@Q\V

UEPB
UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBA

CENTRO DE CIENCIAS BIOLOGICAS E SOCIAIS APLICADAS
CAMPUS V - MINISTRO ALCIDES CARNEIRO
BACHARELADO EM ARQUIVOLOGIA

JOSE ALEX DE SOUZA

GESTAO DA QUALIDADE E OS BENEFICIOS PARA OS SERVICOS
ARQUIVISTICOS

JOAO PESSOA
2016



JOSE ALEX DE SOUZA

GESTAO DA QUALIDADE E OS BENEFICIOS PARA OS SERVICOS
ARQUIVISTICOS

Trabalho de Concluséo de Curso na modalidade
Monografia apresentado ao Curso de Bacharelado
em Arquivologia da Universidade Estadual da
Paraiba, como requisito parcial para a obtengéo do
titulo de Bacharel em Arquivologia, em cumprimento
as exigéncias legais.

Orientadora; Ma. Ana Lucia Carvalho de Souza

JOAO PESSOA
2016



E expressamente proibida a comercializacdo deste documento, tanto na forma impressa como eletrénica.
Sua reproducéo total ou parcial é permitida exclusivamente para fins académicos e cientificos, desde que na
reproducdo figure a identificacdo do autor, titulo, instituicdo e ano da dissertaco.

S725g Souza, José Alex de
Gestao da qualidade e os beneficios para os servicos
arquivisticos [manuscrito] / Jose Alex de Souza. - 2016.
61 p. : il. color.

Digitado.

Trabalho de Conclusao de Curso (Graduacdo em
Arquivologia) - Universidade Estadual da Paraiba, Centro de
Ciéncias Bioldgicas e Sociais Aplicadas, 2016.

"Orientacdo: Profa. Ma. Ana Lucia Carvalho de Souza,
Departamento de Arquivologia".

1. Gestdo da Qualidade 2. Qualidade dos Servicos 3.
Servicos Arquivisticos. |. Titulo.
21.ed. CDD 025.52




JOSE ALEX DE SOUZA

GESTAO DA QUALIDADE E OS BENEFICIOS PARA OS SERVICOS
ARQUIVISTICOS

Trabalho de Conclusdo de Curso na modalidade
Monografia apresentado ao Curso de Bacharelado
em Arquivologia da Universidade Estadual da
Paraiba, como requisito parcial para a obtencéo do
titulo de Bacharel em Arquivologia, em cumprimento
as exigéncias legais.

BANCA EXAMINADORA

Aprovadoem: 48 de OutVme  de 2016

e

Profa. Ma. Ana Lucia Carvalho de Souza
Orientador (a) - UEPB

!

. Q ~ N \ —/‘—?) \-\ y P a '\ L&
’@g“\ \(,VLL@QL “TMHMMO (¢ 22\

Profa. Ma. Esmeralda Porfirio de Sales
Examinador (a) - UEPB

»
S e, S e MY
preh //,‘ e ——— i

B gy i S S

Profa. Dra. Jacqueline Echeverria Barrancos
Examinador (a) - UEPB



AGRADECIMENTOS

Primeiramente a Deus, por ter me dado saude e forca para superar as

dificuldades.

A minha Mae Juceny Menezes, pelo amor, carinho, apoio incondicional, e por

sempre acreditar em mim.

Ao meu Pai Almeres Souza, pelo apoio de sempre, incentivos e principalmente

pelo companheirismo.

Aos meus familiares que compartilharam da minha caminhada, sempre estando

ao meu lado quando precisei.

Aos meus amigos de jornada do curso de Arquivologia dessa instituicdo e aos

Varios outros colegas de curso.

A professora Ana LUcia, pelas orientacbes sempre pertinentes na construgao

desse trabalho.

Aos professores do curso de Arquivologia dessa universidade, pelos

ensinamentos e conhecimento transmitido.

E por fim, a todos que contribuiram de alguma forma para minha formacao.



RESUMO

A gestdo da qualidade é fundamental em qualquer organizacdo, pois se aplicada
corretamente garante a eficacia e a eficiéncia. O objetivo principal desta pesquisa foi
analisar a gestao da qualidade e os beneficios para os servigcos arquivisticos, tendo
em vista verificar os beneficios que a qualidade proporciona para a eficacia e a
eficiéncia das atividades arquivisticas, apresentar as principais ferramentas da
qualidade, bem como explicar as etapas de sua elaboracéo, e estabelecer pontos de
relacdo entre gestdo da qualidade e Arquivologia. A abordagem metodoldgica do
estudo constitui-se de pesquisa bibliografica, utilizando de andlise de literaturas
especificas na area da Administracdo e Arquivologia. Destacam-se as contribui¢cdes
deste estudo, para as organizacdes que buscam melhoria continua dos seus servigos
informacionais e que pretendem definir estratégias voltadas para melhorar os
processos e atender as necessidades dos usuarios/clientes.

Palavras-chave: Gestdo da Qualidade. Qualidade dos Servigcos. Servicos
Arquivisticos.



ABSTRACT

The quality management is critical in any organization because if applied correctly
ensures the effectiveness and efficiency The main objective of this research was to
analyze the quality of management and the benefits for archival services, in order to
ascertain the benefits that quality provides for effectiveness and efficiency archival
activities, presenting the main quality tools and explain the steps of his development,
and establish points of relationship between quality management and Archivology. The
methodological approach of the study consisted of bibliographic research, using
analysis of specific literature in the area of Administration and Archivology. It highlights
the contributions of this study to organizations seeking continuous improvement of its
information services and who want to set strategies aimed to improve processes and
meet the needs of users/ customers.

Keywords: Quality Management. Quality of Services. Archival Services.
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1 INTRODUCAO

E notavel que nossa sociedade seja marcada pelo grande fluxo e quantidade
de informacdes, que cria um cenario favoravel para a producao e disseminacao de
conhecimentos novos e ja existentes.

Os servigos de informacao tém um papel essencial na sociedade por oferecer
conhecimentos gerais e especificos contribuindo para o desenvolvimento social, no
gue se refere ao conhecimento. Sao servicos que proporcionam informacdes praticas
aos usuarios, de modo que sua real utilidade pode ser vista no auxilio de solucéo de
problema cotidiano das pessoas. Neste contexto, a informacao tem papel essencial
no cenario das decisdes, qualquer que seja sua natureza: juridica, financeira, politica
e outros.

Essa necessidade de obter, informagdes tem gerado pelas organiza¢gées uma
grande quantidade de documentos. E esse processo muitas vezes tem levado a um
ambiente cadtico, por ndo existir uma gestdo adequada que possa oferecer uma
melhor eficacia no trabalho das unidades de informacéo.

Porém, os modelos de servicos de informacdes estdo comecando a notar a
importancia de adotarem uma gestdo que possa oferecer um melhor servico aos
USUArios.

Essa gestdo ocorre através de estratégias que permitem adequar 0s servigos
as necessidades dos seus usuarios. As unidades de informacdes ja trabalham em
busca de métodos e procedimentos otimizados que proporcione um melhor
atendimento aos usuarios.

Assim como outros servigos, as unidades de informacgbes, destacando
principalmente os arquivos, estdo buscando no campo da gestdo da qualidade essa
abordagem.

O conceito de qualidade ja € conhecido ha muito tempo pelas organizacgoées,
embora as suas abordagens estejam em processo de evolucéo, de acordo com Silva
(2008), o entendimento de qualidade foram surgindo aos poucos, por meio de uma
evolucdo regular e gradual, resultantes de uma série de descobertas ao longo do
tempo.

Silva (2008) ainda destaca que nos paises Ocidentais, como os Estados
Unidos, podem ser identificadas quatro eras da qualidade: inspecéo, controle

estatistico, garantia da qualidade e gerenciamento estratégico da qualidade. No Brasil,
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com inicio na década de 90, o progresso da globalizacdo incentivou as organizagfes
a buscarem padrbes internacionais de qualidade, produtividade e eficiéncia. Foi a
partir disso que comecaram 0s processos de certificacdo de sistema de gestdo da
qualidade.

Muitas organizagOes tem o receio de implantar um sistema de gestéo, pois iSso
pode trazer complicacdes e burocracia no cotidiano da organizagao, diminuindo desta
forma a produtividade e dificultando o alcance de resultados. Essa visdo é comum
guando se fala em melhoria dos processos, embora se precise ter em mente que
qualquer sistema de gestao exige alguma espécie de adequacao, seja quando se fala
em qualidade, ou qualquer outra questdo, visto que é preciso existir adaptacao para
gue se possa ter os resultados esperados de modo controlado e ordenado.

A qualidade, tanto em produtos quanto em servicos, vem sendo um tema de
fundamental importancia para as organizagfes. Mas, definir o que é qualidade é tarefa
bastante complexa, pois algumas variaveis que possam ser importantes para alguns
e para outros podem nao ser tdo importante assim.

Diante desta questdo, a compreensao atual de qualidade esta intrinseca a
percepcao dos usuarios dos servicos prestados com exceléncia e de servicos que
atendam as necessidades.

Desse modo, a pesquisa em questdo tem o seguinte problema de pesquisa:
Quais os beneficios da gestédo da qualidade nos servi¢os arquivistico?
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1.1 JUSTIFICATIVA

A gestdo da qualidade € um tema ainda pouco abordado quando se trata da
sua aplicacédo nas unidades de informacéo, principalmente nos arquivos, embora seja
um assunto pertinente para essa area de estudo.

Tendo em vista que a qualidade é um fator essencial para o éxito de qualquer
servico, seja ele qual for o segmento, estudos dessa natureza que trate desse assunto
relacionado aos servicos arquivisticos, traz contribuicdes para o entendimento dos
beneficios que a gestdo da qualidade pode oferecer aos servicos informacionais,
através da otimizacdo dos processos para o melhor desenvolvimento das atividades
arquivisticas.

Deste modo, a pesquisa se justifica, pois oferece meios que possibilitam
compreender a aplicacao de conceitos e ferramentas da gestdo da qualidade na area
arquivistica. Além disso, sdo necessérios estudos voltados para essa tematica, uma
vez que existem inimeras questdes que distinguem os servi¢os informacionais dos
demais. Tais como entender as necessidades informacionais e comportamento de
busca de informacdo dos usuarios; bem como é o meio de interagdo entre a
informacao e o usuario, entre outros.

O interesse pelo tema surgiu a partir do estudo do assunto no curso de
Administracdo e da percepcédo que existem lacunas no que se refere a mensuracéo e
melhoria dos processos do servico arquivistico, de forma que o arquivista possa
trabalhar de maneira eficiente.

Outro ponto que enfatiza a pesquisa € que para a area da Arquivologia é
importancia manter ligacdo com outros campos do conhecimento, haja vista que a
Arquivologia € uma area multidisciplinar, que deve estar atenta a novas abordagens
gue contribuam para o seu campo de estudo.

Além disso, a tematica estudada visa atentar para a questao da melhoria da
prestacdo de servicos ao usuario e, desse modo, contribuir para um melhor
atendimento das necessidades de informacgéo da sociedade. Através da identificacdo
dos atributos que ela julga ser os mais importantes para, a partir disso, adotar uma

gestao que gere satisfacdo do seu publico alvo.
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1.2 OBJETIVOS DA PESQUISA

1.2.1 Objetivo geral

e Analisar a gestdo da qualidade e os beneficios para 0s servi¢os arquivisticos.

1.2.2 Objetivos especificos

e Verificar os beneficios que a gestédo da qualidade proporciona para a eficicia e a
eficiéncia das atividades arquivisticas;

e Apresentar as principais ferramentas da qualidade, bem como explicar as etapas
de sua elaboragéo.

e Estabelecer pontos de relacéo entre gestdo da qualidade e Arquivologia.

