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1- INTRODUCAOQ

o

Este trabalho viza proporcionar a compreensfio e conscientizagfio na busca da
Qualidade Total

Qualidade ¢ produtividade constituem hoje assuntos prioritdrios para qualguer
organizacio.

¥ preciso entender que, para que toda empresa se torne competitiva ¢ lider, precisa,
continuamente, oferecer produtos e servicos de qualidade, safisfazendo os clientes e
reduzindo custos, que toda empresa precisa estar comprometida com a qualidade desde o
projeto, assegurando a sua garantia; que precisa continuamente buscar as chaves de melhor
desempenho, educagio ¢ treinamento, fazer cerfo da primeira vez, ter trabalhos em equipe
comunicacfes abertas, ¢ que preciza ter uma administragfio positivista, um estilo flexfvel
e a participagéio geral.

O campo da gualidade pa Organizacdo da qualidade é amplo: vem desde a execugiio
do projeto, até a pessoa que vai execuid-lo, cruza as fingbes de marketing, a manufengéo e
operagio.

Cada fimeiondrio precisa entender gue a qualidade de sua saida é muito importante

para ¢ efeito cascata desta corrente.

De acords com Regina Drumond:

#Qualidade £a chave para a satisfrdio
do clente. Ea forma estratégica de
diferenciar produtes 2 servigns”.
{Regina Drumend, 1982, p. 73}
Diferentes clientes viem de forma diferente a qualidade, o mesmo cliente pode ter
diferentes desejos, necessidades ¢ expectativas, dependendo da sifuacfo do produto.
Asgim, conhecer ag necessidades do cliente e do mercado ¢ crucial para definir

requisitos do produto e posiciond-lo o produto para que se obtenha a satisfacéio do cliente e



o sucesso comercial,

A qualidade tem imimeros componentes e dimensfio: desempenho, médulos,
durabilidade, confiabilidade, reparabilidade, acordo com especificagbes, estética, efc.

E importante saber analisar os problemas ¢ dar solugBes adequadas.

Portanto, fazer certo da primeira vez é regponsabilidade da Organizagiio inteira.

Assim, para desenvolver a competéneia e o comprometimento de um fimeiondrio,
buscando uma melhor qualidade do seu ftrabalho, ¢ necessdrio gue as chefias se
conscientizem de que as pessoas s80 08 recursos mais importantes para o aperfeigoamento

da gualidade.

Segunde MNancy Ryan:

“f precise atuar dentrs do P.ILC.4, iste
£, plansjar, desenvolver, cmvigh ¢ agly
aivaves do empenhs de code wm na me-
thovia da sua gualidade come pessoa e
do trabalhe gue realiz®.

{ Nanecy, 1992, p. 64

Nesse processo de qualidade total deve haver a participacéio e envolvimento, ou zeia,
todos fazerem a gualidade dos “produtos™e “serviges resultarem na maior produtividade,
com melhoria da qualidade...e custo menor.

A estratégia de administracfio, através da qualidade, d4 condigfes de alcangar a
“excelénein”, onde o envolvimento, o comprometimento e a participagfio da empresa em sua
totalidade ¢ findamental.

A melhoria da qualidade ¢ tarefa prioritdria e da responsabilidade de toda a

administraciio.

Snllivan comenta:

“Cada pessoa da empress deve s¢ en-
volver com amelhoria da quaelidade,
o adminisiracio deve preparar {ndos
o5 nivels para partiviper da prepasa-
cdo, nplementagiio e avallagiio das
atividades” .{ Sullivan, 1986, p, 89}

A melhoria da qualidade deve ser apoiada e acompanhada sistematicamente de forma
planejada. Isso se aplica em todas as dreag da empresa, a melhoria da gualidade deve ser um

processo continuo.
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A organizagio precisa concentrar-se mais do que nunca em seus clienfes ¢ usudrios,
tanto infernos quanio externos, assim, os fornecedores devem estar envolvidos com =2
politica de qualidade. Fornecedores internos e externos de bens, como também de recursos e
gervigos.

Ampla atengfio deve ser dada a Educaciio e Treinamento, ¢ os mesmos devem ser
direcionados em fimcdio do objetivo proposto “a qualidade™.

E importante ter sempre atividades de educacéio e ireinamente, para envolver as
parfes, snalisar e resolver problemas, conhecer g::@'ﬁﬁiicasf, principios ¢ metas de qualidade.
Até que os empregados tenham recebido a educagdio bisica, o freinamento nfio podera dar as
solugBes apropriadas aos problemas.

A gualidade afeta todas as fimgfes ¢ a cada finciondrio da empresa.

E necessério a conscientizagfio das gerfncias para o aspecic motivagfio, pois o bom

desempenho depende de quiio motivado o funciondrio esta.

Segunds Chiavenate:

%4 motivacdo & um dos infimeres fioves que
coniribusm para o bom desempenho no fxaba-
ke o consequentoments na qualidade Gnal”.

{ Cldavenato, 1994, p i85}

A motivagio exisie dentro dasg pessoas e se dinamiza abravés das necessidades
humanas. E uma das principais responsabilidades gerenciais. A infludncia gerencial sobre os
subordinados exige lideranga eficaz e uma continua motivagio da equipe.

E a funcic de Recursos Humanos, neste mundo modemno, mutdvel, em que fudo
acontece com a maior rapidez, ¢ administrar de maneira participativa, ou seja, executar
novas agbes, dentre elas novos procedimentos em Treinamento, na tentativa, de solucionar

talhas organizacionais, e assim, caminhar para a exceléncia na QUALIDADE.



2- O RECURSOS HUUMANOS NO RASTRO DA QUALIDADY TOTAL

A ordem atual ¢ mudar. Estamos hd poucos anos do século XXI, onde a palavra-
chave ¢ mudanca. Nunca se falou tanio em mudancas a nivel governamental, a mivel
organizacional, de nossas empresas, dos estilos gerenciais, das formas de plangjar e realizar
o irabalho ¢ na administragfio dos Recursos Humanos.

Todas estas mudangas estiio afetando diretamente as pessoas, as organizagles e as
formas de concepgdo e desenvolvimenio do trabalho, exigindo maiores desalios,
criatividade, maior habilidade gerencial e mudancas de postura, para alingir ¢ mesmo
objetive { gualidade total ), tendo sido criadas portarias normatizadoras e padronizaderas,
como por exemplo: Iso 9000,

A habilidade ¢ o estilo gerencial em administrar oz Recursos Humanos sfio
fimdamentais para que o processo de mudanga ocorra com SUCESSO S NOSSES organizacies.

Estamos mudande de um estilo cenfrado no sistema cientifico de adminisiracfio
baseado em Tavlor, Gant e Gilbreth, para um estilo participativo, hoje disseminado em todo
o mundo. Isto estd exigindo das pessoas e de nossas organizag8es a adogfio de uma nova
postura da administragic de coisas para as pesgoag; a orientagfio voltada para o produto e a
a produtividade, para o aperfeicoamento da qualidade de produtos e servigos voltados para
a satistaclio do cliente; de wma visfo organizacional micro e a curto prazo, para uma visfio
total e global, a longo prazo.

