O BIBLIOTECARIO COMO GERENCIADOR DOS
DOCUMENTOS DO SISTEMA DE QUALIDADE

Valéria Martin Valls

Resumo

Apresenta os conceitos basicos sobre a Série ISO
9000, em especial sobre o Controle de Documentos e
Registros do Sistema da Qualidade e nogdes basicas
sobre a sistematica de Gerenciamento Documental
voltadas para o profissional bibliotecario que atua
em bibliotecas especializadas.

Palavras-Chave
ISO 9000 — Sistema da Qualidade — Gerenciamento
Documental — Bibliotecas especializadas

APRESENTACAO

O cenario empresarial brasileiro apresenta
uma crescente evolugdo no que se refere a
Qualidade de produtos e servicos. O Brasil €, no
contexto sul-americano, o pais campedo em
Certificagdes ISO 9000, e também um padrao
de referéncia internacional, j4 que o parque
industrial brasileiro, tantas vezes acusado de
“sucateado e retrogrado”, tem-se mostrado
sensivel as modernas técnicas de gestao
empresarial.

Neste contexto, o Centro de Informacao e
Documentagdo / Biblioteca Especializada tem
papel fundamental, pois sua atuagao como centro
captalizador/disseminador de informagdes
técnicas, comerciais e estratégicas ¢ de extrema
importancia para o sucesso da Empresa.
Possibilitar as areas de decisd@o o acesso a
informacao necessaria ¢ considerado um fator
critico de sucesso, e o Bibliotecario, na Empresa,
¢ o agente desta atividade.

Com o desenvolvimento dos Sistemas de
Qualidade, um novo “nicho” de atuacdo esta a
disposi¢cao do Centro de Informagao e
Documentag¢do € como consequéncia ao

bibliotecario. Esta nova atividade, integrada as
atribui¢des usuais, tem colaborado com o
desenvolvimento do profissional da informagao
na Empresa: o Gerenciamento dos Documentos
do Sistema da Qualidade.

O objetivo deste trabalho ¢ de apresentar
o processo de documentacdo de processos de
trabalho e sua estruturacao, segundo os requisitos
ISO 9000 e o papel do bibliotecario como
gerenciador dos documentos e registros do
Sistema de Qualidade.

1 CONCEITOS IMPORTANTES NO
CONTEXTO DA QUALIDADE

Para maior entendimento do objeto deste
trabalho, seguem alguns conceitos basicos dos
principais termos utilizados no contexto da
Qualidade:

a) Qualidade
Totalidade de caracteristicas de uma
Entidade que lhe confere a capacidade de

satisfazer as necessidades explicitas e implicitas.

E a filosofia que coloca Qualidade como
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ponto central dos negocios e atividades da
Empresa, disseminando-a em todas as atividades
e para todas as pessoa, baseando-se na total
satisfacdo dos clientes, geréncia participativa,
melhoria continua e desenvolvimento humano.

b) Sistema da Qualidade Total

E a Estrutura Organizacional,
Responsabilidades, Documentos, Processos e
Recursos para a implementacao da Gestao da
Qualidade Total.

¢) Gestao da Qualidade Total

Modo de Gestdo de uma Organizagao,
centrado na Qualidade, baseado na participagao
de todos os seus membros, visando o sucesso a
longo prazo, através da satisfacdo do cliente e
dos beneficios para todos os membros da
Organizacgdo e para a sociedade.

d) Auditorias do Sistema da Qualidade

Constituem-se no exame sistematico e
independente cujo objetivo € verificar se todas
as atividades que influenciam a Qualidade estao
em conformidade com os documentos e para
determinar a eficacia do Sistema da Qualidade.

e) Certificacao ISO 9000

Comprovacao de que a Empresa atende os
requisitos da norma série ISO 9000 escolhida
como diretriz para a implantagao de seu Sistema
da Qualidade

) A Certificagao ISO 9000 ¢ expedida por
Orgaos nacionais e internacionais acreditados.

