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RESUMO

Este artigo apresenta a aplicacdo de analise de risco para resolugao ou minimizagao
dos problemas de um dos processos de lavagem hospitalar de uma lavanderia
industrial localizada em Pernambuco. Essa aplicagéo foi baseada na metodologia da
Analise Preliminar de Risco (APR) que visa identificar, solucionar e prevenir, através
da antecipacao, os riscos envolvidos em cada etapa dos processos. Ferramentas
complementares como os 5 porqués, brainstorming e a matriz de probabilidade e
impacto também foram usadas para o desencadeamento dos passos da APR. A
pesquisa constitui-se como um estudo de caso exploratério, de abordagem
qualitativa e quantitativa, em que os dados foram coletados por meio de entrevistas,
seguindo uma sistematica proposta para a aplicagcdo da APR. Como resultado da
aplicacao, foram identificadas ndo conformidades no processo de identificacdo das
embalagens, ocasionando insatisfagdo dos clientes e auséncia de qualidade no
processo.

Palavras-chave: Analise de risco. APR. 5 por qués. Matriz de probabilidade e
impacto. Lavanderia hospitalar.

ABSTRACT

This article presents the application of risk analysis to solve or minimize the problems
of one of the hospital washing processes of an industrial laundry located in
Pernambuco. This application was based on the Preliminary Risk Analysis (APR)
methodology, which aims to identify, solve and prevent, through anticipation, the risks



involved in each stage of the processes. Complementary tools such as the 5 whys,
brainstorming and the probability and impact matrix were also used to trigger the
APR steps. The research is an exploratory case study, with a qualitative and
quantitative approach, in which data were collected through interviews, following a
systematic proposal for the application of APR. As a result of the application,
non-conformities were identified in the packaging identification process, causing
customer dissatisfaction and lack of quality in the process.

Keywords: Risk analysis. PRA. 5 whys. Probability and impact matrix. Hospital
laundry

1 INTRODUGAO

A higienizagdo de roupas hospitalares tem se tornado um fator critico diante da
falta de controle e qualidade dos processos, pois sao fatores cruciais para o bom
funcionamento dos servigos de saude. As roupas em suas etapas de processamento
devem estar livres de contaminagdo ou eventos adversos que prejudiquem os
trabalhadores e/ou 0 ambiente.

De acordo com Fontoura, Gongalves e Soares (2016), a lavanderia hospitalar é
responsavel pela distribuicdo de roupas higienizadas para diversas unidades de um
hospital, sendo uma importante funcdo entre as atividades de uma instituicdo de
saude. A lavanderia é responsavel por fornecer um enxoval limpo para os hospitais.
Logo, o ndo fornecimento deste servigo pode incorrer em atrasos ou falta de pegas,
como lencgdis, fronhas, conjuntos privativos, campos cirurgicos, entre outros,
afetando diretamente no atendimento e no desempenho dos procedimentos junto
aos pacientes. Por ser um servigo de alta variedade de processos de higienizagao e
logistico, varios gargalos e ndo conformidades podem ocorrer durante o processo,
seja na hora da coleta, no recebimento ou na devolugéo da roupa higienizada.

Varios sao os riscos incorridos durante o processo de higienizagao e logistico
que podem resultar no desabastecimento de roupas higienizadas numa unidade
hospitalar, pelos quais precisam ser analisadas e gerenciadas as suas causas e as
acdes de controle sobre tais. A gestdo de risco busca identificar, analisar e controlar
0 processo produtivo, de modo a proporcionar solu¢gées para algumas situagdes
indesejadas que poderao surgir, ou ainda potencializar oportunidades existentes
(ABNT, 2015). Para Coelho et al. (2020), a qualidade é colocada como o
alinhamento dos problemas no processo produtivo e suas principais causas ao longo
de toda a série de fatores relacionados com: marketing, projetos, engenharia,
produg¢ao e manutencao, que desempenham influéncia sobre a satisfagao do cliente.

A analise e gestéo de risco na gestdo da qualidade tem sido um tema discutido
frequentemente entre paises e organizagdes, apos a ISO 9001:2015 trazer, em um
dos seus requisitos, a questido das agdes para tratar riscos e oportunidades. De
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acordo com essa norma, a abordagem de riscos e oportunidades estabelece uma
base para o aumento da eficacia do sistema de gestdo da qualidade, conseguindo
resultados melhorados e para a prevengao de efeitos negativos.

Os riscos divergem em cada tipo de organizagao, pois cada uma dessa enfrenta
um cenario diferente. Assim como todas as organizagdes, os servigcos de lavanderia
nao sao diferentes, pois passam por dificuldades que colocam em riscos seus
processos e sua competitividade no mercado. Desse modo, € importante que todas
busquem pela qualidade de seus processos, assegurando os resultados
pretendidos, de modo a aumentar os efeitos desejaveis do negodcio e alcangar a
melhoria continua de seus produtos e servigos, bem como a satisfagdo dos clientes.

A satisfacdo dos clientes e a qualidade dos servicos ofertados sio fatores
cruciais e decisivos para uma empresa. Assim sendo, os problemas que
comprometem essa qualidade devem receber atengao especial, novas estratégias e
acdes (COELHO et al., 2020). Nesta direcdo, a empresa estudada no segmento de
lavanderia hospitalar apresenta varias ndo conformidades, oriundas de um processo
de identificacdo dos clientes nas embalagens das roupas, que se apresenta de
forma falha e precaria.

Com base nesse contexto, este artigo visa aplicar uma ferramenta de analise de
risco para auxiliar uma lavanderia a minimizar ou eliminar os riscos existentes no
processo de entrega dos enxovais, que podem levar a variados perigos de nao
conformidades e desabastecimento. Exemplo: pecas de roupas danificadas,
manchadas, com sujidade do processo de identificacdo (pilotos), atrasos nas
entregas dos enxovais (devido ao retrabalho), relavagem das pecas, etc.

Esta pesquisa mostra-se como importante, uma vez que pouco estudo foi
aplicado ou discutido sobre esse assunto na literatura, em especifico na visdo da
analise de risco para a melhoria da gestdo da qualidade em uma lavanderia
industrial, que quase sempre se tornam ocultos os problemas deste processo
produtivo/servigo prestado.

