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RESUMO

Apresenta o mapeamento de processos para implementagdo do Sistema de Gestao
da Qualidade em uma empresa de Custddia Terceirizada de Arquivos. O objetivo
geral € mapear o macro processo “Custédia de Arquivos“ para instituir um Sistema
de Gestdo da Qualidade em um modelo de negécio especifico. Para tanto, foi
realizada a coleta de informagdes acerca dos processos passo a passo; a
documenta¢do e padronizagdo das rotinas dos processos; a comparagdo das
situagOes atual e desejada dos processos; €, a aplicagao de melhorias. Trata-se de
uma pesquisa aplicada, de cunho qualitativo e carater exploratério. Envolve
levantamento  bibliografico, comportamento observacional, por parte do
entrevistador, e entrevistas com os colaboradores. Apresenta como procedimento
técnico o estudo de caso, sendo o universo da pesquisa todos 0s colaboradores
efetivos e os dois diretores da empresa. A amostra & do tipo censitaria. Como
instrumento para coleta de dados, foi utilizada a entrevista em profundidade do tipo
nao diretiva. Os resultados consistem no conhecimento real e na melhoria aplicada
aos processos, que foram desenhados em fluxos, documentados e padronizados
como Instrugbes de Trabalho. A partir do mapeamento, foi possivel padronizar os
processos para que, em um futuro préximo, a empresa possa implementar seu
proprio Sistema de Gestdo da Qualidade. Desta forma, a empresa comega a
direcionar suas ag¢des para a qualidade nos servigos, buscando a melhoria da
satisfagdo dos clientes.

Palavras-Chave: Processo. Mapeamento de processos. Gestao da Qualidade.
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ABSTRACT

This paper aims to present the mapping for the implementation processes of the
Quality Management System in a Custody Third-party Archives enterprise. The
general objective is mapping the macro process "Safekeeping of Archives" to institute
a Quality Management System in a model of specific business. For that, a collection
of information concerning about processes was carried through step by step; the
documentation and standardization of the processes routines; the comparison of the
current and desired processes situations; and the application of improvements. It is
an applied, qualitative and exploratory research. It involves bibliographical survey,
observational behavior, on the interviewer part, and the collaborators’ interviews. It
presents the technical procedure as study case, being the research universe all the
effective collaborators and the two directors of the company. The sample is a
censitary. The non directive type interview was taken as an instrument for date the
collection. The results consist in the real knowledge and improvement applied to the
processes, that had been drawn in flows, registered and standardized as Work
Instructions. From the mapping it was possible to standardize the processes so, in a
next future, the company could implement it in its proper Quality Management
System. This way, the enterprise starts to direct its action to improve services quality,
looking for customers satisfaction.

Key Words: Processes. Mapping for the processes Quality Management
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1 INTRODUGAO

Mensurar a qualidade de um produto ou servigo € de um subjetivismo tal, que
leva as pessoas, pelo senso comum, a confundir qualidade com “bom gosto”, de
modo que o argumento principal se fundamenta no fato de que talvez o que pode ter
qualidade pra uns, pode nao ter para outros. Entdo, o que vem a ser qualidade e o
quao mensuravel ela pode ser quando adquirimos um produto/servigo?

O conceito de qualidade estd direcionado como sendo o conjunto de
caracteristicas de todo produto/servico ou relagao planejada, praticada e verificada,
visando superar as expectativas de satisfagdo das pessoas envolvidas.

O controle e a padronizagdo dos processos implicam em um melhor
atendimento as necessidades dos clientes, pois a rotina diaria proporciona o
aperfeicoamento das atividades. Por outro lado, cabe as pessoas envolvidas buscar
a melhoria continua dos processos. E ai onde se da a importancia de se instituir o
Sistema de Gestdo da Qualidade, pois os resultados obtidos inequivocamente
convergem para a plena satisfagdo dos clientes.

A Gestao da Qualidade pode ser instituida em qualquer organizagéo e sua
mensuragio esta diretamente relacionada ao nivel de satisfagdo de seus clientes. O
trabalho monografico buscara mapear os processos para instituir um Sistema de

Gestdo da Qualidade em um modelo de negécio especifico.

1.1 Caracterizagdao da Organizagio

A empresa surgiu a partir de um prcjeto de digitalizagao e disponibilizagao, na
internet, dos Diarios Oficiais do Csiads do Ny, 4o gqual Teoran parle oo ol
picpinclaiios da cinpicaa. Cate pigjeld duicu apicximadainente 03 anos (1999 -
2001), provendo uma €expiiisiniia paid 63 S8LILT ha &Il Gl Gigiancigas GO
documentos.

Entre o final do ano 2000 e inicio de 2001, a empresa passou por um
do CEFET-RN, onde foi preciso caaiover umn Dlaind do INegliils, ooalilc ¢ gut oo
56Cio8 icalizarain uim &studo de inercado, opsiaciciial, eatlialégias de marketing e
comercializagdo, levaniainciils findniliis do rililas, dLopllal, invislimonios,
O projeto de incubagas fui GRilvadl C 4 TIMpilid idicu SULS GUvidudod O nargd

de 2001, no NIT.
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No periodo de 2001 a 2003 recebeu apoio estrutural (sala, internet, etc.),
consultorias operacionais e de marketing, realizagcdo de cursos localmente e em
nivel nacional e exposi¢cdo de suas solugdes em feiras e congressos. Todas estas
acbes foram subsidiadas pelo NIT e apoiadas pelo SEBRAE, resultando em um
maior amadurecimento dos empresarios. Neste periodo, a empresa celebrou seus
primeiros contratos de digitalizagdo e organizagdo de arquivos, em parceria com
bibliotecarias especializadas em arquivos e com algumas empresas em Natal-RN.

Em julho de 2003, a empresa, ja com uma identidade visual concebida e
consolidada, agregou uma nova solugdo ao mercado: Custédia de Arquivos, como
servigo terceirizado, mudando-se de uma sala de 24 m? no NIT para um Centro de
Documentagdo de 350 m?. Entre agosto de 2003 e maio de 2004, foi implantada a
estrutura de estantes e caixas para arquivar documentos dos clientes, tendo sido
celebrados contratos de prestacido de servicos com grandes empresas privadas da
Grande Natal. Diante desta demanda de mercado, a area para custddia foi duplicada
para aproximadamente 700 m?, para que as caixas de arquivos pudessem ser
adequadamente arquivadas.

A partir de maio de 2004, novos clientes foram incorporados a custddia de arquivos,
consolidando a organizagdo como referéncia unica na prestagéo destc scrvico, que
proporciona solugdo pratica na terceirizagdo da custédia de grandes volumes de

documentos.

1.2 Formulagao do problema ou oportunidade

A “Custédia de Arquivos” trata-se de um conceito novo na prestacdo de
servicos e pioneiro no estado do Rio Grande do Norte. Custodiar, segundo Rocha
(1996), significa guardar algo com seguranga. Neste caso, a guarda segura € a
gestao dos documentos de terceiros emitidos em papel, caracteriza 0 processo
macro e a atividade fim da empresa. A gestdo desse processo descncadcia
processos menores, para realizacdo da prestagdo do servigo, que consistem em
atender as requisigdes enviadas pelos clientes, entregar no endereg¢s do clients os
lotes de documentos requisitados, buscar os lotes anteriormente requisitados pelo
cliente e incorporar novos lotes ao arquivo geral da enipresa.

Por conseguinte, os arquivos podem ser custodiados sob duas formas:
a) Em midia impressa, conservando o formato original;
b) Em midia digital, através da digitalizacdo do documento original.
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Partindo da problematica de que os documentos fisicos, emitidos em papel,
sdo quase sempre insubstituiveis, a organizacdo se vé na necessidade de
aperfeicoar sua relacdo com os clientes para prover um servico mais agil e com
menor risco de falhas, garantindo aos clientes uma confiabilidade e seguranga na
prestagdo do servico. A prestagdo deste tipo de servico requer controle e
padroniza¢ao para garantir a eficacia dos seus processos. A partir disso, a empresa
identificou a necessidade de garantir a eficacia do processo para maximizar uma
oportunidade de mercado e comegar a instituir, futuramente, um Sistema de Gestao
da Qualidade para o processo “Custodia de Arquivos”.

A partir destas informagdes, coloca-se a seguinte questao de pesquisa: Como
mapear 0 macro processo para instituir um Sistema de Gestdo da Qualidade na

empresa em estudo?

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo Geral
Mapear o macro processo “Custodia de Arquivos” para instituir um Sistema de

Gestao da Qualidade na empresa em estudo.

1.3.2 Objetivos Especificos
e Coletar informagdes acerca da execugdo dos processos passo a passo;
e Documentar as rotinas do processo “Custédia de Arquivos”, em forma de
fluxograma (Instrugédo de Trabalho);
o Comparar as situagdes atual e desejada dos processos;

e Apresentar recomendagdes no processo da empresa em estudo.

1.4 Justificativa

Para realizar a prestacdo do servico e obter credibilidade no mercado é
imprescindivel que se tenha o controle total sobre os processos. E para melhorar a
eficacia do processo, a padronizacdo das atividades e dos documentos emitidos
torna-se um fator necessario.

Muitos dos clientes para quem a empresa presta servico, tém implementado
em suas gestdes, praticas voltadas para qualidade. A maioria desenvolve seus
sistemas sem certifica-los. No entanto, um desses clientes possui certificagdo 1SO
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9001:2000, e alguns exigem praticas da gestdao da qualidade para poder inserir na
sua relagdo de fornecedores a empresa objeto deste estudo.

A norma da qualidade apresenta diretrizes exatamente concebidas para o
controle e a padronizagdao de processos. Assim, torna-se um diferencial importante
para a empresa, atuar fundamentando-se nessa norma para tornar-se, em um futuro
nao tao distante, exceléncia na prestagdo deste servico no Estado do Rio Grande do
Norte, visto que o Sistema de Gestdao da Qualidade proporciona uma confiabilidade
maior para os clientes e uma vantagem mercadoldgica significativa para um
empreendimento pioneiro como a organizagao em estudo.

