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APRESENTAGCAO

O presente trabalho traz o delineamento de uma proposta técnica para a
implantagdo de um programa de qualidade, que segue uma légica interna, além de
relaciona-la ao poder individual e grupal. O ambiente se apresenta como dindmica de
transformacdo interna das pessoas, huma interpretacdo dos dirigentes e a agéo
organizacional, oferecida ao publico.

Para que a organizagéo diante de suas proprias situagées busque orientagao, no
estabelecimento de um processo de mudanga, € necessario que a mesma procure
interacdes e informagdes, reconhecendo possibilidades de modificagdes de cenarios,
aos quais estejam inseridos, reciclando seus processos de desempenho, numa viséo
l6gica que acompanhe as mudancas que ocorrem na sociedade humana.

A mudanga de comportamento exige estratégias inovadoras que possam
contribuir para a mudanga de valores das pessoas individualmente e como um todo,
fazendo delas elementos de sucesso.

A implantagdo de um programa de qualidade exige que seus elementos aspirem
inovacdes em todos 0s setores para inserir os novos paradigmas na sociedade.

A visdo de comportamento de chegada ao programa pressupde uma caminhada
exaustiva de projetos, planos de acdo e planejamento estratégico.

O compromisso integral a qualidade oferecida em cada a¢do realizada, sera
buscado em cada momento, para chegar-se a exceléncia nos resultados.

O programa proposto visa desenvolver as relagbes interpessoais, de
comportamento das pessoas, bem como a disciplina do trabalho individual como
qualidade da organizacéo interna, com resultados extenos do trabalho técnico.

A aplicabilidade pratica, serd o proprio comportamento influindo nas relagdes
produtivas que é a disciplina necessaria ao sucesso em qualidade, o uso continuado do
endomarketing, que s&o as ac¢des voltadas para a organizagéo que visualiza a técnica
como uma possibilidade participativa individual € em grupo para o sucesso do
programa como um todo.
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1. INTRODUGAO

O objetivo geral deste trabalho & proporcionar a Secretaria Municipal de
Habitagdo e Urbanismo da Prefeitura Municipal de Guarapuava, atraves de
identificacdo de linguagem cultural prépria e homogénea, indispensavel para
regular a relagéo das pessoas entre si e a prépria organizagéo, a busca por uma
melhor produtividade e qualidade.

A Secretaria Municipal de Habitagdo e Urbanismo foi escolhida para a
implantacdo de um Projeto Técnico de um modelo voltado para a Qualidade, tendo
em vista a maior proximidade, pelo vinculo profissional, a qual converge para o
Departamento de Aprovagéo de Projetos, visando ao estabelecimento de medidas
voltadas para a solugdo dos problemas identificados.

Por meio dos objetivos especificos pretende-se através da busca pelo
comprometimento, alcancar um excelente ambiente de trabalho, voltado a
satisfacéo pessoal de cada colaborador, bem como da Secretaria como um todo,
oferecendo 6timos servigos com eficiéncia e agilidade. Aspira-se uma mudanga
cultural e comportamental através de conscientizacdo aos funcionarios da
Secretaria Municipal de Habitacdo e Urbanismo, possibilitando acesso a
informacbes por meio de palestras de motivagdo, autoconhecimento, valorizagao
humana, relagdes interpessoais, auto-estima, integracdo, sucesso, entre outros,
bem como capacitagdo através de cursos e treinamentos e reunides de trabatho
freqiientes. Serd desenvolvido ainda o Projeto de Endomarketing, objetivando
melhores indices de qualidade e produtividade, interacdo pessoal € melhoria
continua.

Os verdadeiros conhecimentos ndo estdo no exterior, para serem
transmitidos, mas estdo no interior de cada um de nés, em nossa experiéncia.
Reconhecemos a maiéutica de Socrates (“Conhece-te a ti mesmo!” / “O chefe deve
ser capaz de fazer feliz aqueles a quem comanda”) e a educacédo de negacéo de
Rosseau (“O homem nasce bom, o mundo & que o corrompe”), heste trabalho onde



a qualidade deve ser a visdo inicial e final, com beneficios pessoais para os
elementos humanos, com a estratégia de acdo basica da motivagdo como
estruturagéo de programas de mecanismos para gerar a curto, médio e longo prazo,
desempenhos de qualidade, através dos comportamentos e do comprometimento

by

para levar a sociedade a satisfacdo imediata de que ela precisa para seus
problemas.

