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Resumo

A contribuicdo do Gerenciador Eletronico de Documentos trata de estudo sobre
sistemas de gestdo da qualidade em servicos e as contribuicdes que tal ferramenta
oferece as organizagbes que buscam aperfeicoar e manter um histérico do
comportamento dos seus processos e da sua evolucdo, atendendo por consequéncia 0s
requisitos para a certificagdo na NBR 1SO 9001:2008. Nesse sentido, o artigo denotou
que o gerenciador eletrdnico de documentos além de auxiliar as organizagdes no
controle dos procedimentos, permite também a gestdo do conhecimento e das
experiéncias das pessoas envolvidas, convertendo dados em informacdes necessarias
para a tomada de decisao.
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Abstract

The contribution Manager of Electronic Documents it is a study on the quality
management systems in services and the contributions that this tool provides
organizations that seeking to improve and maintain a history of the behavior of its
processes and their evolution, taking into account the requirements for certification in
the NBR 1SO 9001:2008. In this sense, the article indicated that the manager of
electronic documents in addition to auxiliary organizations in control of procedures,
also allows for the management of knowledge and experiences of the people involved,
converting data into information necessary for decision making.

Keywords: Quality Management Systems. Quality Systems Services. Electronic
Document Manager. 1SO 9001: 2008.

Introducéo
As normas ISO sdo parametros indicativos para avaliar a capacidade de uma

organizacdo em atingir a satisfacdo dos clientes. O objetivo das normas é fornecer um

conjunto de requisitos que, bem implementados, aumentam a confianga e a capacidade
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de a organizacdo fornecer regularmente produtos e servicos que atendam as
necessidades e as expectativas de seus clientes, em conformidade com as leis e
regulamentos aplicaveis. Ou seja, elas especificam como deve funcionar o sistema de
gestdo da qualidade. Porém, acredita-se, que uma das maiores dificuldades do sistema
da qualidade é a gestdo eficaz e desburocratizada do controle de documentos. Portanto,
este artigo trata sobre a contribuicdo do Gerenciador Eletronico de Documentos (GED)
para a organizagao que busca atender aos requisitos da norma NBR 1SO 9001:2008.

Nessa direcdo, além da revisdo da literatura a respeito do assunto, serdo
apresentados e discutidos dados obtidos a partir de pesquisa de campo, que teve como
objetivo mensurar a percepcdo da organizacdo, sob o ponto de vista da lideranca e dos
usuarios, em relacdo ao Gerenciador Eletronico de Documentos para o Sistema de
Gestdo da Qualidade.

1 Referencial Teorico

Segundo Albrecht (2003), ndo existem industrias de prestacdo de servigos, mas
indUstrias que o componente de prestacdo de servi¢os € mais ou menos importante do
que em outras. Nesse cenario, pode-se afirmar que todos os segmentos, de alguma
forma, prestam servigos e, nessa certeza, a lista de empresas que estdo adotando
modelos de gestdo da qualidade em servigos cresce geometricamente e sdo obrigadas a
superar paradigmas e culturas organizacionais para transformar a filosofia de servico

num modo de vida e sobrevivéncia.

1.1 O que é prestacdo de servigos?

A prestacdo de servicos € compreendida como a execucdo de um trabalho
contratado por terceiros (pessoa fisica/juridica ou pessoas/empresas), que pode ser
estendida para consultorias, cooperacdes interinstitucionais e assessorias (LOVELOCK;
WRIGHT, 2001). A prestagdo de servigos caracteriza-se por um processo de producéo e
uso simultaneo (inseparabilidade), pela intangibilidade, que pode ndo consistir
necessariamente na posse de um bem, pela variabilidade (grande comprometedora da
qualidade) e pela perecibilidade (ndo permite a estocagem) (KOTLER; ARMSTRONG,
2003).

A importéncia dos servigos na economia mundial sempre existiu, desde a Grécia

antiga e a relevancia nos servigos educacionais aos seus jovens, renovando-se na ldade
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Média com a competicdo pelos servicos de transporte de especiarias, que culminaram
no descobrimento da América, declinando-se no inicio do século XX com a revolugéo
industrial, onde o produto fez dos servicos uma atividade secundaria (CORREA;
CAON, 2012).

Contudo, segundo o Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada (IPEA), as
atividades de servicos, no século XXI, assumiram indicadores de destaque econdmico,
representando 50% da producdo mundial e mais de 50% dos empregos. Destes nimeros,
75% do comércio mundial e dos servigos concentram-se nos paises desenvolvidos
(IPEADATA, 2014).