Este artigo esta estruturado nas seguintes secdes. Na secéo 2, € apresentada a
fundamentacdo tedrica, com textos que embasaram esta pesquisa, através de
diferentes autores que estudaram sobre os servicos de lavanderia, seus processos e
a importancia desse servico dentro do ambiente de assisténcia a saude. A secao
também aborda a qualidade na prestagao dos servigos, a analise e gestdo dos riscos
e ferramentas de qualidade que serdo aplicadas, como: Analise Preliminar de Risco
(APR); os 5 Porqles e a Matriz de Probabilidade e Impacto. Na se¢do 3, encontra-se
a metodologia deste artigo, que aborda a classificagdo da pesquisa e os métodos de
coleta e analise dos dados utilizados. A se¢ao 4 apresenta os resultados e analises
encontradas diante das ferramentas utilizadas no decorrer deste estudo. Por fim, na
secao 5, encontram-se as consideragdes finais, limitagdes e sugestdes de pesquisa
futura.
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2 FUNDAMENTA(;AO TEORICA
2.1 Lavanderia

Uma lavanderia hospitalar presta servico auxiliar ao atendimento de pacientes
através de kits de enxovais para proporcionar conforto durante a estadia em um
hospital (BRASIL, 2009). A lavanderia hospitalar é responsavel por fornecer um
enxoval limpo, isto é, higienizado, aos processos de atendimento clinico e cirurgico
dos hospitais. Logo, o ndo fornecimento deste servigco gera atrasos ou falta de
pecas, como lengois, fronhas, conjuntos privativos, campos cirurgicos, entre outros,
impactando diretamente no tempo de atendimento aos clientes, entre outros fatores
de desempenho do processo.

A lavanderia hospitalar € um dos servicos de apoio ao atendimento dos
pacientes, responsavel pelo processamento da roupa e sua distribuicdo em perfeitas
condi¢cdes de higiene e conservacado, em quantidade adequada a todas as unidades
do hospital (BRASIL,1986).

O setor de lavanderia hospitalar € de suma importancia dentro do ambiente de
assisténcia a saude, uma vez que € responsavel pela lavagem e preservagao da
rouparia utilizada no hospital (VILELA et al., 2019). A lavanderia € um sistema
complexo que, inevitavelmente, sofre forte influéncia de fatores internos e externos.
Portanto deve ser avaliada com visdo sistémica cujas variagbes, micro e
macroambientais, podem interferir no seu planejamento e resultados. E parte
integrante de um sistema maior definido como unidade de hospedagem (hoteleira
ou hospitalar) que também sofre influéncia do meio interno e externo (PICCHIAI,
FARIAS, 2013).

A lavagem de roupa é constituida de etapas denominadas enxagues iniciais e
intermediarios, umectacdo, pré-lavagem, lavagem, alvejamento, acidulagao,
amaciamento e engomagem. Apo0s isso, 0s enxovais sao embalados, identificados e
encaminhados aos setores hospitalares. Na lavanderia hospitalar, esse ciclo de
etapas € denominado “processo de lavagem”. Esse ciclo € um sistema (PICCHIAI,
FARIAS, 2013).

Nas lavagens terceirizadas, as roupas sdo colocadas em sacos hamper, onde
permanecerao até a chegada a lavanderia, que sera responsavel pela coleta,
processamento e entrega da rouparia de volta ao hospital. Todo o processo logistico
€ realizado por colaboradores da propria lavanderia, que sao orientados e treinados
para o cuidado no transporte e descarregamento dessas roupas.

O foco deste estudo sera na analise de risco dos processos de lavagem
hospitalar da unidade em estudo, em que se tem os maiores problemas
identificados e como estudos iniciais na unidade.

2.2 Andlise e gestao de risco na gestao da qualidade

A ISO 9001:2015 traz que o risco é o efeito sobre a incerteza, ou seja, o desvio
positivo ou negativo relacionado ao resultado esperado de um processo, projeto, ou
qualquer outro objetivo (ABNT, 2015). Deste modo, pode-se definir gestdo de risco
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como um processo que visa identificar, analisar e planejar a¢des, a fim de evitar
situagdes indesejadas ou potencializar oportunidades (ABNT, 2015).

Segundo Sestrem (2021), a analise de risco € uma forma de identificar e avaliar
fatores com probabilidade de impactar negativamente o sucesso de um negécio. E a
partir da analise destas informagdes que é possivel examinar os riscos que a
organizacdo enfrenta e estimar a probabilidade destas ameagas serem
concretizadas. A autora ainda enfatiza a importancia dessa analise, pois, através
dela, o gestor consegue identificar, classificar e comparar os impactos dos riscos
dentro de uma organizagdo. No momento em que o gestor dispde desses dados, €
possivel tragar estratégias e planos de gerenciamento que sejam eficazes. Sestrem
(2021) ainda ressalta que para uma analise de risco ser eficaz ndo deve ser
realizada de forma superficial, com base em achismos, ou seja, sem uma
metodologia eficaz para analisar as informagdes é provavel que as tentativas de
gerenciar riscos ndo deem resultados.

Para Sestrem (2021), a Gestao de riscos € o processo de tomada e execugao de
decisbes que irdo minimizar os efeitos adversos do risco em uma organizagao.
Dessa forma, a gestdo de riscos é um processo de identificagdo, avaliagdo e
controle de ameagas ao capital e lucro de uma organizagdo. Baseado nesse
contexto, o gerenciamento de riscos fornece meios a empresa de se preparar para o
inesperado, minimizando ameacgas e custos extras antes mesmo que estas
acontecam.

Martin, Santos e Dias Filho (2004) afirmam que uma empresa esta sujeita a uma
grande diversidade de riscos durante a condugao de seus negoécios e conhecé-los é
fundamental, ja que aqueles aos quais esta exposta e que nao sabe reconhecer séo
0s que se revelam mais contundentes, sendo a sua identificacdo e a capacidade de
gerencia-los, o conhecimento da probabilidade de ocorréncia de cada risco e o
impacto que sua materializagado pode ser objeto de uma gestdo baseada em riscos.
Portanto, a gestdo dos riscos se faz imprescindivel, dando a possibilidade das
organizagdes aproveitarem as oportunidades e eliminar as ameacas.

