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EGUINDO a tendéncia internacional de globalizagdo de mercados e de
formacdo de blocos unificados de livre comércio (CCE, NAFTA,
MERCOSUL), as Empresas, de um modo geral, atravessam uma
fase de adaptagdo e de reestruturacdo: o mercado consumidor aumentou
consideravelmente, os concorrentes estdo cada vez mais competitivos, o
cliente estd mais exigente (muito preocupado com a qualidade dos produ-
tos e servigos) e as questdes ambientais estdo sempre norteando os nego-
cios.

Para acompanhar essa evolugdo, modernas técnicas de organizagdo
empresarial tem sido utilizadas e muitos conceitos estdo presentes diaria-
mente no ambiente empresarial: Total Quality Management (TQM), reenge-
nharia, benchmarking, etc.

Sistemas da Qualidade estdo sendo estruturados em vérias organiza-
cdes com o objetivo de implementar a Gestdo da Qualidade. Um Sistema
da Qualidade é, conceitualmente, a estrutura organizacional da Empresa,
seus documentos, processos e recursos: humanos, materiais e finan-
ceiros.
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A Gestdo da Qualidade, por sua vez, busca a otimizacdo de todas as
«fungbes» da Empresa e os principais motivos que levam uma Empresa a
estruturar seu Sistema da Qualidade sdo:

* A Empresa passa a demonstrar que trabalha com Qualidade, através
da documentagdo dos processos de trabalho e de sua melhoria con-
tinua;

* Ha reducdo de custos e otimiza¢do de recursos;

* Ha maior competitividade e produtividade;

* As relagbes comerciais sdo facilitadas (Qualidade Assegurada);

* AcgOes preventivas x agdes correctivas;

* Maior participacdo dos funciondrios;

e Satisfacdo dos clientes, etc.

Neste contexto, as Normas ISO 9000 também estdo bastante difundidas,
pois sdo utilizadas como referéncia para implementar Sistemas da Quali-
dade, através da definicdo da Politica da Qualidade e da documentacdo dos
processos de trabalho da Organizacéo.

Muitas Empresas ja dispdem de uma certificagdo com padrdo ISO 9000
e, em todos os setores muitas outras estio desenvolvendo Processos da
Qualidade visando sua obtencgéo.

A sua certificagdo ISO 9000 pode ser considerada um «passaporte
comercial», pois através dela as Empresas — fornecedoras de produtos ou
servigos — demonstram que sao administradas com qualidade, gerando
uma série de beneficios internos e perante o mercado.

Neste artigo, pretende-se focar a importancia da documentagdo dos
processos de trabalho em um Sistema da Qualidade e o papel do profissio-
nal da informacao (bibliotecdrio, arquivista, documentalista) como respon-
savel pelo gerenciamento dos documentos e registros do Sistema da Qua-
lidade.

A importancia da documentacdo dos processos de trabalho

A documentagdo dos processos de trabalho da Empresa, a defini¢do da
Politica da Qualidade e a realizagdo de Auditorias Internas sio elementos-
-chave do Sistema da Qualidade.

A Empresa demonstra que desenvolve suas actividades com qualidade
através da documentagao de seus processos de trabalho, na medida em que
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desenvolve suas atividades baseando-se em diretrizes e instrugdes previa-
mente estabelecidas, considerando cada atividade no seu conjunto e com
todas as suas interrelagdes. A Empresa assegura, portanto, que cumpre os
requisitos estabelecidos baseados na ISO 9000.

Os beneficios da documentagdo de processos de trabalho sdo:

* Revisdo e melhoria continua dos processos de trabalho;

* A Empresa passa a ser vista como um Sistema Integrado;

* Os agentes da accdo detém o conhecimento necessario para exe-
cuta-la;

* A qualidade final do produto ou servigo tende a estar assegurada;

* A Empresa assegura que cumpre os requisitos ISO 9000;

* Capacitagdo e reciclagem dos funciondrios.

Vale destacar que a fase inicial de uma sistematica de documentagao de
processos € a mais importante, pois inicia-se com a andlise critica sobre a
atividade a ser documentada. Nessa fase, questionamentos como: «A ati-
vidade é realizada de forma competitiva?», «O resultado obtido estd de
acordo com a Politica da Qualidade?», «Satisfaz clientes internos e exter-
nos?», etc., sdo feitos gerando uma andlise critica do processo vigente.

Tendo como base o estudo inicial do processo e as respostas obtidas,
desenha-se a «nova forma» do processo a ser documentado. As modifica-
¢Oes sdo implantadas (quando existentes), o pessoal é treinado e o passo
seguinte é a documentagdo propriamente dita. Desta forma, a documenta-
¢do de processos atua como ferramenta para a eficicia do Sistema da
Qualidade.

Os documentos e registros do Processo da Qualidade

Tendo em vista a importancia da documentagdo para um Sistema da
Qualidade, a série ISO 9000 dedica dois requisitos para o assunto:

e (Controle de Documentos e Dados;
* Controle de Registros da Qualidade.

As directrizes ISO 9000 sdao muito importantes para a documentagao dos
processos de trabalho de uma Empresa, uma vez que elas fornecem a base
para a estruturacdo do Sistema Documental.
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Nos requisitos dedicados ao assunto sdo apresentados os principais
pontos a serem seguidos visando a estruturacdo do Gerenciamento de
Documentos e Registros, capaz de cumprir seu importante papel para o
funcionamento de um Sistema da Qualidade.