Nesse rumo, o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) afirmou que
0 contetdo de servigcos na industria manufatureira e a dependéncia dessa inddstria nas
atividades tercidrias s6 crescem no Brasil, numeros que foram formatados,
principalmente, apds o plano cruzado e o plano real, cujas politicas estabilizadoras da
moeda criaram oportunidade para o crescimento do gigante econdémico adormecido.
Ainda nesse sentido, o IBGE concluiu que, atualmente, a prestacdo de servigcos no
Brasil é responsavel por aproximadamente 70% do produto interno bruto (PIB) e por
empregar um grande namero de pessoas no nosso pais, entretanto ainda ha uma grande
caréncia na incorporacdo de medidas que possam tornar compativel a qualidade e a
importancia dos servigos. Para a avaliacdo do IBGE, os servigos sdo divididos em
categorias ou atividades, entre as quais destacam-se: servicos prestados as familias
(alojamento, alimentacdo e outros); servicos de informacdo e comunicacdo (tecnologia
da informacdo e comunicacdo — TIC), audiovisuais, edicdo (agéncias de noticias e
outros) e servicos profissionais, administrativos e complementares (técnico-
profissionais, transportes, terrestre, aquaviario e aéreo, servicos auxiliares dos
transportes, correio e outros) (IBGE, 2014).

Nesse cenario, depreende-se que o prestador de servicos existe para fazer aquilo
que a outra pessoa nao sabe, ndo pode, ndo quer ou ndo precisa fazer por si mesma. Para
0 contratante, ou o comprador dos servigos (sempre uma pessoa fisica,
independentemente do pagamento sido efetuado por pessoa juridica), o contratado ou o
profissional que presta servigo tem por obrigagdo entregar o servico com competéncia,

com presteza, que atenda e até supere as expectativas, ou seja, com qualidade.
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1.2 Por que perseguir a qualidade em servigos?

No dicionario, qualidade em servicos pode ser entendida como a propriedade, 0s
atributos ou as condicdes dos servicos prestados. Tais atributos, mesmo em servicos
idénticos, sdo diferentes entre si e, portanto, servem como indicadores de distingao,
capazes de determinar a natureza ou a percep¢do sensorial imediata daquilo que é
servido ou oferecido (FERREIRA, 1999).

Contudo, no competitivo mundo dos negocios, o conceito de qualidade em
servicos ndo é tdo objetivo; o valor que diferencia e caracteriza a exceléncia do servigo
é deduzido pelo raciocinio subjetivo do que o cliente entende por qualidade, ou seja, o
servico de qualidade para um pode ndo alcancar as necessidades de outro. Assim,
conclui-se que um servico de qualidade é aguele que satisfaz ou encanta, perfeitamente,
de forma confiavel, acessivel, honesta, competente e no prazo certo, a expectativa do
cliente a priori e a percepcao do cliente a posteriori (CORREA; CAON, 2012).

Dessa forma, a gestdo da qualidade ganhou relevancia empreendedora,
principalmente, para organizacdes do pos-segunda grande guerra que buscavam o
sucesso. Assim, infere-se que toda a gestdo € um conjunto de comportamentos que visa
prever 0S riscos e consequentemente prevenir e controlar as hipoteses de perda ou
ganho, no caso em epigrafe, da satisfacdo e decorrente fidelizacdo do cliente (SILVA;
SARAIVA, 2012).

Como ja observado, qualidade em servicos é o resultado da combinacdo de
variaveis subjetivas, com multiplos fatores de “encantamento” percebidos pelos clientes
para avaliar o desempenho dos servigos. Por isso, a identificacdo e o controle dessas
variaveis, tornaram-se uma das maiores preocupacdes das empresas e definiram o termo
Gestdo da Qualidade Total, ou seja, a definicdo de todos os processos e padrdes
organizacionais, com a utilizacdo de ferramentas destinadas ao planejamento,
organizacdo, lideranca e controle, ndo s6 da empresa, mas de todos os demais
colaboradores envolvidos, i.e., fornecedores, parceiros etc. (WADA, 2007).

Nesse quadro, a conscientizacdo para a qualidade gerou a necessidade de
tabulacdo de sistemas que confirmavam o cumprimento das especificaches e
padronizacBes nos processos que definem a exceléncia no atendimento das demandas
dos clientes. Em pouco tempo, surgiram Vvarios sistemas, regionais, nacionais e
mundiais de certificacdo da qualidade, i.e., a MIL-Q9858A e a MIL-145208A, nos
EUA; a BS-5750 a partir da Defense Standards no Reino Unido, além de outras para

RETEC, Ourinhos, v. 8, n. 2, p. 62-79, jul./dez., 2015. 65



setores mais especificos como a NQA-1 — Quality Assourance for Nuclear Power
Plants; a GMP — Good Manufacturing Pratices no setor de produtos médicos, remédios
e alimentos; a (API)Q1 na Association for Petroleum Industry’s; a CSA Z299
canadense e as AQAP1 e a 13 — Allied Quality Assourance Publication, da Organizagéo
do Tratado do Atlantico Norte (CARVALHO, 2010).