2.2.11S0 9001: 2015 e a analise de risco

A 1SO 9001 é um instrumento para ajudar a encontrar e corrigir procedimentos
ineficazes, com o foco na constante otimizacdo de processos, de forma a alcancar
as metas estabelecidas dentro da organizagcdo (ABNT, 2015). Também € a norma
mais adotada por empresas do mundo inteiro para certificar o Sistema de Gestédo de
Qualidade, bem como definir requisitos e ferramentas de padronizagcdo para
estabelecer um sistema capaz de seguir determinado padrao.

De acordo com a ISO 9001:2015, a organizagao precisa identificar os riscos e
oportunidades associados as suas atividades considerando as questbes externas e
internas, as necessidades e expectativas das partes interessadas, e tomar agdes
para reduzir os efeitos indesejaveis dos riscos e aumentar os efeitos desejaveis das
oportunidades (ABNT, 2015).

Dentro da ISO 9001, encontra-se uma seg¢ao que trata sobre “acbes para
abordar riscos e oportunidades”, a 6.1. Esse item descreve que com 0s riscos e
oportunidades identificados, o préximo passo é definir como a gestéo tratara cada
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um destes itens, na busca de mais eficacia, ja que elimina necessidades de acgdes
corretivas (ABNT, 2015).

Alongo (2017) complementa afirmando que a norma explica que, ao determinar
0s riscos e oportunidades, questbes referentes ao contexto da organizacéo e as
partes interessadas precisam ser consideradas. Esta abordagem reflete a
necessidade da empresa ter uma visdo macro daquilo que pode afetar os objetivos
organizacionais e estratégicos.

2.3 Ferramentas para analise de risco

As ferramentas da qualidade sdao métodos que, aplicados aos processos,
permitem maior controle e assertividade nas tomadas de decisbes, seja para
implementagdo, monitoramento, ajustes e desenvolvimento de melhorias ao
processo (SVIERCOSK, 2018).

Em meio a tantas dificuldades encontradas nos cenarios atuais, as empresas
necessitam cada vez mais desenvolverem seus processos com a utilizagado de
mecanismos de monitoramento para identificagdo de causas relacionadas a busca
na resolugdo das anomalias encontradas, além de aderir a novos modelos de
trabalhos que irdo auxiliar no alcance de melhorias continuas no processo
(SVIERCOSK, 2018).

As ferramentas de analise de risco auxiliam a identificar a gravidade do risco
tanto de forma qualitativa como quantitativa. A seguir sdo apresentadas algumas
das ferramentas mais utilizadas para analise do risco.

e Analise Preliminar de Riscos

Segundo Zocchio (2000), a Analise Preliminar de Riscos (APR) teve origem na
area militar com aplicagao inicial na revisdo de sistemas de misseis. Tem como
objetivo determinar os riscos e medidas preventivas antes que um processo, sistema
ou produto entrem em sua fase operacional, sendo aplicada na fase de projeto e
desenvolvimento.

De acordo com Martins (2021), a APR consiste em uma avaliagdo prévia e
aprofundada sobre os eventuais riscos envolvidos em um projeto ou atividade de
trabalho e seu principal intuito é detectar os riscos envolvidos em uma atividade ou
projeto. E uma técnica que deve ser aplicada em fases iniciais de novos projetos ou
atividades, cuja proposta € evitar acidentes futuros (SESTREM, 2021). Ainda
segundo a autora, sua aplicacado se da através da elaboragdao de uma tabela, onde
sdo listados os possiveis perigos de uma determinada atividade, sistema ou
processo € quais sao as causas € consequéncias desse perigo. Segundo Andrade
(2018), ndo se tem um modelo de APR obrigatorio para ser seguido, sendo as
informacgdes, normalmente, organizadas em forma de planilha.

Andrade (2018) afirma que APR é uma ferramenta de analise e gerenciamento
de risco que consiste em um estudo realizado de forma detalhada e antecipada a
aplicagcao do processo. Tem como objetivo identificar os riscos corridos durante a
realizacdo de um determinado trabalho. Através da APR é possivel detectar e
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corrigir problemas previamente, promovendo um ambiente mais seguro para todos
os colaboradores.

Para realizar uma APR, segundo Andrade (2018), os seguintes passos devem
ser seguidos:

Identificar os perigos do trabalho;

Identificar os riscos do trabalho;

Listar as causas de cada um dos riscos;
Identificar quem/o que esta sujeito a esses riscos;
Estimar os possiveis efeitos gerados pelo risco;
Realizar analise qualitativa;

Implementar medidas de controle e prevengao;

NOoOORON =

De outra forma, Sestrem (2021) afirma que a APR pode ser aplicada em quatro
etapas. Sao elas:

1. Reuna os colaboradores envolvidos e liste os principais riscos relacionados a
atividade;

2. Conhega o ambiente de trabalho, de modo a observar o ambiente e como os
colaboradores realizam as atividades;

3. Liste os possiveis impactos e consequéncias dos potenciais riscos;

4. Implemente agbes para mitigar ou eliminar os riscos.

Como pode ser visto, é importante que a APR seja realizada juntamente com os
colaboradores envolvidos na atividade ou processo de trabalho. Isso facilita a
aquisi¢cao de informacgdes importantes acerca do trabalho analisado.

e 5 Porqiies

Segundo Napoledo (2019), o 5 Porqués € uma ferramenta que consiste em
perguntar 5 vezes o porqué de um problema ou defeito ter ocorrido, a fim de
descobrir a sua real causa, ou seja, a causa raiz. Um ponto interessante que vale
mencionar € que, na pratica, pode ser que nao seja necessario perguntar 5 vezes
“por qué” ou que seja necessario realizar mais de 5 questionamentos para identificar
a causa raiz de um problema. A autora relata também que ndo ha uma regra para
isso, e apesar de o criador da ferramenta afirmar que 5 € o numero ideal de vezes,
depende muito do contexto de cada situagao e empresa.

Apesar de nao substituir uma analise de qualidade mais detalhada, a técnica dos
5 porqués tem a vantagem de ser bastante simples, podendo ser aplicada a
qualquer momento, sem a exigéncia, por exemplo, de analises estatisticas apuradas
ou consultorias técnicas especializadas (SETLIK, 2021).