1.3 METODOLOGIA DA PESQUISA

A classificacdo de uma pesquisa € uma acao importante, pois a medida que se
adota um sistema de classificacdo, € possivel identificar as semelhancas e as
distincbes entre as varias modalidades de pesquisa. As pesquisas podem ser
classificadas de diversas formas. Mas para isso é necessario estabelecer os critérios
utilizados, para que a classificacdo seja feita de forma coerente. (GIL, 2010).

A abordagem metodolégica do estudo constitui-se de pesquisa bibliografica,
utiizando de andlise de literaturas especificas na area de administracdo e
arquivologia.

De acordo com Gil (2008), a pesquisa bibliografica € produzida a partir de
material ja elaborado, desenvolvido principalmente com base em livros e artigos
cientificos. Ainda que em quase todos os estudos seja necessario algum tipo de
trabalho desta natureza, ha pesquisas desenvolvidas exclusivamente a partir de
fontes bibliograficas.

O autor ainda fala que a principal vantagem da pesquisa bibliografica se
encontra no fato de possibilitar ao pesquisador a cobertura de uma gama de
fenbmenos muito mais ampla do que aquela que poderia pesquisar diretamente.

Segundo Severino (2007, p.122) “a pesquisa bibliografica é aquela que se
realiza a partir do registro disponiveis, decorrentes de pesquisa anteriores, em
documentos impressos, como livros, artigos, teses, etc”. O referido autor ainda nos

informa que esse tipo de pesquisa utiliza dados ou categorias tedricas ja pesquisadas
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por outros autores e que foram devidamente registrados. Dessa forma, os textos

produzidos séo fontes dos temas que seréo pesquisados.

Para Rampazzo (2005) a pesquisa bibliografica tem o objetivo de explicar um
problema por meio de referéncias teoricas publicadas. Pode ser feita de forma

independente, ou como componente de outros tipos de pesquisa.

O autor argumenta que em todas as pesquisas, seja qual for a area, supde e
requer uma pesquisa bibliografica precedente, seja para a investigacdo da situacao
da questéo, seja para o referencial tedrico, ou para comprovar as limitacdes e as

contribuicdes da pesquisa trabalhada.

Os dados foram coletados por meio de fontes secundarias, o estudo foi
desenvolvido de forma de pesquisa bibliografica narrativa com base em fontes
publicadas em livros, artigos, sites que serviram de base para construcao do trabalho.

Quanto a forma do levantamento dos dados foi feito pesquisa em periédicos
eletronicos, dos quais se destacam o portal Scielo, portal da Capes, bem como o
portal Spell. Foram também pesquisadas revistas cientificas referente a area que

tratem de assuntos pertinentes ao tema.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo sdo abordados os conceitos da qualidade e a sua evolugcéo, bem
como as peculiaridades na gestédo da qualidade e de prestacao de servicos, antes de
se aprofundar nos conceitos de qualidade nos servigos arquivisticos, propriamente
ditos.

2.1 ORIGEM E EVOLUCAO DA QUALIDADE

A qualidade é um tema que vem sendo discutida ha muito tempo, e, por
conseguinte, tem evoluido de forma gradual ao longo do tempo.

Ha relatos que a preocupacao com a qualidade pode ser notado ja por volta de
2150 a.C, no “Codigo de Hamurabi”’, quando surgiram indicios de padrées de
qualidade. Conforme ressalta Costa (2007), nesta época era estabelecido que se um
construtor edifica uma casa para alguém e se seu trabalho nao for bem realizado, e a
casa desmoronar e tirar a vida do morador, o construtor devera ser imolado.

Costa (2007), ainda afirma que neste mesmo periodo, “inspetores” ja
eliminavam provaveis violagcdes nos padrdes de qualidade. Essa eliminacdo ocorria
através da punicdo do fabricante, se o produto ndo estivesse em conformidade para
ser disponivel no mercado. Porém, nesse periodo ainda ndo se utilizava o conceito de
qualidade propriamente dito.

Mas, para a maioria dos autores a qualidade surgiu de fato durante o século XII
quando comecaram a aparecer as associacdes de artesdos e negociantes e
desenvolve-se a formacéo profissional baseada na formacéo que era dada a oficios e
aprendizes.

De acordo com o Portal eSobre (2014), o mestre artesédo estabelecia normas,
analisava o trabalho dos outros e determinava o retrabalho e revisdo, quando
necessario. Uma das caracteristicas dessa abordagem era a limitacdo dos bens que
poderia ser feito; por outro lado existia a vantagem que cada item poderia ser feito
individualmente, personalizado para atender cada cliente. Neste contexto esta
abordagem baseada em métodos de qualidade e a¢cbes buscando a eficiéncia, foi 0
grande inicio da gestao da qualidade, para logo apds ser criada como uma ciéncia de

gestao.
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Alguns métodos de qualidade ja eram utilizados nesta época pelos artesaos,
como o bom atendimento ao cliente, o produto produzido de acordo com o pedido, e
ainda a utilizacdo de matéria-prima de boa qualidade para atender as necessidades
do cliente. No entanto, ainda ndo havia conceitos mais complexos referente a
qualidade, como: conformidade, confiabilidade, metrologia, tolerancia e especificagao.
Para o artesdo a qualidade estava no produto final e ndo no processo produtivo.

Segundo Lins (2000), em meados do século XVII esse cenario mudaria, quando
0 crescimento do comercio europeu incrementou o aumento da producdo e o
aparecimento das manufaturas, em que um proprietario dava emprego a certo nimero
de artesdos que trabalhavam por um salério e a producdo era organizada sob o
principio da divisdo do trabalho.

Com a Revolucdo Industrial, a importancia dos artesdos foi reduzida, pois
nesse novo contexto de producdo em massa e praticas de trabalho repetitivo
estabelecido, o foco era produzir em grande quantidade as mesmas mercadorias. “O
movimento da qualidade iniciou-se, efetivamente, com alguns acontecimentos de
ordem politica, econémica e social no mundo inteiro. O principal deles foi a Revolucéo
Industrial”. (MIRANDA et. al. 2010, p.65).

No que se refere a evolugéo, segundo Oliveira (2004), a qualidade passou por
trés grandes fases: era da inspecao, era do controle e era da Qualidade Total. Embora
nao exista um consenso por parte dos autores, pois alguns afirmam que existiram
quatro fases. Garvin (2002) salienta que a gestdo da qualidade ocorreu em quatro
diferentes eras a era da inspecao; do controle estatistico da qualidade; da garantia da
qualidade e da administracao estratégica da qualidade

Na era da inspecéo, o produto era inspecionado pelo produtor e pelo cliente,
ISS0 aconteceu uma pouco antes da revolucédo Industrial. Eram os artesaos que tinham
a principal responsabilidade pela verificagcdo. Nessa época, o0 principal objetivo da
inspecdo estava na deteccdo de eventuais defeitos de fabricagdo, sem haver
metodologia para realiza-la (OLIVEIRA, 2004). Nota-se que, nesta era, a qualidade s6
era pensada apos o produto estar acabado, ou seja, depois que o produto ja estivesse
pronto, ndo existia métodos para analisar o produto antes e durante o processo de
fabricacao.

Na era do controle estatistico, o controle da inspecao foi aperfeicoado através
de técnicas estatisticas. Fundamentava-se no controle dos processos de processos

de producao industrial, dividindo-o em etapas, de modo que a inspecéo ocorria ao final
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do processo, eliminando os produtos que ndo estivessem dentro dos padrdes de
qualidade estabelecidos pela organizacdo. Esse procedimento era feito por meio de
calculos estatisticos, uma quantidade de produtos era selecionada de forma aleatoria
para serem inspecionados, esses produtos escolhidos representavam um grupo de
produtos e, a partir deles, era verificada a qualidade de todo o lote.

No periodo da garantia da qualidade conforme Silva (2008), o enfoque principal
passou a ser a prevencdo dos problemas da qualidade. O autor ainda fala que os
instrumentos se ampliaram para além da estatistica, com destaque de quatro
elementos diferentes: a quantificagdo dos custos da qualidade, o controle total da
qualidade, a engenharia da confiabilidade e o zero defeito.

Ja no gerenciamento estratégico da qualidade, ela € entendida como uma
guestao estratégica que importa a todos da organizacao e aos processos intrinsecos
a elas. Ao identificar a vantagem competitiva que a gestao estratégica da qualidade
pode agregar, as grandes empresas do mundo estdo adotando os métodos da
qualidade de produtos e servicos como forma de aumentar a participacdo no mercado
internacional.

As organizagdes precisam alinhar suas especificagbes de conformidade com
as especificacbes do projeto do produto/servico, para que possam atender as
expectativas dos clientes/usuarios. Silva (2008) afirma que as empresas que
empregam a gestdo da qualidade nos seus processos procuram ir além das
expectativas do cliente, ao invés de ficarem restrito a apenas atender suas

necessidades.

2.2 CONCEITO DA QUALIDADE

Embora seja um termo usual, definir o que é qualidade é tarefa complexa, pois
envolve diversos fatores a serem julgados pelos usuarios. A qualidade esta ligada a
percepc¢des subjetivas que refletem as necessidades internas de cada um.

Maximiano (2010) enfatizar que os conceitos da qualidade continuam atuais,
uma vez que, a qualidade no contexto atual deve ser definida a partir das
necessidades e desejos dos consumidores.

Ja Silva (2008), baseado na visdo de Feigenbaum sobre a qualidade diz que
0s critérios econdmicos e do consumidor podem ser somados com 0 conceito de

adequacao, conformidade e exceléncia. O autor ainda traz um conceito habitual,
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quando fala que a qualidade sdo todos 0s aspectos e caracteristicas de um produto
ou servigo que possibilita a habilidade de satisfazer dadas necessidades.

Segundo Paladini (2004), o conceito de qualidade possui caracteristica
dindmica e de definicdo complexa, dado que, devem ser analisados os diferentes
contextos em que é aplicado. Os conceitos atuais condizem com a realidade
contemporanea, e orientam as estratégias das organizagfes. Mas, ndo é algo estavel,
modifica-se de acordo com as necessidades dos clientes e o surgimento de novas
formas de gestéo.

Diante dessas afirmacdes, conclui-se que 0s produtos e servicos com
qualidade proporcionam a satisfacao e a realizacdo do que o cliente procura e o que
realmente encontra. Assim sendo, a qualidade pode ser entendida como a satisfacao,
conformidade, adequacao e superacao das necessidades do cliente.

Existem ainda definicdes que sdo adequadas ao mundo dos negdcios e suas
implicagdes. De acordo com Silva (2008), algumas delas séo:

e Qualidade como exceléncia: Alguns produtos ou servicos oferecem ao
usuario um sentido de prazer pessoal ou estima. A percepcao da exceléncia de
um produto pode ser uma abordagem significativa de competéncia.

e Qualidade como conformidade a especificacdes: outro modo de definir
qualidade é o alinhamento do produto ou servico estarem em conformidade
com as especificagcdes do projeto.

e Qualidade como adequacéo do uso: Um avanco na definicdo da qualidade é
a avaliacao do uso desejado do produto ou servico pelo usuéario. Esse conceito
de ‘adequacao’, exige que o projeto do produto seja adequado as
circunstancias propositos do usuario.

e Qualidade como valor para o preco: € a correlacdo entre os conceitos de

exceléncia, conformidade e adequagdo com o conceito de valor ao cliente.