A filosofia do trabalho, busca a evolugdo da exceléncia, no mundo e nas
organizagdes, com interacédo pessoal e melhoria continua.

Todos os momentos, merecem planejamentos, projetos, planos de agdo e
programas, a longo, médio e curto prazos, cuja premissa € a qualidade.

A metodologia empregada na implantagédo do programa de qualidade visando
desempenho de produtividade através da dinamica de grupo, tendo por principio da
qualidade, em busca de reengenharia dos componentes, na analise funcional, no
comprometimento dos resultados, nas atividades e responsabilidades legais e
funcionais, inclusdo de todos participativamente respondendo pela qualidade e
exceléncia da organizacdo. Nesse sistema se faltar ades&o, as técnicas por si sé
nada fardo, a auto-avaliagcdo de cada integrante, contribui para alcancar os
melhores resultados.

Este fato compromete o funcionario em programas da qualidade.

As caracteristicas da qualidade levam no servico publico a andlise da
valorizacdo do servidor na instituigdo plblica, uma vez que as vantagens s&o regras
basicas da seguranca e condicéo especifica de melhoria de atuagdo.

Para o modelo de gestao da qualidade, encontramos como recurso basico da
geracéo de qualidade o colaborador, que é o que deve ter qualificagdo minima, ja
descrita em planos de cargos e salarios, avaliagdo de desempenho, que s6 e tao
somente, ndo fariam o sucesso da organizagéo. Devem ser também estabelecidas a




motivacdo, conscientizacido e chaves de estimulo, englobando lucros e ganhos,
analisados para serem empregados na implantagéo de programa de qualidade.

A viabilidade de implantagéo é parte do processo decisério de poder alcancar
niveis de exceléncia.

Sugerimos emprega-lo para atender as aspiragdes e deficiéncias expressas
pelos colaboradores e que possam ser analisadas por uma comissdo de
especialistas.

O estabelecimento de programa de motivagdo, conscientizagdo e de
inovagbes, merecem o uso de palavras chaves de estimulo, que serdo bem
trabalhadas sob a forma de reunifes e encontros, palestras de conscientizagcéo e
cursos diferenciados, necessarios para a satisfacdo e solugdo dos problemas
levantados pelo grupo.

Toda a técnica buscada e encontrada estd na valorizacdo humana, nas
relacdes produtivas e no Endomarketing.

A justificativa deste estudo busca no aprendizado e em seus objetivos,
imprimir com a qualidade, mudangas inovadoras, como metas, como garantias da
gualidade do desempenho e produtividade.



CAPITULO 1

2. EMBASAMENTO TEORICO

2.1 TENDENCIAS AMBIENTAIS

A ciéncia nos explica que nao ha na natureza seres iguais, portanto ndo ha
tambem, dois produtos exatamente iguais, assim sendo, os consumidores e clientes
diferem entre si. Atualmente, os mercados estdo mudando significativamente e as
empresas vencedoras sdo aquelas que podem atender as necessidades do
consumidor de forma econdmica, conveniente e com comunicacéo eficaz. £ fato que
a globalizagédo e a mudanga tecnolégica abrem novas e amplas possibilidades.

O sucesso de mercado é conquistado pelas empresas que se fazem mister
nos ambientes atuais, aquelas que podem “entregar” o que as pessoas estdo
dispostas a “comprar”. E imprescindivel que as empresas procurem descobrir como
produzir o chamado “valor de mercado”, que é aquilo que os outros estao dispostos
a comprar, a adquirir.

Os clientes ja nao séo tao leais como antes pois possuem miuiltiplas escolhas
no mercado, aoc mesmo tempo, que os produtos e servicos de empresas
concorrentes estdo atingindo uma paridade crescente. Esta cada vez mais dificil
agradar os clientes. Eles querem cada vez mais produtos e servigos superiores,
adaptados as suas necessidades, fornecidos com rapidez, pelos menores pregos e
com servicos adicionais gratuitos. Para que uma empresa possa atender,
satisfazendo e mantendo seus consumidores, deve administrar com eficiéncia seus
recursos, direcionando-os em busca dos seus objetivos de mercado. A empresa
precisa ter uma viséo intensa de qual € o centro de seu negécio e possuir também
um conjunto claro e estavel de valores, além da visdo de futuro. Faz-se necessario
que a empresa tenha bem definido qual é o seu negécio.