De acordo com Sestrem (2021), além de ajudar na identificacdo da causa-raiz de
um problema, a técnica dos 5 porqués ficou conhecida por gerar diversos beneficios,
como:

o relagdes entre as causas e efeitos;
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o baixo custo;
o integragao com outras ferramentas de gestao e analise de risco;
o envolvimento de diversos colaboradores.

e Matriz de Probabilidade e Impacto

Segundo Napoledo (2019), a Matriz de Riscos ou Matriz de Probabilidade e
Impacto (MPI) € uma ferramenta de gerenciamento de riscos que permite de forma
visual identificar quais sdo os riscos que devem receber mais atengcado. Napoledo
(2019) também afirma que, por se tratar de uma ferramenta para priorizagado de
riscos, ela pode ser aplicada na etapa de avaliagdo de riscos. Portanto, o
levantamento dos riscos € uma etapa prioritaria e deve ser realizada antes da
aplicacao da ferramenta.

Para Gaudéncio, Schramm e Silva (2019), a MPI é uma ferramenta de
gerenciamento de riscos que prima por evidenciar o grau de exposi¢cao de eventos
de risco. O grau de exposicao € o resultado da relagao entre a probabilidade (P) de
um risco acontecer e a dimensao do impacto (I) que ele pode gerar ao projeto. O seu
calculo € dado por: Grau de exposicédo (E) = Probabilidade (P) x Impacto (l)
(GAUDENCIO; SCHRAMM; SILVA, 2019). Para o autor, as probabilidades e
impactos sao divididas em cinco categorias, variando entre 0,10 e 0,90. Enquanto
que, os impactos sdo postos também em cinco categorias, mas estes variam entre
0,05 e 0,80. Para cada evento caracterizado como risco do projeto, deve-se estimar
o valor da sua probabilidade e impacto. Portanto, a MPI resume todas as
possibilidades de produto entre a probabilidade (P) e o impacto () de um dado risco
(GAUDENCIO; SCHRAMM; SILVA, 2019). Este autor afirma ainda que o MPI
permite ao gestor ter uma visdo global das ameagas e oportunidades e suas
dimensdes.

De acordo com Pironti (2019) a escala de impacto, que determina o grau de
afetagdo do evento de risco no objetivo da Entidade, pode ser qualitativa ou
quantitativa, a depender do interesse e do nivel de maturidade do gerenciamento de
risco da entidade. Para o autor, os critérios de uma efetiva matriz de risco deveriam
ser estabelecidos dentro da seguinte dinamica:

a) identificacdo numérica do risco;

b) evento de risco identificado (com suas causas e consequéncias);
c) categoria do risco encontrado (para melhor prioriza-lo);

d) probabilidade, impacto e calculo de nivel de risco;

e) respostas;

f) controles; e

g) responsaveis pelos riscos.
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3 METODOLOGIA

Essa pesquisa é classificada como um estudo de caso exploratério, de
abordagem qualitativa e quantitativa, em que foi proposta a metodologia da Analise
Preliminar de Risco, para explorar e propor meios de controle dos riscos inerentes
ao processo de entrega da lavanderia em estudo. Em apoio a essa metodologia,
foram usadas metodologias complementares, tais como brainstorming, 5 por qués e
a matriz de probabilidade e impacto.

O estudo de caso, como problematica a ser resolvida, possui, segundo
Boaventura (2004), uma metodologia de pesquisa classificada como aplicada, a qual
busca na pratica os conhecimentos para a solugao de problemas.

Segundo Patah e Abel (2021), a pesquisa exploratoria tem como fungado
preencher as lacunas que costumam aparecer em um estudo. Por isso, também
recebe o nome de estudo exploratério. Gil (2019) complementa afirmando que, a
pesquisa exploratoria tem por objetivo trazer maior familiaridade com o problema em
estudo e dessa forma torna-lo claro ou utiliza-lo para construir hipéteses.

De acordo com Godoy (1995), a abordagem qualitativa oferece trés diferentes
possibilidades de se realizar pesquisa: a pesquisa documental, o estudo de caso e a
etnografia. Das trés opg¢des, o estudo de caso tem se tornado a estratégia preferida,
principalmente quando os pesquisadores procuram responder as questdes "como" e
"por qué" certos fendbmenos ocorrem (GODOY, 1995). Para Mathias (2021), o
método quantitativo € conclusivo, e tem como objetivo quantificar um problema e
entender a dimensao dele. Diferente do método qualitativo que tem o foco em
entender o comportamento do consumidor, ao invés de mensurar.

Esta pesquisa foi realizada em uma empresa de higienizagdo de téxteis (uma
lavanderia industrial), de origem francesa que oferece multisservigos, solu¢des de
locagao, higienizacdo e manutencao de téxteis. A empresa esta presente em paises
da Europa e da América Latina e a unidade estudada encontra-se no municipio de
Paulista -PE, atuando com cerca de 300 colaboradores.

A organizagdo atende em meédia 60 clientes da rede hospitalar e outros 30
distribuidos entre hotelaria e uniformes de empresa frigorifica, totalizando 90 clientes
em média por dia. Presta servigo para entidades publicas e privadas, oferecendo a
higienizagdo e locagcdo de enxovais. Atualmente, opera com maquinario industrial
para lavagem de roupas como calandra, extratoras, tunel de lavagem e prensa,
dividida em areas do processo operacional como: triagem, area critica, area limpa,
hotel e expedicio.

Ao longo dos anos, a empresa fez a compra de outras lavanderias, sendo,
atualmente, lider na area de higienizagao na Europa e no Brasil. Sua missao é trazer
facilidades para a vida das pessoas, trabalhando com tecnologia e passando
confiabilidade em seus processos. Seus valores sdo o respeito com as pessoas,
Integridade, Responsabilidade, Orientacdo para resultados, Proximidade com o
cliente e ser exemplo de atuacao.

Para obtencdo dos dados desta pesquisa, foram realizadas entrevistas com
gestores, supervisores e encarregados do setor operacional, os quais se
disponibilizaram para fornecer as informagdes necessarias, pertinentes ao presente
estudo. Assim, esses foram selecionados como fornecedores de informagdes
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importantes para o estudo por terem um amplo conhecimento dos processos em
estudo e por disporem do tempo para esta pesquisa. A entrevista foi apoiada por um
check list com perguntas sobre o processo operacional de lavagem e de logistica,
com foco no conhecimento das dificuldades, perigos e riscos relacionados ao
processo de entrega.