Neste contexto, ¢ necessdrio gue ag organizagbes busguem uma idéia forte para

condugzir 0 processo de mudanga e para ulirapassar este estagio atual de transformacdes,

Conforme Paulo Ribeiro:

#Uma {déla forte ¢idéla de gualidade
2 produtividads, sliade ac mefhor
gerenclaments do Reecwsss Huma-
nas através do estile participative”.

{ Paulo Ribeirs, 1984, p.134 )

Esta é uma 1déia forte porque da resultados a curto prazo e tem efeifos a longo prazo,

mas gue requer uma revisfo de valores das normas e cultura de nossa sociedade, e na
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empresa vai requerer um maior investimento de sen Recursos Humanos, afravés de educagiio
¢ f{reinamento, em lugar de investimentos wvoltades somente para recursos fisicos e
tecnolégicos.

A maior dificuldade dessa visio é pensar diferente, para que as organizagdes tenham
maior eficidneia dog investimentos jd realizados através de sua melhor ufilizagiio e da
valorizagfio dos seus recursos humanos.

A adminigtrac8o de mudancas participativas contribui para a qualidade como
resultado final.

A mudanga ¢ o processo pelo qual o fulure invade nossas vidas,

Mudanca significa aperfeicoamento, aprefeicoamento significa gualidade.

Somente as pessoas apresentam condigdes de melhorar a gualidade de produtos e
servigos, assim, é fimdamental a mudanga no esfilo administrative de gerenciamento dos
recursos humanos na época atual, para que se obtenha uma melhor qualidade de vida para as
pessoas e para a sociedade em geral.

Ter relagbes no trabalho ¢ fimdamental; contribui para a melhoria do desempenho. O
estabelecimento do respeito mitue e da confianga enire a chefia ¢ o pessoal e do pessoal
enfre i ¢ bésico na motivagfio para mudar, porgue se isto nfo existir havers barreiras devido
as fenzfes o fatores negativos gue anulardo os esforeos da mudanga.

A motivagiio gera motivagéo e o pessoal precisa estar motivado, pois o finciondrio
mofivado motivara seus pares { multiplicadores ).

Atualmente, as atividades estfio centradas no conhecimento, no intenso fluxo de
informactes, nas mudangas rapidas na sociedade, na descentralizacio de decisfes, onde ag
macro organizagfes deverfio ceder lugar s menores, mais dindmicas, flexiveis e
participativas.

A mudanga de postura organizacional busca atender as necessidades do consumidor,
voitada extremamente para a qualidade das relagBes com o cliente, ¢ internamente para a
administracio dos recursos humanoz no gue diz respeito @o geu aprimoramento,

desenvolvimento, criatividade, inovagéio, participagfio, comunicagfio, motivagdo, etc.



McGregor relata:

# Adwministrar mudancas em anssas
srganizaciies £ antes de indo admi-
nistrar 5§ recurses humanes, pols
sdio a5 pessoas gue bfie bopulsienar
su dificuliar essas mudangas”.

{ MeGregor, 1989, p. 334)

Portanto, neste processo de mudanga organizacional o Recurses Humanos deve ser

100% atuante.

Segunde John McCarthy:

“0 Recursos Humanos sbietla dis-
solver as tendéncias negativas gue
coibem as possibilidades de sucesso
né processo de gualidade total”.

{ Jobn BleCarthy, 1989, p39)

Portanto, toda essa “transformagfo” que  ocorre  nams  organizagdes ¢  fruio
principalmente da crescente competitividade do mercado, da maior conscientizagiio da
qualidade e de direito dos clientes, da valorizac#o de gualidade de vida tanto dentro das
organizacGes guanto a nivel coletivo,

Essas mudangas influenciadas por aspectos basicamente econdmicos e polificos
também modificaram as formas de socializagfic humana, levando a nma fragmentagio da
realidade social que por sua vez influenciou no enfraguecimento, na vulnerabilidade e por
isso, maior flexibilidade da identidade individual

Essa nudanca na identidade influencion decisivamente na forma como os novos

fimciondrios percebem seus lugares nas organizagfes, criando expectativas de:

- Maior necessidade de envolvimento

- Menor subordinag#io a estilos autoritdrios, cenfralizadores ou burocriticos
- Maior autonomia e liberdade de deciséio

- Maior cooperagfio no trabalbio em eguipe
Todos esses fatores tem levado o Recursos Humanos a repensar a suz fmgfio quanio
a sua estrutura, para que consiga, nfio apenas se adapiar as mudangas, mas principalmente
funcionar como elemento facultativo para que estas estejam concretizadas e bem assimiladas

por toda a organizagio.
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A drea de Recursos Humanos tem diante de ¢ um desafio extremamente importante, o
de liderar o processe de gualidade total em busca da competitividade.
Devido as pressbes do capitalismo avancado, essa transformacfio se faz cada dia

mais urgente e rapida

2.1- 08 CINCO ESTAGIOS DE RECURSOS HUMANOS

A medida em que as organizag@es evoluiram desde as empresas familiares até as
modernas organizagBes afuais, observa-se  uma  evoluglio correspondente do
departamento de Recursos Homanos.

Esie filtimo, surgido de uma necessidade inicial de melbor controlar, recrutar e
treinar finciondrios, vai se expandindo e assumindo novas fungbes 4 medida em que o
potencial humano dos fimciondrios vai se tornando cada wez mais fimdamenfal na
competitividade 2 sobrevivéncia das organizagfes.

Os cinco estigios de evolugiio de Recursos Humanos descritos a seguir represeniam
uma tentativa de compreender sua histéria, desde o seu inicio até o estigio amal, ndo

representando uma critica ou elogio 2 qualquer delas.

BH DEPENDENTE:

E o RH. em sua fase inicial. A tomada de decisfies estd cenfralizada nos donos da
empresa que oscilam enire o paizfie o o cavasce. Nesta fase R finciona airelado
diretamente a alta Diregfo, sem autonomia e capacidade de decisdio.

A egirotura ainda ¢ precaria, geralmente uma subdivisfio da drea de contabilidade, O
objetivo central ¢ o de atender ag necegsidades da alta diregio ¢ a medida do possivel
cumprir a lei.

Mesta fase R.H. ainda significa adminisiragfio de Pessoal, on seja, faltha de
pagamento, registros e documentagfio. Recrufamenio, Selegio, Tremnamento ¢
Desenvolvimento, Cargos e Salarios ainda nfio sfio geridos pelo R, pois gfio resolvidos
pessoalmente com a alta Diregie ou donos da empresa ou mesmo nfio sfio considerados

prioritarios. Problemas trabalhistas sfio resolvidos por nm Advogado de “confianga”.