No ambito social, este estudo de caso contribuira para o inicio da formagéo de
um novo direcionamento mercadologico para as pessoas que atuam na empresa,
bem como para o terceiro setor e para modificagdo da cultura organizacional da
empresa, a ser voltada para os principios da Gestao da Qualidade e para melhoria
continua na prestagdo deste servico no Estado do Rio Grande do Norte. Deste
modo, na posigdo de pesquisador, é de suma importancia que o modelo de gestao
deste sistema seja adequado a realidade da empresa e que esta pesquisa, possa,
de fato, atingir o objetivo de apresentar a maneira como a empresa devera mapear
seus processos a fim de instituir seu préprio Sistema de Gestdo da Qualidadc.

No ambito académico, poucos sdo os trabalhos monograficos que envolvem
Sistema de Gestdo da Qualidade nas organizagées do tipo “unidade de informacas”,
como bibliotecas e custédia de arquivos, por exemplo. Deste modo, esta pesquisa
se torna enriquecedora para academia por abordar um tema ainda coml poucas

referéncias.
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2 REVISAO DA LITERATURA
2.1 Processo

O processo, segundo Rummler; Brache (apud MELLO et al. 2002, p. 43) é
uma série de etapas criadas com intuito de produzir um produto/servigo, inserindo
varias fungcdes e englobando o espago em branco entre os quadros do
organograma. O processo deve ser entendido como uma “cadeia de agregagao de
valor”.

Para Johansson et al. (apud MELLO et al. 2002, p. 42), processo é um grupo
de atividades interligadas que se utiliza de insumo (inpuf) e o transforma com a
finalidade de gerar um resultado (oufpuf). Na teoria, essa transformacgdo devera
agregar valor e criar um resultado que venha a ser util e eficaz ao recebedor acima
ou abaixo da cadeia produtiva.

Os processos devem ser analisados a partir da perspectiva do cliente (interno
e externo), de forma a atender aos requisitos do mesmo. Portanto, cada etapa do
processo deve agregar valor para o cliente, do contrario considera-se desperdicio,
gasto, excesso ou perda.

Deste modo, o processo é composto de inputs, outputs, tempo, espago,
ordenacgéo, objetivos e valores. Esses elementos sao interligados estabelecendo
uma légica através de uma estrutura seqiiencial que resultara no fornecimento de
produtos ou servigos ao cliente. Sua compreensdo é importante e esta diretamente
relacionada ao sucesso de qualquer negécio. (RUMMLER; BRACHE apud MELLO
et al. 2002, p. 42-43).

2.1.2 Elementos do processo
Segundo Cruz (1998), todo e qualquer processo é composto de elementos e
objetivos. Esses elementos sao:

* Insumos - é o conjunto de fatores que entram na producdo de bens ou
servicos. Exemplo: matéria-prima, agua, luz, gas. Sao divididos pela entrada
direta ou indireta na producao.

* Recursos — sdo elementos que dao suporte a produgdo. Através dos
recursos se determina a capacidade de produgido de determinado bem ou
servigo. Exemplo de recursos: capital, maquinas & equipamentos, etc.

= Atividades — s&o as menores partes de um processo. Sa0 compostas por
dois tipos de informagdo: Informagdo de identificagdo e Informagédo de
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procedimento. O primeiro tipo diz respeito ao que deve ser realizado pela
atividade, por que ela existe, a quem esta subrdinada, qual sera o produto
resultante, etc. O segundo, informa como a atividade deve ser realizada,
definindo por onde o profissional deve comegar, para a partir dai programar o
que sera produzido, em qual quantidade sera produzido e em que espaco de
tempo;

» [nformagdes — neste item o primeiro tipo de informagdo também define o
processo, dando-lhe a forma e a natureza. Porém, € um elemento abstrato,
pois 0 que existe na pratica sdo as atividades. Nao contém informagdes sobre
como executa-lo, pois essas informagdes encontram-se nas atividades. O
Que existem sdo informagdes que séo capturadas, geradas, transmitidas ou
manuseadas pelo processo como um subproduto.

= Tempo — componente fundamental de todo e qualquer processo, o tempo
insere no processo uma perspectiva pratica, dizendo quando fazer o que deve

ser feito para que o bem/servigo seja produzido.

Os objetivos sao:

= Metas — sdo os objetivos mensuraveis do processo. As metas de produgéo
devem ser bem definidas e previamente acordadas entre os participantes dos
esforcos, responsaveis em atingi-las.

= Clientes — & o principal objetivo do processo. Podem ser internos ou
externos. Os internos sdo aqueles que desempenham atividades no interior
da empresa, podendo ser classificados como internos locais ou internos
remotos. Clientes internos locais atuam na mesma unidade que o fornecedor
do bem/servigco parcial; clientes internos remotos sao os que trabalham em
uma outra unidade.
Clientes externos sdo aqueles que adquirem os produtos/servigos da empresa

através da compra.

2.1.3 ldentificagao dos processos

De acordo com Harrington (apud MELLO et al. 2002, p. 44), do ponto de vista
sistémico de uma organizacdo, 0S processos macros sao as atividades-chaves
fundamentais para administrar e/ou operar uma organizacdo. Deste modo, a



identificagdo dos processos principais de uma organizagcdo deve responder as

perguntas: “O que fazemos como empresa?” e “Como fazemos isto?".

Assim, Cerqueira Neto (apud MELLO et al. 2002, p.44), classifica os

processos como:

Processos Primarios: sdao os que atingem o cliente. A menor falha €
percebida pelo cliente;

Processos de Apoio: atuam como colaboradores, junto aos processos
primarios, em busca da obtengdo do sucesso perante o cliente;

Processos Gerenciais: sd0 processos que tém o intuito de coordenar as

atividades de apoio e dos processos primarios.

2.1.4 Hierarquia dos processos

Os processos tém caracteristicas comuns e compdéem a estrutura

organizacional por meio de uma hierarquia, por onde se possa representar o nivel de

detalhamento do trabalho. Segundo Harrington; Davis; Weckler (apud MELLO et al.

2002, p. 45), a hierarquia dos processos é assim representada:

Macro processo: geralmente, € um processo que envolve mais de uma
fungdo e sua operagdo exerce impacto significativo na funcionalidade da
organizacao;

Processo: conjunto de atividades sequenciais (interligadas), relacionadas e
l6gicas que tomam uma entrada a partir de um fornecedor, agregam valor a
mesma e produzem um resultado (saida) para um consumidor;

Atividades: sdo as agdes que ocorrem dentro do processo ou subprocesso.
Sao desempenhadas, geralmente, por uma unidade (pessoa ou
departamento) para produzir um resultado particular. Constituem a maior
parte do fluxograma.

Tarefa ou operagao: € o menor micro enfoque do processo, uma parte
especifica do trabalho. Pode ser um unico elemento e/ou subconjunto de uma
atividade. Geralmente esta relacionada a um item que desempenha uma

missao especifica.
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2.2 Classificacado das atividades e tarefas

As atividades, partindo da ética da aplicagdo conceitual de processos, devem

possuir as seguintes caracteristicas, segundo Almeida (apud MELLO et al. 2007, p.
48):

Ser Independentes;

Receber produtos parciais mensuraveis;
Agregar valor ao produto parcial recebido;
Gerar produtos também mensuraveis; e,

Ser repetitivas.

Ja as tarefas, conforme Cruz (apud MELLO et al. 2002, p. 48), séo

classificadas como rotineiras e ndo rotineiras e compostas por instrugcbes de

trabalho. A instrugdo é a maneira especifica de se executar o trabalho, ou seja, é o

padrao a ser seguido, presente nas atividades e tarefas que compdem os processos,

indicando quando se deve iniciar, por qual evento, a forma, a ferramenta a ser

usada, etc. Deste modo, podem ser classificadas como formais e informais.

Segundo Cruz (apud MELLO et al. 2002, p. 47), a avaliagdo dos papéis e

responsabilidades diferenciadas no processo (ou subprocesso), classifica as

atividades como:

Principais: sao as atividades que tém participagéo direta na criagdo do bem
ou servico, que é o propésito do processo. Agrupam-se costumeiramente em

logistica, produgao, vendas e servigos. Sdo divididas em:

- Atividades criticas: sao todas as atividades que tém papel decisivo
para integridade ou resultado do processo. As variaveis que a tornam
criticas sao: tempo de inicio, criticidade de matéria-prima, criticidade de
equipamento, tempo de produgéo e tempo de término;

- Atividades nao criticas: sdo as atividades que apesar de serem
necessarias para o alcance da eficacia esperada do processo, ndo tém
as variaveis criticas, podendo ser executadas dentro de parametros e
condicbes mais flexiveis. S&o caracteristicamente dividas em:
paralelismo, exclusividade, tempo de inicio diverso e tempo de término

diverso;

Secundarias: Sao as atividades que nao estdo envolvidas diretamente com a
producdo do bem ou servico ofertado. Elas permitem a execucdo das
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atividades principais com o minimo de pressdao possivel, além de
providenciarem, com antecedéncia, as condicbes necessdrias de
operacionalidade para realizagdo das atividades principais. Essas atividades
secundarias costumam se dividirem em: Infra-estrutura, recursos humanos,
tecnologia, compras e qualidade;

= Transversais: é o conjunto de especialidades executadas em uma operagao
Ginica com o objetivo de solucionar problemas. Deve ser de cunho temporario
ou provisorio, pois nao agrega valor, além de consumir recursos diversos.

2.3 Mapeamento de processos

E necessario mapear a organizagio para comparar as situagbes atual e
desejada, de modo a provocar uma tenséo estrutural que impulsionara a mudanga
organizacional, identificando as causas do problema no processo para, a partir dai,
modelar como ele devera ser e apresentar um mapa de como o problema sera
solucionado ou se devera ser implantado um novo processo. (HUNT apud VILLELA.
2000, p. 50).