3.1 SISTEMATICA PROPOSTA PARA APLICACAO DAAPR

A ferramenta de Analise Preliminar dos Riscos (APR) foi usada com o propdsito
de identificar os potenciais riscos inerentes ao processo e atuar sobre eles antes que
eles acontecam. Essa ferramenta foi baseada nos estudos de Sestrem (2021) e
Andrade (2018) e aplicada conforme passos a seguir:

Reunir os colaboradores envolvidos na realizagao da tarefa;
Conhecer o ambiente de trabalho;
Fazer uma listagem dos riscos(n&o vai informar agora);

Listar as causas e consequéncia dos riscos;
Fazer uma avaliacdo dos impactos dos riscos; e

Propor medidas adequadas para controle de eliminagdo ou mitigagao
de riscos.

A

O brainstorming foi a técnica usada para listar os riscos do processo a partir da
visao dos gestores, supervisores e encarregados do setor operacional.

Os 5 Por qués foram utilizados para entender a origem das causas dos riscos
identificados. Para a aplicagdo dessa ferramenta, deve-se repetir a pergunta “por
qué’ 5 vezes. Ao final, conforme informado por Napoledo (2019), objetiva-se
entender a causa motivadora daquele problema levar para dentro do passo.

A Matriz de Probabilidade e Impacto (MPI) foi utilizada para identificar, de
maneira visual e de facil entendimento, quais os riscos necessitam de uma acao
prioritaria de corregdo. A matriz foi aplicada com base na metodologia apresentada
por Pironti (2019). A seguir sdo apresentados os passos para avaliacdo da
probabilidade e impacto do risco, assim como do calculo de nivel de risco. Também
sdo apresentadas as escalas que serviram de base para essa avaliagéo e calculo.

Uma matriz de impacto x probabilidade, ira avaliar e conjugar dois critérios para
a obtengao do nivel de riscos: um critério de impacto e outro de probabilidade. A
ligagdo destes dois critérios em um diagrama de calculo de riscos, permite a
confirmacédo do nivel de risco da atividade verificada e, a depender do apetite de
riscos da Entidade, determinara sua corregao ou aceitagdo (PIRONTI, 2019).

A escala de impacto, ela pode ser descrita como, qualitativa ou quantitativa, a
depender do interesse e do nivel de maturidade do gerenciamento de risco da
entidade, de acordo com Pironti (2019).

O quadro 1 apresenta a escala de avaliagao dos critérios qualitativos dos riscos.
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ESCALA DE IMPACTO

DESCRITOR

Quadro 1 - Escala de Impacto - Qualitativa

QUALITATIVA

DESCRICAQ

Muito Baixo

Impacto INSIGHIFICANTE nos cbjetivos.

Baixo

Impacto MiHIMO nos objetivos.

Meédio

Impacto MEDIANO nos objetivos,

cam possibilidaded = recupemgio.

Impacto SIGNIFICANTE nos objstives,
compossibilidade mmota de recuparagio.

Impacto M AXIMO nos objetivos,

Muito Alto SEM possibilidadeds recuperagio.

Fonte: Pironti (2019).

Apods a andlise da escala de impacto, cabe ao gestor anotar o nivel de risco
encontrado para aquela atividade e confronta-la com a escala de probabilidade.

A escala de probabilidade, que determinara qual a frequéncia de ocorréncia do
evento de risco identificado, para que seja possivel prever a maior ou menor
preocupagao em enfrenta-lo, tera uma analise pautada também por critérios
objetivos, ou seja, pelo numero (real ou percentual) de acontecimentos de
determinado evento de risco em razdo do atingimento do objeto pretendido, de
acordo com Pironti (2019).

O quadro 2 apresenta a escala de avaliacdo dos critérios quantitativos dos
riscos.

Quadro 2 - Escala de Probabilidade

ESCALA DE PROBABILIDADE

QOCORRENCIAS

DESCRITOR DESCRICAO %)

M uito Baixa Evento extracrdinario, ssm historico dz ccorsincia. Ata 10

Baixa Evento casual e inegparado, sam historico de ocorncia. > 10 ate 20

o Exento egperada, de fFequéneia reduzida, ,
o L. . A > 20 ate
Media = cam historicodz ccorrEncia parcialmante conhecido. Ja= 30

Evento usual, com historicode ccorncia
amplamante conhecido.

> 30 até 50

MuitoAlta Evento repetitivo = constante. > 50

Fonte: Pironti (2019).
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Depois desses dois critérios avaliados, sera possivel conferir os niveis de riscos
no denominado “diagrama de caélculo de risco”. O quadro 3 apresenta o diagrama de
calculo de risco.

Quadro 3 - Diagrama de calculo de risco

DIAGRAMA DO CALCULO DE RISCO.

PROBABILIDADE

AMUITO

BA XA IMEDIA

4ALTO

IMPACTO EEELI:]

ZEAIXO

AMUITO
BAIXO

Fonte: Pironti (2019).

Através do resultado do diagrama de calculo de risco, se obtém o nivel de risco a
que a empresa esta exposta, em razao do evento identificado.

A figura 1 apresenta a sistematica dos passos aplicados no modelo de analise de
risco proposto.

Figura 1 - Sistematica da metodologia aplicada

Proposta de
Aplicacio da eliminagdo ou .
. Reunido com os mitigagio dos
colaboradores riscos
Conhecimento
do ambiente de
trabalho

Brainstorming

Fonte: Autoria prépria (2022).
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4 APLICAGAO DA APR NA LAVANDERIA

O primeiro passo da aplicagao foi reunir os dois supervisores e coordenador de
producdo, em fungdo desses estarem envolvidos na gestdo e operacionalizagéo
direta do processo de lavagem e logistica.

A partir de uma entrevista com esses, foi possivel entender as dificuldades,
perigos e riscos do processo de entrega, principalmente em relacdo a atual
identificacdo das embalagens das roupas, quais as dificuldades e desafios da
identificacdo das pegas dos clientes, entre outras questdes relacionadas.

De acordo com as informagdes passadas pelos gestores, foram detectadas
algumas nao conformidades, que frequentemente acontecem, como: o alto volume
de relavagem das roupas, o frequente desabastecimento dos enxovais nos clientes,
gerando reclamacgodes constantes, a mistura de pecgas dos clientes e, com isso, 3
clientes em 1 més ja haviam cancelado o contrato dos servigos com a lavanderia. O
perigo da perda de clientes se torna constante diante das ndo conformidades
apresentadas.

A tabela 1 apresenta as dificuldades e ndo conformidades do processo final (pés
lavagem), que envolve a identificacdo das embalagens finais dos enxovais dos
clientes.