BRI AVIRMATIVO:

A empresa se expandin, novos profissionais sfio contratados provocando conflito
com os antigos funciondrios. Ocorre uma crise de fransicfio que abala a estrutwra do
Recursos Humanos dependente. A tomada de decisBes oscila enfre og donos e os novos
detentores do poder. RH. comega a se expandir, a assumir o seu espago ¢ a confrolar
determinadas fimcdes regidas pela CL.T.

Algumas fimgbes ganham forma com chefias e encarregados especificos, como o
setor de pessoal, assisténcia social, servigos como restaurante, etc.

O ahmero de fimciondrios comega a crescer. Além das normas legais comegam a
gurgir ag normas internas como reflexo do estilo de gerenciamento da Dirvetoria, que se
transformarfic em procedimentos rigidamente seguidos.

Nesta fhse Recursos Humanos jd aleangou o status da drea de contabilidade, o que
estimula a criagdo de sua propria identidade, separada do resio da organizagdo. E o inicio

do processo auto-afirmativo que ird se fortalecer nas préximas etapas.

R.H EXPANSIONISTA:

Neste estdgio Recursos Humanos ja fem sfaiug proprio. A tomada de decisfes é
resultado das diversas fing8es do departamento.

O estilo de gerenciamento ¢ nitidamente controlador, o que cria uma separagfio com
as outras dreas da empresa. Estabelece-se uma relagfio de controle e antoridade com relagio

a0 resto da empresa. Fechado em seu préprio ferritério, R.H. i4 nfo fem muita consciéneia

daguilo que ocorre em oulras dreas. A burocracia se intensifica, obrigande agueles que
necessitam de Recursos Humanos a seguir os rituais burccraticos construidos e a dobrar-se
dianie de sen novo poder.

A estrutura da fase expansionista floresce afravés da criaglio de vérias dreas bem

definidas como adminisiragfo de Pessoal, Recrutamento, Treinamento e Salarios.
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Devido ao fato de que o prestigio de cada departamento é proporcional ao nimero de
fimciondrios. Nesta fase R.H. assume certos sefores como telefonia, seguranca, conirole da
portaria, limpeza, réstamam;@’ ete. Apesar de representarem geralmenie setores
problemdticos eles ratisfazem a necessidade de poder e expansio tipicos desta fase de RLIL

A burocracia e o narcigismo predominam, pois a preocupacio apenas com suas
proprias atividades chega ao auge, o gue leva a wn distanciamento das dreas afins da

SHNpresa.

RHONIPOTENTE:

Nesta fagze B.H. chega ao apogeu, o que também indica declinio inevitdvel. Toda a
organizagfio esta inchada, extremamente burocratizada, o que levou normas e procedimentos
a suplantarem os obietivos ¢ metas em gran de importdneia. Tudo estd regulamentado. A
burocracia tornou-se um fim em si mesma. Consequentemente, o ambiente de frabalho fornon-
se extremamente individualista, segentado, do fipo “rada um cuida de 817,

Programas de R.H. apotebticos e pirotécnicos fentam encobrir o sentimento de
impoténcia e distanciamento em relagfio a realidade da empresa. O isolamento leva a uma
postura de arrogincia, de narcisismo, a uma tendéncia de se aufo-elogiar para grandeza ¢
opuléneia dos programas desenvolvidos. R.H. fornou-se um fim em si mesmo.

A estrutura neste momento estd inchada, com um mimero excessive de funciondrios,
varios assitentes de projetos especiais, cada gnal fentando justificar sua posicfio e salarios
airavés de programas que {ragam resultados retumbantes. Esse inchago provoca um
imobilismo e falta de flexibilidade que levam a decisGes lentas, reafivas e geralmente
foealizando os efeilos  ndo as cansas. Neste momenio, como frequentemente ocorre, o
panorama econdmico muda e a empresa comega a contabilizar seguidos prejuizos.
Concorrentes menos inchados e burocratizados ganham mercado afravés de estilos mais
competitivos, oferecendo mais qualidade, melhores gervigos e menores pregos.

Finalmente, oz clientes migram para as empresas concorremies, © que leva a

derrocada do estdgio onipotente.
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R.H SABIO:

Neste esidgio a tomada de decisfes é compartilhada, o que leva a uma aproximagfio
em relagfo as outras dreas da empresa Agui BRH deixa de ter nma caracelristica
controladora para se tornar mais orientadora.

A egtrutura ¢ do tipo emwruta, contando apenas com os profissionaiz necessirios,
porém, extremamente competentes em suas fimgdes. O novo foco de RH. ¢ o cliente interno,
que deve ter suas necessidades nfio apenas atendidas, mas frequentemente superadas, em
decorréncia de wna postura que nfo apenas visualiza o presente mas principalmente o futuro
da organizagio.

No sentido de nfio concentrar respongabilidades e assim evitar estruturas inchadas, o
nosso Recursos Humanos cria programas que incentivam cada gerente a se fornar um gerenfe
de Becursos Humanos,

Neste estdgio o Recursos Humanos também lidera o processo de qualidade e
produtividade, pelo fato de que este depende findamenfalmente do desenvelvimento de
habilidades humanas.

(s profissionais de R.IL elaboram e zelam pelo cumprimento das politicas e maero-
estratégias de Recursos Humanes, porém, através de menos énfase nos procedimentos e
mator nas direfrizes.

O emxugamento da estrutora de  Recursos Humanos, ocorre afravés da
descentralizagéio e da terceirizacgéio.

Neste estagio se atinge um alfo gran de informatizagio, o que leva cada gerente de
R.H. auma interagfo “on line” com o sistema, cada um fomando decises compativeis com
gen nivel de autoridade, comparativamente bastante ampliados em relagio sos estigios
anteriores.

Egsa nova filosofia e estrutira de Recursos Humanos se assenia aos novos
paradigmas organizacionais. Busca a desceniralizagfic das alividades de desenvolvimenio
organizacional = humano.

Paradoxalmente, ao invés de fer suas atividades diminuidas, o E.H. se toma centro de
apoio e de servigos, ndo maig de forma paternalista mas engajadas no espirito de autonomia,

emancipagio e descentralizagfio.
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Oufro elemento importante para que essa visfo seja alcancada ¢ a necessidade de
cada gerente se tornar {ambém um gerente de R.IL, o que significa na prética a dissolucfio da
fronteira enfre competéneia téenica e desenvolvimento de habilidades humanas.

Este filtimo estdgio do desenvolvimento pode ser atingido afravés das seguintes

posturas:

- Enxugar a estrutura:

Poucos profissionais, mas extremamente competentes o bem posicionados dentro do
organograma, gue continuamente revém as estratégias, direfrizes e macro-programas de RH.

Estes profissionais adminisiram os gervigos terceirizados.

- Integrar-se 3s operacfes:

A énfase agui ¢ em orientar e ndo controlar, apoiando e auxiliando oz gerentes de
linha em suas tarefas de gerenciar R.H. afravés da substitui¢fio de normas e procedimentos

por direirizes amplamente negociadas e praticadas.

- Iniciar a mudanca:

Neste momento trabalha-se wma visfio de fulwre, uma 1magem de onde gueremos
chegar, o tipo de organizacdo que se quer criar, delineande de forma participativa os
estdgios a serem aleangados.