Nota: As defini¢des apresentadas foram baseadas
na ISO 8402 (1) e no livro ISO série 9000 ao
alcance de todos (7)

2 AS NORMAS SERIE ISO 9000 E O
SISTEMA DA QUALIDADE NAS
EMPRESAS

A Série de Normas ISO 9000 estabelece
um conjunto de requisitos relacionados com

Qualidade:
(ver quadrolna pagina ao lado)

As Normas da Série ISO 9000 estao muito
difundidas nas Empresas pois sao utilizadas como
referéncia para implementar e documentar um
Sistema da Qualidade.

E importante lembrar que estas normas nio
tracam regras de “como” conduzir uma Empresa
ou mesmo como organiza-la. Seu papel, através
das diretrizes apresentadas em cada requisito que
no conjunto compdem cada Norma, ¢ o de
fornecer diretrizes / caminhos, que cada Empresa,
de acordo com sua propria cultura e
caracteristicas, devera seguir para implantar seu
Sistema da Qualidade.

Atualmente, a utilizagdo da Série ISO 9000
¢ considerada uma condi¢do necessaria, porém
ndo suficiente para implantar um Sistema da

Qualidade.

Sao muitas as razdes que levam uma
Empresa a estruturar seu Sistema da Qualidade
baseado na ISO 9000:

- A Empresa passa a demonstrar que trabalha
com Qualidade, através da documentacao de
seus processos de trabalho;

- As relagdes comerciais sao facilitadas
(Qualidade assegurada / Reconhecimento
Internacional);

- Ha a reducao de riscos e de custos;

- Beneficios para a Empresa: Competitividade,
Lucro;

- Beneficios para os Clientes: Confianga,
Satisfacao;

- Beneficios para os Empregados:
Desenvolvimento Individual, oportunidade de
treinamento.

Basicamente, apds a estruturagdo de um
Sistema da Qualidade baseado nas Normas ISO
9000, as seguintes mudangas podem ser
observadas:

- Resultados do trabalho passam a ser previsiveis;

- Reducdo de refugos e retrabalhos;

- Organizagdo no ambiente de trabalho;

- Revisao de rotinas com melhorias;

- A Prevencdo ¢ priorizada em detrimento da
Correcao;

- H4 uma maior participagao dos Funcionarios

(7).
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Quadro 1

GESTAO DA QUALIDADE E ELEMENTOS DO SISTEMA DA QUALIDADE

| 1SO 9004

| DIRETRIZES

GESTAO DA QUALIDADE - SUPLEMENTO

1SO 9004-2 SERVICOS
1SO 9004-3 MATERIAIS PROCESSADOS
1SO 9004-4 MELHORIA DA QUALIDADE
1SO 9004-5 PLANOS DA QUALIDADE
GARANTIA DA QUALIDADE
| ISO 9001 | DIRETRIZES PARA SELECAO E USO |

GARANTIA DA QUALIDADE - REQUISITOS

1SO 9001 PROJETO ATE INSTALACAO

1SO 9002 PRODUCAO ATE INSTALACAO

1SO 9003 INSPECAO E TESTE FINAL

GARANTIA DA QUALIDADE - SUPLEMENTOS

1SO 9000-2 APLICACAO ISO 9001/9002/9003

1SO 9000-3 APLICACAO ISO 9001 PARA
SOFTWARE

1SO 9004-4 DEPENDABILIDADE

TECNOLOGIA DE SUPORTE

1SO 8402 TERMINOLOGIA

1SO 10011 (1/2/3) AUDITORIA

1SO 10012 (1/2) EQUIPAMENTOS DE MEDICAO

1SO 10013 MANUAL DA QUALIDADE

1SO 10014 EFEITOS ECONOMICOS

1SO 10015 EDUCACAO E TREINAMENTO

3 DOCUMENTACAO DOS PROCESSOS
DE TRABALHO

A Documentacao dos Processos de
Trabalho, juntamente com a defini¢do da Politica
da Qualidade ¢ a realizagdo de Auditorias
Internas, é considerada um elemento chave do
Sistema da Qualidade.