O mapeamento de processos € uma ferramenta de andlise e de comunicagao,
que tem o intuito de ajudar a melhorar os processos ja existentes ou de implantar
uma nova estrutura em relagdo aos processos. Sua analise estruturada possibilita a
reducéo de custos no desenvolvimento de novos produtos, redugdo nas falhas de
integracdo entre sistemas e melhoria do desempenho organizacional, além de
possibilitar o total entendimento dos processos atuais e excluir ou simplificar outros
quando necessario. (HUNT apud VILLELA, 2000, p. 51).

2.3.1 Modelagem e mapeamento de processos

A modelagem de dados, segundo Johansson (apud VILLELA, 2002, p. 52),
serve como um suplemento ao mapeamento de processos. A modelagem surgiu a
partir da necessidade critica de se administrar dados complexos e muito diluidos na
criagdo de processos radicalmente novos. Esse suplemento tem a finalidade de
localizar as eficiéncias na obtencdo, dominio e disseminagdo dos dados, para se
evitar duplicagcdo e sobreposi¢cdo desnecessarias, mantendo o valor do dado como
um ativo.

Para Pidd (apud VILLELA, 2002, p. 52), a modelagem do processo faz sentido
para se descobrir os componentes essenciais e sensiveis onde as melhorias fardo a
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diferenga, ja que as mudangas tecnolégicas permitem que o processo seja
modificado no espago ou no tempo, dando a organizagédo a capacidade de operar
mudangas rapidamente, auxiliadas por modelos simulados em computador e pela
engenharia de processos.

Por fim, ndo se devem confundir as duas técnicas, pois a modelagem nao
substitui o mapeamento, tendo em vista que a modelagem tem por objetivo
entender as relagbées entre dados elementares e as ligagdes entre os conjuntos de
dados onde aqueles podem estar presentes, enquanto que o0 mapeamento busca
entender os processos atuais e futuros para buscar uma melhor satisfacéo do cliente

e um melhor desempenho organizacional.

2.4 Qualidade

O termo “qualidade” tem sua utilizagdo em situagdes bem distintas. Pode-se
falar da qualidade de vida das pessoas, da qualidade da agua que se bebe e da
qualidade do ar que se respira.

No que se refere aos produtos e servigos, segundo Maximiano et al. (1994,
p.05), a qualidade é aquilo que cada um pensa que &, percebe que é. Portanto,
depende da percepcdo e da cultura do grupo que se considera, além de ser
enxergada a partir de duas 6ticas: a do cliente e a do fornecedor.

Do ponto de vista do cliente, a qualidade de um produto esta ligada ao seu
desempenho; ao cumprimento fiel de especificagdes; ao padrao de exceléncia em
relagdo a um padrao minimo exigido; a avaliagédo a partir da analise da relagao entre
o custo e o beneficio, de acordo com a propor¢do a quantia que se pode pagar; as
condicdes de atendimento durante o processo de aquisicdo; a sua tradigdo no
mercado; a seguran¢a que ele traz; a sua adequagao ao uso; e, a totalidade de
atributos e caracteristicas especificadas, exigidas e esperadas.

Do ponto de vista do fornecedor, a qualidade esta ligada a capacidade de
levar a satisfagdo ao cliente; a relagdo entre o custo e o beneficio; e, a observacao
do que o mercado quer, do que os concorrentes estdo fazendo, e do que é
adequado aos clientes.

Segundo Marshall Janior et al. (2006, p.19), trata-se de um conceito
espontaneo que é incorporado a toda e qualquer situagdo de uso de algo tangivel, a
qualquer relacionamento que a prestagao de um servi¢co possa envolver ou ainda as
percepgdes ligadas a produtos de origem intelectual, artistica, emocional e vivencial.
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O ato de avaliar e ser avaliado torna-se, entédo, frequente nas agées de consumo
presentes no dia-a-dia.

De acordo com a (ASSOCIACAO..., 2005) NBR 1SO 9000:2005 Sistema de
Gestdao da Qualidade - Fundamentos e Vocabulario, a qualidade consiste em um
grau no qual um conjunto de caracteristicas intrinsecas a um produto/servico satisfaz

a um ou mais requisitos da empresa e/ou do cliente.

2.5 Abordagens para definicao da qualidade
Segundo Garvin (apud MARSHALL JUNIOR et al., 2002, p.33), s&o cinco as

abordagens principais para se definir o conceito de qualidade:

= Transcedental: Como uma condigdo de exceléncia que resuilta em qualidade
6tima, distinta de qualidade baixa. Qualidade € a busca ou obtengdo do
padrao mais alto ao invés de se contentar com o mal feito.

= Baseada no produto: A qualidade se diferencia de acordo com as diferengas

de quantidade de algum ingrediente ou propriedade desejada.

= Baseada no usuario: Qualidade é a capacidade de satisfazer desejos. A
qualidade de um produto vai depender até onde o mesmo se ajusta aos

padrdes de preferéncias do consumidor.

= Baseada na producdo: Qualidade esta relacionada a conformidade com as

exigéncias.

= Baseada no valor: Qualidade consiste em buscar melhor para determinadas
condigbes do cliente. Essas determinagdes sdo: a) o uso real; e, b) o preco

final do produto.

Para Marshall Janior et al. (2006, p.34), ainda cabem outras definicbes para
qualidade. No entanto, dependendo da area considerada (marketing, vendas,
producdo) uma ou outra definicdo se aplica melhor, evitando, assim, um conflito
entre elas. Ele ainda afirma que para se definir a qualidade em uma empresa, a

maneira mais segura € através da politica da qualidade, que pode incluir mais de
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uma das abordagens citadas acima. Assim, conclui dizendo que o conceito de

qualidade pode ser desdobrado em elementos basicos como:

¢ Desempenho: propriedades basicas do uso do produto;

e Caracteristicas: fungdes secundarias que superam o desempenho basico;

e Confiabilidade: probabilidade de o produto apresentar defeito. Quanto menor
essa probabilidade, maior sera a qualidade percebida,;

o Conformidade: refere-se a fidelidade do produto, desde o projeto, em relagéo
aos padroes preestabelecidos;

e Durabilidade: diz respeito a vida util do produto;

e Atendimento: agilidade e gentileza com o cliente (usuario), promovendo
facilidade para reparo ou substituicdo do produto;

o Estética: avaliacdo pessoal decisiva, refletindo gostos individuais;

¢ Qualidade percebida: opinido pessoal em relagdo ao produto.
2.6 Principais Pensadores da Qualidade

a) W. Edwards Deming

De acordo com Marshall Junior et al. (2006, p.24-36) e Damazio (1998),
Deming nasceu em 1906 e tornou-se PhD em fisica nos Estados Unidos. Convidado
pelo governo japonés, em 1950, para proferir palestras para lideres industriais
quando o objetivo japonés era a reconstrugdo do pais com intuito de conquistar
novos mercados e melhorar a reputagao de seus produtos.

Suas idéias serviram de guia de conhecimento para a qualidade. Uma das
mais importantes é a idéia da “Constancia de Propésitos”, usada como agente
libertador do poder de motivagdo a fim de criar em todos os colaboradores
satisfagéo, orgulho e felicidade tanto no trabalho como no aprendizado.

A filosofia deste pensador, tido como um dos gurus da qualidade, tem em sua
esséncia os atributos de lideranga, a obtengdo do conhecimento, a aplicagdo de
metodologias estatisticas, compreensao e utilizagcido das fontes de variagdo e
perpetuacgao do ciclo de melhoria continua da qualidade.

Deming elaborou 14 pontos que segundo ele, descrevem o caminho para

qualidade total:
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Ponto 1: Criar propositos de aperfeigoamento constantemente para o produto /
servico, com intuito de torna-los competitivos, perpetua-los pelo mercado para
assim, gerar empregos;

Ponto 2: Adotar a nova filosofia. Vive-se em uma nova era econémica, onde a
administragdo ocidental deve orientar-se para o desafio, conscientizar-se de suas
responsabilidades e assumir a lideranga rumo a transformacéao;

Ponto 3: Extinguir a dependéncia de inspegdo para adogdo da qualidade e
priorizar a internalizagéo da qualidade do produto/servigo;

Ponto 4: Eliminar a pratica de negécio compensador baseado apenas no prego.
Ao invés disso, deve-se minimizar o custo total e insistir na idéia de fornecedor
exclusivo para cada item, desenvolvendo relacionamentos duradouros, focados
na qualidade e na confianc¢a;

Ponto 5: Melhorar constante e continuamente todo o processo de planejamento,
produgio e servigo, com a finalidade de aumentar a qualidade e a produtividade
para reduzir os custos;

Ponto 6: Capacitar e desenvolver pessoas no local de trabalho;

Ponto 7: Adotar e estabelecer um estilo de lideranga com o objetivo de ajudar as
pessoas a realizar um melhor trabalho. Além da lideranga dos trabalhadores, a
lideranga empresarial carece de uma completa reformulagao;

Ponto 8: Extinguir o medo;

Ponto 9: Abrir ligagdes entre departamentos. Os colaboradores dos setores de
pesquisa, projetos, vendas, compras ou produ¢do devem trabalthar em equipe,
sendo capazes de antecipar-se aos problemas que possam vir a surgir na
producdo ou durante a utilizagao dos produtos / servigos;

Ponto 10: Acabar com slogans, exortagbes e metas que fazem relagdo aos
empregados;

Ponto 11: Eliminar cotas numéricas para os trabalhadores do “chdo de fabrica”,
a administracdo por objetivos (APO) e a administragido por niimeros e metas
numeéricas;

Ponto 12: Remover barreiras que privem as pessoas de se orgulharem do seu
proprio trabalho. Os supervisores devem voltar sua atengao para a qualidade e
ndo para numeros. Permita aos colaboradores das areas administrativas e de

planejamento/engenharia o justo direito de orgulhar-se do produto de seu
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trabalho. Isso significa a abolicdo das avaliagdes de desempenho ou de mérito e
da administragdo por objetivos ou por nimeros;

