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MANUAL DA QUALIDADE
	PROCEDIMENTO APLICÁVEL A
	Diretorias

	
	Secretarias

	
	Grupo-tarefa de QSMS

	
	Auditores Internos


1. OBJETIVOS

O presente manual tem por finalidade estabelecer métodos de avaliação periódica da qualidade das atividades desenvolvidas nos núcleos da CENTELHA, visando o alcance permanente dos objetivos da instituição e a melhoria contínua dos resultados auferidos.

2. DEFINIÇÕES

2.1. INDICADORES: Itens a serem avaliados qualitativa e quantitativamente pelo subgrupo da Secretaria encarregado de QSMS, dentro de periodicidade pré-estabelecida.
2.2. METAS DOS INDICADORES: Índices mínimos a serem alcançados por cada indicador durante o período de avaliação. Essas metas são definidas pela Direção da CENTELHA ou por preposto indicado para tal, e devem ser periodicamente revistas, estimulando a melhoria contínua dos resultados.
2.3. PERIODICIDADE DE AVALIAÇÃO: Estabelece a frequência com que os índices de cada indicador deverão ser avaliados.

2.4. NÃO-CONFORMIDADE REAL: Constitui a evidência de uma meta não alcançada.

2.5. NÃO-CONFORMIDADE POTENCIAL: Constitui a evidência de uma meta que, potencialmente, poderá não ser alcançada.

2.6. AÇÃO CORRETIVA: Define a ação ou conjunto de ações a serem tomadas para corrigir uma não-conformidade real.

2.7. AÇÃO PREVENTIVA: Define a ação ou conjunto de ações a serem tomadas para impedir uma não-conformidade potencial.

2.8. PONTO POSITIVO: Define a ação implementada ou em implementação, não prevista nos procedimentos internos e que facilita, amplia ou melhora os resultados das atividades em análise.

2.9. AUDITOR INTERNO: Refere-se ao agente que avaliará o alcance das metas dos indicadores e verificará o cumprimento dos procedimentos da CENTELHA. A função de auditor poderá ser ocupada por qualquer membro da instituição, indicado diretamente pelo Presidente de cada núcleo, com mais de um ano de filiação, que tenha tido o treinamento adequado neste procedimento e que não tenha relação direta com o processo ou setor auditado.

3. APURAÇÃO DE INDICADORES

3.1. O grupo-tarefa de QSMS (Qualidade, Saúde, Meio-ambiente e Segurança) é responsável pela apuração periódica dos indicadores.
3.2. As datas de apuração dos indicadores devem estar claramente identificadas no calendário anual, e devem ser de conhecimento de todos os membros do núcleo espiritualista.

3.3. A cada apuração, os resultados alcançados devem ser expostos em quadro de avisos interno.

3.4. Metas não alcançadas indicam não-conformidades reais que requerem o planejamento de ação corretiva.

3.5. As metas devem ser sempre reprogramadas, facultando o “melhoramento contínuo”.

3.6. A apuração dos indicadores, inicialmente, deverá seguir o seguinte planejamento:
	SETOR
	INDICADOR
	FREQUÊNCIA
	DESCRIÇÃO
	META

	Secretaria
	Cadastros Novos
	3 meses
	Apurar a quantidade de cadastros novos realizados no período
	>= 20

	Secretaria
	Sócios-Colaboradores Novos
	3 meses
	Apurar a quantidade de novos sócios-colaboradores no período
	>= 10

	Secretaria
	Desligamento de Membros Ativos
	6 meses
	Apurar a quantidade de membros que se desligaram do núcleo no período
	<= 3

	Secretaria
	Inclusão de Novos Membros Ativos
	6 meses
	Apurar a quantidade de membros que se ligaram ao núcleo no período
	>= 1

	Secretaria
	Quantidade de Consultas
	3 meses
	Apurar a quantidade de consultas realizadas no período
	>=100

	Secretaria
	Desaprovação de Consultas
	3 meses
	Apurar a quantidade de consultas declaradas como “insatisfatórias” pelos consulentes no período
	<= 10%