Os principais beneficios originados a partir
da documentagao dos processos de trabalho sao:

- Revisdao e melhoria dos processos de trabalho;

- A Empresa assegura o cumprimento dos
requisitos ISO 9000;

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

- Os agentes da agao detém o conhecimento
necessario para executa-la.

O quadro a seguir ilustra a participacao das
diretrizes ISO 9000 na documentacao dos
processos de trabalho de uma Empresa:

(ver quadro 2 na proxima pagina)
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Quadro 2

DOCUMENTACAO X ISO 9000

ISO 9000 RECOMENDA

J

EMPRESA ADOTA COMO DIRETRIZ DE ACORDO
COM SUAS CARACTERISTICAS

U

REDIGE SEUS DOCUMENTOS
(ESCREVE)

J

EXECUTA SUAS ATIVIDADES CONFORME

DOCUMENTOS ESCRITOS
(FAZ O QUE ESCREVEU)
4 PASSOS _ BASICOS PARA A -Buscaroconsenso das areas envolvidas (analise
IMPLANTACAO DE UM DOCUMENTO critica)
NOVO - Emitir o documento em versao final.

Estruturar um sistema que contenha todos
os processos documentados que afetam a
qualidade do produto ou servigo exige muito
esforgo por parte dos colaboradores da Empresa,
assim como uma metodologia para documentar
adequadamente o processo.

Os principais passos que devem ser
seguidos para documentar um processo pela
primeira vez sao:

- Elaborar o rascunho do documento
(preferencialmente pelo (s) executor (es) da
atividade)

- Aprovar o documento / incluir no Sistema

- Distribuir copias controladas do documento

- Treinar os funcionarios envolvidos na execugao
da tarefa.

5 REQUISITOS DA SERIE ISO 9000
RELACIONADOS AO GERENCIAMENTO
DE DOCUMENTOS

A série ISO 9000 dedica dois requisitos
diretos sobre gerenciamento de documentos:

- Controle de Documentos e de Dados e
- Controle de Registros da Qualidade.
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No quadro a seguir sdo apresentadas
referéncias sobre a localizagao destes requisitos

ao longo da série:

Quadro 3
NORMAS CONTROLE DE REGISTROS DA
ISO 9000 DOCUMENTOS QUALIDADE
NBR 9000-1 5 ---
NBR 9000-2 4.5 4.16
NBR 9000-3 6.2 6.3
NBR 9001 4.5 4.16
NBR 9002 4.5 4.16
NBR 9003 4.5 4.16
NBR 9004-1 5.3 17
NBR 9004-2 5.4.3 idem
NBR 9004-3 5.3 17
NBR 9004-4 --- ---

6 DOCUMENTOS
QUALIDADE

DO SISTEMA DA

Os documentos do Sistema da Qualidade
sao divididos basicamente em:

a) Manual da Qualidade:

E o principal documento do Sistema da
Qualidade.

Declara a Politica da Qualidade e descreve
o Sistema da Qualidade de uma Organizagao.

E uma referéncia permanente para a
implantagdo e manutencdo do Sistema da
Qualidade.

b) Politica da Qualidade:

Intencdes e diretrizes globais de uma
organizag¢ao relativas a Qualidade, formalmente
expressas pela Alta Administracao.

E a definigdo do caminho a ser seguido pela
Empresa para que ela atinja os seus objetivos.

¢) Procedimentos

Documento que contém a forma
especificada de executar uma atividade.

Baseados nas diretrizes estabelecidas no
Manual da Qualidade, definem o que deve ser
feito, quando, onde e por quem.

d) Instrucoes de Trabalho:

Documentos relacionados a um ou mais
procedimentos definem detalhadamente como o
processo deve ser executado. Neste documento
normalmente sdo apresentados os fluxos de
desenvolvimento das atividades, passo a passo.

e) Registros da Qualidade:

Documento que fornece evidéncia objetiva
de atividades realizadas ou resultados obtidos.

Fornece evidéncias sobre a extensdo do
atendimento dos requisitos para a Qualidade ou
a eficacia de funcionamento do Sistema de
Qualidade.

