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Um curso pritico e diddtico com uma
orientagio passo a passo de como elaborar os
diversos tipos de manuais da empresa, desde a
3 ‘mas e proced1mcntos acé
-amagao e normalizagio da
cional.
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NORMAS E PROCEDIMENTOS

ELABORACAO DE NORMAS
E PROCEDIMENTOS EM
QUALIDADE TOTAL

APRESENTAGAO
MAURO
MENDONCA

Conceitos e Definicoes

« NORMALIZAGAO

“Processo de formulagao e aplicagdo de regras
para atingir o desenvolvimento ordenado de uma
atividade especifica, para o beneficio e com a
cooperacgdo de todos os envolvidos e, em
particular, para a promogao de uma economia
global, levando em consideragdo condigdes
funcionais e requisitos de seguranca.” (ISO)
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| Conceitos e Definigoes

| © NORMA

| E o documento que registra as diretrizes e os
procedimentos referentes & execucdo de um
determinado processo. Pode ser elaborado
através de formuldrio préprio, impresso ou
editado e armazenado em meio magnético
disponivel em computadores.

| Normalizacgao

| Objetivos
| * Tornar o processo estavel, previsivel, cumprindo
todas as suas etapas conforme o planejado;

FARN

| BiBLIOTECA | [
| v Reg /US| |
| 24 4y | |




NORMAS E PROCEDIMENTOS A g{i\

Normalizagao

Obijetivos

* Documentar os passos da rotina de forma que
qualquer funciondrio possa executé-la;

* Uniformizar o entendimento a respeito de
formulérios, simbolos, fluxos e outros elementos
de documentagao.

Normalizag¢ao

DEVE:
¢ Atender a uma necessidade real

* Registrar uma solugdo aceitdvel
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Normalizacéo

DEVE:
+ Gerar beneficios para a empresa

* Ser usada

NAO DEVE:

* Gerar papelada indtil

A Normalizac¢ao na
Geréncia de Processos

Para alcancar e manter:

PREVISIBILIDADE|  COMPETITIVIDADE

GERENCIAR | GERENCIAR
A ROTINA | A MELHORIA
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Elaboragao do
Documento Normativo

* Antes de elaborar uma norma é necessdrio que
se defina:

* a necessidade de existéncia da normg;

* que problemas poderdo ser evitados com essa
norma.

Elaboragéo do
Documento Normativo

Criacao
* Principais passos:
Levantar prdtica atual
Fazer fluxograma do processo

Descrever quem usa, quem faz, o que usa, o
que faz, para quem faz, e como faz as
atividades do processo.




NORMAS E PROCEDIMENTOS

Elaboracao do
Documento Normativo

* Pontos importantes:
* Usar sempre linguagem simples e objetiva

* Elaborar a norma de forma participativa
através do consenso e da responsabilidade

Elaboracgédo do
Documento Normativo

* Formatacao

* Na formatagao se define o padrdo visual da
norma e sua estruturag@o.

* Deve ser feita utilizando uma norma bésica
para elaboracéo e formatagdo (“Norma das
Normas”).

Obs.: Na “Norma das Normas” estdo estabe-
lecidas as regras para numeragéo, aprovagdo,
revisGo e distribui¢do.




NORMAS E PROCEDIMENTOS

Elaboracao do
Documento Normativo

 Verificacao
Nessa fase verifica-se se a norma proposta:
fere algum dispositivo em vigor,

estd de acordo com a politica global da
empresq,

cria conflito de autoridade, etc.

Elaboracao do
Documento Normativo

* A verificagdo limita-se & analise dos aspectos
formais, nGo entrando no mérito do conteddo da
atividade que estd sendo normalizada.
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Ciclo de Vida do

Documento Normativo

Cancelamenty Definir ELABORACAO
FIM .
da Norma anecessidade  |—( . Criagiio

MODIFICACAO
ot
CANCELAVIENTO

\

DA NORMA
IMPLEMENTACAO

T \ : ’l‘:cl'uslu no Sistema

- Utilizagiio

dc normalizagde - Formatagio
Y - Verificagiio
INICIO
—J s

A\

APROVAGCAO

Formata¢ao da Norma

IDENTIFICAGCAO

SUMARIO

TEXTO DIVIDIDO EM SECOES
ELEMENTOS COMPLEMENTARES
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Identificacao
(Cabecalho)

Logotipo da empresa
Titulo da Norma
Numeragdo de ordem
Ndmero da vers@o/revisao

Cancelamento

Identificacao
(Rodapé)

Elaborado por

Aprovado por
Data de vigéncia

Numeragdo de pdgina
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Exemplo de Cabecalho ;,

Num.:
NORMA DE PROCEDIMENTOS | NP 03-05/5%
Versdo:

01/96

Requisi¢do de material Cancelamento:
NP 03-04/96

Exemplo de Rodapé

APROVADO POR DATA DE VIGENCIA




NORMAS E PROCEDIMENTOS

Texto

OBJETIVO (4
CAMPO DE APLICACAO ()
DOCUMENTOS DE REFERENCIA
DEFINICOES (GLOSSARIO)

(*) obrigatério

r Obijetivo

Descreve a finalidade bdasica da norma.