2.3 GESTAO DA QUALIDADE

A gestao da qualidade envolve varios elementos que fazem parte da estrutura
de uma organizacéo. E fundamental ter em mente o conceito do que é qualidade para,
a partir disso, poder aplicar sua gestdo que € um importante instrumento para
eficiéncia das atividades organizacionais, é que tem se tornado um fator estratégico e

em muitos casos de vantagem competitiva.
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No que se refere ao entendimento da gestdo da qualidade Paladini (2007)
argumenta que s&o um conjunto de elementos que devem ser considerados como:
processo de definicdo, implantacdo e avaliacdo das politicas de qualidade. O autor
ainda fala sobre a gestdo da qualidade em termos de conceitua¢do quando argumenta
que € “‘uma filosofia, um conjunto de métodos, melhoria continua, um servigo (ao
consumidor e a clientes) e envolvimento da mé&o-de-obra” (PALADINI, 2007, p.281).
Corroborando com o autor, Branddo (2011), acrescenta que a gestdo da qualidade
pode ser entendida como a implementacdo de processos que primam a qualidade
para guiar os procedimentos de producgéo e comercializacao de produtos e servicos.

De acordo com a NBR ISO 9000 (2000, p.4), gestdo da qualidade, “Séo
atividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizacéo, no que diz respeito
a qualidade”.

No Brasil o cenario da gestdo da qualidade é incipiente, uma vez que segundo
Oliveira (2009) ainda falta um percurso muito grande a percorrer, posto que 0 acesso
e desenvolvimento dos conceitos a ela relacionados chegaram tardiamente nos

paises em desenvolvimento, por questdes historico-econémicas.

2.3.1 Certificacdes da qualidade

As certificacdes tornaram-se populares durante os anos 80, em virtude das
normas da série 1ISO 9000, essas normas foram elaboradas com o intuito de
estabelecer padrbes de procedimentos, estratégias e acdes com o objetivo de garantir
a satisfacdo dos clientes. Além de propor praticas de melhoria continua e
gerenciamento por processos.

As normas da ‘familia’ ISO 9000 sdao um conjunto de prescricdes sobre
sistemas de qualidade de empresas atualizadas por uma comissao da International
Standardization Organisation (Organizacdo Internacional de Normalizacdo). Toda
organizacdo publica ou privada que planeje ser certificada deve passar por um
processo que envolve avaliagdes periddicas de auditoria por instituicdes credenciadas
para esse fim, que analisaram se as praticas das organizacfes auditadas estdo em
conformidade com as prescrigdes. (CORREA; CAON, 2011).

Corréa e Caon (2011) destacam que existem algumas vantagens para as
organizacdes que trabalham com servicos e que resolvem adotar as normas ISO

9000, pois podem utilizar os beneficios como estratégias, sao elas:
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e As auditorias externas periédicas pressionam a empresa a continuar zelando
para que seus processos sejam minimamente explicitados e utilizados
padronizadamente pela organizacao;

e A certificacdo pode trazer aspectos positivos para o marketing de servico da
organizacao, criando uma expectativa favoravel para o cliente;

e A certificacdo juntamente com o reconhecimento pode ser um elemento
motivacional para os funcionarios internos;

e Alguns clientes exigem a certificagdo 1SO 9000 como condi¢do qualificadora
para o fornecimento e a prestacao de servico. Corréa e Caon (2011) enfatizam
gue as normas ISO 9001, ISO 9002 E ISO 9003 sdo mecanismos que servem
de parametro de regulamentacéo e garantia para a contratacao.

A norma ISO 9001 tratar dos requisitos para um sistema de gestdo da
qualidade. Para implantacédo da norma ISO 9001, é necessario seguir oito principios,
sdo eles: Foco no cliente, Lideranca, Envolvimento das pessoas, Abordagem do
processo, Abordagem sistémica para a gestédo, Melhoria Continua, Abordagem factual
para tomada de decisbes, Relacionamento com fornecedores visando o beneficio

mutuo.

2.4 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

A evolucédo da gestdo da qualidade deve-se, primeiramente, a solidez de seus
conceitos. A consisténcia que marca as definicdes essenciais da area tem origem
tanto na teoria que serve de base para elas, quanto pelo reconhecimento dos
principais pressupostos que levaram a gestdo da qualidade ser fundamental para

qualguer organizacao seja qual for sua area e natureza. (PALADINI, 2012).

Ainda nas palavras do autor, a dimensdo que caracteriza o entendimento da
gestédo da qualidade, muitas vezes, torna dificil o éxito de sua aplicacdo. Falta o viés
da visibilidade de uso, isto €, da aplicacdo dos conceitos existentes no caso concreto,
nas atividades da organizacdo. Esse elemento operacional da gestao da qualidade
concretiza-se com a elaboracdo das diversas ferramentas e estratégias, que se

tornaram tdo conhecidas quanto os conceitos da area.

Foi por meio da utilizacdo das ferramentas que se notou a efetiva contribuigéo
da aplicacdo da gestao da qualidade na pratica. Essas técnicas facilitaram a obtencéo



20

de resultados imediatos e consideraveis para as organiza¢fes. Paladini (2012)
ressalta que além disso, com o surgimento das ferramentas da qualidade mostrou-se
gue a gestdo da qualidade poderia determinar, fundamentado na aplicacao de seus
principios, através destas ferramentas, beneficios notaveis a processos, produtos,

métodos e, mais amplamente, as organiza¢cdes como um todo.

Mas, afinal o que seria uma ferramenta da gestdo da qualidade?
“Conceitualmente, sdo mecanismos simples para selecionar, implantar ou avaliar
alteracdes no processo produtivo por meio de andlises objetivas de partes bem
definidas deste processo”. (PALADINI, 2012, p.353).

O objetivo béasico das ferramentas da qualidade é sempre buscar a qualidade.
Elas sdo usadas para mensurar, analisar, definir e sugerir solu¢cées aos problemas
diagnosticados que afetam o desempenho dos processos organizacionais. Além de

ajudarem a indicar melhorias de qualidade.

As ferramentas, geralmente, sdo representadas em forma de diagramas ou
gréficos; procedimentos numeéricos; esquemas para a realizacdo de atividades, para
efetuar analises ou para auxiliar nas tomadas de decisdo; estudos analiticos;
elaboracdo precisas de conceitos ou diretrizes; roteiros de acdo; regras de
funcionamento ou de implementacéo; plano de atividades; entre outros. (PALADINI,
2012).

A seguir, apresentaremos as seguintes ferramentas da qualidade 5S,
Brainstorming, Diagrama de Causa e Efeito, Diagrama de Dispersédo, Fluxograma,

Folha de Verificacd@o, Gréafico de Controle, Grafico de Pareto e por fim o Histograma.

5S (os cinco sensos)

Conforme Martins, Zagha e Rocha (2011) o programa 5s surgiu no Japao na
década de 50 e foi aplicada apds a 22 guerra, com o propésito de reorganizar o pais
guando vivenciava a chamada crise da competitividade. A utilizagdo do 5S contribuiu
para a recuperacao das organizacdes japonesas e foi um fator importante para a
implantacdo da Qualidade Total no pais. Este programa foi desenvolvido por Kaoru
Ishikawa que propds metas a serem atingidas pelas organizacées e também pela

propria nagdo japonesa.
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Essa ferramenta requer o empenho das pessoas para “organizar o local de
trabalho por meio de manutencéo apenas do necessario, da limpeza, da padronizagéo
e da disciplina na realizacdo do trabalho, com o minimo de supervisdo possivel”.
(CAMPOS et. al., 2005, p. 2)

O programa 5S, também conhecido como cinco sensos, séo palavras de origem
japonesa, iniciadas pela letra “s”: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu e Shitsuke. Ribeiro
(1999 apud MARTINS et. al., 2011), apresenta o significado de cada senso conforme

podemos ver abaixo:
¢ SEIRI (Senso de Utilizacao, Selecao, Classificacéo)

E saber utilizar evitando o desperdicio. Separar o que é necessario das coisas

desnecessarias, manter somente objetos e dados necessarios.
e SEITON (Senso de Ordenacéo, Arrumacao, Organizacao)

E saber arrumar e ordenar aquilo que permaneceu por ser considerado necessario.
Definir o lugar de cada coisa necessaria, bem como mantendo cada coisa em seu
lugar, sempre observando a frequéncia de uso e o tipo de material que se deseja

organizar.
e SEISO (Senso de Limpeza, Inspecao, Zelo)

E deixar o local limpo e as maquinas e equipamentos em perfeito funcionamento. O
usuario de um local fica responsavel em limpa-lo, sempre examinando o que ocasiona

a sujeira, procurando solucdes para evita-la, deixando o ambiente sempre limpo.
e SEIKETSU (Senso de Asseio, Saude, Higiene, Padronizacao)

E promover o asseio constante do ambiente, do corpo e da mente. As melhorias

proporcionadas pelos trés sensos anteriores devem ser mantidas e aprimoradas.
e SHITSUKE (Senso de Autodisciplina, Autocontrole, Respeito)

E respeitar e cumprir o que foi estabelecido. E respeitar ao préximo. Incentivar a
observacdo de padrbes, regras, normas éticas e morais, tornando a vida mais

produtiva, saudavel e prazerosa.

Diante do exposto, podemos notar que o0 5S e uma ferramenta simples, baixo
custo e apresenta resultados satisfatorios a curto prazo. E tém como objetivos

melhorar a qualidade de vida dos funcionarios; transformar o ambiente da empresa e
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a atitude das pessoas, aumentar a produtividade da organizacdo e diminuir
desperdicios e reduzir custos.

Essa ferramenta € uma das que mais esta ligada aos servicos de arquivo uma
vez que tem por objetivo otimizar o trabalho, melhorando o ambiente de trabalho e
reduzindo os desperdicios. Entre os servicos que sugerimos a aplicacdo dessa
ferramenta destacamos: a Gestdo Documental, nas Funcéo Arquivista de Produgéo e

Avaliacao, entre outros.

Brainstorming

Criada por Alex F. Osborn, € uma ferramenta para geracdo de novas ideias,
conceitos ou solucbes para um problema especifico. A filosofia béasica do
Brainstorming € deixar vir a tona todas as ideias possiveis sem criticar durante a sua
exposicao. O brainstorming em portugués, significa tempestade de ideias e tem como
objetivo principal conseguir o maior niumero possivel de sugestdes, para fazer num

momento posterior o julgamento.

O brainstorming € util quando desejamos criar em curto prazo uma grande
guantidade de ideias sobre determinado assunto a ser averiguado ou solucionado.
Apés esta fase da criacdo das ideias, elas podem ser avaliadas, combinadas e
melhoradas.

Na pratica, reine-se um grupo de pessoa que irdo discutir um assunto
especifico, elas terdo que apresentar todas as ideias que lhe venham a cabeca. O
assunto e a finalidade séo os critérios mais importantes para a selecao das pessoas
que irdo participar. As ideias serdo anotadas ao passo que forem apresentadas. Todas
as ideias apresentadas devem ser levadas em consideracdo, apesar de nao
parecerem importantes num primeiro momento. Essas ideias podem servir de

inspiragéo para novas ideias mais pertinentes.

Por se tratar de uma ferramenta relativamente simples podemos utiliza-la em
qualquer servigo de arquivo que necessite de sugestéo e ideias sobre determinado

assunto.
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Procedimentos para o brainstorming
Conforme Peinado e Graeml (2007) podemos seguir 0S seguintes passos:

e A primeira etapa é decidir e deixar claro o assunto que sera trata na reunido.

e Eleger uma pessoa para anotar todas as ideias.

e Solicitar que cada participante aguarde sua vez para expor suas ideias,
evitando que todos falem ao mesmo tempo.

e Prosseguir o processo até que as ideias se esgotem;

e Por fim, as ideias podem ser discutidas e esclarecidas.