Dessas iniciativas esparsas, surgiu a necessidade de padronizagcdo dos processos
que favorecessem o comércio internacional, por meio da sensivel reducéo de programas
de qualidade e de maior convergéncia no emprego dos recursos, com eficiéncia, eficacia
e efetividade, para melhores resultados (lucros). Assim, conforme asseverou Costa
(2005), a solucdo foi o estabelecimento de entidades certificadoras e acreditadoras
internacionais e a evolucéo dos referenciais normativos para a aferi¢do da qualidade dos
servicos. Nesse modelo, desde 1987, destaca-se a série de normas ISO 9000, sob
responsabilidade da International Organization for Standardization, organizacdo néo-
governamental, fundada em 1947 e com sede em Genebra/Suica. As diretivas da série
sdo: foco no cliente e o comprometimento do nivel estratégico e diretivo da empresa nas
responsabilidades das acdes da qualidade. O Brasil € membro fundador da ISO e é
representando pela Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).

Desde entdo, a certificacho da qualidade vem aumentando a percepcdo de
satisfacdo, a confianca e a fidelizacdo dos clientes, reduzindo custos, melhorando a

imagem das organizacdes e 0S processos, continuamente.
1.3 Sistemas de gestdo da qualidade baseados na NBR 1SO 9001:2008

Os sistemas de gestdo baseados na ISO fundamentam-se em oito principios: foco
no cliente; lideranca; envolvimento de pessoas; abordagem de processo; abordagem
sistémica para gestdo; melhoria continua; abordagem factual para a tomada de deciséo e
beneficios matuos nas relacdes com os fornecedores (ABNT, 2005). Esses principios
podem ser usados pela direcdo para conduzir a organizacdo a melhoria do seu
desempenho.

Nesse contexto, conforme apresenta a Figura 1, a norma realiza uma abordagem
de processo por meio do monitoramento continuo da satisfacdo dos clientes em relagdo
aos seus produtos e servigos. Atendido o objetivo, ou seja, o cliente satisfeito, o

indicativo se torna requisito ou valor agregado para 0s processos da organizacao.
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Figura 1- Modelo de sistema de gestdo da qualidade baseado em processo
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Fonte: NBR 1SO 9001 (2008)

A NBR ISO 9001 utiliza o método Plan-Do-Check-Act (PDCA) para todos 0s
processos. Dessa forma, estabelece o0s objetivos e processos necessarios para gerar
resultados de acordo com os requisitos do cliente e com as politicas da organizacao;
implementa os processos; monitora € mede 0s processos e produtos em relacdo as
politicas, aos objetivos e aos requisitos para o produto e ou servico e relata os
resultados; por fim, executa acOes para promover continuamente a melhoria do
desempenho do processo (ABNT, 2008).

A norma tabula os requisitos em oito se¢fes: Escopo; Referéncia normativa,;
Termos e defini¢bes; Sistema de gestdo da qualidade; Responsabilidade da direcdo;

Gestdo de recursos; Realizacdo do produto; Medicao, analise e melhoria.
1.4 Controle de documentos e registros

A Norma NBR ISO 9001 (2008) requer como documenta¢cdo minima do sistema
de gestdo da qualidade: declara¢Ges documentadas de uma politica da qualidade e dos
objetivos da qualidade; um manual da qualidade; procedimentos documentados
especificos/obrigatorios (controle de documentos, controle de registros, analise critica,
controle de produto ndo-conforme, acdo corretiva e preventiva) e documentagédo

necessaria para assegurar o planejamento, a operacdo e o controle eficazes dos seus
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processos. A Figura 2 apresenta a hierarquia da documentagdo em um sistema de gestao

da qualidade.

Figura 2 - Documentagdo de um Sistema de Gestéo da Qualidade
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Fonte: Elaborada pelos autores

E importante salientar que a organizacdo tem total liberdade para definir a sua
documentacdo e uma das maiores virtudes dos melhores sistemas de gestdo da
qualidade é a agilidade com que o0s processos respondem, portanto, gerir a
documentacdo de forma eficaz ajudard a organizacdo com agilidade, praticidade e
clareza (RODRIGUES, 2009). Nota-se que, quanto maior e mais complexas forem as
atividades da organizacdo, maior tende a ser a sua documentacgao.