* Geralmente comega com verbo no infinitivo.
* Verbos mais utilizados:

* Estabelecer, Fixar, Regulamentar, Definir
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Campo de aplicacdo

Refere-se a abrangéncia do assunto normalizado.
Pode ser uma ou mais dreas da organizacdo, de
acordo com a abordagem sobre o tema
normalizado.
Ex.: Norma sobre cbpias xerox:

abrangéncia = toda a empresa

Ex.: Norma sobre aquisicdo de matéria prima:
abrangéncia: departamento de compras

Documentos de Referéncia

* Refere-se a leitura complementar de documentos
que aprofundam os conhecimentos sobre o
assunto tratado.

* Ex.: Norma sobre COMPRAS: documento de
referéncia: Lei 8.666, para érgdos publicos.
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Defini¢oes (glossario)

* Sao explicagdes complementares que auxiliam no
entendimento de palavras ou expressdes utilizadas
no texto da norma.

* Ex.: Turn-Over: rotatividade de pessoal
(contratagdo e demissdo de funciondrios).

« SIGLAS E ABREVIATURAS
« RESPONSABILIDADES

« DIRETRIZES (*)

* PROCEDIMENTOS

* ANEXOS

(*) obrigatério
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Siglas e abreviaturas

i + Utilizado para definir siglas ou abreviaturas
| tilizad

as ao longo de texto da norma, sem que haja
| necessidade de repetir o extenso da sigla:
* Ex.: DECON: Departamento de Contratos

¢ Ex.: NP: Norma de Procedimentos

Responsabilidades

* Define as responsabilidades por pessoa ou cargo
| referentes ao assunto normalizado.
* Geralmente utiliza o verbo no infinitivo, com texto
curto e objetivo
* Ex.: CHEFE DE SETOR: Aprovar requisi¢do de
material
* Ex.: ALMOXARIFE: Fornecer material mediante

apresentagdo da requisi¢éo
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Diretrizes

*+ Sdo as orientagdes necessdrias para o pleno
entendimento e operacionalizagdo do assunto
normalizado.

* Ex.: 1) As requisi¢des de material somente
deverdo ser atendidas quando recebidas no
almoxarifado até as 14:00 h. Apés esse
hordrio, somente mediante aprovagdo do
gerente da DivisGo de Materiais.

Procedimentos

* Descreve passo a passo cada uma das etapas
referentes a operacionalizagdo do assunto
normalizado.

 Utiliza, normalmente, o verbo no tempo Presente,
na terceira pessoa do singular.

* Ex.: Enviq, emite, recebe, analisa...
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Procedimentos

« ORGAO INTERESSADO:
1. Emite a Requisicio de Materiais (RM) em
duas vias.

. Encaminha a primeira via ao Almoxarifado e
arquiva a segunda até o recebimento do
material

ALMOXARIFADO
3. Recebe a primeira via da RM.

4. Verifica se estd corretamente preenchida.

Anexos

Sao documentos, formuldrios, instrucées de
preenchimento, mapas, desenhos, plantas, etc.
que auxiliam no entendimento do assunto.

E recomendado que o fluxograma da rotina e os
formuldrios utilizados constem desse capitulo.
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NORMAS ISO 9000

1ISO

INTERNATIONAL
ORGANIZATION

FOR STANDARDIZATION

NORMAS ISO 9000

ISO 9000 - DIRETRIZES PARA SELECAO E USO |

IS0 9001 ' ODELOS PARA
ISO 9002 GARANTIA DA
10 9003  QUALIDADE
[so 900a  DIRETRIZES PARA SISTEMAS DE

GESTAO DA QUALIDADE

17
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Utiliza¢ao das Normas ISO

| 1SO 9001 1SO 9002

| Projeto/Desenv. Producéo, Instalagéo
| Producéio, Instalagéo, e Servicos Associados
| Assisténcia Técnica

| 150 9003
Inspecéo, Ensaios Finais
| e Servicos Associados
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TECNICAS DE_
FLUXOGRAMAGAO

APRESENTACAO
MAURO
MENDONCA

 DEFINICAO

| + IMPORTANCIA PARA AS NORMAS
« SIMBOLOGIA

1 + ESTRUTURAGAO
« PONTOS DE VERIFICACAO

l TECNICAS DE_
| FLUXOGRAMAGAO
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i FLUXOGRAMA |

i
;

* E a representagdo grdfica dos passos de uma

roting, ilustrada através de simbolos de
entendimento universal.