Busca-se a elaboragfio de um plano de agfio, o como chegar 14 alocando o tempo, o3

recursos e o pessoal necessdrios para a viabilizagéo,

Py
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3 - A ADMINISTRACAQ DA QUALIDADE: ( ADMINISTRACAO
PARTICIPATIVA)

As organizagBes modernas estdo passando por um momento de mudanga e conflitos
sem precedentes em sua histbria - novas tecnologias, desafios competitivos ¢ uma ordem
econdmica mundial em constante transformagfio, pressionam os dérglos dirigentes das
organizagdes arever as suas estratégias de agéo.

Parte dessas transformag@es podem ser vistas nas constantes fusGes e aquisigles de
empresas, nos esforcos de corte e reduglio de despesas e na busca estraiégica de
competitividade, que, por sua vez, tendem a aumentar ainda mais a complexidade da
estrutura organizacional.

Nestes ambienfes de crescente complexidade criam-se interdependéncias e
conecedes derivadas de mudancas imprevisiveis e aceleradas, a nivels social, tdonico e
econbmico, acarretando condigbes turbulentas de trabalho.

O momento que vivemos vai exigir maior eficidneia de todos e uma das formas de
consegui-la ¢ através do “Gerenciamento da Qualidade”™, para que todos objetivern uma
melhoria da qualidade e da produtividade, com a redugfio do retrabalho e dos custos
operacionais,

A maioria dos adminisiradores considera-se os donos de siluagfes, ou seja, pessoas
que tomam decisdes. Resolvem o que precisa ser feifo, quando fazer, como fazer e quem vai
fazer. Buscam a methor forma de realizar a tarefa, cuidam para que os funciondrios sejam
ireinados em t{écnicas modernas, esiabelegam recompensas e punigbes para alcangar
objetives e garantir os prazos e os lucros. Isso fimciona hoje e tem fincionado hé anos,
conforme o modelo admmisirative mecanicista, onde as decises sio ceniralizadas, onde ha
um homem que conirola, decide, dirige e supervisiona.

Supondo uma mudanca nesse processo administrativo, o gerente vai atuar como um
multiplicador de frabalho de outros, través de atividades em equipe e de uma participagio
maior do pessoal. Quaisquer que sejam as tarefas ou servigos, planos ou decisfes ¢
importante que as acBes sejam desenvolvidas num confexio para gue o pessoal possa

trabalhar melhor, com maior produtividade ¢ qualidade mais efetiva.

P
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Este modelo de administraciio participativa ¢ orientado para o futuwro da empresa e

de seu pessoal.

Die acorde com Howard:

%1 medelo de administraciio par-
tivipativa ¢ guende tedos fazem
a gualidade dos produtes com
maler  produtlvidade, melhor
gualidade ¢ menor custe.”

{ Howard, 1993, p. 24)

Cada pessoa na empresa deve ser freinada em métodos simples de confrole de
qualidade ¢ cada um deve ser um participante ative, nfo apenas dedicar nma parfe de sen
tempo na fingdo qualidade, mas fazer com gualidade todas as suag fimeles e tarelas; 3
palavra-chave agui ¢ melhoria,

Devemos acreditar que sempre podemos melhorar aguilo que estamos fazendo. Uma
empresa precisa de especialistas de confrole de qualidade, de inspetores, de educadores
disponiveis para sclucionar os seus problemas mais dificeis, mas 2 melhoria da qualidade
deve ser vista por todos como uma forma de melhoria da qualidade de vida, tanto a nivel
inferno, como para a sociedade como um fodo,

Melhorar a gualidade resultard em baixos custos e em uma maior produfividade se
estiver baseada na atengéio a detalhes, tais como na eliminagfio de ervos e retrabalhos através
de melhores treinamentos, trabathos em equipes para a remocio e eliminago das causas dos
problemas, selegfic apropriada das técnicas ¢ das ferramentas; controle nos projetos, nas
matérias primas e no processo, substitninde a inspecfio final, buscando interpretar todas as
variaghes, para evoluir sempre.

Assim, quando os meios o utilizados, pode-se ter uma afifude preventiva, visando:

* Fazer certo da primeira vez, reduzir os custos da nfio gualidade com a participagéo

de todos.

* Motivar e envolver os empregados, com a obtencéic de melhores niveis de

qualidade e de produtividade, ficando a empresa mais competitiva, sauddvel e

criando-se a cultura da qualidade pela administragfio participativa.

s
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Segundo William:

40 homem pode sengre Bumer me-
thor o gue & fax bem feito®,
{ Williazn, 1993, p. 64}

(3 conhecimento da administragio alravés da qualidade requer muito mals gue a
uiilizagdo de técmicas e de tecnologia, requer uma habilidade gerencial de coordenar
pessoas, e requer uma conscientizagio de como a cultura  da empresa pode
influenciar a implantagéo de um novo modelo,

O estilo gerencial tem seu reflexo nas seguintes dreas: no processo de lideranga; na
motivagio do pessoal, nos processos de comunicagfo e de infludneia inferativa, e finalmente
no processo decisério,

A fungdo da chefia para o alcance da qualidade deve ser;

Planejar, orgamizar objetives, metas ¢ melos, desenvolver Educacfie,
Treinamento, Motivacfio, Criatividade, checar contrsles, agir através da atualizaciio ¢

implantacdo.

3.1- AS SEIS CHAVES DA QUALIDADE:

CONHECIMENTO:

E de suma importincia conhecer aguilo gque gueremos mudar. Isto significa ter a

habilidade para dizer o que gueremos fazer diferente do passado, pois sem atentar para isto,

mnitas organizacfes nfo mudam,

COMPROMETIMENTO:

As chefias precizam comprometer-se para que a mudanga ocorra. Isto requer planejar

a mudanca, comunicar e participar. Uma das primeiras agdes ¢ a politica de qualidade total

da Empresa.
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Segunde Steve Blickstein:
“A politien define gualidade como
adeguar acs reguisitss, Muda o
o cancelto de gualidade do pro-
pradute para a gualidade ns pro-
ressa’,
{ Steve Blickstein, 1987, p. 8}
Isto mosira que a gualidade ¢ feita no local de trabalho e niio por oultro departamento
da empresa.
Os finciondrios trabalham conforme as expectativas de seus lideres. Se os nossos

padries s#io voltados para o erre, € o que nds alcancaremos.

EDUCACAQ E TREINAMENTO:

E preciso treinar e educar o pessoal para fer atitudes preventivas, para conhecer o

trabalho 2 seus resultados.

COMUNICACAD:

A comunicagfio continua das politicas, problemas e papéis individuais ¢ vital para o

FUCSSS0.
Uma das melhores formas de comunicagfio ¢ inclur objetivos de qualidade no plano
da empresa, juntamente acs de custos e oufros. Os objetives devem ser especificos,

esolvidog, acompanhados.