OBJETIVOS:

-DEMONSTRACAO
(o que foi estabelecido ¢ mantido)

- RASTREABILIDADE
(condigdes do produto ou processo em
dado momento)

-ACOES CORRETIVAS E PREVENTI-
VAS
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(historico do produto, processo ou
programa) (2)

Nota: Defini¢des baseadas na ISO 8402 (1)

7 COMPOSICAO BASICA DOS
PRINCIPAIS DOCUMENTOS E NOCOES
SOBRE SUA REDACAO E
APRESENTACAO

7.1 Composicao basica dos documentos do
Sistema da Qualidade

a) Manual da Qualidade

- Apresentagdo do Manual

- Descri¢do da Empresa (Estrutura, produtos e
Servigos)

- Diretrizes da Empresa em relagdo a Qualidade

- Politica da Qualidade

- Aprovacao da alta diregdo

- Defini¢do e aprovagdo do representante da alta
direcao

- Requisitos para o Sistema da Qualidade

- Documentos do Sistema da Qualidade (lista-
mestra)

b) Procedimentos

- Objetivo / Alcance

- Documentos complementares / Relacionados
- Conceitos / Glossario

- Diretrizes

- Responsabilidades

- Descricao do Procedimento

- Registros da Qualidade relacionados

¢) Instrucoes de Trabalho
- Objetivo / Alcance

- Documentos complementares / Relacionados
- Instrugdes (seqiliéncia de operagdes)

7.2 Nocoes sobre a redacao dos documentos
do Sistema da Qualidade

UM DOCUMENTO BEM REDIGIDO E
AQUELE
COMPREENSIVEL POR PESSOAL
QUALIFICADO QUE NAO
TENHA PARTICIPADO DE SUA
ELABORACAO

Ao redigir documentos do Sistema da
Qualidade, alguns pontos devem ser
considerados:

- Utilizar linguagem simples, objetiva, sempre
tendo em mente a clareza da mensagem.

- Evitar linguagem erudita, de dificil compreensao
e de sentido ambiguo.

- Evitar siglas, abreviagdes, girias.

- Utilizando termos técnicos que ndo tenham
sentido conhecido por todos os envolvidos,
usar o campo glossario e defini-lo.

- Zelar pela correg¢do gramatical e ortografica.

- Sempre que possivel, redigir o documento na
ordem logica dos acontecimentos (14).

7.3 Apresentacio fisica dos documentos

- Titulo conciso e auto explicativo

- Classificagdo / Numero de ordenacao

- Data do original

- Data do documento vigente

- Numero e data da ultima revisao ou Historico
das revisdes (Numeros e datas)

- Nimero de Paginas (Em todas as folhas Ex.:

03/25)

- Nome e assinatura do elaborador e do
aprovador

- Area Emitente (no caso de emissdes
descentralizadas)

7.4 Apresentacao fisica dos registros da
Qualidade

- Titulo conciso e auto explicativo

- Classificagao / Numero de ordenacgao
- Data da versdo vigente

- Area emitente (opcional)

- Local do arquivo (opcional)

8 NOCOES DE GERENCIAMENTO DOS
DOCUMENTOS E REGISTROS

CONTROLE DA DOCUMENTACAO
(Texto extraido na integra da ISO 9004-2 1993)

(1

“Toda a documentagao deve ser legivel,
datada (incluindo as datas de revisao), clara,
prontamente identificavel, além de incluir a devida
autorizagao.
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Devem ser estabelecidos métodos para o
controle da emissao, distribuicdo e revisdo dos
documentos. Os métodos devem assegurar que
os documentos sejam:

- Aprovados pelo pessoal autorizado;

- Liberados e colocados a disposi¢do nas areas
em que as informagdes sdo necessarias;

- Compreensiveis e aceitaveis pelos usudrios;

- Analisados criticamente, caso seja necessaria
alguma revisao;

- Retirados de circulagdo ao se tornarem
obsoletos.”

