdo até este momento, em que
vocé o estd lendo, nunca existiu
fisicamente. Seu original é na verdade algo
guase intangivel, um conjunto de dados
em meio magnético.

A norma NBR ISO 9000:2005 é apropriada

I 2 RSTAYANI aR20dzySy(2:¢ (
AOAYF2NNI cnh 2 S 2 YSAz2 Yy I
O2yiGARFED 98&F RSTAYVAeA?2
abrangente para incluir tanto o tradicional

O que é um documento?
Mesmo nos dias atuais, com a tecnologia
da informagdo evoluindo com rapidez cada
documento em papel, como uma
pessoas associem o conceito de RADOSNEARIRS RS GYNRALI &¢ J
GR20dzySyi(i2¢ | F2fKI|A cdSeradds doddofdocuéhtgsii Sy R 2
texto escrito. Nada mais desatualizado!

vez mais surpreendente, € comum que as

Se vocé esta lendo esse artigo através da

: . . Documentos e seus meios
internet, por exemplo, o que estd vendo é

dzy 02y edzy G2 RS queJA |E SAf pél§vra e@cﬁté éaj P&%eﬁ% ?orma mais
resAuItarr‘\ da vdecodific?géo de uma usual de documentar um Sistema de
asl N? 3( OA I'V R Sv Y gYSNE é, Ges%l) &a%a‘ﬁd%dg; Ar%as egt‘g%gnéeéde
b NJY I', I ?)/ bR Zv a 02 YA2 GOAUZE 5 Jnicd q%@c&hf?e?ef‘ que BxistdfY
aSNBARZNI RE G6S508 @ b YyZenfel fordndk ole‘]§ofw§1ent¥g§o?é unf t
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ponto de partida tanto para quem deseja
considerar mais de uma alternativa ao
documentar seu sistema de gestao, quanto
LI NI j dzZ§8 RSGSNX)AYI
consideradas como documentos e podem
jd existir dentro da organizacdo, sejam
tratadas como tais e submetidas ao mesmo
tipo de controle (como aprovacao, revisdo,
entre outros) que os demais documentos.

Gravacoes de video, de dudio, composicoes
de imagens tanto em papel quanto digitais,
I LINBaSyidl cepSa RS
eletrbnicas, paginas da internet, catdlogos
de produtos ou servicos em qualquer meio,
sdo exemplos da diversidade de veiculos
gue se pode utilizar isoladamente ou em
qualguer combinagdo, para documentar
sistemas de gestdo da qualidade.

Por que documentar um Sistema de
Gestdo da Qualidade

Documentar um Sistema de Gestdo da
Qualidade da trabalho e tem custo. Por
isso deve haver um bom motivo para fazer
essa documentacdo. Normalmente, a
decisdo de documentar um Sistema de
Gestdo da qualidade (ou de parte dele) é

baseada em pelo menos um dos seguintes

motivos:
T Atender requisitos normativos:
diversas normas de qualidade exigem
que informagdes sejam

documentadas. E o caso, por exemplo,
das normas NBR I1SO 9001:2008, NBR
ISO 14001:2004, e OHSAS 18001.
Empresas que reivindicam
conformidade com essas normas
devem criar estabelecer a
documentacdo apropriada;

fAtender requisitos regulamentares:
determinados ramos de negdcios sdo
sujeitos a regulamentagdo. Por
exemplo, a RDC 302, da ANVISA, de
13/10/2005, exige que os laboratdrios

clinicos documentem as rotinas
técnicas e as normas de
biosseguranca, entre outras

Fa qURPERE aes 1 dzS. an
fAtender a requisitos ‘de clientes:
organizacbes vém adotando, como
medidas para melhorar a qualidade do
fornecimento, diversas praticas
referentes a documentacdo. Clientes

estdo documentando atividades e

exigindo que seus fornecedores
atendam essa normatizacdo, ou
exigindo que seus fornecedores

15t AGRQMmeptem  seuse prgegdimentos;
porém reivindicando o direito de
revisa-los e aprova-los.

9 Sistematizar 0] trabalho: a
documentacdo, nesse caso serve para
gue quaisquer pessoas possam
realizar as atividades de maneira
padronizada, mesmo na falta das
pessoas que realizam as tarefas
habitualmente, como nos casos de
férias, faltas ou substituicdes;

{IFornecer uma base para a realizagdo de
treinamentos;

{Divulgar informacbes que devem ser
do conhecimento de multiplas
pessoas na organizacgao;

Que tarefas documentar?

Quando nao existe requisito normativo,
requisito legal ou requisito do cliente que
determine a documentagdo de uma tarefa,
a decisdo de documenta-la ou ndo cabe a
propria organizagao. Os seguintes fatores
deveriam ser considerados ao tomar essa
decisdo:

- A complexidade da tarefa e a
necessidade de disponibilizar dados dificeis
de memorizar;

- A diversidade de
realizam a tarefa;

pessoas que

- O nivel de competéncia do pessoal e
a facilidade (ou dificuldade) de encontrar
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pessoas no mercado, pessoas com o nivel

de competéncia adequado;

A dispersdao geografica das pessoas

gue realizam as atividades e a dificuldade

decorrente de orientd-las e padronizar as

tarefas unicamente com instrucées verbais;

I ySO0SaaAiRIFRS RS

| 2663 GNIYaAaFSNAYR?2
conhecimento necessdrio para o trabalho,

mas que esta em poder das pessoas e ndo

da organizacao.

Tipos de Documentos:

Normalmente, os seguintes tipos de

documentos sdo utilizados para

documentar um Sistema de Gestdo da
Qualidade:

9 Manual da Qualidade: é um

documento que descreve a forma de
operagdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade. Normalmente faz
referéncia direta ou indireta ao
restante da documentagdo da
organizagao.

