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Implementação de Técnicas de Padronização de Rotinas e Organização de Arquivos de acordo com as normas da ISO 9001: 2008
1 Introdução/Desenvolvimento
A padronização de processos e rotinas no âmbito organizacional pode ser entendida como uma forma de busca pela qualidade e de um controle gerencial mais eficaz. Um dos princípios para a implantação de um sistema de gestão da qualidade é a chamada abordagem de controle de processo que Campos (1992) classifica como a essência do gerenciamento em todos os níveis hierárquicos da empresa. Ele afirma ainda que esse gerenciamento deve ser participativo, criando condições para que cada empregado possa assumir suas próprias responsabilidades. 

A estrutura do Sistema de Gestão da Qualidade de acordo com a norma ISO 9001:2008 está definida, conforme o disposto: Política da Qualidade, Objetivos, Metas; Manual da Qualidade; Documentos do Sistema de Gestão da Qualidade; Procedimentos documentados do Sistema de Gestão da Qualidade; Documentos de Apoio e Documentos Regulamentares aplicáveis; Formulários e Registros da Qualidade.

Desta forma, a empresa adota o Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ) baseado na NBR ISO 9001:2008, para: demonstrar sua capacidade em fornecer produtos de forma consistente, com o objetivo de atender aos requisitos de seus clientes, além das regulamentações aplicáveis; aumentar a satisfação desses clientes por meio da aplicação dos requisitos, incluindo processos para monitoramento da sua satisfação, melhoria contínua e prevenção de não-conformidades; melhorar sua eficiência técnica e econômica além de sua eficácia.

Campos (1992) defende que, em uma organização, cada pessoa deve ter autoridade sobre o seu processo, responsabilidade sobre os resultados deste processo e, naturalmente, itens de controle, sem os quais não é possível gerenciar. Como base para o gerenciamento o autor aponta a padronização do trabalho, sem a qual se torna impossível promover o treinamento das pessoas envolvidas no processo., pois, sem padronização e a falta de padronização pode conduzir a variações na produtividade do servidor, na qualidade do serviço, no custo, etc. 

O mapeamento de processos é uma ferramenta gerencial analítica e de comunicação que têm a intenção de ajudar a melhorar os processos existentes ou de implantar uma nova estrutura voltada para processos. O mapeamento de processos é uma ferramenta gerencial que estuda as atividades e analisa os processos permitindo a redução de custos no desenvolvimento de produtos ou serviços e das falhas de integração entre sistemas. Além disso, é uma excelente ferramenta para o melhor entendimento dos processos atuais, eliminação ou simplificação dos que necessitam de mudanças e a melhoria dos serviços, pois permite que as pessoas envolvidas reflitam de maneira sistemática e estruturada sobre suas práticas diárias (HUNT, 1996). 

Moura (1997, p.85) define processo como sendo “um conjunto de atividades seqüenciais e correlatas que agregam valor ao produto” e defende o seu gerenciamento através da análise dos fatos, tendo como base informações que possibilitem o controle desses processos, com a participação das pessoas envolvidas, para definição de ações de ajustes se os resultados forem distintos das metas estabelecidas.

Segundo Waddell (1982) o controle interno dá suporte a todas as áreas da administração para que os objetivos traçados sejam atingidos com sucesso. É avaliando constantemente os seus controles internos que a Instituição assegurar-se-á da efetividade do modelo de gestão aplicado, da necessidade ou não de alterá-lo, para aprimorar sua ação controladora e atingir melhores resultados.

Remyrech (2005) afirma que o controle é, inegavelmente, o responsável direto pelos resultados tanto de sucesso quanto de fracasso nas administrações, sejam elas públicas ou privadas, pois a inexistência dessa função, ou as deficiências que esta apresentar, têm reflexos diretos e negativos com a mesma intensidade nas demais funções (organização, planejamento e comando), decretando invariavelmente a frustração parcial ou total dos seus objetivos. 

Para Trigueiro (2001), o controle da qualidade com ênfase no controle de processos, engloba toda a produção, com o objetivo de obter a qualidade nos processos e alcançar o mínimo de falhas. O autor diz ainda que esse conceito evoluiu para a garantia da qualidade que, consiste na sistematização, através de normas escritas, das atividades desenvolvidas em cada etapa do processo, necessárias à garantia de boa e uniforme qualidade aos produtos e serviços, e, que estas normas devem ser organizadas em manuais de qualidade das organizações.

Moura (1997, p.108) conceitua Gerenciamento da Rotina como a “ação de coordenar e executar as atividades do dia-a-dia em nível operacional, praticando o ciclo PDCA (Planejar, Desenvolver, Checar e Agir) e executando as atividades de acordo com as políticas e diretrizes da organização”. 

Campos (1998) salienta a importância do gerenciamento da rotina do trabalho do dia-a-dia, pois este está centrado: na perfeita definição de autoridade e da responsabilidade de cada pessoa; na padronização dos processos e do trabalho; na monitoração dos resultados destes processos e sua comparação com as metas; na ação corretiva no processo a partir dos desvios encontrados nos resultados quando comparados com as metas; bom ambiente de trabalho e máxima utilização do potencial mental das pessoas; e, busca contínua da perfeição.