Tabela 1 - Dificuldades e Nao conformidades

Dificuldades Nao conformidades

Uso do piloto para identificar as embalagens rasgos nas embalagens, mancha nas roupas

Rotatividade de colaboradores diferentes como | troca de enxoval enganado
embalador

Falta de identificagdo na passagem de outro mistura do enxoval
cliente na maquina

Pouco espago para o armazenamento dos misturas, rasgos
sacos na area logistica

Pouco espaco para organizagéo das desorganizagdo, misturas, sujidade nas roupas
embalagens na saida da maquina

Identificagdo das embalagens com o piloto escrita errada do nome do cliente

Fonte: Autoria propria (2022).

A partir desse contexto, foi-se aplicado um brainstorming com a equipe
operacional do processo em estudo, em que foram identificados riscos que
apresentavam um grande potencial como a perda de contrato com os clientes,
diminuigdo da produtividade, perda de lucratividade, gastos com mais insumos
devido ao retrabalho, elevagao no numero de reclamacgdes, dentre outros.

O passo seguinte foi conhecer as causas que levam a esses riscos. Para isso, foi
aplicada, junto aos entrevistados, a metodologia dos 5 porqués para o levantamento
das causas raizes de cada risco. Além disso, também foram identificadas as
consequéncias para cada causa.
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O quadro 4 apresenta a identificagdo das causas e consequéncias, através da
ferramenta dos 5 porqués.

Quadro 4 - Identificagao das causas e consequéncias dos riscos

Ferramenta de Gestao - 5 Porqués
Causas Consequéncias
Perigo Riscos q
1° 2° 3° 4° 5°
Contaminacao
Pelo
da roupa com Rasgo da .
Mancha da manuseio
desbotamento | embalagem | .
roupa por inadequado - -
. e do marcador
identificagcao de na
Retrabalho identificacao distribui¢ao Aumento no tempo de
de ciclo
lavagem Falta de
Mancha de procedimento
roupa por Rasgo da s no ) ) )
contaminagdo | embalagem carregament
de poeira oe
transporte
Atraso nas Falta de~ Falta de
manutengao . Por falta de
entregas por reventiva e planejamento estor de ) )
Desabaste falta de prevel de 9 ~
cimento manutengdo preditiva nos manutengdo manutencéo Perda de
residuos competitividade;
dos :
enxovais Perca de contrato;
Atraso nas Perda de futuros
nos Pelo .
o entregas por Pelo tempo . Pela falta de clientes
hospitais ; inadequado .
falta de inadequado de : previsao de - -
o . planejamento
materiais ressuprimento demanda
o das compras
quimicos
Mistura do . Er_rc_) deN Pelo método Falta de Aumentf) (.jo (_:UStO
identificacao o o logistico;
enxoval na . ineficaz de criagcéo de - - - . . ~
do cliente . o . insatisfacao dos
entrega identificacao uma etiqueta clientes

Fonte: Autoria propria (2022).

Logo apéds, foi aplicada a Matriz de Probabilidade e Impacto para avaliar o
potencial de cada risco sobre o processo de entrega, conforme a metodologia
proposta por Pironti (2019), apresentada na sec¢éo 3 deste artigo.

A tabela 2 apresenta a avaliacdo dos niveis dos riscos existentes, o nivel de
criticidade, as propostas de controle e os responsaveis designados para execugao
delas.
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Tabela 2 — Avaliagao, calculo e controle do risco

Risco Nivel de | Nivel de | Calculo Nivel de | Resposta Controle Responsavel
impacto | probabili | de risco | risco
dade
Troca do uso
Mancha da 4 . de marcador S isor d
roupa por 3 (média) 12 Alto Mitigar permanente upervisor de
. o - (alta) producéo
identificacao por uma
etiqueta
Treinamento
Mancha de cogm a equipe
sobre o}
E:%Lrlft):rr?i(r)w; - | 3 (média) (aIA;a) 12 Alto Mitigar manuseio, Eﬁﬁ:gzgz
. ¢a carregamento
o de poeira e transporte
dos sacos
Contratagao
do gestor de
Atraso nas manutenc&o
entregas por 3 3 (média) 9 Alto Mitigar | Que realize um | Superintendé
falta de (média) cronograma de | ncia
manutencao manutencdes
preventivas e
preditivas.
Atraso nas Planejamento
entregas por 4 L . antecipado Setor de
falta de 3 (média) 12 Alto Mitigar com controle | compras/

.. (alta) L
materiais de estoque e | Quimico
quimicos gastos diarios

Mudanga na
Erro de forma de
identificacédo 4 Mitigar identificagao, Supervisor de
do cliente (alta) uso de | produgao
etiquetas
adesivas

Fonte: Autoria propria (2022).

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Esta pesquisa apresentou métodos de analise de risco em que buscou-se
identificar os riscos existentes no processo de lavagem em uma lavanderia
hospitalar. O estudo focou na etapa final do processo, a identificagdo dos enxovais,
em que se originaram as varias nao conformidades descritas durante o presente
trabalho, identificadas através das ferramentas de analise de risco.

Apesar dos riscos identificados serem ligados a processos diferentes, ambos
eram provenientes do mesmo tipo de falha. Dessa forma, pode-se afirmar que os
perigos de desabastecimento, relavagem e mistura de pegas eram ocasionados por
falha no processo de identificacado e triagem dos enxovais.

Com a aplicagao da APR foi possivel estruturar melhor os controles para os
riscos identificados, permitindo que houvesse uma identificacdo mais eficaz e que
nao trouxesse tantos danos aos sacos das embalagens, como 0s rasgos pelo uso do
piloto e a mancha nas roupas pelo mesmo motivo.
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O uso de etiquetas com as informagdes do cliente facilitaria o trabalho dos
colaboradores e eliminaria as nao conformidades encontradas, trazendo
padronizacdo e qualidade na forma de identificacdo. Para sanar o problema de
rasgos dos sacos que ocasionam a mancha nos enxovais, poderia ser considerada a
troca do tipo de saco utilizado por algum outro de material mais resistente e custo
inferior ou semelhante.

Outra proposta de melhoria seria referente aos processos de entrega dos
enxovais no cliente, em que um quadro de gestdo a vista poderia ser elaborado
descrevendo todos os horarios das rotas de cada cliente, horarios estes acordados
com a produgao, que teria uma listagem de quais clientes seriam lavados primeiro.