A importancia da documentagdo no sistema de gestdo da qualidade deve-se
principalmente a sua contribuigdo para prover treinamento, assegurar a rastreabilidade e
repetibilidade dos processos e prover evidéncia objetiva das atividades realizadas
(ABNT, 2005). A linguagem escrita € uma forma eficiente e perene de comunicacao,
carregando consigo autoridade, além de poder estar em qualquer tipo de forma ou meio
de comunicacdo (CARVALHO et al., 2005), como videos, fotografias, fluxogramas etc.

A Norma ISO 9001 preconiza que os documentos requeridos pelo sistema de
gestdo da qualidade devem ser controlados. A gestdo da documentacdo inicia-se na
identificacdo da necessidade de um procedimento documentado. Da necessidade parte-
se para a elaboracdo do procedimento, que deve ser revisado e aprovado antes da sua
emissdo para uso. A gestdo da documentacgdo deve assegurar que o documento esteja e

permaneca legivel e prontamente identificavel e disponivel na hora certa e no local
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certo. A Norma NBR 1SO 9001 também requer que analises criticas dos documentos
sejam feitas periodicamente para atualizacdes, se necessario. As alteracGes e a situacdo
da revisdo atual devem ser identificadas. Outro ponto importante requerido pela Norma
é a identificacdo dos procedimentos obsoletos, para impedir o seu uso ndo intencional.
Carvalho (2005) afirma que enquanto os procedimentos descrevem como devem
ser realizadas as operagdes e executados 0s processos, 0s registros contém os dados
historicos de como os procedimentos foram executados. Ou seja, 0s registros sdo
estabelecidos para prover evidéncia de conformidade com requisitos e da operagédo
eficaz do sistema de gestdo da qualidade (ABNT, 2008). Em sintese, os procedimentos
mostram como fazer e os registros nos mostram o que foi feito. A NBR 1SO 9001 (2008)
preconiza que os registros devem permanecer legiveis, prontamente identificaveis e
recuperaveis e o seu controle deve estabelecer: identificacdo, armazenamento, protecao,
recuperacdo, retencdo e disposicao dos registros. O Quadro 1 apresenta exemplos de

controle para cada um dos requisitos exigidos pela Norma.

Quadro 1 - Controle de registros

Controle Descri¢do
Identificacdo Nome e/ou cddigo do registro.
Armazenamento Local (sala, armério, site etc.).
Protecdo Pasta, cofre, backup etc.
Recuperacéo Responsavel e forma de arquivamento (cronoldgica, alfabética etc.).
Retencéo Tempo de arquivamento.
Disposicdo Reciclar, deletar, destruir etc.

Fonte: Elaborado pelos autores

1.5 Sistemas para Gerenciamento Eletronico de Documentos

Em qualquer organizacdo os documentos sdo vitais para o seu funcionamento,
contanto que estejam organizados de forma a estarem acessiveis sempre que necessario.
Com a enorme quantidade de documentos que devem ser gerenciados hoje €
imprescindivel contar com um sistema de Gerenciamento Eletrdnico de Documentos
(GED) que combina o armazenamento e a recuperagao de imagens e textos, tornando a
sua manipulacdo mais eficiente, rapida e segura. Conforme Innarelli (2007) com o
auxilio da tecnologia da informacdo e comunica¢do, os documentos de valor
permanente ou ndo, podem estar em qualquer lugar e a qualquer momento.

Segundo Giandon; Mendes e Scheer (2001), as principais solugdes empregadas no

GED séo as de gerenciamento de documentos (document management) e gerenciamento
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de imagens (document imaging). Estas solu¢cdes podem estar integradas a sistemas de
processamento de dados (imaging enable) e ao gerenciamento de fluxo de trabalho
(workflow).

E possivel criar tipos ou padrdes de documentos que associados a indices para
pesquisa e recuperacdo permitem uma rapida localizacdo. Segundo Giandon, Mendes e
Scheer (2001), o GED pode gerenciar documentos de texto, imagem ou voz tanto em
midias analdgicas quanto digitais. Uma das maiores vantagens é o controle de versdes,
que pode ser automatizado, evitando o uso de documentos obsoletos, também pode-se
restringir o tipo de acesso, oferecendo permissdes diferenciadas para cada usuario num
determinado documento, diferenciando os que apenas visualizam, 0s que tem permisséo
para visualizar e imprimir e os que além dessas funcbes tem acesso a edicdo do
documento.