Os documentos do Sistema da Qualidade

A Empresa necessita documentar os seus processos de trabalho de
forma a comprovar o cumprimento dos requisitos estabelecidos. Estes
documentos sdo pecas-chave para o Sistema da Qualidade, pois todos os
envolvidos na sua execucdo sabem exatamente o que fazer, quando, onde
e de quem é cada atribuicdo.

Através da documentagdo dos processos de trabalho, o subjetivismo
da lugar a objetividade, passando-se a atuar de forma coesa e integrada.
Sabe-se exatamente o que deve ser feito para o cumprimento de deter-
minada atividade, ja que os documentos sdo instrumentos de treina-
mento entre os executores de cada atividade, assegurando o seu cumpri-
mento.

Com relagdo a fun¢do dos documentos para o Sistema da Qualidade,
observe a estrutura tipica da documentacdo, conforme apresentado no
Quadro 1.

Quadro 1
Estrutura Tipica da Documentacio do Sistema da Qualidade

NOMENCLATURA TIPICA FUNCAO NO SISTEMA DA QUALIDADE

Manual da Qualidade Directrizes
(inclui a Politica da Qualidade)

Procedimentos 5W
0 qué, quem, quando, porque, onde

Instrugbes de Trabalho NEL
Meétodos de Andlise como
Especificacdes Técnicas, etc.

Registros da Qualidade documentos comprobatdrios
(evidéncias objetivas)
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A nomenclatura dos documentos pode diferir de organizagao para orga-
nizagdo, mas € importante ter em mente as atribuigdes de cada nivel de
documentacgdo dentro do Sistema da Qualidade.

Os documentos existem para representar processos de trabalho, por-
tanto devem ter uma caracteristica dinamica, estando sempre aptos a
evoluirem de acordo com as necessidades da Empresa (melhoria conti-
nua).

Essa caracteristica é de extrema importancia, pois a constante revisao/
melhoria e consequente capacitagdo dos colaboradores permite ao Sistema
da Qualidade evoluir diante das novas exigéncias do mercado, mantendo-
se continuamente competitivo e de acordo com as necessidades dos clien-
tes, internos ou externos.

O espacgo do profissional da informacao

O profissional da informacao tem papel fundamental no Sistema da
Qualidade da Empresa, pois o éxito de um Processo da Qualidade passa
pelo bom Gerenciamento de Documentos e Registros.

Torna-se, portanto, imprescindivel que ele assuma essa atividade, pois
é, dentro da Empresa, o profissional apto para executa-la com muita com-
peténcia.

As técnicas de tratamento de informacdo convencionais desenvolvidas
pelo profissional da informagdo para o gerenciamento do Centro de Infor-
macgao/Arquivo podem ser levadas ao Controle de Documentos e Registros
do Sistema da Qualidade com poucas adaptagdes.

Visando contribuir para a participacao efetiva do profissional da infor-
macdo nesta atividade, observe alguns exemplos que servirdo de parametro
para essa contribuigdo no Quadro 2.

Sdo atividades bésicas que podem ser desenvolvidas pelo profissional
da informagdo, dependendo, naturalmente, da estrutura da Empresa.

Essas e outras actividades do Gerenciamento de Documentos e Registros
do Sistema da Qualidade podem ser desenvolvidas de forma estruturada
no Centro de Informacdo e o profissional da informacdo pode atuar como
responséavel pelo gerenciamento de toda a sistematica, tornando-se parte
ativa do Sistema da Qualidade.

A forma como o gerenciamento serd desenvolvido depende muito da
Empresa, pois ndo existe uma «receita» padronizada. A criatividade e o
senso de oportunidade sdo importantes nesta atividade.



96 VALERIA MARTIN VALLS

Quadro 2
Actividades do Controle Documental

ACTIVIDADES DO CONTROLE DOCUMENTAL

FUNCOES

Controle de emissdao de documentos

Controle de revisdo de documentos

Guarda centralizada dos originais

Elaboragao do arquivo historico
dos documentos do Sistema

Distribuicao de cépias controladas

Definicdo e gerenciamento dos Registros
da Qualidade (inclui a Tabela
de Temporalidade Documental)

Treinamento

Elaboragao e implementacao dos documentos
relativos ao controle documental

Classificacao/Codificagao padronizagdao
dos dados/estética/defini¢ao do fluxo de
elaboragao/aprovacao/distribuicao/
revisao

Alertar as areas quando o documento estiver
atingindo sua data programada de revisao
e buscar a sua revisao

Arquivar os originais de todos os documentos
emitidos e aprovados (memoria viva)

Arquivar os documentos desactualizados e
registrar o historico de cada revisdo, com o
objectivo de acompanhar o avango do
Sistema

No caso de documentos novos, emitir as areas
executoras um documento controlado,
segundo um perfil de distribuigao, no caso
de documentos revisados, envia-lo a area
que ja havia recebido o original e trocd-lo,
assegurando que os executores da ati-
vidade tenham a disposicao sempre o
documento vigente

Definir quais sao os registros do Sistema, as
areas responsaveis pelo arquivo, o tempo
de arquivo, etc.

Elaborar treinamento para os funciondarios
sobre a dindmica de gerenciamento dos
documentos e registros, assegurando o seu
pleno funcionamento

Documentar as sistematicas de: Emissdo,
Elaboragao, Distribuicao, Revisao, Apro-
vacao de Documentos e Gerenciamento
como um todo