Para o autor o gerenciamento da rotina é a base da administração das organizações, devendo ser conduzido com o máximo cuidado, dedicação, prioridade, autonomia e responsabilidade, tendo em vista que à medida que o gerenciamento da rotina é implantado, os índices de defeitos caem e as especificações podem ser obedecidas integralmente. Todavia, alerta o autor, que somente isto não garante o sucesso na condução do processo em busca da qualidade, pois até se pode ter um processo perfeito, com um produto e/ou serviço sem defeitos, mas com especificações que não atendem às necessidades do cliente, ponto principal a ser atingido pelo TQC.

Para Santos, Lima e Abrantes (2006) a rotina de uma organização é determinada pelos procedimentos operacionais que constituem um processo. Logo, Gerenciamento da Rotina Diária - GDR é a definição dos parâmetros a serem utilizados na condução de tais procedimentos, de maneira satisfatória à obtenção de qualidade no serviço. 
O objetivo desta análise é apresentar conceitos e discutir a importância da implantação de controles efetivos e do gerenciamento das rotinas de trabalho no Setor da Qualidade, agilizando o fluxo de entrada e saída de informações e atendendo com maior rapidez e eficiência as solicitações dos usuários desses serviços.

2 Metodologia/Resultados
Para atingir os objetivos propostos, este estudo foi desenvolvido por meio de uma pesquisa exploratória bibliográfica, procurando salientar a relevância do gerenciamento dos processos administrativos, partindo-se da conceituação de controle, sua importância no desenvolvimento das rotinas de uma organização, estabelecendo a relação do controle com o gerenciamento das rotinas para a obtenção de qualidade na prestação de serviços. Buscou-se auxílio em estudos realizados anteriormente que dessem embasamento à questão proposta. 

Conforme Gil (1996) um estudo exploratório tem como principal objetivo desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, com vistas na formulação de problemas mais precisos ou hipóteses pesquisáveis para estudos posteriores. Este tipo de pesquisa é realizada especialmente quando o tema escolhido é pouco explorado e torna-se difícil sobre ele formular hipóteses precisas e operacionalizáveis (GIL, 1996). 
Mapear os processos inerentes às atividades internas de uma organização contribui para a eliminação ou a simplificação de processos que podem representar gargalos que dificultem a execução de atividades rotineiras. Para tanto, é necessária a realização de diagnóstico que permita avaliar e analisar o sistema de gerenciamento da rotina da empresa, identificando as deficiências sistêmicas de gestão que comprometem a melhoria e a estabilidade dos seus resultados. Esse diagnóstico pode ser dado, por exemplo, por meio da elaboração do manual com os procedimentos internos do setor que se deseja estudar.
Segundo o Instituto de Desenvolvimento Gerencial - INDG (2006), o gerenciamento da rotina do trabalho do dia-a-dia é uma metodologia de trabalho utilizada para qualificar os componentes da organização a atingir suas metas e manter os melhores resultados de desempenho nos processos pelos quais são responsáveis, no que tange aos aspectos de qualidade, custo, entrega, segurança e meio ambiente.
 Para tanto, é necessária a realização de diagnóstico que permita avaliar e analisar o sistema de gerenciamento da rotina da empresa, identificando as deficiências sistêmicas de gestão que comprometem a melhoria e a estabilidade dos seus resultados. Esse diagnóstico pode ser dado durante a elaboração do manual com os procedimentos internos do setor que se deseja estudar. A seguir, abordaremos mais detalhadamente a importância desses manuais para a manutenção e controle da qualidade dos serviços oferecidos.

2.1 Manuais
Segundo ROCHA (1987) é praticamente ilimitado o número de manuais que podem ser criados com o objetivo de auxiliar as instituições a alcançarem seus objetivos. Os manuais podem ser classificados em diversos grupos, aos quais outros tantos poderiam ser acrescentados, dependendo unicamente das necessidades de cada empresa. 
Dentre os mais comumente empregados, destacamos cinco (5), como capazes de propiciar melhor compreensão para o assunto enfocado. São eles: Manual de Organização ou Regimento Interno; Manual de Diretrizes Políticas; Manual de Normas e Procedimentos ou Manual de Instruções Normativas; Manual de Formulários; e Manual de Padrões. Neste trabalho, daremos maior ênfase no primeiro modelo de Manual.
2.2 Manual de Organização ou Regimento Interno

Os manuais são documentos elaborados dentro de uma empresa/setor com a finalidade de uniformizar os procedimentos que devem ser observados nas diversas áreas de atividades, sendo, portanto, um ótimo instrumento de racionalização de métodos, de aperfeiçoamento do sistema de comunicações, favorecendo, finalmente a integração dos diversos subsistemas dentro das organizações. (CURY, 2009). Esses manuais, habitualmente, apontam como fazer, ou seja, tem como escopo maior ensinar a fazer o trabalho. 