O GED possui algumas ferramentas que utilizam workflow integrado ao sistema
de gerenciamento de documentos, o que permite o controle eletronico das atividades do
ciclo de vida dos documentos, nestes workflows pode-se definir previamente quem sé&o
0S USUArios e quais 0s prazos para a realizacdo das atividades. Ainda segundo Giandon,
Mendes e Scheer (2001), esse controle facilita na identificacdo dos problemas da
producdo. Muitas informagfes sobre o processo sdo incorporadas ao proprio processo
com o uso do workflow. Graficamente é possivel saber quem estd realizando

determinada tarefa o que proporciona uma rapida resposta a uma solicitacao.
2 Método

A pesquisa de campo foi realizada em uma Unidade de Negdcio de uma empresa
de saneamento no Estado de S&o Paulo, responsavel pelos servicos de distribuicdo de
agua e coleta de esgoto. A Unidade de Negocio adota, de forma voluntaria, desde 2006,
a certificacdo nos processos da cadeia de valor nas seguintes normas:

a. 1SO 9001: Sistema de Gestao da Qualidade

b. OHSAS 18001: Sistema de Gestdo de Salde e Seguranca do Trabalho

c. ISO 14001: Sistema de Gestdo Ambiental

d. ISO/IEC 17025: Acreditacdo de Laboratério

A Unidade de Negdcio é composta de departamentos em sua estrutura hierarquica
e todos os departamentos contam com editores, previamente treinados no sistema, para

realizar a elaboracdo e edicdo dos procedimentos vigentes. Qualquer colaborador da
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organizacdo pode acessar 0s procedimentos, sem restricdo. Além disso, 0s
colaboradores também podem, via sistema, propor correcfes/alteracdes/melhorias em
qualquer procedimento. Essas proposi¢des séo analisadas e avaliadas pelos editores dos
documentos, em conjunto com o responsavel pelo processo, durante as revisoes
periddicas. Os colaboradores sdo incentivados a acessarem 0s documentos via sistema
para garantir a visualizagdo da Ultima versdo do procedimento. Em situa¢fes onde é
necessaria a utilizacdo do procedimento e ndo ha equipamento de informatica, sdo
emitidas cdpias controladas, pelo gerente do colaborador. Se nova versao do documento
for emitida, o sistema avisa o gerente do colaborador, que deve imediatamente reter a
cbpia e emitir nova cépia controlada, se for o caso.

A gestdo das certificacGes é feita de forma integrada, sendo que o controle de
documentos € realizado por meio de sistema comercial informatizado para
Gerenciamento Eletronico de Documentos (GED). O sistema é composto por quatro
maodulos: 1) Mdédulo de Controle de Documentos; 2) Modulo de Controle de Registros;
3) Modulo de Controle de AcBes Corretivas e Preventivas e 4) Modulo de Gestdo de
Auditorias.

As principais funcionalidades do sistema utilizado pela organizacdo para realizar
0 controle de documentos s&o:

a. Criagdo de grupos de discussdo para elaboragdo de procedimentos,

permitindo que varias pessoas possam editar o0 documento em minuta;

b. Revisdo do documento por especialista do processo/atividade;

c. Aprovacdo do documento por responsavel pelo processo/atividade;
d. Controle de cépias controladas;

e. Controle de versdo do documento;

f.  Controle de alteracGes do documento;

g. Guarda de até 99 Gltimas versdes do documento;

h. Controle do prazo de revisao do documento.

O Mddulo de Controle de Documentos foi 0 alvo da investigagdo de campo.

A investigagdo constituiu-se em pesquisa descritiva, de carater quantitativo, com o
objetivo de verificar, através de fonte primaria, a percepcdo dos profissionais da
Unidade de Negocio da empresa de saneamento, objeto deste estudo, a respeito da
utilizacdo do Gerenciador Eletrénico de Documentos para o controle da documentagéo

do Sistema de Gestdo da Qualidade.
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A populacdo universal da pesquisa era composta por 86 funcionarios da empresa,
diretamente envolvidos na supervisao e ou operacionalizagdo do Modulo de Controle de
Documentos.

Utilizando-se a técnica do survey, a coleta dos dados foi feita de forma indireta,
por meio do envio, por e-mail, de questionario eletrénico (Apéndice A) para 57 pessoas
(totalizando 47% de gerentes e 53% de colaboradores), escolhidas por sorteio para
compor a amostra.

Do universo, 84% dos colaboradores tém acima de dez anos, 3% tém entre seis e
dez anos e 13% tém até cinco anos de empresa.

A selecdo dos elementos amostrais foi realizada de forma estatistica, pelo método
da Amostragem Aleatoria Simples. O nivel de confianca do trabalho amostral é de 80%
e a margem de erro de 5%. Dessa forma, a interpretacdo das propor¢des apresentadas
deve considerar uma margem de erro de 5 pontos percentuais, para mais e para menos, e
compreender que a cada dez entrevistas realizadas, duas podem ndo corresponder a
visdo dos funcionarios da empresa.