ACOES:
A ago mais importante é voltada para a solucfio de problemas pelos fimciondrios.
Todos os problemag precisam ser definides, documentados, quantificades e levados até o

nivel da organizacfic, onde possam ser solucionados.

ACOMPANHAMENTD:
Se a chefia nfo acompanha, rotineiramente, todos os plancs, o esforgo no seun
panaa, > P . ¢
desenvolvimento reduzira. E preciso haver o confrole necessério, para que o plano tenha

pontinuidade.



3.2- COMPROMISSO COM A QUALIDADE TOTAL:

{ papel da gualidade em nossos dias ¢ a busca consiante da satisthgio dos clienfes.

e acordo com Deming:

%4 gualidede ¢abase de todas as nos-
sas estratégias competitivas £ o papel
da Direcfo ¢ estabelecer o agenda da
gualidade na Eropress. Ea forpa im-
pulsorn da inevagiie srganbacional”,
{ Dewming, 1986, p. 63}

O compromisso vigivel e consistente da alta direciio ¢ essencial.
A qualidade total ¢ desenvolver lideranga através da satisfacio das necessidades do
cliente, farendo as coisas certas da primeira vez
Esta definicfio se aplica a fudo o que fazemos, servigos ou produtos. A qualidade ¢
medida com base na satisfagio do cliente, no preco competitive, com os cusios infernos que
fevam & exceléneia do desempenho financeiro.
o

Para a empresa a qualidade é importante na manutenciio de sua lideranga e

sobrevivéncia futura.

Segundo Keith Denton:

“A gualidade deve ser adotada vomo
como wina fvrma de sobvevivénsia da
Frapresa, ¢ de gualidade de vida fom-
bém para os fmciondrias™,

{Keith Denton, 1990, pd(h

A exceléncia na gualidade ¢ o caminho a ser percorrido para o alcance de vantagens
competitivas ¢ desempenbo financeiro. A necessidade de comunicar a importincia da
qualidade para cada pessos, em cada posto de trabalho é um desafio, que deve ser conduzido
pela Direcfio dag Empresas.

E vital para cada finciondrio partilhar o significado de urgéncia do desempenho com

qualidade, a nivel pesgoal, profissional e organizacional.
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Danforth diz:

0O concelte fundamental de qualida-
de total € que ne projets do produte
ou processo £ precise eHuwdnar as
zs perdas de gunlguer jelte”,

{ Danforth, 1986, p.17)

Portanto, o trabalho da qualidade nunca termina. £ necessdrio garantir a qualidade. B
preciso que todos oz gerenfes estejam compromissados com a gualidade, para manter a
continuidade dos esforgos e criar a cultura da qualidade. £ preciso que fodos descubram que
aperfeigoar a qualidade faz parte de sva vida profissional ¢ pessoal.

Na administragdo da qualidade ¢ mportante:

- Ter atitude preventiva, durante o processo e nio apés.
- Buscar sempre uma maior integracfio entre cliente - fornecedor inferno,
- Ter controle estatistico no processo, com aprovagéo final do produto pelo setor de
produgio.
- Ter manuais de operacdes escrifas para todas as fases de produgfo.
- Ter um local de trabalho limpo e organizado.
- Considerar o homem como o niimero 1 para a gualidade, dando-lhe Educacfio ¢
Treinamento.
Para gue a empresa sobreviva no fituro 2 necessario implaptar ¢ manler a
administraciie pela qualidade, que ¢ uma forma de gerenciar a qualidade da empresa
moderna.

A qualidade de hoje nfio ¢ a de ontem.

Conforme Greshner:

“Precisamos consclendlmr para a
operigncia do nosse papel na
pa adminlstracis da gualidaile da
nassa drea de trabathe. 4 qualida-
de comera comige”,

{ Greshney, 1985, p. 26 }



3.3 - PRINCIPIOS DA ADMINISTRACAQ PELA QUALIDADE:

- A gualidade deve ser destacada em nossa empresa;
- Buscar sempre atender da melhor maneira nossos clientes, buscar a sna
satistagio.
- O proximoe departamento ou drea a quem servimos € o “meu cliente”,
Para afender a estes principios precisamos comprometer, envolver e conscientizar

todos da nossa empresa para os aspectos de qualidade, do fazer bem feifo.

Juran relata:

#Cada wm de nos deve ser o hider; a
semente da qualidade e10 nossa drea
dar o exewmplo e acreditar que fzer
quatidade deve ser a nossa bandelra®,

{ Juran, 1979, p. 47}

Devemos manter a limpeza e organizagiio interna da drea de trabalho para fazer
produtos e servicos com qualidade; executar atividades de Educacfio # Treinamento para
todos da empresa; garantir a qualidade enquante o trabalho se realiza, durante a sua
execugfio; buscar a satisfagdo do cliente em fimcéio do prego, prazo, qualidade e atendimento;
ter metas, desafios e objetivos alingir em nossos trabalbos para que possamos crescer
individualmente como equipe ¢ como empresa.

Durante o processo de qualidade existirfio falhas geradoras de sucafas, desvios,
reprocessamentos, paradas e até mesmo perdas na produciio.

Estas falhas classificam-se em: falhas humanas, falhas técnicas e {falhas
administrativas.

Az falhas humanas sfio decorrentes de operagfio mal feita, impericia do empregado,
falta de Treinamento, desmotivagdio, efc.

As falhas técnicas, sdo originadas de defeifos nos equipamentos, ¢ maféria prima
inadequada.

As falhas administrativas, 8o as falhas cuja fonte ¢ a incapacitagfio para supervisfio,
tais como: a falta de informagéio ao pessoal do que deve ser feito, o gue deve ser controlado
e como controlar. Aqui estd a importincia da chefia como educador e treinador de seu

pessoal.
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Sepumde Thomas Peters:

¥Fager com qualidade, buscar ganhos

a lengo prazo, procurands wma me-
thera conbinun da  gualidade, abra-
veés da consclentizacio do pessosl
para exerntar suas favefas com zevs
defalto, nde realizands retrsbalbos
£ investimenic para 2 srganizaas™.
{ Thomas Peters, 1983, 5, 381)

Quando a orientagfio para a qualidade ¢ para se fer uma alitude de prevengiio de
defeitos ou errcs, e orientada para a satisfagie do cliente, ao lhe oferecer produtos ou
servigos que tBm a marca e a garantia de gualidade, fica bastante claro os ganhos que a
organizag#o terd com areducfio de suas perdas, serd bastante significativa.

Assim zendo, fazer com qualidade nfio cusia dinheiro. O gue custa disheiro sfio as
coisas gue ndo tem qualidade, ¢ tudo o que envolve a nfio execucfio correta de nm trabalhio
em fodas as suas fases ou efapas.

Somente quando se conscientizar todo o pessoal para os aspectos da gualidade total,
ou #cja, a exigéneia da participagfio de fodos, empregados e colaboradores, sem exegdio,
poder-se-4 garantir mercado e proporeionar novos lucros, pois qualidade gera fidelidade

expansfio de mercado.