Diagrama de causa e efeito

De acordo com Blauth, Regis e Blauth, Ricardo (2009) o diagrama de causa e
efeito, também conhecido por diagrama de Ishikawa ou diagrama de espinha-de-peixe
tem como obijetivo facilitar a identificacdo das causas de problemas que devem ser
sanados ou mesmo os fatores que levam a determinado resultado que desejamos
obter através da representacao grafica, em outras palavras, € uma técnica visual que
integra os resultados (efeitos) com os fatores (causas) que contribuem para o seu

acontecimento.

O nome Ishikawa tem origem no seu criador, Kaoru Ishikawa que elaborou a
ferramenta através de uma ideia basica: Fazer as pessoas pensarem sobre causas e
razdes possiveis que fazem com que um problema ocorra. Ishikawa foi um dos

pioneiros do movimento da qualidade no Japéo.

O diagrama de causa e efeito € uma das 7 ferramentas da qualidade utilizada
para o gerenciamento do controle de qualidade e para o desenvolvimento desse
diagrama deve-se levar em consideragédo que as causas dos problemas podem ser
classificadas em 6 tipos diferentes de causas principais que afetam 0s processos,
também sdo chamadas de 6 M’s: Método, Maquina, Medida, Meio Ambiente, Mao-de-
Obra, Material.

Vejamos entdo o significado de cada M:

e Meétodo — E método utilizado para executar o trabalho ou um procedimento.
e Matéria-prima — A matéria prima utilizada no trabalho que pode ser a causa de

problemas.
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e Mao de Obra — A pressa, imprudéncia ou mesmo a falta de qualificacdo da mao
de obra podem ser a causa de muitos problemas.

e Maguinas — Muitos problemas sdo derivados falhas de maquinas. Isto pode ser
causado por falta de manutencao regular ou mesmo se for operacionalizada de
forma inadequada.

¢ Medida — Qualquer decisdo tomada anteriormente pode alterar o processo e ser a
causa do problema.

e Meio Ambiente — O ambiente pode favorecer a ocorréncias de problemas, esta

relacionada neste contexto a polui¢édo, poeira, calor, falta de espaco, etc.

Figura 1 — Diagrama de causa e efeito

Familia de causas A Familia de cousas B Familia de causas C

Subcausa 1 |

Familia de causas D Familio de causas E Familia de causas F

Fonte: Fundacao Nacional da Qualidade p.17.

Elaboracdo de um diagrama de causa e efeito

Nas palavras de Blauth, Regis e Blauth, Ricardo (2009) o primeiro passo €
determinar o efeito que sera analisado através do diagrama de causa e efeito. O

efeito pode ser dividido em dois aspectos:
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e O resultado de um processo na qual séo indicadas as causas que favorecam para
gue ele atinja ou supere as especificacoes.

e Um problema na qual s&o indicadas as causas que favoreceram para o resultado
diferente do estabelecido.

E recomendado nesta etapa evitar colocar muitos efeitos juntos, pois isto pode
dificultar a analise, devido a grande quantidade de causas. Quando nos deparamos
com varios efeitos é aconselhavel separa-los em diagramas menores.

O segundo passo devemos reunir as pessoas que participam diretamente do
processo ou as que possam contribuir de alguma forma para a elaboracdo do
diagrama de causa e efeito. Na fase inicial do processo de elaboragéo € importante a
participacdo de varias pessoas, pois elas podem contribuir com diferentes pontos de
vista e trazer as suas experiéncias sobre o0 processo.

J& no terceiro passo devemos tracar a linha principal (horizontal) ocupando a
largura da pégina e colocar em retangulo a sua direita uma breve descri¢do do efeito.

Utilizaremos como exemplo um arquivo.

=| =

No quarto passo temos que convidar as pessoas a registrar as possiveis

causas que contribuem para o efeito do processo analisado. Recomenda-se utilizar
nesta fase a dindmica conhecida por brainwriting, também conhecida por tempestade
de ideias, esta dindmica consiste em distribuir certa quantidade de papéis aos
participantes e eles devem escrever em cada papel uma causa que contribui para o
efeito, as pessoas podem escrever quantas causas desejar.

O quinto passo classifica-se as ideias por familias. E recomendado iniciar com

as familias mais comuns:

Materiais Maquinas, equipamentos
Mao-de-obra Medidas
Método de trabalho Meio ambiente
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O diagrama de causa e efeito por ser flexivel, ndo precisa necessariamente
utilizar estas familias apresentadas. E dependendo da aplicacdo podem ser criadas

novas familias que melhor represente o processo analisado.

Figura 2 — Diagrama de causa e efeito

Materiais Maquinas Método
Meio ambiente Méo de obra Medida

Fonte: Elaborac&o do autor (2016)
No sexto passo devemos juntar as ideias que apresentam o mesmo sentido e

gue foram escritas com outras palavras.

Exemplo: diagrama de causa e efeito para descrever o processo: “Arquivo
desorganizado”.

Figura 3 — Diagrama de causa e efeito para descrever o processo: “Arquivo

desorganizado”

Materiais Méquinas Método
(equipamentos)

A\

N3o existe um
Ma qualidade Novas Estantes— métodode  —Pp
ordenamento dos
documentos

. . Necessidade de
Néo disponibilizar um computador Planejamento

EPI's inadequado

Mesas quebradas ——p»

Falta de
indicadores

Ainstituicdo nao
Temperatura _y, possui um arquivista
elevada

Erro na execugdo

Pouco pessoal para
> processo

realizar o trabalho
Pouca
luminosidade Necessidade de >
treinamento

Inexisténcia de
padronizagdo

Meio Méo de obra Medida
ambiente

Fonte: Elaboragéao do autor (2016)
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Por fim, no sétimo passo sdo escolhidas as causas mais importantes. As
causas podem ser classificadas como as de maior e as de menor importancia para o

resultado.

Geralmente, para decidir quais sdo as causas principais e classifica-las em
ordem de importancia, é utilizado a técnica da votacdo nominal, que consiste em uma
votagdo em que é possivel identificar os votantes e seus respectivos votos, isto €, 0s
participantes votam nas causas que eles julgam serem as mais relevantes para o

processo.

Essa ferramenta visa a identificacdo de causas de problemas, logo podemos
utiliza-la em um arquivo que esteja enfrentando algum problema em que ainda néao

foram identificadas as suas causas.

Diagrama de dispersao

Conforme Vergueiro (2002) o diagrama ou grafico de disperséo é utilizado para
verificar a possivel relacdo de duas variaveis. Podendo ser usado para comprovar a
relacdo entre uma causa e um efeito. Ele também faz parte das sete ferramentas

basicas da qualidade.

Segundo Blauth, Regis e Blauth, Ricardo (2009) a analise de dispersao é o

estudo do relacionamento entre duas variaveis.

Trata-se de um grafico com dois eixos, no qual o eixo horizontal representa os
valores da primeira variavel e o eixo vertical os da segunda. Os registros deveréo ser
marcados por um ponto no gréafico, ao final do processo de construcédo do grafico o
agrupamento dos registros ird mostrar a provavel correlacdo. E importante ressaltar
que quando o agrupamento segue o formato de uma linha reta, maior sera a relacéo,

entre as variaveis.

Elaboracéo de diagrama de disperséo

Para a elaboracao do diagrama de dispersao seguiremos as etapas sugeridas

por Vergueiro (2002):

O primeiro passo € escolher as variaveis a serem testadas;
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Coletar entre 50 a 100 pares de amostras de dados que possam ter relacéo e
elaborar uma folha de registro;

O terceiro passo consiste em tracar as linhas horizontal e vertical, posicionando
a variavel que esta sendo analisada como provavel causa no eixo horizontal e a que

se considera como o efeito no eixo vertical;

Logo apds, devemos marcar os dados no diagrama, € importante destacar que

os valores repetidos devem ser circulados quando forem identificados;

Por fim, temos que interpretar o diagrama construido, observando se os pontos
estdo dispersos em todo o diagrama, se isto for constatado, podemos concluir que
ndo hé relacdo entre as variaveis; por outro lado, se estiverem proximo a horizontal e
se alargar para a direita e para cima, existe relacdo entre as variaveis; e se 0s pontos
se dividem da esquerda superior para parte inferior direita, as duas variaveis

analisadas possuem correlagéo negativa.

O diagrama de dispersao € utilizado para propor aumento da eficiéncia de
meétodos de controle de processo, deteccdo de problemas e planejamento de acées

de melhoria.

Figura 4 — Diagrama de dispersao

Numero de documentos recuperados X tempo de busca (minutos)

7

6 o °
o5 o o o o e o
©
34 ° °
=
S s ° °
>
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0

5 7 9 11 13 15 17 19 21
Minutos

Fonte: Elaboracéo do autor (2016)
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7

O uso do diagrama de dispersao € indicado quando queremos analisar a
correlacao entre duas variaveis. Podemos observar a figura 4 que mostra a aplicagéo
dessa ferramenta em um servico de atendimento ao usuario em que sao estudadas
as seguintes variaveis: quantidade de documentos recuperados pelo tempo de busca

em minutos.

Fluxograma

O fluxograma € um diagrama usado para representar, através de simbolos
graficos, o fluxo de todas as etapas seguintes em um processo. Quando utilizamos o
fluxograma para descrever um processo fica mais facil o entendimento de como ocorre
o funcionamento dele. Sua aplicacdo nos permite melhorar a compreensdo do
processo de trabalho; mostrar as etapas para a realizacdo do trabalho e cria hormas
de padréo de trabalho, ou seja, padronizar as atividades. (PEINADO E GRAEML,
2007).

Além disso, o uso do fluxograma possibilita a documentacéo do processo para
analises futuras, adequacdo a normas e certificacbes e esclarecer sobre o

funcionamento para pessoas recém-admitidas na organizacéo.

A elaboracdo de um fluxograma é também chamada de mapeamento do
processo. Essa ferramenta pode também ser destinada, de forma mais ampla, a

descricédo de processo.

Vergueiro (2002) com base no conceito de processo proposto por Lins (1993)
nos diz que podemos entender processo como uma combinacdo de equipamentos,
pessoas, métodos, ferramentas e matéria-prima que gera um produto ou servico com
certas caracteristicas. O autor ainda ressalta que olhando a partir desse aspecto, o
fluxograma pode ser facilmente utilizado nos servigos de informagao em que pessoas
(arquivistas, funcionarios, etc.) desempenham tarefas (classificar e ordenar
documentos, conservar a informacao e difundir a informacéo) usando equipamentos
(computador, estantes) e matéria-prima (papel, documentos), gerando um produto ou
servico (plano de classificacdo, tabela de temporalidade, atendimento ao usuario)
utilizando um determinado método (método de arquivamento, classificacdo dos

documentos, arranjo).
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A analise do fluxograma acontece por meio de simbolos padronizados que nos
permite visualizar o fluxo de trabalho. Esses simbolos tem a finalidade de mostrar
origem, processo e destino, por meio da informacdo escrita e/ou verbal, de

componentes de um sistema administrativo. (OLIVEIRA, 2002).

Elaboracdo de um Fluxograma

Conforme podemos ver na figura 5, para elaboracdo de um fluxograma

utilizaremos os seguintes simbolos padronizados.