A estrutura de todas as questdes que compuseram o instrumento de coleta de
dados foi elaborada de maneira fechada, utilizando-se a escala Likert para as respostas
(concordo em absoluto; concordo; ndo concordo e nem discordo; discordo; discordo em
absoluto). As questdes do questionario abrangeram todos os requisitos requeridos pela

ISO 9001, relacionadas ao controle de documentos.
3 Resultados e Discussao

Quadro 2 - Resultados da pesquisa em percentuais:

Questdes 1 2 3 4 5

1. O Sistema GEDoc (Médulo MaxDoc), por meio do
Sistema SOE, assegura que 0s procedimentos estejam 47% | 41% 5% 7% -
disponiveis para a Forga de Trabalho.

2. O Sistema GEDoc (Médulo MaxDoc), por meio do
Sistema SOE, assegura que os procedimentos sejam
prontamente identificaveis (exemplo: nome do
documento, versdo, data de vigéncia).

34% | 41% 9% 14% 2%

3. O Sistema GEDoc (Mddulo MaxDoc) evita a utilizacdo

. 17% | 40% 19% | 22% 2%
de procedimentos obsoletos.

4. O Sistema GEDoc (Mddulo MaxDoc) auxilia a analise

e T - 24% | 67% 4% 5% -
critica e atualizagdo de documentos, quando necessério.

5. O Sistema GEDoc (M6dulo MaxDoc) auxilia a revisao de
documentos, identificando 0s que estdo em época de 43% | 47% 9% 1% -
atualizago.

Continua
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6. O Sistema GEDoc (Médulo MaxDoc) auxilia a
revalidacdo dos procedimentos (quando ndo ha 33% | 55% | 10% 2% -
necessidade de alteracoes).

7. O Sistema GEDoc (Mdédulo MaxDoc) auxilia a aprovacao

. 43% | 48% | 5% 2% 2%
de procedimentos.

8. De forma geral, o Sistema GEDoc (Médulo MaxDoc)
auxilia o controle de documentos (criacdo, alteraco, 26% | 67% 4% 3% -
manutencdo e obsolescéncia de procedimentos).

1 — Concordo em absoluto; 2 — Concordo; 3 — Ndo concordo em nem discordo; 4 — Discordo; 5 —
Discordo em absoluto

Fonte: Elaborado pelos autores

Em relacdo a primeira questdo “O Sistema GEDoc (Médulo MaxDoc), por meio
do Sistema SOE, assegura que os procedimentos estejam disponiveis para a Forca de
Trabalho”, constatou-se que dos 88% que tem uma posicao favoravel: 47% concordam
em absoluta e 41% concordam que o sistema de controle de documentos assegura a
disponibilidade dos procedimentos para os colaboradores. Discordam da afirmacéo 7%
da amostra e outros 5% ndo concordam e nem discordam. O resultado da questao reflete
o fato do sistema estar disponivel 24 horas para acesso, disponibilizando as informagdes
necessarias para a execucao das atividades dos processos e praticas de gestao.

A segunda questdo “O Sistema GEDoc (Mddulo MaxDaoc), por meio do Sistema
SOE, assegura que os procedimentos sejam prontamente identificaveis (exemplo: nome
do documento, versdo, data de vigéncia)” apresenta o0 seguinte resultado: 34%
concordam em absoluto e 41% concordam que 0 sistema assegura que o colaborador
consiga de imediato identificar o documento, contendo as informagdes minimas
exigidas pela NBR ISO 9001 como nome e versao, somando 75%. Discordam (14%) e
discordam em absoluto (2%) totalizam 16% e 9% nao concordam e nem discordam. O
resultado dessa questdo demonstra que o sistema de busca dos procedimentos no
sistema ndo esta totalmente adequado/amigavel, dificultando a identificacdo, de
imediato, do documento. O sistema poderia ter uma interface mais intuitiva.

A questdo “O Sistema GEDoc (Modulo MaxDoc) evita a utilizacdo de
procedimentos obsoletos”, demonstra que 57% (sendo 17% concordam em absoluto e
40% concordam) concordam que a utilizagdo do sistema evita o0 uso de procedimentos
obsoletos. N&o concorda e nem discorda contabilizam 19%. Discordam (22%) e
discordam em absoluto (2%) totalizam 24%. Esse resultado demonstra dois controles
que estdo ocorrendo de forma falha: 1) o envio de e-mail ao gerente avisando que
determinado documento esta com nova versdo e que € necessario reter as copias

controladas distribuidas aos colaboradores, ndo estd garantindo que o fluxo esta sendo
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executado; 2) copias ndo controladas dos procedimentos, que podem ser salvas e
impressas por qualquer colaborador.