Gitlow argumenta:

S Cuands o homem se  consclentizar
para a dmportinein de fawer cevio da
primelra vez, para se fev atltudes
preventivas, quandn os  equipamen-
tos estiio em  condicies pava spevay,
iste & em dispondbilidade para wso,
pode-se scorrer win Sbuaments”.

{ Gitlow, 1989, 5. 54 }

Portanto, somente com a adogfio de agbes sobre a mao-de-obra através de atividades
de educacio ¢ Treinamento, na matéria prima, no processo através de seu conirole
gistemdtico e eliminando as causa de problemas, nos instrumentos e equipamentos, ha uma
probabilidade de se ter um confrole mntegrado da gualidade e obler seguranca em seus
trabalhos.

Isto gera uma politica de gualidade lucrativa, orientada para o cliente, para a
gociedade e para a sobrevivéncia da empresa no fituro, dando-lhe condigBes de maior

compehitividade.
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Atualmente, as perdas em organizagBes por nfio fazer qualidade silo muito grandes.

A gualidade ¢ gratuita ¢ lucrativa para a organizagfio.

3.4 - PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DA QUALIDADE:

De acorde com Djalma Oliveira:

“Plancjamente estratégics & wm pro-
cesso continue de temar decisies
swmpresariais no presente, gue en.
volver risess ¢ incertezas de mma
maneira sisterontizada e busca fer
wrn malor conhechnento possivel fi
turn”.

{ Dinbma Olivelrs, 1976, pBS)

Ty

Planejar as metas da Organizagéio, qual ¢ o seu negdeio, o que ele serd ¢ o que ele
deveria ser, deve ter uma abordagem integrada, deve ter wna participacfo conjunta de todas
as areas fimcionais da empresa.

O Plancjamento estratégico da gualidade ¢ orgapizer, metodologicamente os
esforgos necessarios para que se cumpra a decisfio organizacional de fazer gualidade em

primeiro Iugar, acompashar 2 medir os resultados dessas decisfes frenfe 48 expectativas,

através de uma retroalimentaciio sistemdfica e organizada, adotando-se acBes corretivas,

Ainda Djalma Oliveira:

¥ Planejamments  sstratégice da gquall-
infeia-se cam o8 objetives da cmpress,
Para cada decisfio ba atividades ¢
actes que deveriio ser desenvalvidas
em ourts, médio « longe praze®.
{ Dislna Olivela, 1976, p.52 3
E preciso, portanto, que a Diregfio e seus gerentes estejam sempre afentos 85
mudangas no ambienle que j4 sfio visiveis e que posvivelmente criarfio impacio nas
caracteristicas, finalidade e missio da sua organizagiio no fituro.
Hoje, podemos antecipar as esiratégias, imagens, valores, objelivos e compromissos
da empresa. O controle total da qualidade possibilita alcancar ¢ que deveria ser o nosso

negdcio desde que as necessidades do mercado sejam traduzidas em objetivos maltiplos,



claros, especificos & operacionalmente eficazes, que coustituirfio a base para a forma de
organizar ¢ trabalho e delegacfio de responsabilidades.

Assim, serfio efetivos os gerentes que melbor cophecerem ¢ atenderem as
necegsidades de seus clienfes ¢ as empresas gue se orientarem para o cliente inferno e

externo terfio a sna lideran¢a no mercado assegurada.
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4 - REVOLUCAQ GERENCIATL

O ESTILO GERENCIALE A QUALIDADE:

Para que wm programa de qualidade tenha sucesso, ¢ importante haver lideranca dos
gerentes para com o mesmo. E importante que os gerentes descubram que as pessoas 880 o8
recursos mais importantes para o aperfeigoamento da qualidade.

Considerando o papel de pessoal na qualidade, cabe aos gerentes fornecer todos os
recursos ¢ condigbes de trabalho necessdrias para atingir as metas que cbjetivam alcancar.

Neste processo a interrelacio enire o estilo gar@ﬁ@iai e o nivel de desenvolvimenio

do fimciondrio € muito importante.

Segunde Regina Drumond:

“03 gstile de Hderanga € como supervi-
sionamos slguém, £ o nosse precedi-
ments, as langs do temps quands {en-
tames nflalr ne comporiaments e
desempenho de sulrss”,

{ Regina Drumond, 1989,p.48)

O lider de sucesso deve ter uma ampla visdo. Deve ser voliado aos objetivos bésicos
da organizagfio e dar razfio por que existe e o que deve alcangar, No ze preocupa com o
“como”das operagtes, ¢ lider, nfio ¢ gerenle. A sua visfio de direcio é orienfada para o
espirito de fazer com qualidade, satisfazendo o cliente.

O problema de muitas iniciativas de melhoria da qualidade ocorre com o
gerenciamento de “romper as barreiras, o que significa mmdar a situagio vigente, sair do

status gue.

2

Se as agfes do gerente sfio inconsistentes, incoerentes e sem persistincia de
objetivos, ndo pode levar a comprometimento de ouiros ¢ muitoz dos gerentes ainda ndo
sabem como criar ou compartilhar estes novos valores na organizagio.

Devido 4 falia de consisténcia e de harmonia enire os objetives, as mefas ¢ os

valores da organizagfio, a consequéneia ¢ a confusio ¢ 3 indecisfio enfre saber realmente o



que o gerente quer fazer e deve fazer hoje, agora, j4 que ele nfo pode ter tudo o que deseja
imediatamente. Este sen comportamento ambiguo reflete no comportamento organizacional:
as pessoas dizcutem sobre gualidade, colocam programas, formam comités, mas todos se
comportam conforme a percepefio que tém do comporiamento do gerente em tentativas com
altog e baixosg, ¢ sem envolvimento, persisténcia e comprometimento. Isto nfic ¢ falha do
gerenciamento, mas falta de lideranca. Esta falha iraz sérias consequéneias para a politica de
qualidade que a organizago deseja implantar.

Qualidade péo é uma técnica e a semente da qualidade ¢ o envolvimento dos gerentes
para liderar as pessoas, aperfeigoando o produfo e servigos, buscando resultados a longo
prazo e frabalhando com persisténcia. As empresas de sucesso sfio o que sfio devide 2 sua
lideranga, devido ao seu estilo gerencial.

Qualidade tem maior impacto como eficidneia ¢ atitude. De fato, ¢ medida chave para
a eficicia dos recursos humanos. E o modo positive de desempenho e a satisfagsio vem com
o trabalho bem feito.

Gerenciar a qualidade faz parte do efetivo gerenciamenio, desde o projeto,
cronograma, recursos ¢ custos. Planejar para a qualidade, deve ser estratégico e imiciar no
projeto do produto ou servigo. O plano deve incorporar definigdes, medidas de metas de
qualidade e deve estar conforme reguisitos do cliente. O planejamenio deve conter:
organizagéio por proieto, metodologias de qualidade tais como revisBes, inspecBes,
treinamento e ducagfio, equipes. O mais importante é definir as metas prioritarias.

s requisitos de mercado, nos quaiz estd a satisfagiio do cliente precisa ser completo,
claro, todos da equipe de projefo precisam compreendé-lo. Agqui ¢ necessario haver
comuaicaghio, para que se estabelegam as dimensdes da qualidade exigida pelos clientes.