Figura 5 — Simbologia utilizada em fluxograma

@ Indica o inicio ou fim do processo
|

| Indica cada atividade que precisa ser executada

Q | Indica um ponto de tomada de decisao

— | Indica a diregao do fluxo

:‘ Indica os documentos utilizados no processo

) | Indica uma espera

4

O | Indica que o fluxograma continua a partir desse ponto em outro

| circulo, com a mesma letra ou nimero, que aparece em seu interior

Fonte: Peinado é Graeml (2007, p. 539).

De acordo com Peinado e Graeml (2007) o primeiro passo para elaborar um
fluxograma é necesséario entender e levantar as etapas do processo. Isto é feito

através de entrevistas e reunides com 0s envolvidos no processo.

E importante ressaltar que o papel do entrevistador é fundamental para obter
as informacdes de maneira clara e correta para a elaboracdo do fluxograma.

Geralmente os entrevistados tém dificuldade em descrever as etapas de seu trabalho
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com a clareza e conteldo necessarios. O entrevistador deve interpretar o que o
executante esté dizendo em um diagrama de fluxo, e ao mesmo tempo, tentar procurar
esclarecer os pontos e fases que 0 executante possa ter esquecido de reportar, sem
deixar nenhuma parte do processo de fora. “Um processo longo deve ser dividido em
Varios sub-processos, tantos quantos necessérios. A préatica tem demonstrado que,
de preferéncia, um fluxograma néo deve ser mais longo que uma péagina. (PEINADO
E GRAEML, 2007, p.540).

Segue na figura 6 um exemplo de um fluxograma de processo baseado no

servi¢o de higienizagdo de documentos.

Figura 6 — Fluxograma servico de higienizacado de documentos.
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caixas no local
certo

Inspegao:
verificar os
documentos

Fonte: Elaboracéo do autor (2016)
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O fluxograma pode ser usado nos servicos arquivisticos que desejamos
mapear 0s processos das atividades realizadas no arquivo e padroniza-las. Como
podemos ver na figura 6 o fluxograma do servigco de higienizacdo de documentos.
Além de ser um importante instrumento para implantar o GED (Gerenciamento

Eletrénico de Documentos).

Folha de verificacao

Conforme Werkema (2006), a folha de verificagdo € uma forma de simplificar,
organizar e de estabelecer um padrdo na coleta e no registro de dados, a fim de que
a compilacao e a analise dos dados sejam melhoradas. A padronizacéo e a facilidade
na coleta de dados sdo formas que contribuem para garantia de uma maior
probabilidade de que os dados coletados sejam os fatos e a realidade do processo
gue esta sendo estudado, isso € fundamental para um projeto de melhoria das

atividades.

“Uma folha de verificacdo € um formulario no qual os itens a serem examinados
ja estdo impressos, com o objetivo de facilitar a coleta e o registro dos dados.”
(WERKEMA, 2006).

Existem diversos tipos de folhas de verificacdo, dentre eles as mais comuns
sao para classificacao de alguns itens, para distribuicdo de um item de controle de um
processo produtivo, para encontrar algum defeito e para deteccdo de causas de

defeitos.

Para saber qual tipo de folha de verificacdo devemos utilizar, € necessario

primeiro saber o que iremos analisar, isto €, qual o objetivo da coleta dos dados.

A folha de verificacdo para classificacdo € usada para subdividir alguma

caracteristica importante em suas diferentes categorias.

Ja uma folha de verificacdo, para distribuicdo de um item de controle de um
processo produtivo é utilizado quando desejamos conhecer a distribuicdo dos valores
de um determinada caracteristica. Recomenda-se na sua elaboracdo dividir a
amplitude em maximo valor e minimo valor em intervalos e indicamos com um “X” o
respectivo intervalo de cada item retirado da producgéo. Esse tipo de folha € muito

utilizado na area da engenharia de producéo.
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Uma folha de verificacdo para encontrar defeito € usada para que se possa
identificar onde estdo acontecendo os erros/defeitos que foram verificados no produto.
Nesse tipo de folha de verificacédo ela traz um desenho do produto com o propésito de

marcar no desenho onde esta ocorrendo o defeito.

O ultimo tipo de folha de verificagdo é a para identificacdo de causas de defeitos
€ muito semelhante com uma folha de verificacdo para classificacdo, no entanto ela
possibilita uma estratificacdo mais detalhada dos fatores, facilitando com isso a

identificacdo das causas.

Segue abaixo um exemplo desta ferramenta aplicada a um servico de

informacéo.

Quadro 1 — Folha de verificacéao

Motivo Dia ; Total
Segunda | Terca Quarta Quinta Sexta

N3o disponibilidade 1 I I Ut UHT | 19
Material emprestado Il Il 1" [ Il 10
Em utilizagao 11 1 1" 1 Il 18
Em processamento M1l I I " " 13
N3o localizado 111 11 I " I 13
Outros W1 Il | Il 11 20

Fonte: Adaptado de Vergueiro (2002, p.59)

A folha de verificagdo pode ser usada nos servigos que exige o controle ou

inspecéo do trabalho realizado.

Elaboracédo de uma folha de verificacéo

Embora néo exista um padréo para criar uma folha de verificacdo, ja que cada caso
precisa de uma analise diferenciada, podemos listar as etapas basicas para

elaboracao de uma folha de verificacéo:

1- Estabelecer o objetivo da coleta de dados e o tipo de folha de verificacdo que sera

utilizada.

2- Inserir campo para o registro de nomes, cédigos das areas, produto/servigo e as

pessoas responsaveis.
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3- A folha precisa ser autoexplicativa para o preenchimento, evitando dificuldade de

compreensao.
4- Conscientizacao para a coleta.
5- Realizar um pré-teste

Para todas as etapas da elaboracao, é pertinente delegar a responsabilidade a

uma pessoa e treina-la.

Grafico de controle

O gréfico de controle, também conhecido como carta de controle, foi criado pelo
estatistico norte-americano Walter Shewhart. Essa ferramenta é usada para controlar
a variacdo de processos e as causas que dao origem a essas variacdes, em outras
palavras, através dessa ferramenta podemos verificar se o0 processo esta realmente
ocorrendo conforme o planejado. (VERGUEIRO, 2002).

“ O gréfico de controle € um tipo de grafico utilizado para apresentar e registrar
tendéncias de desempenho” (BLAUTH, REGIS E BLAUTH, RICARDO, 2009, p.217).

O grafico de controle é formado por uma linha horizontal em que sdo marcados
os intervalos onde ocorrem as medi¢cbes que podem ser intervalos de tempo ou
quantidade de amostras, e uma linha vertical que simboliza a amplitude que os valores
do indicador podem assumir. Ao elaborar um gréfico de controle é necessario tracar
trés linhas horizontais para simplificar a analise. Essas linhas chamaremos de LM —

Linha Média; LSC — Limite Superior de Controle e o LIC — Limite Inferior de Controle.

Na verificacdo do processo a medicao deve mostrar se o resultado esta ou nao
de acordo com a especificacdo. Se o resultado for conforme o desejado néo precisa
de intervencgdo. Isso indica que o processo esta sob controle e pode continuar como
estd. Mas, se o resultado for divergente do estabelecido, é preciso realizar dois
procedimentos: acao corretiva do processo (fazer ajustes, substituicdo de alguma
etapa do processo, etc.) e tomar decisdo sobre fazer o retrabalho ou descartar o
processo. (BLAUTH, REGIS E BLAUTH, RICARDO, 2009).
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Elaboracdo de um Grafico de controle

Com base em Vergueiro (2002) podemos seguir as seguintes etapas para

elaboracéo de um grafico de controle:

Primeiro devemos coletar de 20 a 25 grupos de amostras antes de fazer os

calculos dos limites de controle.

A segunda etapa € calcular estatisticamente a média e a amplitude da amostra

e estabelecer os limites de controle superior e inferior.

Logo apds, registram-se os dados na mesma ordem em que sdo coletados,

caso nao seja feito isso os resultados que aparecerao ndo serdo confiaveis.

O quarto passo consiste em fazer a verificacdo se o0 processo esta controlado,
averiguando se a variacdo da média e da amplitude de controle ndo excederam 0s

limites de controle ou apresentam um comportamento tendencioso.

Na ultima etapa devemos corrigir as possiveis causas dos desvios, e seguir o

gue abordamos sobre verificagdo do processo.

Figura 7 — Grafico de controle

Grafico de Controle

_________________________ LSC

N e /LM

------------------------- LIC

Fonte: Trivellato, Arthur (2010, p.46)

Podemos utilizar o grafico de controle em servicos de arquivo em que

desejamos verificar alguns atributos ligados ao servico, por exemplo, podemos
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verificar quais sdo os aspectos do servico que mais agradam os usuarios e verificar

através do grafico de controle se este aspecto estd dentro da amplitude estabelecida.

Grafico de Pareto

O gréfico de Pareto (ou diagrama de Pareto) é um gréafico de barras que ordena
as frequéncias das ocorréncias em ordem decrescente. Ele mostra a curva de
porcentagens acumuladas, possibilitando a deteccdo de problemas vitais e a

eliminacao de perdas.

O gréfico de Pareto € considerado uma das sete ferramentas basicas da
qualidade. O grafico € baseado no principio de Pareto, segundo esse principio na
gestdo da qualidade, ele estabelece que a maioria dos problemas estéo relacionados
a poucas causas, isto é, conforme esta teoria pode-se dizer que 20% das causas sao

responsaveis pelos 80% dos problemas.

E perceptivel que essa relacdo ndo seja perfeitamente exata em todos os
casos, mas o principio de Pareto nos mostra que podemos nos concentrar em solver

a maioria dos problemas ao detectar um menor percentual das causas.

Conforme Vergueiro (2002) a aplicacdo do principio de Pareto aos servicos
informacionais segue o que ocorre em todas as outras areas. O autor ilustra esse
aspecto quando nos lembra da lei de Trueswell, que nos diz que 80% da demanda
por materiais de informacéo esta centralizado em apenas 20% do acervo, outro caso
da aplicacéo do principio de Pareto aos servicos de informacéo é o estudo dos picos
de demanda que nos mostra que 80% das visitas ao servico vao ocorrer em 20% das
horas em que ele esta disponivel ao publico. Entre inimeros outros exemplos que
podemos ver a aplicagdo direta deste principio aos servigos arquivisticos e

informacionais de modo geral.



Figura 8 — Gréfico de Pareto

Grafico de Pareto
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Fonte: Elaboracédo do autor (2016)

Elaboragdo de um gréfico de Pareto
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Primeiro devemos definir o que sera registrado no gréfico de Pareto. Quais as

informacgdes que iremos analisar ao utilizar essa ferramenta.

Segundo Blauth, Regis e Blauth, Ricardo (2009) existem dois tipos de graficos

de Pareto o grafico para efeitos e o grafico para causas. Os graficos de Pareto para

efeitos sdo observados as informacdes referentes ao produto pronto ou servigco

realizado. Ja os graficos de Pareto para causas sdo observados informacdes dos

recursos que fazem parte do processo. Sao feitos estudos em relagédo a produtividade.
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Quadro 2 —Tipos de gréficos de Pareto

Qualidade Defeitos, reclamagbes, devolugbes, manutencao,
satisfacao do Cliente.
Custo/preco Producao do produto ou realizacado do servico,
nao conformidade (sucata ou retalho), satisfa-
Efeito ¢ao do Cliente.
Atendimento Prazos, quantidade de itens fornecidos ou servi-
¢os realizados, satisfacdo do Cliente.
Seguranca Acidentes, satisfacao do Cliente.
Materiais Conformidade com as especificacoes, fornece-
(materials) dor, prazo, custo.
Mao de obra Turno, qualificacao, sexo, idade, absenteismo.
(man)
Método de trabalho Capacidade produtiva, produ¢ao em conformi-
(method) dade com as especificacdes, operacionalidade,
automacgao/operacao manual.
Causas

Maquinas, equipa-
mentos

Tipo de maquina, capacidade produtiva, pro-
ducao em conformidade com as especificagoes,

(machine) interrupgdes para manutencao.
Medidas Precisdo nas medidas, operacionalidade, auto-
(measurement) macao/operacao manual.