¢ IMPORTANCIA:

 RETRATA O PASSO-A-PASSO DE UM
PROCEDIMENTO, REVELANDO TODAS AS
AREAS/PESSOAS ENVOLVIDAS EM SUA
EXECUGAO.
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FLUXOGRAMA

« PERMITE UMA VISAO AMPLA DA SEQUENCIA DE
ACOES, FACILITANDO A ANALISE DE
COMPLEXIDADE DO PROCESSO.

SIMBOLOGIA BASICA
- A=
[~

NAQ—+

21
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| COMO ESTRUTURAR UM FLUXO |

Pontos de verificagao

Representados pelos losangos
Podem significar desvios/problemas

Devem ser referenciais para os Indicadores de
Qualidade e de Produtividade
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EXEMPLO DE UM FLUXO
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MANUAIS ORGANIZACIONAIS |

APRESENTAGAO
MAURO
MENDONCA

H Agrupam as Normas
| referentes a uma mesma
| familia de assuntos. Sao fonte

r MANUAIS
A

| permanente de consulta.
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TIPOS DE MANUAIS

MANUAL DE POLITICAS

|+ MANUAL DE ORGANIZACAO

MANUAL DE NORMAS DE PROCEDIMENTOS
MANUAL DE PADROES TECNICOS

MANUAL DE IMPRESSOS

NORMALIZACAO DA
ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

¢ Definir finalidades e
atribui¢des bdsicas das
diversas unidades
organizacionais

* Estabelecer hierarquias
de subordinacao

* Possibilitar amplo conhecimento das unidades

definidas no organograma
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Documentacao Basica

+ NORMA DE ESTRUTURA - NE
* Finalidade
* Atribui¢bes Bdsicas
* Subordinagdo hierdrquica

* Titular do érgéo

? Norma de Estrutura
| + FINALIDADE

I
* Razdo do érgdo existir

Descrita com verbo no infinitivo
Resumida em um 0Onico pardgrafo :
Deve ser Unica em toda a instituigdo

Deve ser uma das atribui¢des do érgao
superior
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Subordinacao

FINALIDADE

<ATRIBUTCOES

<ATRIBUICOES
+ATRIBUICOES

+ATRIBUICOFS k

\

1
FINALIDADE FINALIDADE 5 FINALIDADE
ATRIBUICOES «ATRIBUICOES «ATRIBUICOES
<ATRIBUICOES <ATRIBUICOES *ATRIBUICOES

Exemplo de Finalidade
+ DEPARTAMENTO DE APOIO A REFORMA AGRARIA
* Gerenciar a elabora¢do de projetos
agropecudrios destinados ao campo da
reforma agréria voltados para o

desenvolvimento sécio-econémico das dreas de
assentamento.
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Exemplo de Finalidade
| + DIVISAO DE INFRAESTRUTURA E ASSENTAMENTO

* Exercer as atividades relacionadas com a
adogdo de politicas sociais voltadas para as
dreas reformadas, visando o bem estar e a
melhoria da qualidade de vida da populagéo
assentada.
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; Verbos utilizaveis para NE

H + PARA FIXAR OBJETIVOS GERAIS
* PLANEJAR * ACOMPANHAR
SUPERVISIONAR ADMINISTRAR
COORDENAR ORGANIZAR
CONTROLAR DEFINIR
ORIENTAR PROMOVER




NORMAS E PROCEDIMENTOS

Verbos utilizaveis para NE

PARA FIXAR OBJETIVOS TATICOS
IMPLANTAR o INTEGRAR
ESTUDAR + DISTINGUIR
REALIZAR * FIXAR
DIMENSIONAR « ESTABELECER
IDENTIFICAR EXECUTAR
DEMONSTRAR DESEMPENHAR
RELACIONAR DESENVOLVER
APONTAR ANALISAR
DISCUTIR |

Verbos utilizaveis para NE

PARA FIXAR OBJETIVOS ESPECIFICOS

e DESCREVER * COMPILAR
OPERACIONALIZAR EXECUTAR
ACIONAR DESENVOLVER
PESQUISAR GERAR
LEVANTAR PRODUZIR
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Estrutura basica do
Manual de Organizagao

Sumdrio
Apresentagao
Estatuto

Regimento Interno
Organograma
Quadro de Alcadas

Normas de Estrutura

l Estrutura béasica do Manual

de Normas e Procedimentos

Sumadrio

ApresentagGo

Divisérias por érea organizacional
100 - ADMINISTRATIVA

200 - FINANCEIRA

300 - COMERCIAL

400 - PRODUGCAO
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