Cada cliente poderia ser especificado por cores, em que traria uma boa
visualizagdo de todos envolvidos no processo, desde a produgao até a logistica, néo
ocasionando as misturas das roupas, proporcionando padronizagdo no processo e
nao correndo o risco de acabar perdendo mais clientes por conta de pequenos
ajustes que poderiam ser feitos.

Em complemento ao sistema de identificacao por cores, seria interessante que,
no local de armazenamento das roupas, houvesse placas de identificagdo com o
nome de cada cliente. Assim, os conferentes de logistica colocariam os sacos nos
lugares adequados ndo ocasionando mais misturas.

E importante que todas as melhorias relatadas sejam analisadas, aplicadas e
acompanhadas para haver um controle eficaz do processo, buscando sempre utilizar
ferramentas da qualidade que possam auxiliar no acompanhamento, proporcionando
satisfagao dos clientes e a cultura da melhoria continua.

No decorrer da realizagao do estudo, encontraram-se algumas dificuldades para
obtencdo das informagdes e para a estruturacdo da secdo de fundamentagcado
tedrica. Essas dificuldades estao ligadas ao periodo atipico de pandemia vivenciado
no periodo de realizagdo da pesquisa. A pandemia limitou o acesso a livros e a
comunicacao da equipe, fazendo com que todo o processo se desse por meio da
internet. O curto periodo de tempo para elaboragdo da pesquisa também foi um
desafio enfrentado.

Dessa forma, sugere-se que, em pesquisas futuras, haja um planejamento de
tempo para otimizar os esforgcos e a distribuicdo de tarefas e que, ao escolher
abordar o tema, seja elaborada uma prévia e aprofundada pesquisa literaria para
fundamentar o estudo.

E importante deixar claro aos futuros pesquisadores e leitores desse artigo que,
algumas das propostas de melhoria apontadas na pesquisa ja estavam em
andamento antes da finalizagdo do estudo. A exemplo disso temos o sistema de
identificac&o por etiquetas, que foi aceito e ja vem sendo aplicado na empresa, com
acompanhamento das estagiarias de qualidade e produgédo supervisionadas pelo
gestor responsavel do setor.

A empresa fez a aquisicao das etiquetas e esta em fase de teste com apenas um
cliente, com o projeto de estender para todos futuramente. A etiqueta conta com o
nome do cliente e cores de identificagao.

As figuras 2 e 3 mostram o modelo da etiqueta implantado pela empresa, ja
identificando os sacos das embalagens.
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Figura 2- Etiquetas de identificagédo Figura 3 - Etiquetas aplicadas nos sacos

Fonte: Autoria propria (2022).

Também foi aplicado um questionario de satisfacdo para o cliente que esta
sendo identificado, para saber qual seu feedback em relagao ao novo sistema de
identificacdo das embalagens. As figuras 4 e 5 mostram parte do questionario
aplicado pela empresa.

Figura 4 - Pesquisa de satisfagdo Figura 5 - Pesquisa de satisfagédo

Dofis

Sistemas de Etiquetas - Pesquisa de Satisfagao

Como vocé avalia este tipo de identificagio? Por codigos e cores. ©

Este formulario tem como objetivo ouvir do cliente um feedback em relagéo ac uso de etiquetas de
identificagdo nos sacos de lengdis do Hospital Universitdrio Oswaldo Cruz.

Como vocé avalia o sistema de etiquetas que foi implantado recentemente?

Regular

Ruim

Nio sel opinar

Fonte: Autoria propria (2022).

Com o questionario aplicado, o feedback foi extremamente positivo, em que o
cliente aprovou e parabenizou a empresa pela mudanga na identificacdo das
embalagens, porém o trabalho precisa ser continuo e ter acompanhamentos
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constantes para seu bom funcionamento, preferencialmente com base na analise e
gestao de riscos.

REFERENCIAS

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. ABNT NBR ISO: sistema de
gestdo da qualidade - requisitos. Rio de Janeiro: ABNT, 2015.

ALONCO, Guilherme. ISO 9001 requisitos: 6.1 — Ac¢des para abordar riscos e
oportunidades. 2017. Disponivel em:
https://certificacaociso.com.br/iso-9001-requisitos-6-1-acoes-para-abordar-riscos-e-o

ortunidades/. Acesso em: 15 dez. 2021.

ANDRADE, Ana. 7 Ferramentas para analise e gerenciamento de risco. Logique
Inteligéncia em Sistemas. 19 dez. 2018. Disponivel em:
https://www.logiguesistemas.com.br/blog/ferramentas-analise-e-gerenciamento-de-ri
sco/. Acesso em: 15 dez. 2021.

BOAVENTURA, E. M. Metodologia da pesquisa: monografia, dissertagao e tese.
Sao Paulo: Atlas, 2004.

BRASIL. Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (ANVISA). Processamento de
roupas em servigcos de saude: prevencido e controle de riscos. Brasilia: Anvisa,
20009.

BRASIL. Ministério da Saude. Manual de lavanderia hospitalar. Brasilia: Centro de
documentagao do Ministério da saude, 1986.

COELHO, Jaine; BORSANI, Livia; BONETTE, Luiz. VANUCCI, Paulo. Implantagao
do plan, do, check and action para melhoria da disposicao do layout no
segmento de lavanderia hospitalar. /n: SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE
PRODUQAO, 27., 2020, Bauru. Anais do XXVII SIMPEP. Bauru: UNESP, 11-13 nov.
2020.

FONTOURA, Francisca, GONCALVES, Claudia, SOARES, Vania. Condigcdes e
ambiente de trabalho de uma lavanderia hospitalar: Percepcdo dos
trabalhadores. Revista Brasileira de Saude Ocupacional, n. 41:e5, 2016.
Disponivel em: https://www.scielo.br/j/rbso/a/xZn9cn5Wp9h8S9rriMBHbZQ/?lang=pt
Acesso em: 28 set. 2021.