9 REQUISITO CONTROLE DE
DOCUMENTOS E DADOS - RELEITURA

O Objetivo deste item ¢ o de fazer uma
releitura do requisito Controle de Documentos,
buscando uma interpretagao das a¢des sugeridas:

- A Empresa deve estabelecer e manter
procedimentos documentados para controle,
alteracdo e aprovacdo dos documentos
integrantes do Sistema da Qualidade.

- Devem existir processos de trabalho
documentados para:

- Elaborag¢ao / Emissao

- Aprovagao

- Alteragao / Revisao / Cancelamento

- Distribuicao / Recolhimento

- Controle de todos os documentos do
Sistema da Qualidade em operacao

- Os documentos devem definir claramente os
métodos e responsabilidades na execugao
dessas tarefas.

- Os documentos devem estar disponiveis nos
locais de trabalho e quando obsoletos devem
ser prontamente removidos e substituidos.

10 PROCESSOS QUE DEVEM SER
DOCUMENTADOS - EM UM OU MAIS
DOCUMENTOS

a) Elaborac¢ao / Emissao

- Tipos de documentos, estrutura basica, "layout"
padrao, etc.

- Defini¢dao da emissao (Centralizada ou nao),
Classificac¢ao / Ordenacao

b) Aprovacao
- Matriz de Responsabilidades
¢) Revisao

- Defini¢do da sistematica de revisdo e o fluxo
de agdes que promovem a troca dos
documentos obsoletos nas areas de trabalho.

d) Distribuicao

- Defini¢cdo das coépias controladas, nao
controladas, de treinamento, etc. e sua
distribui¢do e troca nos locais de trabalho.

e) Controle dos Documentos

- Sistematica de controle para as atividades de
elaboragdo / emissdo, aprovagao, distribuigao,
revisdo, cancelamento, retengdo e
identificagcdo de documentos nao aplicaveis,
etc.

11 CICLO DE VIDA DOS DOCUMENTOS

O quadro 4 ilustra o ciclo basico de vida
de um documento:
(ver quadro 4 na proxima pagina)

Entende-se por Ciclo de Vida dos
Documentos da Qualidade as diversas etapas que
cada documento atravessa ao longo de sua
vigéncia. E importante relembrar que o
documento representa um processo de trabalho,
portanto, os documentos da Qualidade tém uma
caracteristica dindmica, estando em freqiiente
melhoria e atualizacao.

12 REQUISITO CONTROLE DOS
REGISTROS DA QUALIDADE -
RELEITURA

O objetivo deste item ¢ o de fazer uma
releitura do requisito Registros da Qualidade,
buscando uma interpretacao das acdes sugeridas:

- Empresa deve estabelecer e manter
procedimentos documentados para
identificar, coletar, indexar, arquivar,
armazenar, manter, dispor e reter os registros
da qualidade.
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Quadro 4

DOCUMENTACAO DO PROCESSO DE TRABALHO /
ELABORACAO

J

VERIFICACAO PELAS AREAS

J

EMISSAO E APROVACAO DO DOCUMENTO / INCLUSAO
NO SISTEMA

J

TREINAMENTO

U

IMPLEMENTACAO

U

AUDITORIAS

U

REVISAO / CANCELAMENTO
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- Os registros da qualidade devem estar
prontamente recuperaveis e devem estar
armazenados em local apropriado.

- Deve existir uma sistematica que permita a
verificagdo da responsabilidade e autoridade
sobre os registros emitidos e a interagao entre
as areas da Empresa.

- Os registros da qualidade devem ser protegidos
contra danos ou deterioragao.

- Os tempos de guarda devem ser estabelecidos

e cumpridos.

13 PROCESSO QUE DEVE SER
DOCUMENTADO

Gerenciamento da TTD - Tabela de
Temporalidade Documental, instrumento
arquivistico capaz de cumprir as diretrizes do
requisito.

Observe o quadro abaixo:

Quadro 5
ITEM DA TTD DIRETRIZ ISO 9000
LISTA DE REGISTROS IDENTIFICACAO
CLASSIFICACAO INDEXACAO
AREA LIMITE RESPONSABILIDADE
LOCAL DE ARQUIVO ARQUIVAMENTO
DATA DE EXPURGO RETENCAO

NOTA: Através da TTD os registros da
Qualidade sao gerenciados de maneira
organizada, assegurando sua
integridade fisica e seu acesso pelas
areas de interesse.