Meio ambiente

Atendimento a legislacao.

Fonte: Blauth, Regis e Blauth, Ricardo, 2009, p.162

De acordo com Vergueiro (2002) na etapa inicial sdo selecionados os

problemas para serem comparados e € estabelecido uma ordem de prioridades para

sua verificacdo. Esse processo pode ser feito através técnicas de grupo ou por meio

da aplicacdo de outras ferramentas da qualidade.

Para Blauth, Regis e Blauth, Ricardo (2009) o segundo passo consiste em

descrever a justificativa para a insercdo das informagdes no grafico de Pareto.

No terceiro passo séo registrados os dados usando a folha de verificacéo

propria do gréafico de Pareto. E uma espécie de tabela em que registramos na coluna

A os itens a serem analisados; na coluna B registra-se a quantidade (frequéncia de
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ocorréncias, custo, entre outros.). Depois de ter efeito todo este processo devemos
classificar os dados em ordem decrescente e reunir as quantidades de menor
importancia, menores de 10% do total, e nomea-las de “outros”. Na coluna C da folha
de verificacdo colocamos os valores das quantidades acumuladas, que consiste na
soma das frequéncias dos dados que se apresentam antes dos dados atuais, por
exemplo, para sabermos a quantidade acumulada do item problema na autuacao
devemos somar a quantidade acumulada do item erro ao cadastrar os dados do
documento com a frequéncia de ocorréncia do item problema na autuacéo, logo
teremos o resultado igual a 73, como podemos ver na folha de verificacdo abaixo. E
na coluna D registra-se a quantidade relativa (% das quantidades) e por fim na coluna
E registra-se a quantidades relativa acumulada. A elaborar da quantidade relativa
acumulada segue a mesma ideia da quantidade acumulada diferenciando-se que essa

quantidade é a porcentagem acumulada.

Abaixo podemos ver um modelo da folha de verificagdo para elaboracédo do

gréfico de Pareto.

Quadro 3 — Folha de verificacdo para elaboracao do grafico de Pareto

A B C D E
- . Frequéncia Quantidades | Quantidades Quantlfiade
Descri¢ao dos itens de . relativa
~__._ | acumuladas | relativa (%)
ocorréncia acumulada
Documentos perdidos apds recebimento 30 30 30% 30%
Erro ao cadastrar os dados do documento 25 55 25% 55%
Problema na autuacdo 18 73 18% 73%
Dificuldade na identificagdo do assunto 14 87 14% 87%
Erro na distribuicao 8 95 8% 95%
Falta de controle na tramitacao 5 100 5% 100%
Total 100 100%

Fonte: Elaboracdo do autor (2016)

O guarto passo abarca a construcdo do grafico propriamente dito. Para isto
devemos tracar um eixo X (horizontal). A escala horizontal representa a quantidade
de itens. Apoés tracgar o0 eixo X temos que tracar dois eixos Y (verticais). A escala do
eixo Y da esquerda é representada pelo valor da quantidade total acumulada,
comecando do zero junto ao eixo X e alcancando seu valor maximo igual ao maior

valor acumulado. A outra escala Y a direita é representada em percentuais,
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comecando em zero junto ao eixo X e alcangando 100% na mesma altura do maior

valor acumulado na coluna da esquerda.

No quinto passo € desenhado no grafico de Pareto colunas verticais com
alturas equivalentes aos valores registrados nas colunas B ou D da folha de
verificacdo. Os eixos Y contém informacdes proporcionais, diferindo apenas que o
eixo da esquerda possui valor absoluto, referente a coluna B e o eixo Y da direita
corresponde ao valor relativo da coluna D. Recomenda-se desenhar o gréafico pelo

eixo que facilite o registro.

Por fim, € desenhado a curva acumulativa também chamada de curva de
Pareto. Indica os valores acumulados inseridos na coluna E da folha de verificagdo. A

curva de Pareto deve iniciar do item de maior valor e termina em 100%.

Histograma

Segundo Vergueiro (2002) o histograma trata-se de um gréfico do tipo barras
verticais que envolve a medicdo de dados e indica sua distribuicdo. Através dessa
ferramenta podemos visualizar como 0s eventos repetitivos variam no correr do
tempo. Nas palavras do autor em todos os processos € possivel verificar variacdes e
para obter melhorias é preciso saber o quanto esses processos variam, além de
averiguar quais os tipos de variagbes ocorrem. Dessa forma ao reconhecer as
variacfes, podemos adotar medidas a fim de que elas acontecam conforme o que

desejamos.

O histograma faz parte das chamadas ferramentas basicas da qualidade e pode
ser usado nas situacdes consideradas menos complexas, ou seja, quando é

necessario o uso das ferramentas gerenciais.
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Elaboracédo de um Histograma

Na primeira etapa obtém-se um conjunto de dados e conta-se o numero de
pontos deles. Para melhor representar essa etapa, segue abaixo, um exemplo, de

alguns dados referentes aos minutos gastos para atendimento aos usuarios.

Minutos gastos para atendimento aos usuarios
19 13 22 14 21 16 19 21 18
18 18 21 19 17 18 19 20 16
17 14 16 20 18 19 21 24 20
22 21 18 21 23 20 22 18 27
19 25 13 23 19 18 23 15 19
13 22 12 19 17 19 18 15 14
10 15 17 17 18 18 13 16 17
20 17 14 18 14 16 20 23 18
15 17 25 15 21 20 18 21 16
16 14 21 15 21 22 18 15 13
23 16 17 17 21 18 17 17 20
15 15 18 19 12 20 20 20 17
19 24 13 16 22 17 17 17 27
19 22 18 13 16 15 16 27 25

Logo apds, devemos definir a amplitude de toda a tabulacéo, para isso o menor
valor deve ser subtraido do maior. A amplitude é representada pela letra R (Range,

em inglés).

R = maior valor — menor valor
R=27-10=17

O passo seguinte é estabelecer o niumero de classes (barras). Ndo existe uma
regra determinada para o numero de classes, esse humero vai depender do tamanho
da amostra. O numero de faixas ndo deve ser muito grande, de forma a dispensar
demasiadamente os dados; nem muito pequeno, de forma a descaracterizar o

histograma.

Como nosso exemplo possui uma amostra de 126 elementos, utilizaremos 9

classes.

Nessa etapa temos que definir o intervalo das classes. O intervalo entre as
classes é calculado dividindo-se a amplitude pelo nimero de classes, de acordo com

a formula a sequir:
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H=R
K
Onde:
H = intervalo de classes
R = amplitude

K = ndmero de classes

O intervalo das classes do nosso exemplo é:

H =17 = 1,88 minutos
9
Para facilitar os calculos arredondamos o resultado do intervalo das classes

para 2 minutos

Estabelecer o limite das classes, para tal podemos utilizar a menor medida
individual, arredondada para um valor adequadamente menor, como limite inferior
para a primeira classe, que sera incluido o valor do intervalo de classes, até que o
namero de barras/classes previamente escolhido seja alcancado. No exemplo o limite
inferior da primeira classe é 10 minutos, tendo em vista que o menor tempo de

atendimento ao usuéario foi 10 minutos.

Para estabelecer o limite superior da primeira classe, somamos o valor do

intervalo de classe, como podemos ver abaixo:
LS=LI+H
Onde:

LS = limite superior da classe
LI = limite inferior da classe
H = intervalo da classe
LS =10 + 2 = 12 minutos

Os limites das outras classes seguem a mesma forma de calculo dos limites da

primeira classe, por meio da formula anterior.

Devemos elaborar uma tabela de frequéncias tendo como base os valores que

foram calculados;



Classes Limites Frequéncias
1 1012 1
2 1214 9
3 147> 16 16
4 16> 18 27
5 18> 20 31
6 20> 22 22
7 2224 12
8 24> 26 5
9 26228 2
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Monta-se o histograma, pondo os valores para as classes na linha horizontal e

a frequéncia na vertical;

Figura 9 — Histograma: minutos gastos para atendimento aos usuarios

Por fim, analisam-se os dados encontrados.
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Fonte: Elaboracdo do autor (2016)

Ainda de acordo com Vergueiro (2002) o histograma pode ser usado nos

servicos de informacado, dentre outras coisas, para verificar os tempos médios de

atendimento, através de dados adequadamente coletados, detectar a frequéncia com

que as variagdes ocorrem nesse processo.
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3 OS BENEFICIOS DA GESTAO DA QUALIDADE PARA OS SERVICOS
ARQUIVISTICOS

Em um mundo globaliza e cada vez mais competitivo a capacidade de uma
organizagéo ter servigos de qualidade tem sido uma forma de sobressair perante a

concorréncia.

Desse modo, Lovelock & Wright (2006), consideram que a definicdo do conceito
de servicos nao é tarefa facil, devido a variedade de suas atividades e ao processo de
producdo de resultados intangiveis que os qualificam; contudo, os autores definem
servicos como ato ou desempenho oferecido que pode estar ligado a produto fisico,
mas com desempenho essencialmente intangivel e normalmente sem resultar em
propriedade de nenhum dos fatores de produc¢éo, caracterizando-se como atividades
econdbmicas que criam valor e fornecem beneficios para clientes em momentos e

lugares especificos.

Servigo é qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma
parte pode oferecer a outra e que nado resulta na propriedade de nada. A
execucdo de um servigo pode estar ou ndo ligada a um produto concreto.
(KOTLER, 2000, p. 448).

Ja para Gronroos (2003) os servi¢cos sao vistos, em diversas ocasifes, pela
sociedade como apenas algo oferecido por uma determinada empresa. Para o autor
esse pensamento € equivocado, pois ndo se pode esquecer que muitas vezes 0s
servicos sdo um importante elemento competitivo para as organizacodes, tornando-se
um fator crucial para o seu crescimento.

Na economia brasileira o setor de servico tem papel de destaque, conforme
argumenta Corréa e Caon (2011) quando diz que a estatistica ndo se mostra diferente
da tendéncia mostras nos paises desenvolvidos. Quando se fala em ocupacéo da
mao-de-obra, o setor de servigos vem crescendo sua participacao nos ultimos anos.

As organizacdoes de servico devem estar atentas para as questbes dos
requisitos especiais que 0s servicos exigem. Diante disso, Silva (2008), destaca as
dimensdes mais importantes da qualidade de servigo que estao relacionadas a seguir:

e Tempo: o quanto um consumidor deve/pode esperar;

e Oportunidade: manutencéo do prazo do servico como prometido;
e Integridade: todos os itens, na ordem, estdo incluidos;

e Cortesia: saudacao dos funcionarios de frente a cada consumidor;

e Consisténcia: servicos da mesma forma para cada consumidor;
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e Acessibilidade: facilidade de obtencéo do servico;
e Precisao: realizacdo correta do servico, desde a primeira vez,
e Responsabilidade: reacdo rapida do pessoal de servicos para resolver

problemas inesperados

3.1 SERVICOS COMO ATIVIDADE INTERNA DE APOIO

Outro indicador que mostra a importancia dos servi¢cos provém da nova forma
de pensar as atividades dentro das organizacfes, com a introducdo do conceito de
cliente interno.