Em relacdo a quarta questdo “O Sistema GEDoc (Mddulo MaxDoc) auxilia a
analise critica e atualizacdo de documentos, quando necessario”, constatou-se que a
grande maioria 91%: concordam em absoluto (24%) ou concordam (67%) que o sistema
auxilia a andlise critica e atualizacdo dos procedimentos. Isso se deve a possibilidade de
o0s colaboradores registrarem sugestdes de melhorias nos procedimentos, que sao lidas e
avaliadas durante as atualizacbes. Nao concorda e nem discorda contabilizam 4% e
discordam desse auxilio do sistema, 5%.

A quinta questdo “O Sistema GEDoc (Mo6dulo MaxDoc) auxilia a revisdo de
documentos, identificando os que estdo em época de atualizacdo”, apresenta o seguinte
resultado: 90% dos respondentes divididos em 43% concordam em absoluto e 47%
concordam que o sistema auxilia a revisdo de documentos. O resultado é devido a
funcionalidade do sistema de avisar, por e-mail, os editores e responsaveis pelo
procedimento, o prazo de vencimento. N&o concordam e nem discordam totalizam 9% e
1% discordam da afirmacéo.

A questdo “O Sistema GEDoc (Mddulo MaxDoc) auxilia a revalidacdo dos
procedimentos (quando ndo ha necessidade de alteracdes)”, demonstra que 88%
(somando os 33% que concordam em absoluto e os 55% que concordam) concordam
que o sistema auxilia a revalidacdo dos documentos, pois ha a funcionalidade de
revalidar o procedimento sem a necessidade de alteracdes, inserindo-se apenas a data da
proxima revisdo. Nado concordam e nem discordam contabilizam 10% e 2% néo
concordam.

Na sétima questdo “O Sistema GEDoc (Modulo MaxDoc) auxilia a aprovacdo de
procedimentos”, constata-se que 91% (somando os 43% que concordam em absoluto e
0s 48% que concordam) concordam que o sistema auxilia a aprovacdo de
procedimentos. N&o concordam e nem discordam contabilizam 5%, discordam
contabilizam 2% e discordam em absoluto também alcancam 2%. O resultado dessa
questdo demonstra que o sistema estd burocratizando, tornando o fluxo de aprovagédo
mais lento, pois o sistema estd parametrizado para que apenas o gerente formal da
organizacdo aprove o procedimento. Uma alternativa seria o gerente formal poder
delegar essa aprovacgédo para um especialista do assunto.

E a Gltima questdo “De forma geral, o Sistema GEDoc (Mddulo MaxDoc) auxilia

o0 controle de documentos (criagdo, alteracdo, manutencdo e obsolescéncia de
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procedimentos)”, apresenta que 93% (somando os 26% que concordam em absoluto e
0s 67% que concordam) concordam que o sistema auxilia o controle dos procedimentos.

N&o concordam e nem discordam somam 4% e ndo concordam, 3%.
5 Consideracdes finais

O objetivo desta pesquisa foi mensurar por meio do método survey a percepcéo de
uma organizagdo em relagdo a um Gerenciador Eletronico de Documentos para auxiliar
o Sistema de Gestdo da Qualidade, sob o ponto de vista da lideranca e dos usuarios do
sistema.

A partir da literatura pesquisada e da consolidacdo e analise do resultado dos
questionarios conclui-se que o Gerenciador Eletrénico de Documentos contribui para o
atendimento aos requisitos da NBR ISO 9001, pois com o objetivo de auxiliar a
organizacdo no controle dos procedimentos, ainda permite a organizacdo da coleta de
dados para poder converter esses dados em informacBes necessarias para a tomada de
decisdo.

O gerenciador adotado pela organizagdo pesquisada atende aos requisitos da NBR
ISO 9001, sendo que alguns requisitos, como o controle de cOpias controladas e 0 uso
ndo intencional de versdes antigas, devem ser melhor gerenciados com a adicdo de
outros controles, como por exemplo, a parametrizacdo do sistema para emissao das
copias ndo controladas para perfis com a autorizacdo. Também se considera importante
maior esclarecimento aos colaboradores dos beneficios do controle de documentos e da
sua importancia e impacto no Sistema de Gestdo da Qualidade.