14 O GERENCIAMENTO PROPRIAMEN-
TE DITO

O Gerenciamento de documentos do
Sistema da Qualidade consiste em controlar os
processos de trabalho que envolvem o
cumprimento dos requisitos Controle de
Documentos e dados e Controle dos registros
da Qualidade

14.1 Atividades relativas ao gerenciamento de
documentos

- Controle de emissao de documentos

- Controle de revisao de documentos

- Guarda centralizada dos originais

- Elaboragao e manutencao do arquivo historico
dos documentos do Sistema da Qualidade
(retengao de documentos nao aplicaveis)

- Distribuicao e troca de copias controladas

- Cancelamento e recolhimento de documentos

- Arquivo dos registros da Qualidade relativos
ao Controle de Documentos e Registros

- Elaboragao e gerenciamento da TTD

- Treinamento nos processos de trabalho sobre
gerenciamento documental

14.2 Uma forma de gerenciar os documentos

Os requisitos dedicados ao Gerenciamento
de Documentos e Registros da Qualidade sao
considerados de dificil operacionalizagao,
principalmente se a Empresa nao dispuser de uma
cultura de organizagao administrativa interna.

Dados das Empresas Certificadoras
comprovam que as nao conformidades nestes
requisitos sao consideradas elevadas, e torna-se
um desafio para as Empresas estruturar seus
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sistemas de gerenciamento documental de forma
a cumprir os requisitos da ISO 9000.

Existem no mercado alguns "softwares"
especializados no gerenciamento de documentos
do Sistema da Qualidade. Muitas Empresas, no
entanto, iniciam sua sistematica de forma mais
simples, através de controles em papel ou mesmo
utilizando aplicativos de gerenciamento de banco

de dados.

A seguir apresenta-se uma metodologia
simples e funcional para que o Centro de
Informagao e Documentagdo possa iniciar a
sistematica de Gerenciamento de Documentos.

Observe no quadro a seguir a estrutura
basica da Folha de Controle de Documentos:

Quadro 6

ASSUNTO
CLASSIFICACAO

TIPO

DATA DO ORIGINAL

A e o e N -

FOLHA DE CONTROLE DE DOCUMENTOS
(controla todos os dados do documentos)

ELABORADOR E RESPONSAVEL PELA APROVACAO

DATA DO DOCUMENTOS VIGENTE
HISTORICO DAS REVISOES

DOCUMENTOS RELACIONADOS

COPIAS CONTROLADAS

REGISTROS DA QUALIDADE RELACIONADOS

FUNCIONARIOS TREINADOS

A Folha de Controle acompanha todo o
desenvolvimento do documento, desde sua
emissao até sua saida do Sistema da Qualidade
(Cancelamento). Através da implantagdo desta
sistematica, a organizagao basica dos documentos
esta estruturada e seu bom gerenciamento
assegura o cumprimento dos requisitos ISO 9000.

CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste trabalho ¢, em primeiro
lugar, apresentar os conceitos bésicos sobre a
Série ISO 9000, especificamente sobre o Controle
de Documentos e Registros do Sistema da
Qualidade.
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Além disso, também objetiva mostrar ao
profissional bibliotecario, especialmente aqueles
que estao atuando em Bibliotecas Especializadas,
noc¢des basicas sobre a sistematica de
Gerenciamento Documental, que com certeza,
contribuirdo para que o profissional encontre seu
espaco no Sistema da Qualidade de suas
Empresas.

Como ultimo ponto relevante, lembro que
neste caso especifico ndo existem “receitas de
organizacao” prontas e adaptaveis a todas as
realidades. Cada Empresa possui sua propria
cultura, seu modus operandi. Cabe ao
bibliotecario buscar solugdes para sua realidade
e tornar o Gerenciamento de Documentos e
Registros o “cartdo de visitas” do Centro de
Informag¢ao e Documentagao.
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