GAUDENCIO, Marina; SCHRAMM, Fernando; SILVA, Vanessa. Aplicagido da matriz
de probabilidade e impacto no gerenciamento de projetos em uma empresa de
construgdo metalica. /n: ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE

Instituto Federal de Pernambuco. Campus Igarassu. Curso de Tecnologia em Gestao da Qualidade.
15 de janeiro de 2018(data de submissao e aprovacao do artigo).
18


https://certificacaoiso.com.br/iso-9001-requisitos-6-1-acoes-para-abordar-riscos-e-oportunidades/
https://certificacaoiso.com.br/iso-9001-requisitos-6-1-acoes-para-abordar-riscos-e-oportunidades/
https://www.logiquesistemas.com.br/blog/ferramentas-analise-e-gerenciamento-de-risco/
https://www.logiquesistemas.com.br/blog/ferramentas-analise-e-gerenciamento-de-risco/
https://www.scielo.br/j/rbso/a/xZn9cn5Wp9h8S9rrjMBHbZQ/?lang=pt

PRODUCAO, 39., 2019, Santos. Anais do XXXIX do ENEGEP. Santos: ABEPRO,
15-81 out. 2019.

GIL, Anténio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 6 ed. Sdo Paulo: Atlas,
2019.

GODOY, Arilda. Pesquisa qualitativa: tipos fundamentais. Revista de
Administragdao de Empresas, v. 35, n. 3, p. 20-29, mai./jun., 1995.

MARTINS, Carina. O que é Analise Preliminar de Risco e como implementar na
empresa?. 20 dez. 2021. Disponivel em:
https://beecorp.com.br/analise-preliminar-de-risco . Acesso em: 20. dez. 2021.

MARTIN, N. C., SANTOS, L. R. dos e Dias Filho, J. M. Governanca empresarial,
riscos e controles internos: a emergéncia de um novo modelo de controladoria.
Revista Contabilidade & Finangas. 2004, v. 15, n. 34, p. 07-22. Disponivel em:
https://doi.org/10.1590/S1519-70772004000100001. Acesso em: 25 Janeiro 2022

MATHIAS, Lucas. Pesquisa qualitativa e quantitativa: qual é a melhor op¢ao?. 3
jul.2021. Disponivel em:

https://mindminers.com/blog/pesquisa-qualitativa-quantitativa/#:~:text=A%20pesquis

a%20quantitativa,sobre%200%20comportamento%20do%20consumidor. Acesso
em: 20. dez. 2021

NAPOLEAO, Bianca Minetto. 5 Porqués. Ferramentas da Qualidade, 2019.
Disponivel em: https://ferramentasdaqualidade.org/5-porques/. Acesso em: 20 dez.
2021.

PATAH, Rodrigo; ABEL, Carol. O que é pesquisa exploratéria? Veja como obter
insights e ideias com ela. 14 ago. 2021. Disponivel  em:

https://mindminers.com/blog/o-que-e-pesquisa-exploratoria/. Acesso em: 20 dez.
2021.

PICCHIAI, Dijair; FARIAS, Roberto. A visdo sistematica da lavanderia hospitalar:
Limites e Propostas. Revista de Gestao em Sistemas de Saude, v. 2, n. 2, jul/dez.
2013.

PIRONTI, Rodrigo. Compliance e Gestao de Riscos nas Estatais: como elaborar
uma efetiva matriz de riscos contratuais. Forum. 11 mai. 2019. Disponivel em:
https://www.editoraforum.com.br/noticias/compliance-e-gestao-de-riscos-nas-estatais
-como-elaborar-uma-efetiva-matriz-de-riscos-contratuais/. Acesso em: 3 jan. 2022.

Instituto Federal de Pernambuco. Campus Igarassu. Curso de Tecnologia em Gestao da Qualidade.
15 de janeiro de 2018(data de submissao e aprovacao do artigo).
19


https://beecorp.com.br/analise-preliminar-de-risco/
https://mindminers.com/blog/pesquisa-qualitativa-quantitativa/#:~:text=A%20pesquisa%20quantitativa,sobre%20o%20comportamento%20do%20consumidor
https://mindminers.com/blog/pesquisa-qualitativa-quantitativa/#:~:text=A%20pesquisa%20quantitativa,sobre%20o%20comportamento%20do%20consumidor
https://ferramentasdaqualidade.org/5-porques/
https://mindminers.com/blog/o-que-e-pesquisa-exploratoria/
https://www.editoraforum.com.br/noticias/compliance-e-gestao-de-riscos-nas-estatais-como-elaborar-uma-efetiva-matriz-de-riscos-contratuais/
https://www.editoraforum.com.br/noticias/compliance-e-gestao-de-riscos-nas-estatais-como-elaborar-uma-efetiva-matriz-de-riscos-contratuais/

ZOCCHIO, A. Politica de Seguranga e saude no trabalho: elaboracéo,
implantagéo, administragéo. Sao Paulo: LTr, 2000.

SESTREM, Thatiana. Ferramentas de analise de risco: as principais para gestao
da qualidade. Blog Qualyteam. 5 out. 2021. Disponivel em:
https://qualyteam.com/pb/blog/ferramentas-de-analise-de-risco/. Acesso em: 3 jan.
2022.

SETLIK, Felipe. 5 porqués: O que é, como funciona, e como aplicar esse método
incrivel. Blog Qualyteam. 4 mar. 2021. Disponivel em:
https://qualyteam.com/pb/blog/o-que-e-e-como-aplicar-tecnica-dos-5-porques-na-em
presa. Acesso em: 3 jan. 2022.

SVIERCOSK, Solange. Sistema de Gestido da Qualidade: uma proposta de
aplicacdo em uma lavanderia doméstica. 2018. Trabalho de Conclusdo de Curso
(Especializacdo em Engenharia da Qualidade) — Universidade Tecnolégica Federal
do Parand, Ponta Grossa, 2018.

VILELA, Flavio et al. Aplicagao do mapeamento da cadeia de valor: um estudo de
caso em uma lavanderia hospitalar. In: SIMPOSIO DE ENGENHARIA DE
PRODUCAO, 26., 2019, Bauru. Anais do XXVI SIMPEP. Bauru: UNESP, 6-8 nov.
2019.

Instituto Federal de Pernambuco. Campus Igarassu. Curso de Tecnologia em Gestao da Qualidade.
15 de janeiro de 2018(data de submissao e aprovacao do artigo).
20


https://qualyteam.com/pb/blog/ferramentas-de-analise-de-risco/
https://qualyteam.com/pb/blog/o-que-e-e-como-aplicar-tecnica-dos-5-porques-na-empresa
https://qualyteam.com/pb/blog/o-que-e-e-como-aplicar-tecnica-dos-5-porques-na-empresa