* Ponto 13: Implementar um programa rigoroso de educagdao e auto-
aperfeicoamento para todos os colaboradores da organizagao;

= Ponto 14: Incentivar as pessoas da organizagdo a trabalharem de modo a
buscar e realizar a transformagao. A transformagéao é tarefa de todos.
(MARSHALL JUNIOR apud DEMING, 2006, p.36)

b) Joseph M. Juran

Segundo Marshall Junior et al. (2006, p.24-85), Juran foi o responsavel por
introduzir no Japao, em 1954, uma nova era no controle de qualidade. Enquanto as
atividades relacionadas a qualidade baseavam-se nos aspectos tecnolégicos das
fabricas, a nova era se preocupava com a qualidade de forma global, onde a
organizagao interagia de forma holistica, envolvendo todos os semblantes do
gerenciamento. Trata-se da filosofia do “Controle da Qualidade Total”, a qual Juran
dividiu em trés pontos fundamentais, chamados “Trilogia Juran”, que consiste em:

¢ Planejamento: é 0 processo que consiste em se preparar para conseguir os
objetivos. Trata-se de uma série de atividades que tém por finalidade
desenvolver os produtos e processos necessarios, de modo que possa atender
as necessidades dos clientes;

e Controle: processo no qual se deve garantir o cumprimento dos objetivos do
planejamento, durante a execugao das operagoes;

e Melhoria: processo que visa produzir em niveis de execu¢cido superiores e
inovadores. Tem por finalidade aumentar positivamente os resultados de

desempenho, seja ele incremental ou inovador.

Juran, diferentemente de outros tedricos, aplicou os conceitos da qualidade a
estratégia empresarial, € nao sé a estatistica ou aos métodos de controle total da
qualidade. Suas idéias, pensamentos e opinidbes se referem aos processos de
negociagdo, onde para ele existe a maior e mais negligenciada oportunidade de
melhoria; aos processos de gestdo, que causam uma parcela significativa dos
problemas da qualidade; e a melhoria da qualidade, que para ele é a principal

prioridade do gestor, seguida do planejamento, que deve contar com o empenho das
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pessoas, e da promog¢ao do controle da qualidade, delegada aos niveis operacionais
da empresa. Por fim, devido a crescente qualificagdo dos colaboradores, Juran

acredita nas equipes autogerenciadas.

c) Armand Vallin Feigenbaum

Segundo Marshall Junior et al. (2006, p.39), Feigenbaum, é conhecido por ser
um dos formuladores do conceito de “Controle da Qualidade Total” (fotal quality
control - TQC). Ele afirma que a qualidade é um instrumento estratégico e que todos
os colaboradores sado responsaveis por ela. Afirma também que a qualidade esta
além de ser apenas uma técnica para eliminagao de defeitos nas operagoes, € uma
filosofia de gestdo que se compromete com a exceléncia, volta-se para os aspectos
externos da empresa e sua base esta direcionada na orientagéo para o cliente.

O TQC fundamenta-se basicamente na idéia de que a qualidade interage com
todas as fungdes e atividades da organizagdo e ndo apenas a fabricagdo e a
engenharia. O compromisso positivo com a qualidade torna-se fundamental. Como
se vai desenvolver e conseguir esse comprometimento, é um fator que ira depender
da cultura, da histéria, da politica, dos recursos e da personalidade organizacionais.
No entanto, o comprometimento deve partir da alta administragéo.

d) Philip B. Crosby

De acordo com Marshall Junior et al. (2006, p.40), atribui-se a Crosby os
conceitos de “Zero Defeito”, que ele mesmo acredita ndo ser apenas um slogan e
sim um padrdo de desempenho, e “Fazer certo da primeira vez". Para Crosby,
qualidade significa estar em conformidade com especificagdes que variam de acordo
com as necessidades dos clientes. A qualidade tem por objetivo produzir de acordo
com as especificagbes, o que por sua vez incentiva as pessoas a melhorarem
continuamente.

Para ele, a responsabilidade pela qualidade esta nos gestores e n&o nos
colaboradores, pois as iniciativas em relacdo a qualidade devem vir de cima para
baixo e serem ensinadas através da lideranga pelo exemplo, exigindo, assim,
empenho da alta cupula administrativa e a formagao para o desenvolvimento de
pessoas (colaboradores) em técnicas de melhoria da qualidade. Para tanto, ele
defende, como elemento de seu modelo, a criagdo de um grupo estratégico de
especialistas da qualidade nas organizagdes, bem como as técnicas de prevencao.
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Os fundamentos filoséficos para a cultura da qualidade desejada sao

demarcados pelos quatro principios de gestédo da qualidade:

A qualidade é definida como conformidade aos requisitos;
O sistema que leva a qualidade é a prevenc¢éo;

O padrao de execugao é o zero defeito;

A medida da qualidade é o prego da nao-conformidade.
MARSHALL JUNIOR et al., 2006, p.40)

—

e) Kaoru Ishikawa, Masaaki Imai e Genichi Taguchi

No lado japonés, destacaram-se esses trés nomes. Ishikawa adaptou os
ensinamenos de Deming & cultura japonesa. No Japao, € considerado o pai do TQC
japonés, responsavel por dar énfase aos aspectos humanos e por implementar os
Circulos de Controle da Qualidade (CCQ). Masaaki Imai, adepto do pensamento
onde o melhoramento continuo depende da profunda transformagéao na mentalidade,
na filosofia, nos métodos e nos objetivos das empresas. Para ele o melhoramento
continuo é o segredo do sucesso competitivo japonés. A filosofia de Genichi
Taguchi, abrange todo o ciclo de produgéo, do design ao produto acabado. Sua
definigdo de qualidade esta relacionada a fungdo das perdas, para a sociedade,

geradas pelo produto.

2.7 Qualidade Total

Desde o inicio da difusdo dos novos conceitos da qualidade aplicados no
Japdo, a qualidade total se tornou uma filosofia de trabalho nas organiza¢tes. A
aplicagdo dos conceitos como uma filosofia foi alavancada por causa do préprio
estilo de vida e da invejavel disciplina do povo japonés.

Conforme Damazio (1998), Qualidade Total € a mudanga da cultura
organizacional através do principio e da prépria agdo de mudanga. Envolve intuicdo
e logica, utilizando meétodos qualitativos e quantitativos atrelados aos fatores
psicolégicos das relagbes entre o capital e o trabalho. Para se atingir a Qualidade
Total, & importante o envolvimento e comprometimento de todas as pessoas que
atuam na organizagéo, desde a alta-administracéo até a mais modesta posicao da
hierarquia organizacional, bem como os fornecedores e os proprios clientes.

Esse conceito aplicado ao Setor de Servigos, gera um produto final que é
sempre um sentimento: satisfacdo ou ndo em relagdo as expectativas. De acordo
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com Albrecht (apud LAS CASAS, 1999, p.16-20), qualidade em servicos é a
capacidade que uma experiéncia comercial deste tipo (servigos), tem para satisfazer
uma necessidade, solucionar um problema ou beneficiar alguém. Portanto, é a
capacidade de proporcionar satisfagao.

No entanto, a qualidade total em servigos € a filosofia na qual a organizagao
fornece qualidade e servicos superiores para seus clientes, proprietarios e

funcionarios.

2.8 Principios da Qualidade

Como foi dito anteriormente, a qualidade total € uma filosofia. E como toda
filosofia, deve ter fundamentagdo em principios preestabelecidos que devem estar
presentes em toda atividade executada. Esses principios séo:

o Total Satisfagcdao do Cliente
Conforme Damazio (1998), é o basico para toda a Gestdo pela Qualidade
Total. Deve-se analisar e avaliar como os clientes recebem os produtos ou servigos,
de modo que a empresa possa atender as necessidades tanto dos clientes externos
quanto os internos, buscando atender, inclusive, suas expectativas implicitas. Para
poder medir o grau de satisfagdo dos clientes, a empresa devera elaborar

mecanismos de medigao através de indicadores mensuraveis.

e Geréncia Participativa
Este principio, segundo Damazio (1998), busca estimular o surgimento de
novas idéias e o desenvolvimento da criatividade das pessoas da empresa. Os
responsaveis pelas geréncias devem incorporar a cultura da empresa o ato de ouvir
0 que pensam os subordinados, através de um processo participativo, baseado na
mobilizagao para motivar e incentivar buscando a sinergia entre as pessoas. Deve-
se, portanto, buscar o consenso, de forma que os problemas sejam solucionados de

uma forma participativa, e ndo por cumprimento de ordens da geréncia.

¢ Desenvolvimento dos Recursos Humanos
Neste principio, as atengdes estao voltadas para o ser humano. Desenvolver

pessoas por meio de uma politica de recursos humanos focada na educacédo e
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treinamento, valorizando e desenvolvendo o capital humano da empresa, € o
fundamento basico deste principio.

A qualidade de vida também esta incorporada a este principio, devendo a
empresa manter a boa aparéncia das instalagdes de trabalho, boas condigdes de
higiene e o bom funcionamento dos servigos de apoio, influenciando
significativamente na disposicdo das pessoas para com o trabalho. (DAMAZIO,
1998)

o Constancia de Propésitos

De acordo com Damazio (1998), a adog¢do de uma nova cultura é um
processo lento e gradativo que sofre coergdo em decorréncia da cultura ja existente.
Para que a nova cultura seja absorvida, os principios que fundamentam esta
mudanga devem ser repetidos, aceitaveis e reforgados constantemente até se
tornarem intrinsecos.