O complexo estruturado de pessoas e procedimentos em interacio, projetado
para gerar um fluxo ordenado de informagdes pertinentes e coletadas tanto em
fontes internas como externas a empresa, possibilitando a constituicdo na base para
tomada de decisdo é chamado de sistema de informacgéo de marketing.

Como ndo se pode recorrer a todos os consumidores em potencial da
mesma maneira €, nem mesmo concorrer em todos os mercados por varios motivos,

cada empresa deve identificar no mercado, os setores que pode atender de maneira
eficiente.

Para se atingir esta estratégia, as organizagdes devem evoluir em seu modo
de pensar. E imperioso detectar as tendéncias ambientais, o comportamento
resultante do consumidor, além da atuacéo da concorréncia, quando conveniente. E
a partir desta definicdo de mercado-alvo ou farget que se determina quais as
caracteristicas do produto, a politica de pregos, a estratégia de distribuicdo e o
composto promocional a ser utilizado, sempre buscando um diferencial competitivo,
aliando o endomarketing na empresa e acarretando uma intera¢édo dinamica.

Sabedores da importdncia do endomarketing, as organizagbes devem
estabelecer um processo de mudanga, que seja embasada na valorizagdo humana e
fundamentada nas relagbes produtivas, contribuindo sobremaneira na constituigao
natural de urn modelo voltado para a qualidade.

Atualmente, mais empresas estdo enfatizando a mudanca da pratica de
marketing de transagio para o chamado marketing de relacionamento. A mudanca
de orientagdo de conquista para retenc¢do, ou seja, de marketing de transagéo para
marketing de relacionamento é chamado de poés-marketing. E o processo de
proporcionar satisfagdo continua e reforgo aos individuos ou organizagdes que sao
clientes atuais ou que ja foram clientes. Os clientes devem ser identificados,
reconhecidos, em relagio a satisfacio e respondidos, sendo o objetivo do pés-
marketing a construcio de relacionamentos duradouros com todos os clientes. A

empresa deve demonstrar ao cliente que ela possui condigdes necessarias para



atender as suas necessidades de maneira superior, objetivando a formagéo de um
compromisso de colaboragéo entre as duas partes.

Este compromisso de trabalho conjunto a longo prazo exige o
desenvolvimento de um conjunto completo de acordos. O processo de prestacédo de
servigos ou vendas movimenta-se desde as investigacbées preliminares sobre os
problemas e necessidades do cliente, passando pela demonstra¢do da capacidade
do fornecedor chegando-se, finalmente, a um compromisso em longo prazo. Nao se
pode pensar em relacionamentos duradouros com o cliente sem que se tenha na
base, também, um relacionamento diuturno, junto aos colaboradores.

2.1.2 Transformacgdes e exigéncias

As empresas precisam descobrir muito mais sobre o que o consumidor esta
desejando adquirir. Tem-se que as empresas vencedoras serao aquelas que podem
atender as necessidades do consumidor de forma econdmica e conveniente, com
comunicagao eficaz.

Uma das tarefas da empresa & perceber nos clientes as principais
caracteristicas que utilizam para definir e qualificar um produto, principalmente em
relagcdo aos concorrentes.

O posicionamento é basicamente a oferta e a imagem da empresa, de
maneira que ocupem uma posicdo competitiva distinta e significativa nas metas dos
consumidores-alvos.

As estratégias das organizacdes empresariais tém sido afetadas em maior ou
menor grau devido as recentes transformagdes na ordem econdémica mundial. O
avango da tecnologia da informagdo, os acordos de remocgdo de barreiras
comerciais entre paises dentre outras, configuram mudangas significativas no
ambiente empresarial.



Observa-se a elevacdo do padrédo e exigéncias dos consumidores e aumento
contundente da velocidade em que determinadas tecnologias se tornam obsoletas,
estabelecendo-se uma dinamica, onde as exigéncias tém se tornado a tonica
principal das relacgtes .