Para facilitar o entendimento do termo cliente interno, segue uma defini¢do
bastante compreensivel do Portal educacao (2014), que diz que clientes internos sao
todos aqueles que fazem parte do ambiente de trabalho da empresa, ou seja, o cliente
interno pode ser aquele ao qual prestamos servicos com produtos e mao de obra
dentro da propria instituicao.

Os servicos arquivisticos, muitas vezes, dependendo do segmento da empresa
que séao realizados, podem ser voltados principalmente para o cliente interno, em

virtude da natureza de sua competéncia.

3.2 GESTAO DA QUALIDADE NA PRESTACAO DOS SERVICOS ARQUIVISTICOS

No que tange a area arquivistica os esfor¢cos na prestacdo de servicos de
qualidade passam naturalmente também pelo processo de normalizacdo, que afeta a
producdo de documentos administrativos, mas também o0s proprios sistemas

arquivisticos, nos quais se produzem, organizam e gerem esses documentos.

[...] a gestdo da qualidade aplicada aos arquivos pode ser trabalhada como
produto ou como servigo. Como produto volta-se a criagdo ou padronizacdo
de produtos com materiais que apresentem qualidade arquivistica (pastas
alcalinas, estantes de aco, desumidificador, entre outros) e que atendam com
gualidade as necessidades de guarda, preservacéo e disponibilizacdo dos
documentos de arquivo. (BRANDAO, 2011, p. 33).

Brandao (2011) ainda aponta que a qualidade como servigo € destinada para
execucao de atividade que atendam de maneira satisfatoria as necessidades de uso
e acesso informacionais dos usudrios. Para isso € necessario presteza no

atendimento; realizar os processos de avaliacOes; selecdo e aquisicdo mediante
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métodos criteriosos destinados a descri¢do fidedigna da informacgéo de forma clara e
objetiva; propiciar um acondicionamento dos documentos com base em critérios de
preservacao e conservacao; colocar a disposicado as informacgfes do arquivo para o

usuario da forma mais completa, entre outros.
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4 O SISTEMA DE ARQUIVOS E AS FUNCOES ARQUIVISTICAS

Segundo o Dicionario Brasileiro de Terminologia Arquivistica (2005, p. 156), o
sistema de arquivo é entendido como “conjunto de arquivos que, independente da
posicdo que ocupam nas respectivas estruturas administrativas, funcionam de modo

integrado e articulado na persecucao de objetivos comuns.”

Um elemento fundamental para um sistema de arquivos € o arquivo central, em
conjunto com 0s arquivos setoriais, devem trabalhar juntamente para garantir o

acesso e preservacao das informacoes.

Para que o sistema de arquivo cumpra seu papel adequadamente e atinja seu
objetivo € necessario o uso dos fundamentos e métodos da arquivistica para uma
administracdo sistémica dos arquivos, isso exige a utilizacdo das funcbes

arquivisticas.

De acordo com Soares (2014) com a aplicagcdo das sete fun¢des arquivisticas
propostas por Rousseau e Couture (1998, p. 265 apud SOARES 2014, p.34) “criacao
(producdo), aquisicao, conservacao, classificacdo, avaliagao, descricao e difusao”, o
sistema de arquivos passa gerir a informacdo de forma a garantir o acesso e

preservacao da informacao.

A autora ainda fala que um sistema de arquivos é capaz de integrar diversas
funcbes que d&do origem aos servicos de informac&o. E importante ressaltar que para
o desenvolvimento desse processo e para que ele obtenha sucesso, é necessario
levar em consideracdo que o0 sistema precisa ter objetivos claros. Diante disso,
precisamos determinar a funcéo principal e as fun¢des secundarias do arquivo, visto

que apos o estabelecimento dessas fungdes o sistema de operacao é definido.

As funcdes arquivisticas séo a base dos servigos nos arquivos, pois sao através

delas que séo realizadas as atividades nos arquivos.

Sao por meio das func¢des arquivisticas que podemos adotar uma gestédo da
informacdo apropriada em todas suas idades. Isto posto, faz-se necessario
conhecemos essas fungbes, assim como os resultados obtidos a partir da sua

execucao.
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4.1 AQUISICAO

De acordo com o Dicionéario Brasileiro de Terminologia Arquivistica (2005, p.
85), a aquisigao pode ser entendida como a entrada de documentos, isto €, “ingresso
de documentos em arquivo seja por comodato, compra, custddia, dacdo, depdsito,

doacao, empréstimo, legado, permuta, recolhimento, reintegracdo ou transferéncia.”

E na aquisi¢&o que acontece a entrada de documentos nos arquivos correntes,
intermediarios e permanente, bem como esté relacionado ao arquivamento corrente e
aos procedimentos de transferéncia e recolhimento de arquivo. Deve ser feito de

forma que garanta que o acervo recebido seja integro, confiavel e auténtico.

Um aspecto importante no que se refere a aquisicdo de documentos digitais €
gue o processo de aquisicdo desses precisam ser mais criteriosos do que a dos
documentos em suporte fisico, porque € necessario averiguar e confirmar os
procedimentos que ratifiqguem a autenticidade, confiabilidade e integridade do
documento recebido. Esse processo de aquisicdo abarca também a doacéo, a dacéo,
0 depdsito e 0 empréstimo sob custédia temporaria, a microfilmagem de documentos
pertencentes a outras organizacfes, porém tém o interesse imprescindivel ao fundo

em custodia.

4.2 PRODUCAO

A producdo é a criacdo ou recebimento de informacdo dentro de uma
organizacao, evitando a criacdo de documentos com informacdes desnecessarias e
observando para sua autenticidade e veracidade. E quando o documento passa a

existir para a organizagao.

No controle da producédo, devem ser elaboradas praticas de controle do tramite
dos documentos. O controle do fluxo dos documentos deve ser efetuado desde de a
producdo dos documentos até a sua destinacao final. Para efetuar essa atividade o
protocolo desempenha papel crucial para fazer o controle do tramite dos documentos,

informando a instituicdo a localizagao correta dos documentos. (SOARES, 2012).

Schellenberg (2006), traz uma visdo mais gerencial no que se refere a
producao. Para o autor, as reparticoes publicas produzem muitos documentos, muitas

vezes de forma desnecessaria, principalmente devido a amplitude do governo e a



49

burocracia inerente a sua atividade. Mas essa quantidade de documentos poderia ser
reduzida de trés formas: simplificando as func¢des; os métodos de trabalho; e as rotinas
de documentacdo. No tange a simplificacdo das funcdes, o autor defende que o
funcionamento de uma reparticdo publica pode ser facilitado. Para isso € necessario
que o governo revise de forma periédica sua estrutura para simplificar seu

funcionamento.

A simplificacdo dos métodos de trabalho, para Schellenberg (2006), € muito
complicado. E habitual observar organizacées que ndo fazem um planejamento de
suas atividades. E ao longo do tempo é provavel que aparecam métodos de trabalho

defeituoso.

Para resolver esses problemas nos métodos de trabalho é preciso analisar
todas as fases da sequéncia das atividades administrativas. Essas analises consiste

em identificar os problemas com a finalidade de resolve-los.

A racionalizagdo dos métodos de trabalho é fator determinante para a eficiéncia
da atividade administrativa e da melhoria continua dos processos. Os responsaveis
pela inspecdo desses métodos usam ferramentas da administracdo para as etapas do

trabalho.

De acordo com Schellenberg (2006), a simplificagdo das rotinas de
documentacdo envolve dois aspectos que tém influéncia na quantidade de
documentos. O primeiro esta ligado a criacdo de documentos para realizacdo de

operacdes repetitivas ou rotineiras; o outro refere-se a distribuicdo e ao arquivamento.

Para o autor, os documentos relacionados as operacgdes repetitivas podem ser
padronizados. Tanto em relacdo a sua estrutura fisica quanto em relagéo ao conteudo
registrado. Os documentos que tém essa caracteristica de registrar as atividades
diarias da instituicdo precisam ter sua producdo controlada. Um dos principais
problemas enfrentados pelas organizacdes é a falta de espaco fisico para arquivar 0s
documentos, este problema esta, muitas vezes, relacionado a falta de uma gestao

documental que controle a quantidade de documentos produzidos.

Diante disso, é importante ressaltar que os documentos sédo produzidos para
registrar a realizacao das atividades das organiza¢cdes. Os documentos no mento de
sua criacdo possuem valor primario, ou seja, possui funcao de interesse para entidade

gue o produzido, podendo ser utilizado para fins administrativos, legais ou fiscais.
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4.3 CLASSIFICACAO

A classificacéo diz respeito a forma como os documentos serdo reagrupados
de acordo com caracteristicas comuns. A classificacdo deve ser feita baseada em
padrées estabelecido pelo responsavel pelo acervo, que sabera a melhor forma de
agrupar os documentos para a execucao das atividades.

O Dicionario Brasileiro de Terminologia Arquivistica (2005) define classificacédo

Organizagdo dos documentos de um arquivo ou colecéo, de acordo com um plano
de classificacdo, codigo de classificagdo ou quadro de arranjo. Andlise e
identificacdo do contetdo de documentos, selecdo da categoria de assunto sob a
qgual sejam recuperados, podendo-se lhes atribuir cédigos. Atribuicdo a
documentos, ou as informacdes neles contidas, de graus de sigilo, conforme
legislagcdo especifica. Também chamada classificagdo de seguranca. (ARQUIVO
NACIONAL, 2005, p. 49).

A classificacao refere-se a criacdo e o uso de planos de classificacdo que
demonstre as funcdes, atividades e tarefas da organizacdo mantenedora dos
documentos arquivisticos nas fases corrente e intermediaria e a elaboracdo de
quadros de arranjo na fase permanente. A classificacdo € uma atividade que orienta
a organizacdo do acervo e é um trabalho intelectual que retrata a estrutura
organizacional e deciséria da organizacdo e simplifica o acesso aos documentos

produzidos.

Schellenberg (2006), destaca que a classificacdo € fundamental para a
eficiéncia da gestdo documental na fase corrente, pois segundo o autor todos o0s
aspectos ligados ao controle de documentos dependem da classificacdo. Os
documentos que estdo adequadamente classificados, atenderdo bem as
necessidades da fase corrente.

Um aspecto importante é que por se trata de uma atividade fundamental para
a recuperacao das informacdes, a classificacdo deve estar fundamentada no principio
da proveniéncia, elaborando instrumentos que indiquem as relacdes da organizagcao

e sua estrutura enquanto constituidora de fundos, séries, etc.

Outra atividade de que esta ligado a classificacdo é a ordenacdo, por isso
guando classificamos os documentos € importante, logo em segunda, ordena-los de
acordo com o método de arquivamento adotado que proporcione a recuperacao da

informacéo de maneira rapida.
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4.4 AVALIACAO

O Dicionério Brasileiro de Terminologia Arquivistica (2005, p. 41), define
avaliacdo como um “processo de analise de documentos de arquivo, que estabelece
0s prazos de guarda e a destinacdo, de acordo com os valores que lhes séo

atribuidos”.

E uma atividade que atribui valores, primario ou secundario, para 0s
documentos, bem como prazos de guarda e destinacao final. Esse processo requer o

conhecimento da organizacao.