A Alta Administracdo exerce um papel fundamental nessa mudanga. A partir
da coeréncia das idéias, juntamente com a perseveranga e o didlogo, as pessoas
envolvidas na mudanga irdo se motivar € manter a determinagdo para execugao das

tarefas.

e Melhoria Continua

Segundo Damazio (1998), a filosofia da melhoria continua surgiu quando as
pessoas se conscientizaram de seus direitos. A partir dai, foram criadas varias leis
de defesa do consumidor e as empresas procuraram garantir a qualidade de seus
produtos / servigos. Por isso, esse principio tem raizes filoséficas que busca uma
mudanga cultural na empresa voltada para qualidade.

Os avangos tecnologicos também influenciam nas necessidades dos clientes,
e para que a melhoria continua seja percebida pela empresa, € preciso superar as
expectativas explicitas ou implicitas dos clientes.

Portanto, a renovagdo em produtos / servigos, o questionamento permanente
das acgdes, criatividade para atrair pessoas e o desenvolvimento dos recursos
humanos, sao evidéncias da mentalidade em melhoria continua, pois deste modo é
possivel medir o desempenho através dos indicadores e com isso planejar as agdes

necessarias & melhoria dos produtos / servigos.
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e Geréncia de Processos
Para gerenciar processos, conforme Damazio (1998), é preciso aplicar em
cada um o ciclo PDCA (Planejar, executar, Verificar e Agir Corretivamente) e
acompanhar os desempenhos, mais uma vez, através dos indicadores que irdo
medir a produtividade (eficiéncia) e a qualidade (eficacia).

o Delegacao de Poderes
De acordo com Damazio (1998), delegar quer dizer transferéncia de poder,
compartilhando as responsabilidades. Neste principio da qualidade, a delegacdo do
poder requer agilidade nas decisdes, além de uma comunicagéao eficaz e um sistema
de informacéao de desempenho agil entre a empresa, os clientes e fornecedores.
Seguindo o terceiro principio citado (Desenvolvimento dos Recursos
Humanos), a empresa deve evidenciar a capacitagdo dos niveis gerenciais para

delegar, provendo os recursos necessarios para aquele que recebeu a delegagao.

e Geréncia de Informagdo e Comunicagao

A filosofia da Qualidade Total precisa ser absorvida por todos os
colaboradores, que por sua vez, devem ter conhecimento da missdo, do
planejamento estratégico, dos propésitos e dos planos empresariais.

Para disseminar as informagdes devera haver um sistema de informacgéao e
comunicagao que possa veicular as informagdes a ser conhecidas, gerenciadas por
pessoas especializadas, capazes de disseminar a informagdo de maneira correta,
para as pessoas certas, no momento exato. Para fluir, a eficacia desse sistema
deveraobedecer os requisitos de agilidade, seletividade e integridade, além de
propiciar total transparéncia da organizacao diante dos colaboradores, clientes e
fornecedores. (DAMAZIO, 1998)

e Garantia da Qualidade
Segundo a Associacdo...(2005) NBR 1SO 9000:2005 Sistema de Gestao da
Qualidade - Fundamentos e Vocabulario, a garantia da qualidade é uma parte da
gestdo da qualidade que estd objetivamente direcionada para proporcionar
confianga adequada de que os requisitos da qualidade estdo sendo atendidos nos

processos para producao de produtos / servigos.
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Quando se padroniza um processo, procura-se assegurar a confiabilidade do
mesmo, para torna-lo estavel. Ao documentar um processo, busca-se a seguranca
de que as mudangas introduzidas nao permitam a ocorréncia de falhas no repasse
do conhecimento técnico. Assim, prevalece o pensamento da melhoria continua.

E preciso fazer certo na primeira vez, principalmente no Setor de Servicos,

onde os servigos s&o consumidos no ato da produgéo.

e Busca da Perfeigao

Esse principio, segundo Damazio (1998), busca um padrdao de perfeicao
baseado em um desempenho cujo a meta é o “Zero Defeito”, um principio que
precisa ser incorporado por todos os colaboradores, do mais alto ao mais baixo nivel
hierarquico.

Os colaboradores, sem excegédo, devem conhecer plenamente, através dos
processos documentados, a forma correta de se fazer as atividades. No entanto, os
desvios podem ocorrer, mas deverdao ser medidos utilizando-se técnicas e
ferramentas da qualidade para tratar as nao-conformidades e planejar as agdes
corretivas. Sabe-se que prevenir € mais barato que corrigir. Deste modo, os
colaboradores devem estar conscientizados para prevencdao e monitoramento dos

processos, a fim de evitar esses desvios.

2.9 Ferramentas e Técnicas Graficas da Qualidade Total

Para se obter a melhoria continua nos procedimentos, é preciso estar
diariamente em busca deste proposito. Para tanto, pode-se recorrer a técnicas e
ferramentas graficas que possam dar suporte para gestao e ajudar na solucdo de
problemas.

Sao técnicas que irdo ajudar o gestor a saber as variagdes, a entender como
funcionam os procedimentos, as prioridades na resolugédo de problemas e a eficacia
das mudangas aplicadas.

A seguir sao listadas as principais técnicas e ferramentas da qualidade:

2.9.1 Fluxograma
Para Damazio (1998), trata-se da representagao grafica, através de diagrama,
de todas as etapas de um processo representadas passo a passo, de modo que se

possa verificar como o processo funciona, permitindo identificar o relacionamento
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das etapas do processo entre si e a descoberta de eventuais falhas. Para sua
representagao grafica, sdo usados simbolos que caracterizam as agdes e atividades
a serem realizadas na execug¢ao dos processos.

Os principais tipos de fluxogramas séo:

a) Fluxograma Sintético

Segundo Cruz (1998), esse tipo de fluxograma serve para representar um
processo ou um conjunto de atividades de forma genérica, de forma sintética, como
o préprio nome sugere. As informagdes contidas nesse fluxograma sdo genéricas.
Nao ha titulos, cargos, localizacdo da atividade, existe somente a informagéo
geneérica sobre o que cada um faz.

O fluxograma sintético € interessante quando se precisa apenas de um
conhecimento superficial do processo ou até mesmo quando for discutir com quem

ndo conhece o processo de forma detalhada.

Recebe
transportadora

L

Consuita pedido
de compra

]

I

Recebe
matéria-prima

I

o>

1

Envia amostra
para laboratério

Envia ao
almoxarifado o
lote aceito

Envia ao
almoxarifado o
lote aceito

Figura 1 — Fluxograma sintético
Fonte: Adaptado de Cruz (1998).
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b) Fluxograma de Bloco

Tem sua origem no chamado “diagrama de bloco”, um instrumento muito
utilizado por analistas de sistemas. O fluxograma de bloco € muito parecido com o
sintético, pois também expde de forma resumida os passos do processo. As
diferengas entre eles é o fato de que o fluxograma de blocos pode apresentar o fluxo
alternativo, quando existir; pode determinar se o processo & negativo ou positivo; e

os passos das atividades podem ser escritos dentro dos simbolos. (CRUZ, 1998).
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Figura 2 — Fluxograma de blocos
Fonte: Adaptado de Cruz (1998).
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d) Fluxograma administrativo

Para Cury (2000), esse fluxograma faz uso da mesma simbologia do
fluxograma vertical, com a vantagem de poder ser elaborado adotando alguns
recursos técnicos que permitem uma apresentagdo mais compreensivel da rotina,
facilitando assim sua analise e posterior racionalizagdo. E um modelo que possibilita
ampla visdo do sistema analisado, e que por isso permite que qualquer trabalho, até
0 mais complexo, possa ser subdividido em elementos simples, facilitando o estudo
individual dos itens, sem que se fique perdido na grandiosidade dos detalhes que o
constituem, principalmente nos sistemas de alta complexidade, compostos por
diversas e variadas rotinas.

O fluxograma administrativo € de grande importancia na pesquisa de fluxos
de trabalho, pois visa sua racionalizagdo e permite identificar falhas na distribuigido
de encargos, layouts e formularios inadequados, processamento incoerente do
trabalho, dentre outros aspectos caracteristicos do ambiente administrativo.

Deste modo, por meio de uma eficiente exposigao fidedigna dos fatos como
realmente ocorre, o fluxograma administrativo permite o diagnéstico de pontos
falhos, das mais diversas origens, que podem justificar as deficiéncias registradas na

execugéo dos servigos.

e) Fluxograma Global

Como o proprio nome sugere, este fluxograma oferece uma visao global do
fluxo de trabalho e tem a peculiaridade de exibir os 6rgaos no fluxo sob a forma de
colunas. Esse fluxograma € o mais apropriado para se transmitir o fluxo de trabalho
para toda a organizagdo. Ele se concretiza quando o analista executa o
levantamento da rotina, com a adog¢ao do fluxograma vertical, elabora o global para
analise e apoés a racionalizagdo, estabelece o sistema ideal de melhor entendimento
para os usuarios. (CURY, 2000).

2.9.2 Brainstorming

De acordo com Damazio (1998), € uma técnica que tem por finalidade gerar
grandes quantidades de idéias, a partir de um problema exposto, em um curto
periodo de tempo. Através de um grupo de pessoas € um mediador, pode ser do tipo
estruturado, quando cada pessoa da uma idéia por rodada, e ndo-estruturado, que é
quando as idéias fluem a vontade e a reunido é controlada pelo mediador para que
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as pessoas coloquem uma idéia de cada vez, sendo possivel registrar por escrito
cada uma delas. Existem algumas regras para realizagdo do brainstorming, mas a
regra essencial € nunca criticar as idéias langadas na reunido. Todas as idéias serédo

avaliadas em um outro momento.

2.9.3 Votagoes Progressivas

Esta técnica é utilizada na redugdo do nimero de idéias geradas apos a
reunido do brainstorming. Tem por objetivo, selecionar as idéias mais pertinentes ao
problema. Trata-se de uma seg¢ao estruturada de votos, utilizada pela equipe para
reduzir o nimero acerca de trés a cinco idéias. (DAMAZIO, 1998)

2.9.4 Diagrama de Afinidades

Segundo Damazio (1998), este diagrama é utilizado para agrupar um grande
namero de idéias, opinibes, ou preocupagdes em relagdo a um topico especifico. A
partir de um grande nimero de idéias, esta técnica permite organiza-las em grupos
de acordo com a relagéo natural que exista entre elas. E uma técnica utilizada na

organizagao das idéias geradas no brainstorming.