Otimizar o processo de realizagfio do produto ou servigo, determinar o custo da
qualidade de prevengio do produto ou servigo, determinar o custe da qualidade de
prevenciio e falhas. E preciso ter conmmicagfio efetiva em todas as dreas.

Os gerentes devem buscar a satisfacfo dos clientes, tanto internos, como externos.
Assim, dé%f@m}

- Comunicar as politicas de gualidade a cada subordinado;
- Desenvolver e rever os planos de qualidade e seus objetivos;
- Implementar um sistema de gerenciamento da qualidade para levar 2 frente agBes o

alcangar objetivos;

f
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- Monitorar e aperieigoar continuamente o nivel de satistagfio do cliente;
- Monitorar e aperfeigoar continuamente as taxas de erros e defeitos dos processos e
gistemas internos;

Prover educagéio e treinamento em qualidade para todos os subordinados.

*( gerente deve saber ouvir, cooperar, ajudar, comunicar, apremder, segmir, criar,
implementar, liderar.
Assim, tazer qualidade é wna revolugfio gerencial na forma de pensar e administrar

uma organizagio.

4.1 - LIDERANCA NA QUATIDADE:

COntem e hoje, lideranca significa estar na frente, significa pioneirismo.
Se o gerente desempenha o papel de lider, seu pessoal o seguird E para ser um lider
o gerente preeisa planejar.

O que o movimenio de gualidade preciza é de lideranga coersnte e efotiva

Segundo Blanchard:

“4 lderanca niie & aplicar iécnicas
administrativas ou oniras, pols as
resnitados niio véwm apenas peln sua
participacio e Investimentss em
tecnalogia®.

{ Blanchard, Kenueth, 1986, p. 48}

A lidersnca é o poder dos individuos em inspirar decisBes pessoais cooperativag,
afravés da confianga criativa. A confianga ¢ a probabilidade de sucesso, a confiangana
salisfacfio das necessidades humanas bésicas, a confianga na integridade do objetive da
autoridade e a confianga na superioridade dos objetivos commns.

Osg lideres precisam conquistar a confianga, ter responsabilidades, isto é, ter o poder
de controlar a conduta de pessoas na presenca de impulsos confraditériox, taiz como:
religifio, familia, sociedade, negéeios. As pessoas diferem ndo 36 na qualidade,
complexidade e imnportincia relativa de seus cédigos morais, mas também na forea de sen

senso de responsabilidade para com suas crencas e valores.
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Alnda PBlanchard:

%5 Hderes tém o dever & a responsabi-
Hdade de criar codiges para 2 ergand
zacia, pars 2 sua estrulwe de walores
2 divecionamento”.
{ Blanchard, Kenneth, 1936, p, 83}
O lider efetivo ¢ um lider transformista. © lider transformista ¢ o capaz de dirigir
peszoas para mudangas fimdamentais a nivel pessoal, instilucional e social.
O lder inierrelaciona-se com sens Hmeiondrios, conscienfizando-os e, nesse
processo interativo, transforma muitos subordinados em lideres.
A fimgéo criafiva como um todo ¢ essencial 4 lideranga da gualidade.
Caracteristicas do lider transformista:
- Identificar 2 si mesmo como agente de mudanga.
- Ser corajoso como peseod, assumir riscos, mudar o staus gue
- Acreditar nas pessoas, buscar seu compromisso ¢ envolvimento
- Saber onde quer chegar, ter visfdo da mudanga
- Aprender a longo prazo, aprender fazendo, aprender sendo sempre anto-rencvadores
o g
- Saber lidar com complexidade, ambiguidade, incerteza, através de habilidade para
solucionar problemas, eliminando causas.

- Ter vigéo, ser infuitivo, e mobilizar o envolvimento e comprometimento dos outros.

4.2 - AS ACOLS GERENCIAIS

Em muitas organizacBes ag decisfes sdo tomadas sem ssber como as mesmas vio
afetar o cliente, pois, geralmente, ninguém conversa com els.

Os gerentes poderdio tornar o aperfeigoamento da gualidade uma realidade, desde
que tomem agfes conhecendo as necessidades de seus clientes e implementande melborias
orientadas para os mesmos.

Osg gerentes devem manter o comportamente de apoio participativo, para apolo e
incentivo aos subordinados, nos casos de desmotivagfo por dificuldades em dominar a
tarefa, quando os esforgos nfio estdio sendo reconhecidos, ou quando hd uma falia de

orienfacéo.



Para desenvolver a competineia e o comprometimento de wn Rmeiondrio, buscando
uma melhor qualidade do sen frabalbo, ¢ necessirio que o gerente ou lider execute os
seguintes passos com seus subordinados.

- Dizer o que fazer, mosirar o como fazer,
- Deixar experimentar, acompanhar o desempenho, elogiar o progresso.

Assim, para a confribvigiio da qualidade fotal em uma organizagfio, a lideranga
gerencial, a qualidade e os aspectos humanos do gerenie sfio fatores mmportantes, pois € o

homem gue faz a qualidade.



8- CONCLUSAQO:

Esta monografia proporcionou uma melhor compreensfio a respeifo do processo de
QUALIDADE TOTAL em uma gestio participativa

Atualmente, a qualidade ¢ definida em como fazer um produto ou servigo, que seja
adequado ao uso do cliente. Isgo significa que todos, na Organizacéio, s8o responsdveis pela
QUALIDADE e, que cada drea deve ter como objetive final o aperfeigoamento de sua
gualidade.

Hoje, qualquer empresa, pequena, média ou grande, que nfio caminhar nesia diregéio
terd poucas chances de competir. Se antes bastavam anmentar os precos para compensar o
aumento dos cusios, agora guem nfo fiver custos competitivos, estard fora do mercado.

Qualidade Total, controle estatistico de processo, e grupos participativos de
processo, podem parecer ainda coisas apenas de mmitinacionais ou de grandes empresas,

Narealidade, o que estd por trs sfo coisas muito simples, aplicdveis em qualquer
organizagdo. Procura-se resgatar alguns aspectos findamentais a qualguer empreendimento
produtivo: o cliente, de um lado, com a razfio de ser da empresa; os fimeionarios, de oulro
lado, como as pessoas que vio ou nfio fazer a empresa produzir algo que interesse e satisfaca
o cliente; os fornecedores, que devem ser vistos como parceiros de negécio e os acionistas
que precisam ter a rentabilidade do capital investido.

Como conseguir o envelvimento, a participagiio, enfim, o comprometimento de todos,
8 um objstivo dos instrumentos e conceitor do movimento chamado “Qualidade Total”.

Fsias novas técnicas visam também confribuir para aperfeicoar os métodos de
trabalho gue devam resultar em melhor qualidade.

O mais importante ¢ a conscientizagfio e o empenho de mudar, desde o done alé o

operador.