Segundo ROCHA (1987), este manual tem como função apresentar a estrutura formal de uma empresa, tal como delineada pelo Regulamento da Instituição, por meio da definição clara, racional e objetiva de autoridade, responsabilidade, atividades fins e meio, assim como as relações criadas, de modo que coordene os esforços das pessoas para que os objetivos comuns sejam atingidos.

Este tipo de Manual é meio ideal para tornar bem claro quais os deveres que tocam aos executivos dos diversos níveis, assim como para seus subordinados, levando desse modo às obrigações e atribuições a todos os empregados da empresa, independente da posição hierárquica que ocupem. 

O objetivo da manualização é permitir que a reunião de informações dispostas de forma sistematizada, criteriosa e segmentada atue como instrumento facilitador da gestão de processos. (ARAÚJO, 2009) o manual vale como instrumento de permanente consulta, sem ser o único, pelo qual, gestores e executantes devem pautar seu trabalho. 

A Ação voltada à consolidação do uso correto de manuais implica no cumprimento de quatro etapas: Aperfeiçoar os modelos manualizados: essa etapa deve ser cumprida de acordo com informações já existentes sobre a estrutura e funcionamento e outras informações a serem coletadas junto às pessoas que trabalham no setor; Qualificar a manualização: detalhar o que será manualizado, ou seja, serão selecionados os modelos de acordo com as demandas apresentadas; Elaborar o manual: é a colocação em prática dos estudos realizados anteriormente; e Distribuir o manual. A metodologia mais convencional adotada para a execução de projetos que visem o levantamento de informações relevantes para a elaboração de um manual das rotinas e procedimentos administrativos.
3 Considerações finais
O desenvolvimento de atividades que visem a instrumentalização das rotinas e processos administrativos contribui de forma significativa para a melhoria na execução dos procedimentos internos de uma organização. Padronizar esses processos é uma forma de evitar oscilações na eficiência de execução das atividades diárias. 

Mapear as atividades rotineiras e estabelecer parâmetros para a execução dessas tarefas por meio de uma manualização desses procedimentos vem se demonstrando um eficiente meio de controle desses processos, o que vêm auxiliando as organizações na busca pela qualidade da prestação de seus serviços. A busca pela qualidade, além de atingir de forma direta o cliente da organização, traz consigo outros diversos benefícios, como ganho de produtividade e diminuição nos custos do serviço prestado. Ao que se buscou desenvolver durante a execução do plano de estágio, o cumprimento do objetivo geral estabelecido demonstra que tudo correu dentro de uma normalidade já imaginada.
As referências encontradas auxiliaram bastante no desenvolvimento do projeto do manual visto que através destas pudemos diagnosticar os tópicos a serem abordados e as informações a serem levantadas posteriormente. O desenvolvimento de estudos que visem a instrumentar as rotinas e processos administrativos contribuiu de forma significante para que fosse traçado o plano de ação para a elaboração do manual administrativo do Setor da Qualidade. Esse embasamento teórico deu muito mais segurança para que se conseguisse estabelecer os parâmetros de execução do projeto de instrumentalização das atividades internas do setor, o que se dará em uma fase posterior.

Poucas dificuldades foram encontradas ao longo das atividades. Algumas se concentravam somente no fato de o processo de identificação das tarefas serem extremamente demorado, devido ao grande fluxo de atividades prestadas pelo setor. A busca por embasamento teórico e a elaboração do projeto para levantamento de informações necessárias para o alcance do objetivo.
4 Referências

CAMPOS, V. F. Gerenciamento da rotina do trabalho do dia-a-dia. Belo Horizonte: Editora de Desenvolvimento Gerencial, 1998.

CAMPOS, V. F. TQC: Controle da Qualidade Total (no estilo japonês). Rio de

Janeiro: Block Ed., 1992.

GIL, Antonio Carlos. Métodos e técnicas de pesquisa social. 4 ed. São Paulo : Atlas, 1996.
MOURA, L. R. Qualidade simplesmente total: uma abordagem simples e prática da gestão da qualidade. R de Janeiro: Qulitymark Ed., 1997.
OLIVEIRA, Djalma de Pinho Rebouças. Sistemas, Organização & Métodos: uma Abordagem Gerencial. 16 ed. São Paulo: Atlas, 2006.

REMYRECH, Ruy. Controle interno na administração pública. Disponível em: http://www.tce.rs.gov.br/artigos/pdf/controle_interno_administração_publica.pdf>. 
Acessado em: 21 de junho 2011.
ROCHA, Luís Ovaldo Leal da. Organização e métodos: uma abordagem prática, 6ª ed, São Paulo; Atlas, 1987.

SANTOS, E.G.; LIMA, I. F.; ABRANTES, M. P. S. Gerenciamento da rotina diária em unidades de informação. Disponível em: http://dici.ibict.br/archive/00000714/01/T054. Acesso em: 21 de junho 2011.
TRIGUEIRO, F. G. R. Qualidade em serviços e atenção ao cliente. Olinda: Focus Edições. 2001.
WADDELL, H. R. Manual de auditoria. São Paulo: Atlas, 1982.

[image: image1.jpg]