As transformagbes sociais que passamos nas Ultimas décadas também
desencadearam mudangas nas relacdes de trabalho. E fundamental que haja acdes
que possibilitem atitudes de todos os colaboradores da organizagdo visando
produzir um esforco coletivo, assumindo que o sucesso da empresa resuita no
esforco conjunto, portanto, fracassos e glorias sdo de responsabilidades de todos

os membros da “Equipe”, visando a produgao para a satisfagéo de “sua exceléncia o
Cliente”.

2.1.3 Beneficios pessoais e coletivos

A elevagdo do padrido e exigéncias dos consumidores e, as diversas
transformagbes sociais, ocasionaram igualmente, mudangas nas relagbes de
trabalho. O profissional deve saber como estabelecer e manter relagdes
interpessoais com a equipe de trabalho, sendo competente, mas, especialmente
cooperativo, prontamente disposto a colaborar.

O esforgo coletivo visando a satisfagdo dos consumidores é resultante de um
esforco conjunto conseguido através de fracassos e triunfos, sempre de
responsabilidade de todos, ou seja, dos membros da mesma “Equipe”.

E imperioso entdo, que haja a compreensdo sobre o que é uma equipe, o
entendimento sobre as vantagens do trabalho em equipe e as transformacdes que
pode ocasionar, trazendo beneficios tanto a niveis pessoais como coletivos.

Integrantes de uma mesma equipe devem estar comprometidos com as metas
estipuladas e essencialmente motivados pelos seus proprios interesses pessoais.



2.1.4 Clima organizacional

O clima organizacional refere-se ao ambiente interno que existe entre os
participantes de uma organizagéo, ou seja, o conceito de motivagdo em nivel do
individuo conduz ao clima organizacional em nivel de empresa.

Os seres humanos estdo sempre em busca de satisfazer e manter um
equilibrio emocional, em meio a uma variedade de situa¢oes. Isto pode ser definido
como um estado de ajuste e equilibrio. O ajustamento, assim como as aptidoes e a

inteligéncia, variam de uma pessoa para outra e dentro de cada individuo de um
momento para outro.

Ideal é sentir-se bem consigo mesmo. Com isto, sentir-se-8o bem em relacdo
as outras pessoas também e, fortalecidos serdo capazes de enfrentar por si as
demandas da vida. O foco neste instante, esta no individuo. Tem que se concentrar
em si mesmo. Priorizar-se e conscientizar-se de que: “Posso ser mais esforgado”.
“‘Posso ser mais persistente.” E, assim, conseqlientemente, conseguir bons
resultados. E necessario aumentar a areas de influéncias e diminuir as areas de
preocupagobes.

O clima organizacional esta intimamente relacionado com o grau de
motivacdo de seus participantes, quando ha elevado nivel de motivacdo entre os
funcionarios, o clima organizacional se eleva e se expressa em relagbes de
animacao, satisfagdo, interesse, colaboragdo entre outros. Por outro lado, quando
ha baixa motivacdo entre os funcionarios , seja por barreiras as satisfagdes das
necessidades ou por frustragbes, o clima organizacional tende a abaixar-se,
caracterizando-se por estados de desinteresse, apatia, depressdo, insatisfagao,
entre outros, podendo agravar-se para reagbes de desapego, tumulto,
agressividade, inconformidade, caracteristicos de situacdes onde os funcionarios
entram em conflito com a empresa. O foco negativo precisa ser descartado sendo
imperioso, abolir, definitivamente, sentimentos de pendria, vitimas da vida, vitimas
do destino.



O trabalho em equipe é uma estratégia concreta de negécios no contexto
inovativo da gestéo da qualidade e a comunicacéo eficaz € um dos instrumentos
fundamentais para implementar novas mudangas e criar um ambiente de
aprendizagem organizacional. Nao & facil aprender sentimentos, a emogéo, a

empatia, 0 entusiasmo e a paixdo pela lideranca. E este o poder que transforma
lideres!

Todo processo de comunicagdo em uma esiratégia de negécios onde se
insere a gestdo de qualidade deve envolver uma agéo educativa que possibilite a
mudanca de atividades de todos os funcionarios da organizag&o.