2.9.5 Técnica Nominal de Grupo - TNG

Segundo Damazio (1998), a TNG, como é também conhecida, trata-se de
uma técnica que € usada para proporcionar igualdade de participacao, dentre os
membros do grupo, na selegdo de idéias e analise de problemas. A TNG tem por
objetivo evitar que pessoas experientes ou ocupantes de cargos hierarquicos mais
elevados, exergam influéncia na hora de selecionar em grupo os problemas que
deverdo ser solucionados. Deste modo, combate-se o sentimento de que os
problemas dos menos experientes ou 0s que ocupam cargos hierarquicos mais
baixos, nunca sejam abordados.

2.9.6 Analise do Campo de Forgas

Este é o tipo de andlise onde se sugere que “forgas indutoras” atuam
provocando mudancgas, e forcas restritivas bloqueiam estas mudangas. Caso néo
haja mudanga, significa que as forgas opostas sdo iguais ou entdo as restritivas

estao fortes suficientemente para impedir qualquer “movimento”.
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A Analise do Campo de Forgas auxilia na mudanga pelo fato de obrigar as
pessoas a pensarem em grupo sobre as faces da mudanga almeijada e porque
encoraja essas pessoas a buscar, pelo concenso, a prioridade relativa dos fatores
envolvidos em cada lado do campo de forgcas. (DAMAZIO, 1998)

2.9.7 Benchmarking

De acordo com Damazio (1998), o benchmarking &€ usado para se comparar
um processo com um outro ja reconhecido como boa referéncia, a técnica do
benchmarking serve para identificar oportunidades de melhorias. Compara
processos e desempenho de produtos e servicos com outros processos ja
reconhecidos como modelo de referéncia, de forma que se possa identificar metas e
estabelecer prioridades para elaboragédo de planejamento que proporcione vantagem

competitiva.

2.9.8 Método “SW1H”

Conforme Damazio (1998), este € um método de agdo usado para
estabelecer itens de controle de um processo. Para tanto se faz necessario
estabelecer caracteristicas para medir e assegurar a qualidade do produto, o custo
do produto, o atendimento ao cliente, o moral da equipe e a seguranga do cliente e
da equipe. Deste modo, € elaborado um quadro de relacionamento onde nas linhas
horizontais tem-se os itens de controle ja citados acima e nas colunas (vertical), tem-
se as caracteristicas, que irdao surgir a partir de questionamentos (perguntas) do tipo:
- WHAT (O Que?): O que sera medido?

- WHO (Quem?): Qual sera a fungéo responsavel por executar as medidas?
- WHEN (Quando?): Quando sera realizada a medida?

- WHERE (Onde?): Onde serao realizadas as medidas?

- WHY (Por Que?): Por que precisa ser medido?

- HOW (Como?): Como se ira coletar os dados para medida?

Percebe-se que as cinco primeiras perguntas comegam com a letra “W”, no
idoma inglés, e que a ultima pergunta comeg¢a com a letra “H”, no mesmo idioma.

Entao, eis a razao do método se chamar “SW1H".
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2.9.9 Diagrama de Causa e Efeito

E também conhecido como diagrama de Ishikawa ou Diagrama de Espinha-
de-Peixe. Este diagrama é utilizado para identificar a relagdo entre um efeito e as
possiveis causas de um problema especifico. Deve também ser usado para analise
de um processo que esta produzindo resultado positivo. Assim, permitira a pratica da

prevengao, tornando mais confiaveis as etapas do processo. (DAMAZIO, 1998)
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3 METODOLOGIA
3.1 Delineamento da pesquisa

Quanto a natureza, este trabalho ira tratar-se de uma pesquisa aplicada, pois
objetiva gerar conhecimentos para aplicagdo pratica ao problema da falta de
padroniza¢ao e controle dos processos da empresa, e a auséncia de um sistema de
gestao da qualidade que possa garantir aos clientes uma maior confiabilidade e
seguranga na prestagao do servigo.

Em relagédo a forma de abordagem, a pesquisa tera cunho qualitativo, pois o
método de abordagem caracteriza-se pela observagdo, registro e analise de
interagdes reais entre pessoas e sistemas.

Quanto ao objeto, sera uma pesquisa de carater exploratério, tendo em vista
que explora profundamente um determinado problema com intuito de obter maiores
informagbes e estabelecer um maior conhecimento daquilo que estd sendo
pesquisado. Envolve levantamento bibliografico e entrevistas com pessoas que
tiveram experiéncias praticas com o problema.

O procedimento técnico desta pesquisa sera o estudo de caso, que segundo
Aguiar (1998), trata-se de um estudo profundo de um objeto, de modo que se

permita seu amplo e detalhado conhecimento.

3.2 Definigdao da area ou populagao-alvo do estudo

Segundo Aguiar (1998), deve-se considerar que a amostra da pesquisa deve
ser extraida do universo, sendo “N” e “n” o tamanho do universo e o tamanho da
amostra, respectivamente.

O universo da pesquisa se resume a propria empresa em estudo. A amostra
para o estudo de caso € do tipo censitaria, ou seja, abrange a totalidade do quadro
de colaboradores efetivos, tendo em vista que a empresa € composta por dois
diretores, um gerente, dois funcionarios que coordenam o macro processo de
custédia de arquivos e um “moto boy”. Todos responderam apenas perguntas que
dizem respeito ao processo de custédia de arquivos.

3.3 Plano de coleta de dados
Para se coletar os dados referentes aos processos, foi planejada a utilizagdo

das ferramentas de entrevista e observagao.
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A entrevista, segundo Cruz (1998), talvez seja a técnica mais importante para
levantamento e documentagdo das atividades de um processo. Através dela é
possivel se obter conhecimentos a respeito das peculiaridades da organizagdo. Se
bem realizada faz o pesquisador ganhar tempo. No entanto, ndo se pode confundir a
conversa com uma entrevista, por mais aberta que ela seja.

Por outro lado, a observagdo é uma técnica que requer certa pratica para
execucdo. De acordo com Cruz (1998), o observador deve se colocar de forma
conveniente para observar as atividades objeto de sua pesquisa. Esta observagao,
no entanto, podera se da de forma aberta ou secreta. Porém, quando se fala em
observagdo secreta, ndo significa agir de forma desonesta ou antiética. O motivo é
apenas para nao influenciar o resultado da observagéo.

3.4 Instrumento de coleta de dados

Como instrumento para coleta de dados foi utilizado o modelo de entrevista
em profundidade. De acordo com Aguiar (1998), este tipo de entrevista pode ser do
tipo nao diretiva ou semi-estruturada. Neste estudo de caso foi utilizada a entrevista
em profundidade do tipo nao diretiva, pois o entrevistador da ao entrevistado uma
ampla liberdade, em coeréncia com o tema, para que 0 mesmo possa se expressar
da maneira mais conveniente. Em caso de desvio do tema por parte do entrevistado,

cabe ao entrevistador conduzi-lo de volta ao tema.
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4 DESCRIGAO E ANALISE DOS DADOS

Este capitulo apresenta a descricdo e andlise dos dados oriundos da
pesquisa bibliografica, da observacido participativa e da entrevista aberta, de
abordagem qualitativa, que foi realizada na prépria empresa no més de julho de
2007. Os dados coletados foram analisados em coeréncia com a estratégia da
empresa de implantar um sistema informatizado de gerenciamento do processo de
custédia de arquivos para, a partir dai, provocar tensdo estrutural de modo a
impulsionar a mudanga organizacional.

Esta pesquisa buscou mapear os principais processos existentes, de forma
detalhada, para elaborar um padrao documental, que caracteriza o inicio para se
instituir o Sistema de Gestdo da Qualidade.

4.1 Descrig¢ao dos dados coletados

Primeiramente, foi entrevistado o coordenador do processo de custédia e o
responsavel pelo atendimento as requisicbes. Em seguida, foram entrevistados o
gerente geral da empresa e os dois diretores. As perguntas se referem a descrigao
das atividades com a intengcdo de se obter informagbes para mapear todos os
processos referentes a custédia de arquivos. Os dados coletados foram descritos
em forma de fluxo. Sdao confiaveis, pois retratam a situagdo real de como sao
realizados os processos.

Com os diretores, a entrevista teve seu foco voltado para o comprometimento
da diregdo em relagdo a intengcdo de implementar um Sistema de Gestdo da
Qualidade e para as estratégias que a empresa pretende adotar para oferecer uma
melhor qualidade na prestagao dos seus servigos aos clientes.

Os fluxos oriundos da pesquisa ilustram os quatro principais processos, que
sdo: Atendimento a Requisi¢des; Entrega de Lote Requisitado; Devolugdo de Lote
Requisitado; e, Incorporagido de Novos Arquivos.

As rotinas dos processos foram desenhadas utilizando-se a ferramenta de
fluxogramas. Porém, esses fluxos ndo estao em forma de documento nem
padronizados. Esta representagao grafica foi feita para se ter um esbogo real das
rotinas coletadas a partir da entrevista, pois elas refletem a realidade dos processos
de acordo com o que realmente acontece na organizagao, cabendo, ao pesquisador,
no momento pertinente, exibir os fluxos inserindo as recomendagdes e respondendo

aos objetivos especificos a que se propde este trabalho monografico.
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Os dados coletados dizem respeito as atividades rotineiras exibidas passo a

passo através dos seguintes processos:

4.1.2 Atendimento a requisicoes

E o contato inicial com o cliente. Este contato é feito de forma virtual (via e-
mail ou por telefone) e tem como objetivo receber as requisi¢des do cliente com os
documentos que o mesmo pretende resgatar. A empresa estipula um prazo de até
24 horas para realizar o atendimento do contato inicial a entrega do lote de
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Figura 4 — Fluxograma do processo “Atendimento a requisicbes”
Fonte: Dados da Pesquisa (2007).