6 - PROJETO DE DIAGNOSTICO PARA RECURSOS HUMANOS

Para a realizagiio do diagndstico ¢ necessdrio a aprovagiio e conscientizagfio da

diretoria, com o comprometimento de fornecer subsidios técnicos e humanos.

PLANO DA POPULACAQ

A implantagfio do Programa de Qualidade visa atender:
- a populacfio externa com a a manutengéo das expectativas dos atuais clientes , afingir novos

clienies com o perfil compativel e potencial.

- a populacio interna:

* Avea Administrativa:

Geréncia Geral: 1 funcionario
Demais Geréncias: 2 funciendries
Faixa etdria: 35 245 anos
Escolaridade: 3.grau

Sexo: Masculino ( 2 )

Femumino { 1)

* R - Depto Pessoal:

2 fimciondrios

Faixa etdria; 25 a 30 anos
Escolaridade: 3. Grau

Sexo: Femining

*Controladoria:

6 funciondrios

Faixa etéria: 25 a 35 anos
Escolaridade: 2. Gran

Sexo: Masculino {4 ) Feminino { 2)



*Comercial:

3 funciondrios

Faixa etdria: 30 a 45 anos
Escolaridade: 2. Gran
Sexo: Masculino { 1)

Feminino { 2)

* Alimentos ¢ Behidas:
* Hospedagem
2 fncionarios

Faixa etaria : 30 a 40 anos

jax

soolariaade: 2. Grau

Sexo: Masculino

*Area Operacional:

* (Governanca

15 fimciondrios

Faixa etdria: 23 a 40 anos
Escolaridade: 1, e 2. grans

Sexo: Feminino

“Manutenciio:
8 finciondrios

Faixa etdria; 25 2 530 anos

Escolaridade: 1. ¢ 2. Graus

Sexo: Masculing { 7))

Feminine { 1)

*Almoxarifads:
2 fimcionarios

Faixa eldriar 20 2 25 anos

Escolaridade: 2. Graun  Sexo

: Masculino



“Compras:

2 finciongrios

Faixa etdria: 25 anos
Escolaridade: 2. Gran

Sexo: Feminino

*Restanrantes, Baves, Boate, dreas sociais e entretenimenta:
50 funciondrios

Faixa etaria: 20 a 40 anos

Escolaridade: 2. Gran

Sexo: Masculino { 38 )

Feminmino { 12)

*(ozinhas e padaria:

30 fimciondarios

Faixa etaria; 20 a 30 anos
Escolaridade: 1. ¢ 2. Graus
Sexo: Masculino { 8 )

Feminino { 22)

*Telefonia:

3 fipciondrios

Faixa etbria: 20 2 30 anos
Escolaridade: 2. Gran

Sexo: Feminino

*Recepedio:

12 finciondrios

Faixa stéria: 20 a 27 anos
Escolaridade: 2, Grau

Sexo: Masculino { 10 ) Feminino { 2)

L



*Portaria social ¢ foncional:

Secial: § funciendrios

Faixa etdria: 25 a 30 anos
Escolaridade: 2, Gran

Sexo: Masculing

Funcional: 3 funciengrios

Faixa etdria: 30 2 50 anos
Facolaridads: 2. Gran

Sexo: Masculine

L2
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7 -DESCRICAC DO USO DOS INSTRUMENTOS

Inicialmente serd aplicado nm questiondrio de Diagndstico junto aos departamentos
para o levantamento de necessidades basicas e especificas, bem come uma pesquisa a nivel
de clima e satisfagfio { motivagiic ) fimcional, com o objetivo de esclarecer os principais
fatores contribuintes do baixo desempenho da equipe profissional em cada getor, com fim de
dirimir falhas e omisséo.

Serd pecessario a aplicagfo de Treinamentos comportamentais ¢ iécnicos para
atingir os objetivos em busea da qualidade.

Estas pesquisas tem prazo médic definido para sua conclusfio e deverfio ser
realizadas em dias alternados, conforme estabelecido pelas Geréncias em comum acordo.

Apds esgze levantamento analisa-se as defici®neias que originam a falia de
degempenho profissional, causadora da baixa qualidade, e estrutura-ge o plano de agfio para

a iniciagio na pratica.

LEN)
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De acordo com a realidade da Empresa analisada, optou-se por instrumentos de auxilio na

elaboracéio do Projeto de Diagnostico:

EXEMPLO DE METODO UTILIZADO - QUESTIONARIO PESQUISA

1. Questiondrio: Andlise da Orveanizacio: Aplicade 4s Geréncias ¢ Chefias imediatas

O levantamento dessas informagles permitird 4 Organizagdo projetar wna Gestiio de

Qualidade participativa na formagéo de seus quadros fincionais.

1 - Descreva o clima empresarial,

2 - Como a empresa atualiza seus objetivos globais e seforiais?

3 - Quais os procedimentos utilizados na Empresa no que diz respeiio a consecugfio dos
objetivos da mesma?

4 - Como esta o relacionamenio interpessoal - chefias e subordinados?

3 - Descreva a politica salarial adotada pela empresa.

6 - Quais os beneficios que a empresa oferece a seus funcionarios?

7 - Quais ay maiores dificuldades encontradas pela Administracfio geral na Empresa?

2 - Como esta a gualidade de servigos e produtos e a produtividade atual em sua empresa?

9 - Quanto ac mercadeo de trabalho responda:

- (Juais as caracteristicas e atribuicdes dos empregados?

- Quanto ao peszoal em servigo:

- Comeo estd o nivel de satisTaciio dos mesmos?

- Quanto a empresa em sua totalidade:

(uais os ponios positives e negativoes da Empresa?

B
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2. QUESTIONARIO:
APLICACAQ: FUNCIONARIOS DE TODOS OS DEPARTAMENTOS

NOME:

IDADE:

ESCOLARIDADE:
CARGO:

DESCRICAOC DO CARGO:

1 - Tempo de Empresa:

2 - Em uma escala de 1 a 10, gual o nivel de sua satisfacfio em relagiio a empresa?

3 - E com relagfio a funcéio desempenhada?

4 - Por que escolbeu esta drea de afuagéio?

5 - Woc# sente-se realizado profissionalmente?

6 - Quaig as habilidades que julga possuir e que considera relevantes para o bom
desenvolvimento de seu trabalho?

7 - Qual sua opinifo a respeito da satisfagfio da empresa em relagfio ao seu desempenho?

8 - A empresa oferace recursos/condigdes suficientes para a realizagfio do trabalhe?

2 - Como estd o “clima”de trabalho em seu setor?

10 - Como ¢ o relacionamento enire vocd & sug chefia mediaia?

8
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11 - Quais os principais problemas que ocorrem em seu setor? { falhas técuicas
: L
12 - Quais as suas sugesides para a resolugfio de taig problemas?

13 - Como vocé classifica a qualidade de seu frabalho?

{ )Boa { ) Média {  rum
Justifique:

14 - Qual sua perspectiva profizsional?

L
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