Documentos que determinam o
modo como  atividades séo
realizadas dentro da organizagdo:
comumente esses documentos sdo
NEFSNAR2A 02vz2
520dzySy il R2a¢ 2dz
¢NFOoFfK2éd 'Y (SN
em alguns segmentos de negdcios
para fazer referéncia a esse tipo de
R2 Odzy Sy i 2 S at
hLISNI OA2 Yy | § t I
AAYLX SaYSydS atht
Documentos que ndo determinam o
modo de realizacdo de tarefas, mas
trazem recomendacdes ou
sugestdes: esses documentos sdo
OKI YIFR24 RS GRANEB
Documentos que trazem
informacdes ou dados, mas que nao
apresentam instrugdes sobre como
realizar tarefas: tais documentos

realizacdo de tarefas, embora nao
definam seu modo de realizagdo.
Costumo chama-los de documentos
GAYTF2NXYI GAQ24¢ @ b
estdo incluidas as declara¢des, como
declaracdo de missdo, visdo e
_valores, politica e objetivos da

LINEG & qudNddde, Ndordeacdtsy YaBelds de

LJ- NJ prekos e\dBdbsycatdlogosemapas 2
de risco, graficos ou dados de
desempenho de processos,
especificacbes de requisitos que
devem ser atendidos pelo produto
ou servigo, entre outros;

9 Documentos que contém uma
estrutura para a insercdo de
informagdes: esses documentos sdo
normalmente chamados de
formularios. Atualmente é cada vez
mais comum a substituicdo de
formularios em papel por
formularios eletrbnicos;

9 Documentos utilizados para
treinamento: é comum as
organizagdes utilizarem documentos
em seus treinamentos internos.
Esses documentos normalmente se

w
Qax
Qax

enquadram nos tipos de
documentos definidos acima.
Utilizam-se, por exemplo,

Ny

FLINBaSyidlrepSa RS aaf AR
apostilas, bem como documentos
necessdrios para o processo de
6t NRIOBIRMANISHEI 2 Z 02Y?2 & LINE
G Ly ZabaNtbgcep S& RS
Y 2  YREHNSr®: redisiirds 34 doturReBtos
gue fornecem evidéncias objetivas
de atividades realizadas. Por
NE O SeleipfoSuma Bota Fiscal de Venda
R NJ 2 & 3 evidénci®ddzque uma venda foi
€T realizada e de que os impostos
correspondentes foram calculados;
um prontudrio de um paciente traz
as evidéncias de atendimento
médico; a caixa preta de uma
i NJ& 1 &@ravVE mantém os registros de
didlogos e informacgOes técnicas de
v6o; uma lista de presenca com as
assinaturas dos participantes é um
registro  de participagdo em
treinamento; um relatério de

habitualmente sdo essenciais para a
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auditoria é a evidéncia dos
resultados de uma auditoria.

Documentos como Produtos:

Em certos ramos de negdcios, o produto
final é inclui um ou mais documentos. Isso
é caracteristico em atividades de projeto,
onde um desenho ou planta normalmente
é entregue ao cliente, atividades que
fornecem laudos de diversas naturezas,
como atividades de calibragdo; atividades
gue entregam seus produtos na forma de
dossiés ou relatdrios; nas areas médicas
diagndsticas, onde documentos como
radiografias, gravacbées de ultrassom ou
laudos de exames médicos sdo entregues
ao cliente, entre outras.

Todos esses casos produzem documentos
com  caracteristicas  especiais, que
requerem que sejam tratados como
produtos e ndo como documentagdo do
Sistema de Gestdo da qualidade.

Contudo, habitualmente cdpias ou os
originais desses documentos sdo mantidos
internamente. Nesses casos, as versdes
mantidas devem ser consideradas como
registros, pois evidenciam a realizagao do
produto.

Interpretando apropriadamente

Quando Sistemas de Gestdo da Qualidade
baseados em normas como a NBR 1SO 9001

Ano 1- Numero 8 - AGOSTO 2009

comecaram a ser implantados no Brasil,
atribuiu-se um peso e um valor exagerados
a criacdo de documentos. Isso foi um
engano que produz, até hoje, a idéia
distorcida de que uma organizagdo tem

Glidza t ARFRSE &8 St

gestdo adequadamente documentado. Isso
é totalmente falso: documentar um
sistema de gestdo sé assegura que a
organizacdo tera um sistema de gestdo
documentado; por outro lado, colocar o
sistema de gestdao da qualidade em efetivo
funcionamento pratico, isso sim garante a
qualidade.

O que quero enfatizar é que a
documentacdo de um Sistema de Gestdo
da Qualidade pode ser necessaria, mas nao
é, nem remotamente, suficiente para que
uma organizagao se torne competitiva a
longo prazo.

Minha opinido é de que o Sistema de
Gestdo da Qualidade deve, sim, ser
documentado: que seja documentado para
atender a necessidade, para manter o
alyze | 26¢Z% LI NI
o conhecimento dentro da organizacao;
mas é importante manter a consciéncia de
gque a qualidade ndo é funcdo da
documentagdo: a qualidade é resultado de
uma opera¢do eficaz em todos os niveis
(do planejamento a execugdo dos servigos).

REFERENCIAS

(1) Norma NBR ISO 9000:2005
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Venha conhecer a Toxiclin  ® |

C

Uma e quipe gue trabalha 24 horas
por dia para solucionar os
problemas d a sua Empresa !

wWww .toxiclin.com.br