4.1.3 Entrega de lote requisitado
Este é o processo no qual a empresa realiza para efetivar a entrega do lote

requisitado pelo cliente. Trata-se de um processo logistico que a empresa inseriu no

servico a fim de agregar valor ao mesmo.
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Figura 5 — Fluxograma do processo “Entrega de lote requisitado”
Fonte: Dados da Pesquisa (2007).
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4.1.4 Devolugio de lote requisitado

Como o proprio nome sugere, este € 0 processo que a empresa realiza para
resgatar os arquivos requisitados em um momento anterior. O cliente manifesta seu
interesse em devolver o lote e a empresa executa o processo para rearquivar os
documentos.
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Alocacao de lote em 1 documentos
veiculo apropriado T devalvidos
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Retomo a
e —— empresa ——
Encaminhar lote para dar FIM
baixa -

Figura 6 - Fluxograma do processo “Devolugao de Lote Requisitado”
Fonte: Dados da Pesquisa (2007).
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4.1.5 Incorporagdo de novos arquivos

A incorporagao de novos arquivos tem por objetivo inserir novos volumes no
arquivo geral, atendendo & demanda dos clientes e gerando novos enderegamentos
(espaco fisico) para custodiar as caixas novas sem comprometer a prestagao do
servico. Esse processo sé deveria ser iniciado quando o coordenador da custédia
confirmar que ha espago fisico disponivel para a demanda em questao.
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W
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Figura 7 — Fluxograma do processo “Incorporagao de novos arquivos”
Fonte: Dados da Pesquisa (2007).
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4.2 Analise dos dados coletados

A partir da entrevista aplicada aos colaboradores responsaveis pelo macro
processo de custddia de arquivos, péde-se detectar que as rotinas dos processos
ndo sado documentadas, sendo os passos para realizacdo das atividades,
memorizados pelos responsaveis, que por sua vez tém a liberdade de aplicar
melhorias quando acharem necessario. No entanto, essas melhorias, quando
ocorrem, ndo sdo registradas nem sdo analisadas criticamente como mudanga de
um padrdao, ndao havendo, portanto, indicios de padronizagdo ou aplicagdo da
filosofia de melhoria continua dos processos.

A entrevista comprova que 0 mesmo processo, realizado pela mesma pessoa,
nao segue uma rotina, pois o fato do mesmo néo ser padronizado e documentado,
muitas vezes faz com que as pessoas pulem uma ou mais etapas, ou até mesmo
nao siga a ordem correta requerida. Dessa forma, o processo € entendido apenas
pela pessoa executante. Na entrevista, os colaboradores que atuam na custddia,
esqueceram de falar pelo menos uma etapa, cada um, e isso foi identificado, durante
a conversa, pelos questionamentos do entrevistador.

A andlise dos dados coletados parte do pressuposto de que a empresa
pretende adotar o sistema informatizado de gestdo do processo de custddia de
arquivos. Desta forma, fica de melhor compreensdo analisar os dados coletados de
cada subprocesso individuaimente.

Observando o “atendimento as requisicbes”, pode-se identificar que é
possivel reduzir os passos do processo e aumentar a praticidade do cliente. Desta
forma, a funcdo de atendimento telefénico e verificagdo de e-mails seriam extintas,
podendo o funciondrio que antes ocupara esta fungdc, scr remancjadc para uma
cutra, ficando a possibilidade do sistema ser controlado por mais de um colaborador,
proporcionando a agilidadc nas soliciiaslos dos chicinics € uma malor capacidaac de
atendimento.

Neste modelo desejado, todos os colaboradores que tém acesso ao sistema
podem visualizar os pedidos de requisicées dos clientes, por exemplo.

Sobre o processo de “entrega de lote requisitads”, ndo cabe fazer analise
critica em relacdo ao sistema informatizado que a empresa pretende implantar, pelo
fato da atividade de entrega nac reccher inhuéncia signincativa dosse sisicina para
sua execugao, pois o sistema é apenas uma ferramenta tecnolégica de controle e

suporte para o gerenciamento do macic processo. A analisc desic procedimento
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tem seu foco voltado para a suposta possibilidade que o cliente tera, por intermédio
do sistema, de saber quando o contetdo de sua requisi¢cdo foi encaminhado para
entrega.

Por outro lado, a “devolugdo de lote requisitado” pode ter etapas eliminadas e,
desta forma, ganhar redugao significativa no tempo de execugao. Analisando o fluxo,
percebe-se que o sistema informatizado poderia prover o controle das informagoes
de forma centralizada no sistema, ficando, o processo, menos burocratico. Nao
precisando, inclusive, que o colaborador efetue o resgate de requisigbes anteriores
para saber se a requisicdo de nimero “x” foi completamente devolvida ou se ainda
esta com alguma caixa “em aberto”.

Na “incorporagao de novos arquivos”, o fluxo informa que o cliente manifesta,
via telefone ou e-mail, sua intengdo de adicionar novos volumes ao arquivo da
empresa. A incorporagdo, para ser efetivada, requer que a empresa de custodia
terceirizada de arquivos elabore um aditivo contratual para estabclccer novas
diretrizes ao convénio em relagdo ao novo volume a ser incorporado. Trata-se,
entdo, de um outro tipo de procedimento que diz respeito ao convénio entic a
empresa e o cliente. Para esta pesquisa, s6 interessa mapear o processo que
envolve a acao de pegar o novo volume a ser incorporado € inseri-lo no arguivo da
empresa de custodia terceirizada. Portanto, analisando criticamente, este processo
s6 deveria se iniciar ap6s o acerto contratual entre a empresa € o cliente, bem como
a confirmacgdo da disponibilidade do espacgo fisico no arquivo da empresa de
custodia terceirizada.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Neste capitulo serao apresentadas as conclusdes e recomendagbes em
relacdo a analise da pesquisa. Serdo, também, respondidos todos os objetivos

especificos citados no capitulo primeiro.

5.1 Conclusodes

Ao final da andlise dos dados, utilizando-se a técnica da entrevista aberta, da
fluxogramacgéo e da observagao participativa, pode-se afirmar que os processos que
compbée a custodia de arquivos na empresa estudada, nunca foram documentados e
nao sao entendidos por todos de uma forma Unica e padronizada.

As rotinas dos processos foram coletadas descrevendo uma forma ordenada
passo a passo, mas que ndo segue necessariamente a mesma ordenagdo a cada
novo input. Contudo, através da andlise dos fluxos e a partir da estratégia de
implantar um sistema informatizado de gerenciamento dos arquivos e
relacionamento com o cliente, é possivel eliminar alguns passos dos processss, scim
comprometer sua eficiéncia, para que se possa proporcionar um melhor
aproveitamento das fung¢des, garantindo mais precisac € agiidadc na exccugdo dos
processos.

Desta forma, os objetivos propostos foram atingidos, pois através da
entrevista os dados para o mapeamento foram coletados. A partir dai, foi possivel
elaborar em forma de documento, um padrao (Instru¢do de Trabalho) para todos os
subprocessos e ilustra-los por meio de fluxogramas. Por fim, a analise critica e
comparativa entre as situagdes atual € descjada, expds as melhorias que podom ser

inseridas nos processos.

5.2 Recomendagoes

Os processos foram padronizados e documentados em forma de Instrugéo de
Trabalho. Essa documentagcdo é um dos passos iniciais para implementacdo do
Sistema de Gestdo da Qualidade. Entdo, recomenda-se que a empresa inicie uma
politica pratica voltada para a filosofia da qualidadc €, de falo, possa implantar scu
sistema e até mesmo certificd-lo. Desta forma, a organizagdo pode atingir um
resultado mais eficaz e o Sisteina de Gestao da Qualidade poderd garantii mais
seguranga e confiabilidade para o cliente.
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As informagdes acerca da execugdo dos processos passo a passo, foram
coletadas no primeiro momento e posteriormente foram inseridas as melhorias
pertinentes para comparar a situagado atual e desejada dos processos em coeréncia
com as estratégias da empresa.

Para aplicagdo de melhorias foi utilizado como método de agdo, além da
analise critica do entrevistador / pesquisador, a ferramenta “SW1H”, que define o
objetivo, o prazo, os responsaveis, 0 local e as condigbes necessarias para a
realizagdo de cada processo. As instrugdes de Trabalho informam o que sera feito
naquele momento especifico; qual a fungdo responsavel por executar a atividade;
quando sera realizado o processo; porqué precisa ser realizado tal processo; onde
sera executado o processo; e, como sera realizado cada passo do processo.

Foi elaborada uma Instrugdo de Trabalho, como documento padrdo, para
cada processo. Esses documentos tém sua nomenclatura elaborada da seguinte
forma: Primeiro as iniciais do nome do documiento; em segundo veri o nome da
empresa (ou sigla) em caixa alta; em terceiro a numeragao ordenada; e, por Gltimo o
nome do processo. Exemiplo: IT — INDEK — 01 “Akcidinmeinto a Reguiaigled”.

O mapeamento foi realizado para provocar tenséo estrutural e ocasionar uma
melhoria nos processos, tenao em vista gue a empresa deve viabilizar sua inlengao
astratégica de implantar um sistema informatizado onde se possa atender o cliente
de forma eficiente e deixar o servigo mais inlangivel, quasc como um auto-

7

atendimento. A implantacdo do sistema € a melhoria mais significativa a ser

adotada. Esse sisteima vai se¢ chamar “E-Cusibdia” € sera produzido ¢oim basc nas

instru¢des de trabalho produzidas nessa pesquisa.