	Secretaria
	Quantidade de Passes Terapêuticos
	3 meses
	Apurar a quantidade de passes terapêuticos realizados no período
	>=30

	Secretaria
	Aprovação de Passes Terapêuticos
	3 meses
	Apurar a quantidade de passes terapêuticos declarados como “satisfatórios” pelos atendidos no período

(somente os que terminaram a série prescrita pelos Caboclos)
	>= 50%

	Secretaria
	Pontuação Negativa
	3 meses
	Apurar a quantidade de pontos negativos atribuídos a membros do grupo-tarefa de Auxílio à Secretaria no período
	<= 10

	Secretaria
	Reuniões
	3 meses
	Apurar a quantidade de reuniões internas do grupo-tarefa de Auxílio à Secretaria no período
	>= 1

	Tesouraria
	Membros em Atraso
	3 meses
	Apurar a quantidade de membros com mensalidades em atraso
	<= 20%

	Tesouraria
	Resultado Financeiro
	Mensal
	Verificar se o quadro financeiro do núcleo fechou o mês de forma positiva
	SIM

	Tesouraria
	Contribuição de Sócios-Colaboradores
	3 meses
	Apurar a quantidade de sócios-colaboradores com mensalidades em atraso no período
	<= 20%

	COR
	Frequência
	3 meses
	Apurar a quantidade de assistentes presentes às correntes no período
	>= 100
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	Suprimido
	
	
	
	

	Suprimido
	
	
	
	

	Grupo-Tarefa de Estoque
	Pontuação Negativa
	3 meses
	Apurar a quantidade de pontos negativos atribuídos a membros do grupo-tarefa de Estoque no período
	<= 10

	Grupo-Tarefa de Estoque
	Reuniões
	3 meses
	Apurar a quantidade de reuniões internas do grupo-tarefa de Estoque no período
	>= 1

	Grupo-Tarefa de Limpeza
	Pontuação Negativa
	3 meses
	Apurar a quantidade de pontos negativos atribuídos a membros do grupo-tarefa de Limpeza no período
	<= 10

	Grupo-Tarefa de Limpeza
	Reuniões
	3 meses
	Apurar a quantidade de reuniões internas do grupo-tarefa de Limpeza no período
	>= 1

	Grupo-Tarefa de Jardinagem
	Pontuação Negativa
	3 meses
	Apurar a quantidade de pontos negativos atribuídos a membros do grupo-tarefa de Jardinagem no período
	<= 10

	Grupo-Tarefa de Jardinagem
	Reuniões
	3 meses
	Apurar a quantidade de reuniões internas do grupo-tarefa de Jardinagem no período
	>= 1

	Grupo-Tarefa de Manutenção
	Pontuação Negativa
	3 meses
	Apurar a quantidade de pontos negativos atribuídos a membros do grupo-tarefa de Manutenção no período
	<= 10

	Grupo-Tarefa de Manutenção
	Reuniões
	3 meses
	Apurar a quantidade de reuniões internas do grupo-tarefa de Manutenção no período
	>= 1

	Grupo-Tarefa de Monitoria Infantil
	Pontuação Negativa
	3 meses
	Apurar a quantidade de pontos negativos atribuídos a membros do grupo-tarefa de Monitoria Infantil no período
	<= 10

	Grupo-Tarefa de Monitoria Infantil
	Reuniões
	3 meses
	Apurar a quantidade de reuniões internas do grupo-tarefa de Monitoria Infantil no período
	>= 1

	Grupo-Tarefa de Tecnologia
	Pontuação Negativa
	3 meses
	Apurar a quantidade de pontos negativos atribuídos a membros do grupo-tarefa de Tecnologia no período
	<= 10

	Grupo-Tarefa de Tecnologia
	Reuniões
	3 meses
	Apurar a quantidade de reuniões internas do grupo-tarefa de Tecnologia no período
	>= 1

	Grupo-Tarefa de Marketing
	Pontuação Negativa
	3 meses
	Apurar a quantidade de pontos negativos atribuídos a membros do grupo-tarefa de Marketing no período
	<= 10