E importante ressaltar que a adogio ou ndo de um Gerenciador Eletronico de
Documentos vai depender muito do porte da organizagdo, da complexidade dos seus
processos e do volume de procedimentos, sendo que a ndo adogdo ndo impede a
organizacdo de certificar o seu Sistema da Qualidade. Porém, a adocdo do Gerenciador
Eletronico de Documentos traz muitos outros beneficios, como: velocidade e precisao
na localizagdo de documentos; diversas possibilidades de indexagdo e localizacdo de
documentos; melhor qualidade no atendimento ao cliente, pois possibilita respostas
répidas e precisas; maior velocidade na implementacdo de mudancas em processos;
reducdo de custos com copias, jA que ha disponibilizacdo de documentos em rede;
melhor aproveitamento de espaco fisico; disponibilizacdo instantanea de documentos;

evita extravio ou falsificacdo de documentos; aproveitamento da base de informatica ja
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instalada na organizacdo; integracdo com outros sistemas e tecnologias; reducdo de
falhas operacionais; compartilhamento entre profissionais geograficamente dispersos,
entre outros.

Além dos beneficios expostos, o Gerenciador Eletronico de Documentos permite
também a gestdo do conhecimento, pois ao estabelecer e manter procedimentos com
conhecimentos antes tacitos, também coleta conhecimentos e experiéncias das pessoas

na organizacao.
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APENDICE A
Roteiro do Questionario

Disponibilizado em:
https://docs.google.com/a/globo.com/forms/d/1KZVrI6PttRynZSqGQfesH1k8S3QUB6RW{6WRX
vexuAFA/viewform?c=0&w=1.

Prezado Colaborador,

O objetivo deste questionario é verificar a percepgdo dos profissionais da Unidade de Negdcio a respeito
da utilizacdo do Gerenciador Eletrdnico de Documentos para o controle de documentos do Sistema de
Gestédo da Qualidade (1SO 9001, OHSAS 18001 e ISO/IEC 17025).

Publico: Gerentes, Gestores, Grupo de Melhorias e Grupo da Qualidade.

Nota: As respostas deste questionario sdo confidenciais e serdo utilizadas na elaboracdo de artigo com o
tema: A CONTRIBUICAO DO GERENCIADOR ELETRONICO DE DOCUMENTOS PARA O
SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE como parte dos requisitos para a obtencdo dos créditos
necessarios para aprovagio na disciplina “Sistemas da Qualidade” do Programa de Mestrado Profissional
em Gestdo e Tecnologia em Sistemas Produtivos do Centro Estadual de Educacdo Tecnoldgica Paula
Souza.

IMPORTANTE: As questbes referem-se apenas ao modulo para controle de documentos e ndo aos
mddulos para tratamento de ndo conformidades e planejamento de auditorias.

Caracterizacdo do Respondente:
Tempo na Empresa: () até 5 anos ( )de6al0anos () acima de 10 anos

Categoria Profissional: () Técnico/Universitario () Gerente/Gestor

Questdes

Marque um “x” a afirmacéo que mais representa a sua percepcao.

1 — Concordo em absoluto.
3 — Néao concordo e nem discordo.
5 — Discordo em absoluto.

2 — Concordo.
4 — Discordo.

9. O Sistema GEDoc (Médulo MaxDoc), por meio do Sistema SOE, assegura
gue os procedimentos estejam disponiveis para a Forca de Trabalho.

10. O Sistema GEDoc (M6dulo MaxDoc), por meio do Sistema SOE, assegura
que os procedimentos sejam prontamente identificaveis (exemplo: nome
do documento, versdo, data de vigéncia).

11. O Sistema GEDoc (Médulo MaxDaoc) evita a utilizacdo de procedimentos
obsoletos.

12. O Sistema GEDoc (Médulo MaxDoc) auxilia a andlise critica e
atualizacdo de documentos, quando necessario.

13. O Sistema GEDoc (Mdédulo MaxDoc) auxilia a revisdo de documentos,
identificando os que estdo em época de atualizagao.

14. O Sistema GEDoc (Médulo MaxDoc) auxilia a revalidacéo dos
procedimentos (quando ndo ha necessidade de altera¢des).

15. O Sistema GEDoc (Mddulo MaxDoc) auxilia a aprovacao de
procedimentos?

16. De forma geral, o Sistema GEDoc (Médulo MaxDoc) auxilia o controle de
documentos (criacdo, alteragdo, manutencédo e obsolescéncia de
procedimentos).
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17. Comente sobre a contribuicédo do Gerenciador Eletronico de Documentos (GEDoc — Modulo
MaxDoc) no Sistema de Gestdo da Qualidade (Certificagdo 1SO 9001, OHSAS 18001 e ISO/IEC
17025).
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