E indispensavel a formacéo da comissdo de avaliagdo de documentos para
estabelecer os prazos de guarda e destinacdo com base nos valores dos documentos.
Rousseau e Couture (1998 apud SOARES 2014) diz que os arquivos possuem duplo
valor, o valor primario esta relacionado ao uso imediato para fins administrativos, ja o
valor secundario refere-se a sua utilizacdo ndo imediata, possui valor de prova e
informacdo. O Dicionario Brasileiro de Terminologia Arquivistica traz uma defini¢céo
bastante elucidativa sobre valor primario em que diz: “valor atribuido a documento em
funcado do interesse que possa ter para a entidade produtora, levando-se em conta a
sua utilidade para fins administrativos, legais e fiscais.” (ARQUIVO NACIONAL, 2005,
p.171). O Dicionario Brasileiro de Terminologia Arquivistica também defini valor
secundario como “valor atribuido a um documento em fungéo do interesse que possa
ter para a entidade produtora e outros usuarios, tendo em vista a sua utilidade para
fins diferentes daqueles para os quais foi originalmente produzido.” (ARQUIVO
NACIONAL, 2005, p.172).

Com o conhecimento sobre a instituicdo produtora de documentos e a
compreensao acerca do contetdo das informacdes e a frequéncia de uso, a comissao
de avaliagdo de documentos pode elaborar a tabela de temporalidade. “Instrumento
de destinacdo, aprovado por autoridade competente, que determina prazos e
condi¢cdes de guarda tendo em vista a transferéncia, recolhimento, descarte ou
eliminagdo de documentos.” (ARQUIVO NACIONAL, 2005, p.159). A tabela de
temporalidade de documentos possui a funcdo de sistematizar as idades dos
documentos, definindo o periodo que eles ficardo nas fases corrente e intermediaria,

e determinando a destinacéo final dos documentos.
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4.5 CONSERVACAO

Segundo Cassares (2000) conservacédo é um conjunto de acdes estabilizadoras
gue tem como objetivo retarda o processo de degradacédo de documentos ou objetos,
através de controle ambiental e de tratamentos especializados (higienizacéo, reparos
e acondicionamento). O Dicionario Brasileiro de Terminologia Arquivistica (2005, p.
53) define conservagdo como a “promocao da preservacao e da restauragdo dos

documentos.

Podemos observar que a conservacdo é uma atividade complexa, porque
envolve técnicas de preservacdo e de restauracéo. E necessario o conhecimento dos
agentes de deterioracdo dos documentos e 0os métodos de prevencdo dos danos
causados por esses agentes. Na restauracdo € essencial ter o conhecimento sobre
0s suportes informacionais, as formas de recuperacdo e 0s materiais que serao

utilizados

. Cassares (2000) classifica os agentes de deterioracdo em: fatores ambientais,
fatores bioldgicos, intervencdes impréprias, agentes bioldgicos, além de furtos e

vandalismo.

Os agentes ambientais sdo aqueles encontrados no ambiente fisico do acervo:
temperatura, umidade relativa do ar, radiacdo da luz, qualidade do ar. (CASSARES,
2000).

Os agentes biologicos de deterioracao sédo os insetos, 0s roedores e 0S
fungos, em que a existéncia depende das condi¢cdes ambientais do local onde estédo
os documentos. (CASSARES, 2000).

Conforme Cassares (2000) as intervencdes inadequadas consistem nos
procedimentos de conservacdo que fazemos nos documentos com o propdsito de
interromper ou melhorar seu estado de degradacao. Muitas vezes, essas intervencdes

acabam geram danos maiores aos documentos.

Diante disso, € muito importante que o processo de conservacao seja realizado
pelo profissional arquivista que possui o conhecimento necessario das caracteristicas

dos documentos e dos materiais que serao utilizados.

No que se refere aos furtos e vandalismo, Cassares (2000) defende que isso

ocorre devido a falta de seguranca nos arquivos e de politicas de controle. E



53

necessario que as instituicbes adotem uma politica de protecdo que tem como objetivo

evitar esses problemas.

A conservacdo compreende muitas atividades complexa que devem ser
adotadas. Para isso é necessario que a organizacdo faca o planejamento e elabore
uma politica de conservacao, para direcionar as atividades do arquivo e 0 modo como
0s usuérios podem fazer o uso deste; essa politica deve englobar todos da

organizacdo e ser um processo continuo.

4.6 DESCRICAO

O Dicionério Brasileiro de Terminologia Arquivistica (2005) define descricdo
como um conjunto de procedimentos que consideram os aspectos formais e de

conteudo dos documentos para a criacao de instrumentos de pesquisa.

A descri¢do arquivistica tem funcdo essencial para a criacao dos instrumentos
de pesquisa, através dela podemos recuperar os documentos de forma mais rapida,

além de contribuir para uma gestéo mais eficiente das informacdes das organizacées.

Lopez (2002) enfatiza a importancia das atividades de descricdo dizendo que
somente a descri¢do arquivistica assegura a compreensao ampla do conteddo de um
acervo, tornando possivel também conhecer o local dos documentos dentro do
mesmo. O referido autor ainda destaca que as atividades de classificacdo sé podem
ser consideradas cumpridas mediante a descricdo documental. Tendo em vista que a
classificacdo arquivistica com auséncia das atividades de descricdo, s6 pode ser
compreendida pelas pessoas que organizaram o acervo. Podendo os usuarios ficarem

“desorientados” em meio a grande quantidade de informagdes de um acervo.

A descricdo é uma tarefa tipica dos arquivos permanentes. Ela ndo cabe nos
arquivos correntes, onde seu correspondente é o estabelecimento dos codigos do
plano de classificacdo — que acabam por servir de referéncia para a recuperagéo da
informacdo -, assim como de outras categorias de controle de vocabulario e
indexagdo que se usem para 0 mesmo fim. Tampouco a descricdo faz sentido no
ambito dos arquivos intermediarios, onde a frequéncia de utilizacdo secundaria é
quase nula. (BELLOTTO, 2004, p. 173).

Soares (2012) salienta que devemos na descricdo arquivistica, devemos
obedecer as regras de descri¢cao, sao elas: ISAD(G) - Norma Geral Internacional de
Descricdo Arquivistica (2000), ISAAR (CPF) - Norma Internacional de Registro de
Autoridade Arquivistica para Entidades Coletivas, Pessoas e Familias (2004), ISDF -
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Norma Internacional para Descri¢cao de Fungdes (2007), ISDIAH - Norma Internacional
para Descricdo de Instituicdes com Acervo Arquivistico (2008), e a NOBRADE - Norma
Brasileira de Descricdo Arquivistica (2006), em que a utilizacdo é sugerido pelo
CONARQ (Conselho Nacional de Arquivos).

4.7 DIFUSAO

A difusdo é uma atividade de divulgacdo de informacdes por meio de canais de
comunicacéo. E uma forma de ficar mais proximo do usuario. Além disso, € um modo
que o arquivo deve utiliza para mostra a sociedade seus servicos desempenhar sua

funcao social.

Conforme Bellotto (2004) o arquivo € uma espécie de consciéncia historica da
administracdo. Mas também pode muito importante para sociedade quando
aproveitada as potencialidades que o acervo proporciona. Olhando a partir da
perspectiva da cultura tradicdo os arquivos podem seguir o caminho da divulgacao

popular, contudo, sem deixar de lado a sua ligacdo com seus usuarios correntes.

Isto exposto, cabem ao servico de difusdo cultura duas alternativas
antagOnicas: uma que visa atingir um alcance cada vez maior, que parte do arquivo
para fora, e a que possibilita 0 retorno dessa mesma politica, funcionando como
atrativos para o arquivo. (BELLOTTO, 2004).

Segundo Soares (2012) uma politica de acesso requer a difusdo arquivistica, a
comunicacao e o estimulo a utilizacdo do arquivo. Para isso, muitas ac6es podem ser
adotadas tendo como objetivo conseguir atingir o publico alvo, inclusive com a

elaboracdo de um programa de marketing para esse fim.

E importante adotar praticas que permitam ao arquivo divulgar as informacées
disponivel em seu acervo ao usudario em potencial e mostrar os servicos que estes
podem usufruir. Aos usuarios e a sociedade, de modo geral, os arquivos servem de
memoaria dos grupos sociais e contribui diretamente com os aspectos culturais de uma
localidade. Logo, ao difundir seus servigos o arquivo estara cumprindo seu papel

social.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Os arquivos sdo importantes fontes de informagbes e conhecimento para
sociedade. Os documentos arquivisticos tém notdria relevancia para as atividades
administrativas da organizacdo produtora, haja vista sua utilizagdo para fins
administrativos, legais e fiscais. Mas eles também tém potencial para promocao da
cidadania e desenvolvimento social; uma vez que esta intrinseco a eles questdes

relacionadas a histéria, educacao e a cultural.

Exposto isto, vale ressaltar que a principal finalidade dos arquivos € transmitir
com precisdo as informacfes disponiveis em seu acervo e prestar assisténcia a
administracdo, oferecendo, ao longo do tempo, uma base do conhecimento da
histéria. Ademais, devemos lembrar que a maioria das decisfes sdo tomadas com

base nas informacgdes disponiveis nos arquivos (correntes).

As varias mudancas tecnoldgicas, sociais e econdmicas impactaram
diretamente na forma que as organizacfes passaram a ver a importancia das
informacdes, diante desse cenario, as instituicdes passaram a tratar as informacdes
como algo estratégico, tendo em vista, a crescente quantidade de informacfes
disponiveis e a necessidade de tomar decisdes cada vez mais rapidas.

Desse modo, questdes como esta nos mostrar a importancia da implantacao
da gestdo da qualidade nos servicos de informacdes por parte das organizacdes. E
evidente a importancia do processo de melhoria continua para oferecer aos
usuarios/clientes servicos cada vez mais eficientes e eficazes que atenda as suas
necessidades informacionais. A gestdo da qualidade através de seus métodos e
ferramentas proporciona de uma forma prética e relativamente simples a buscar pela

melhoria constante.

Foi possivel observar por meio desta pesquisa que, apesar de ser um tema
muito discutido em outras areas, na Arquivologia ainda € incipiente os aspectos da
qualidade nos servigos arquivisticos, um exemplo disso, é a pouca literatura abordado
o assunto. A Arguivologia por ser uma area multidisciplinar é importante manter
relacdo proxima com outros campos do conhecimento, principalmente, no que se

refere a incorporacdo de novas abordagens que contribuam para o seu campo de
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estudo aliado ao interesse profissional, e em conformidade com as demandas da

sociedade.

Outro aspecto que merece destaque é que embora todas ferramentas da qualidade
possam ser aplicadas aos servigos arquivisticos, existem algumas que estdo mais
relacionadas a area de arquivo. Nas ferramentas citadas nesta pesquisa destacamos
5S, Brainstorming, Diagrama de Causa e Efeito, Fluxograma, Folha de Verificagao e
o Grafico de Pareto. Além de outras ferramentas existentes que ndo foram abordadas

neste trabalho.

Perante o que foi proposto, a pesquisa alcancou seu objetivo, pois verificou os
beneficios que a gestdo da qualidade proporciona para a eficiéncia das atividades
arquivisticas; foi capaz de apresentar as principais ferramentas da qualidade, bem
como explicar as etapas de sua elaboracdo; como também estabeleceu pontos de

relacdo entre gestao da qualidade e Arquivologia.

Para estudos futuros, recomenda-se elaborar um instrumento que possa aplicar a
pesquisa em uma instituicdo a fim de verificar a aplicacdo das ferramentas da
gualidade em um caso concreto, bem como sugere-se para novas estudos a criacado
de indicadores de qualidade, para cada servigo arquivistico, com o objetivo de avaliar
e mensurar 0s aspectos relacionados a qualidade.
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