	Grupo-Tarefa de Marketing
	Reuniões
	3 meses
	Apurar a quantidade de reuniões internas do grupo-tarefa de Marketing no período
	>= 1

	Grupo-Tarefa de Vendas
	Pontuação Negativa
	3 meses
	Apurar a quantidade de pontos negativos atribuídos a membros do grupo-tarefa de Vendas no período
	<= 10

	Grupo-Tarefa de Vendas
	Reuniões
	3 meses
	Apurar a quantidade de reuniões internas do grupo-tarefa de Vendas no período
	>= 1

	Grupo-Tarefa de Ação Social
	Pontuação Negativa
	3 meses
	Apurar a quantidade de pontos negativos atribuídos a membros do grupo-tarefa de Ação Social no período
	<= 10

	Grupo-Tarefa de Ação Social
	Reuniões
	3 meses
	Apurar a quantidade de reuniões internas do grupo-tarefa de Ação Social no período
	>= 1

	Grupo-Tarefa de Realização de Eventos
	Pontuação Negativa
	3 meses
	Apurar a quantidade de pontos negativos atribuídos a membros do grupo-tarefa de Realização de Eventos no período
	<= 10

	Grupo-Tarefa de Realização de Eventos
	Reuniões
	3 meses
	Apurar a quantidade de reuniões internas do grupo-tarefa de Realização de Eventos no período
	>= 1

	Grupo-Tarefa de Auxílio à Tesouraria
	Pontuação Negativa
	3 meses
	Apurar a quantidade de pontos negativos atribuídos a membros do grupo-tarefa de Auxílio à Tesouraria no período
	<= 10

	Grupo-Tarefa de Auxílio à Tesouraria
	Reuniões
	3 meses
	Apurar a quantidade de reuniões internas do grupo-tarefa de Auxílio à Tesouraria no período
	>= 1


4. REALIZAÇÃO DE AUDITORIAS INTERNAS
4.1. O grupo-tarefa de QSMS (Qualidade, Saúde, Meio-ambiente e Segurança) é responsável pela organização das auditorias periódicas.

4.2. As datas de realização das auditorias devem estar claramente identificadas no calendário anual, e devem ser de conhecimento de todos os membros do núcleo espiritualista.

4.3. Nenhum Auditor Interno poderá auditar a sua própria área de atuação dentro do organograma administrativo de seu núcleo. Por isso, o número de membros-auditores deverá ser de, no mínimo, dois, e sempre de áreas diferentes.
4.4. O início da auditoria deve ser formalizado por uma Reunião de Abertura da auditoria, com a presença, no mínimo, dos integrantes da Diretoria, mas podendo compreender quantos membros desejarem participar, e deverá ser finalizada formalmente com a realização da Reunião de Encerramento, na qual deverão ser apresentados aos presentes os resultados encontrados, os pontos positivos e as não-conformidades reais e potenciais.
4.5. A auditoria deverá seguir um planejamento elaborado pelo Auditor Interno e apresentado na Reunião de Abertura.

4.6. Qualquer membro do núcleo poderá ser auditado pelo critério de amostragem, a depender da escolha aleatória do Auditor Interno.

4.7. As auditorias devem ser realizadas tendo por base todos os procedimentos aplicáveis ao respectivo núcleo espiritualista (incluindo os procedimentos gerais da CENTELHA), bem como as determinações definidas em reuniões da Diretoria.

4.8. As não-conformidades encontradas devem ser registradas em um controle permanente de “NCs”, e devem ser relatadas formalmente ao responsável do setor auditado e à Diretoria do núcleo ao término da auditoria, através de um Relatório de Não-Conformidades (RNC).