5.2.1 Instrucao de trabalho: IT - EMPRESA — 01 “Alenaincnio & Ruguisizses”
O atendimento as requisigdes teve sua melhoria focada na redugdo do
tamanho do processo e na praticidadc ganha pelo clicnie. A mudanga também se
reflete no remanejamento, para outra fungdo, do colaborador que era responsavel
em receber as requisi¢gdes via telefone € e-mail. Csta melhoria propdc quc t6dss os
colaboradores possam visualizar pelo sistema os pedidos de requisicdes dos

clientes.
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5.2.2 Instrucao de trabalho: IT — EMPRESA - 02 “Entrega de Lote Requisitado”
A melhoria neste processo se resume, primeiramente, a formalizagdo como

documento, a padronizagcdo e a exibicdo de informagdes necessarias ao processo.

Outro fator é que, através do sistema “E-Custédia”, o cliente podera saber, quando o

conteudo de sua requisi¢ao foi encaminhado para entrega.

5.2.3 Instrucio de trabalho: IT - EMPRESA - 03 “Devolugido de Lote
Requisitado”

Este processo também obteve reducdo de tamanho. Com a utilizagdo do
sistema, ganhou mais controle em relagdo as requisicdes que nédo tiveram suas
caixas todas devolvidas e constam documentos que ainda permanccem com sfatus

“‘em aberto”.

5.2.4 Instruciao de trabalho: IT — EMPRESA - 04 “Incorporagiao de Novos
Arquivos”

Na incorporagdo, a melhoria diz respeito ao espaco fisico do arquivo, pois
esse processo s6 deve ser iniciado quando o coordenador da custddia confirmar que
ha espago fisico disponivel para a demanda em questdo e quando as partes
(empresa e cliente) firmarem acerto contratual entre si.



| LOGOMARCA

REQUISICOES | PAGINAS 1/2

OBJETIVO:

| Atender as requisicoes solicitadas, via sistema, pelos clientes.

| CONDIGOES NECESSARIAS: | QUEM:

- Dominio sobre o software E- | Colaboradores do Setor de Custddia de
| Custodia arquivos

1- Conhecimento do sistema de [ ONDE:

i enderecamento do  arquivo | Na empresa

 fisico. QUANDO:

Sob demanda

[ ATIVIDADES:

1) Receber a requisigao do cliente pelo Sistema E-Custddia;

1 2) Analisar a midia do contetido requisitado;
| 3) Analisar se o lote requisitado esta digitalizado;

4) Enviar o lote digital para o cliente através de troca eletronica de§
dados; :

5) Descarregar informagoes, de enderecamento do lote no Arquivo}
| Fisico, através de dispositivo movel (palm-top);

6) Busca pelo lote no Arquivo Fisico;

| 7) Transferéncia do lote para despacho;

8) Transferéncia do lote para digitalizagdo;

9) Digitalizagao do lote através de scanner industrial;

| 10) Re-arquivamento do lote;

[INSPECAO EFETUADA:

| NA

| RESULTADOS ESPERADOS:
| Clientes atendidos

| EXCLUSAO(GES): NA

| EMISSAO REV.: | DATA: APROVAGAO:
¢ INICIAL:
/1 00 /1 Diretor Geral da Empresa

Figura 8 — IT — EMPRESA - 01 “Atendimento a Requisi¢ées” (Folha 01)
Fonte: Recomendag¢des da pesquisa (2007).
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INICIO

v
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Contetido requisitadd

) N
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Enviar o lote digital informagdes em despacho
para o cliente | dispositivo movel
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digitalizagdo
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Figura 8.1 — IT - EMPRESA - 01 “Atendimento a Requisi¢ées” (Folha 02)
Fonte: Recomendagdes da pesquisa (2007).
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IT—EMPRESA-02 |

ENTREGA DE LOTE
REQUISITADO

| LOGOMARCA

PAGINAS 1/2

| OBJETIVO:
Entregar ao cliente o lote de documentos requisitado

[ CONDIGOES NECESSARIAS: | QUEM:
i - Cliente realizar requisicdo Colaborador responsavel pelo transporte
1 - Veiculo apropriado ONDE:
| - Rota pré-estabelecida Na empresa
QUANDO:
Sob demanda

| ATIVIDADES:
1) Recebimento da rota e do lote requisitado;
2) Carregamento manual do veiculo de transporte;

| 3) Deslocamento fisico entre a empresa e o cliente, em veiculo
| apropriado;

4) Entrega do lote requisitado para pessoa responsavel por
| recebimento;

1 5) Assinatura do protocolo, na requisicdo, por pessoa autorizada;
| 6) Retornar a empresa;

7) Entregar requisicgdo com protocolo assinado para o coordenador da
 custddia;

8) Arquivamento da requisicdo “em aberto”.

[INSPEGAO EFETUADA:
I NA
i RESULTADOS ESPERADOS:
Entregar no prazo e sem falhas, o lote requisitado
EXCLUSAO(OES): NA

EMISSAO | REV.: | DATA: APROVAGAO:
INICIAL:
/1 00 /1 Diretor Geral da Empresa

Figura 9 — IT — EMPRESA - 02 “Entrega de Lote Requisitado” (Folha 01)
Fonte: Recomendagdes da pesquisa (2007).
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Figura 9.1 — IT — EMPRESA - 02 “Entrega de Lote Requisitado” (Folha 02)
Fonte: Recomendacgdes da pesquisa (2007).
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DEVOLUGAO DE LOTE

REQUISITADO |

| LOGOMARCA
|

PAGINAS 1/2

OBJETIVO:

Recuperar lote requisitado pelo cliente para ser rearquivado
CONDI(;bEs NECESSARIAS: | QUEM:

- Cliente executar pedido de Responsavel pelo transporte de lotes

devolugio ONDE:

- Transporte Na empresa

QUANDO:

Sob Demanda

ATIVIDADES:

1) Recebimento da solicitagdo de devolugdo através do sistema E-Custodia;
2) Inserir pedido no roteiro da rota para devolugoes;

2) Deslocamento Fisico até o cliente em veiculo apropriado;

3) Assinatura do protocolo de devolucdo de lote emitido pelo cliente em 02
vias (sendo uma para a empresa de custodia);

4) Conferéncia do lote em devolugdo com o lote de caixas listadas pelo cliente;

5) Retorno a empresa em veiculo apropriado, carregado com as caixas
devolvidas;

6) Conferéncia entre as caixas listadas no protocolo do cliente e as requisigdes
em aberto no sistema;

7) Encaminhar caixas para rearquivamento,

8) Incluir as caixas que faltaram no campo “em aberto”, para visualizagdo do
cliente;

9) Encaminhar caixas para rearquivamento;
10) Rearquivar caixas;

11) Dar baixa nas caixas devolvidas, através do sistema.
INSPEGCAO EFETUADA:
NA
RESULTADOS ESPERADOS:
Rearquivamento dos lotes devolvidos parciaimente ou por completo
EXCLUSAO(OES): NA
EMISSAO . APROVACAO:
INICIAL:

Diretor Geral da Empresa

Figura 10 — IT — EMPRESA - 03 “Devolugao de Lote Requisitado” (Folha 01)
Fonte: Recomendagdes da pesquisa (2007).
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Figura 10.1 - IT — EMPRESA - 03 “Devolugéo de Lote Requisitado” (Folha 02)
Fonte: Recomendagdes da pesquisa (2007).



INCORPORAGAO DE

g LOGOMARCA

IT — EMPRESA - 04 ‘;

5

NOVOS ARQUIVOS

OBJETIVO:
Atender a demanda de incorporacao dos arquivos dos clientes

PAGINAS 1/2

CONDICOES NECESSARIAS: | QUEM:
- Ter convénio com a empresa; | O Cliente e o colaborador da empresa

- Cadastro dos documentos pelo | ONDE:
cliente; Software E-Custadia e na empresa

- Veiculo apropriado;
_ ida: QUANDO:
Rota pré-estabelecida Sob demanda

| -Espaco fisico disponivel.

ATIVIDADES:

1) Cadastramento, feito pelo cliente, no sistema, do lote a ser
incorporado;

| 2) Receber, pelo sistema, a solicitagdo de incorporagao;
3) Inserir incorporagao na rota de transporte do dia;
4) Deslocamento fisico até o cliente;

5) Assinatura de protocolo de incorporagao;

6) Conferir protocolo de incorporagao;

7) Carregamento do Veiculo;

8) Definir enderecamento;

9) Impressao de rétulos;

10) Arquivamento do Lote;

INSPECAO EFETUADA:
Item 6

RESULTADOS ESPERADOS:
Efetivar a custédia dos arquivos dos clientes

EXCLUSAO(OES): NA
EMISSAO :
INICIAL:

APROVAGAO:

/

/

Diretor Geral da Empresa

Figura 11 — IT — EMPRESA - 04 “Incorporagéao de Novos Arquivos” (Folha 01)
Fonte: Recomendacgdes da pesquisa (2007).
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INCORPORAGAO DE
NOVOS ARQUIVOS

PAGINAS 2/2
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Figura 11.1 — IT - EMPRESA - 04 “Incorporagéao de Novos Arquivos” (Folha 02)
Fonte: Recomendacgdes da pesquisa (2007).
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APENDICE

ROTEIRO PARA ENTREVISTA ABERTA

A entrevista aberta deve abordar os seguintes topicos:

1 — COLETAR QUAIS SAO OS PROCESSOS E NOMEA-LOS

2 — IDENTIFICAR O OBJETIVO DE CADA PROCESSO EXECUTADO E COLETAR
INFORMAGOES DA EXECUCAO PASSO A PASSO

3 — IDENTIFICAR OS CLIENTES INTERNOS

4 — IDENTIFICAR LIMITES DE PRAZO DE ENTREGA OU DE VOLUME DE
CUSTODIA

5 - ENTREVISTAR OS RESPONSAVEIS PELOS PROCESSOS

6 — OBSERVAR AS ATIVIDADES REALIZADAS EM CADA PROCESSO ATRAVES
DA DEMONSTRAGAO

7 — A CADA DEMONSTRACAO FAZER QUESTIONAMENTOS UTILIZANDO A
TECNICA “5W1H".