4.9. Baseada no RNC, a Diretoria deverá traçar e implantar as respectivas ações corretivas.

4.10. Todos os setores e processos da CENTELHA que exerçam influências sobre resultados administrativos deverão ser auditados. São exemplos:

· Secretaria e respectivas atividades;

· Tesouraria e respectivas atividades;

· Direção de Patrimônio e respectivas atividades;

· Grupos-Tarefa e respectivas atividades.
4.11. São exemplos de itens auditáveis:

	SETOR
	PROCEDIMENTO
	DESCRIÇÃO

	Todos
	PRO-000-001-XX
PRO-000-002-XX
	Verificar se todos conhecem e cumprem os procedimentos

	Secretaria
	PRO-000-003-XX

PRO-000-004-XX

PRO-000-005-XX
	Verificar se o padrão adotado para os documentos está correto

	Secretaria

Grupos-Tarefa
	PRO-000-006-XX
	Verificar se os documentos gerados estão com numeração correta, se há controle dessa numeração, se há numeração alternada.

	Secretaria
	PRO-000-007-XX
	Verificar se os logos utilizados estão corretos

	Secretaria
	PRO-000-008-XX
	Verificar se o cadastramento de membros e consulentes é realizado de forma correta. Verificar evidências

	Secretaria
	PRO-000-009-XX
	Verificar se todos os livros e DVDs estão cadastrados de forma correta, se há controle de empréstimos.

	Secretaria
	PRO-000-010-XX
	Verificar se o cadastramento de consultas e atendimentos é realizado de forma correta. Verificar evidências

	Diretoria
	PRO-000-011-XX

PRO-000-012-XX
	Verificar todos conhecem as atribuições dos cargos que exercem, se há evidências de seu desempenho.

	Todos
	PRO-000-014-XX
	Verificar se todos portam os uniformes e materiais necessários às suas funções e atividades

	Secretaria
	PRO-000-015-XX
	Verificar se há registro de cada etapa no “Registro do Médium”, se há esse registro para cada médium em atividade, como são arquivados os registros

	Secretaria
	PRO-000-016-XX
	Verificar se todos da Secretaria sabem realizar o procedimento de agendamento de trabalhos e assistência às sessões e como ele está sendo hoje realizado

	Secretaria e Monitoria
	PRO-000-017-XX
	Verificar se todos os alunos possuem a documentação necessária, como são arquivados os registros

	Secretaria
	PRO-000-018-XX
	Verificar se há registro de empréstimo de mais duas obras simultaneamente, se há usuário em atraso, se o regulamento vem sendo cumprido

	Secretaria
	PRO-000-019-XX
	Verificar se há registros dos treinamentos realizados, se há registros das avaliações de desempenho, se há evidências de treinamentos previstos

	Todos
	PRO-000-020-XX
	Verificar se todos conhecem o quadro em que se encaixam dentro do organograma administrativo da CENTELHA

	Todos
	PRO-000-021-XX
	Verificar se todos sabem as atribuições de seu grupo-tarefa, se as atribuições vem sendo cumpridas, se há evidências de seu desempenho, se há controle do que é realizado, se as reuniões são registradas em Ata, se o livro de ocorrências é verificado

	Todos
	PRO-000-022-XX
	Verificar se todos conhecem o procedimento de pontuação de advertência, se vem sendo cumprido corretamente, se há evidências

	Secretaria
	PRO-000-023-XX
	Verificar se há controle de empréstimo de chaves, se há claviculário, quem detém a chave do mesmo

	Secretaria
	PRO-000-024-XX
	Verificar se todos os controles, registros e atividades estão sendo realizados como previsto

	QSMS
	PRO-000-025-XX
	Verificar se todos os envolvidos conhecem o conteúdo do procedimento

	QSMS
	PRO-000-026-XX
	Verificar se os procedimentos estão sendo realizados e se há registro de sua ocorrência

	Comunicação e Tecnologia
	PRO-000-027-XX 
	Verificar se os procedimentos estão sendo realizados e se há registro de sua ocorrência

	Secretaria
	PRO-000-028-XX
	Verificar se todos da Secretaria conhecem o procedimento


4.12. Outros itens poderão ser auditados tendo por base o bom-senso e a boa organização administrativa.
4.13. Casos dúbios serão resolvidos pelo Presidente de cada núcleo.
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