2.1.5 Cultura organizacional

A cultura organizacional € o conjunto de valores, simbolos, significados
rituais, linguagens, habitos, atitudes de uma equipe ou organizacéo para interagir
com a sociedade. Ela deve ser pesquisada tanto no contexto das atividades formais
como nos comportamentos informais das pessoas que trabalham nas organizacgdes.
Conseqilientemente a cultura influencia as atitudes tomadas pelos funcionérios e as
atitudes comportamentais que adotam no trabalho. Tratar de entender o valor

simbolico é achar a chave que nos fornecera a compreensdo da mesma.

As organizagdes do futuro serdo construidas em clima de estima mutua.
Como fator fundamental para liberagdo do potencial de todos os funcionarios, o
carinho para o bom desempenho e a integridade. Ter consisténcia nas agées e
intengdes chaves.

Os processos de transformagéo rapidos e profundos fazem com que se
estabelecam sucessivos desafios nas relagbes sociais e produtivas. As
organizagdes cdnscias, estabelecem novos paradigmas e buscam reagir as novas
situagbes, procurando através de informagbes e interagbes, reconhecer
antecipadamente a mudanca de cenarios aos quais estéo inseridas.
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O conjunto de forgas que se equilibram nos valores e crengas séo
compartithados, desempenhando papel fundamental para o ambiente de
transformacao, influenciando a interpretacdo dos dirigentes e a acéo
organizacional,

Para tanto, faz-se necessario haver lideranga. Liderar & saber tomar as
decisdes coerentes com as linhas de pensamento da organizagdo. E ser
responsavel, ter posicédo, honrar os compromissos assumidos. A lideranc¢a efetuada
com senso de propdsito pessoal claro, inspira confianga nas pessoas e cria
coragem atraindo seguidores. Um bom lider tem consigo a emogéo.

A cultura na organizag@o é outro tema que desenvolve e enriquece o lado
humano da qualidade. A cultura € uma maneira de perceber a vida e a participacéo
na organizagao, assegurando a unidade de seus membros.

A cultura desempenha quatro fungdes basicas: estabelece a identidade
organizacional; promove o compromisso coletivo; gera a estabilidade organizacional
e delineia o comportamento de seus membros.

Projetos de desenvolvimento cultural séo aqueles que ajudam a consolidar a
base cultural estabelecida. Através deles & possivel acelerar qualitativamente a
sinergia do comprometimento por meio do reconhecimento e valorizagdo do ser

humano. Objetivam desenvolver a auto-estima dos funcionarios.

2.2 EQUIPES: CONCEITO E CARACTERISTICAS
2.2.1 Caracteristicas de diferenciacao

Inicialmente, cabe diferenciar os significados de: bando, grupo, equipe e time
para melhor entendimento.

Bando & caracterizado por pessoas que se retinem sem um objetivo.
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Grupo é caracterizado por pessoas que se re(inem com um objetivo em
comum, por um periodo determinado de tempo.

Equipe é formada por pessoas que trabalham com um objetivo comum,
interagindo e contribuindo para uma melhoria.

Time é formado por pessoas que tém uma sinergia para operarem em
conjunto, com objetivo comum, onde cada um depende do outro para o resultado. O
time é muitas vezes considerado com o mesmo significado de equipe para varios
autores (R. Blacke, J. Moutan, W. Reeden, entre outros).

2.2.2 Formagéo de equipes

O estabelecimento de equipes possibilita uma melhor utilizacdo do tempo,
fazendo melhor uso dos recursos, otimizando recursos focalizados.

Percebe-se que equipes possuem grande afinidade, interagindo com a
formacédo de grupos e times. Grupos, quando formados, por periodo de tempo pré-
determinado e especialmente, quando aliado a formagdo de verdadeiros times,
tornam-se cada vez mais fortes, sendo apropriado até, citar o lema dos lendarios
mosqueteiros, como: “Um por todos e todos por um”. Sem perder o foco de que,

continuamente, & necessario ter-se em mente os objetivos das equipes.

A capacidade mental dos participantes deve estar centrada na resolugéo dos
problemas e no principio de que nada deve ser desperdicado.

imprescindivel efetuar treinamento das equipes onde a meta maior deve ser o
compromisso dos membros da equipe nas prioridades da a¢do ou da produgéo.

Equipes sdo formadas de pessoas com diversas fungdes e condigdes,
entretanto, todos trabalham ao mesmo tempo e sdo embasados num mesmo

objetivo. Equipes s&do criativas e geralmente reduzem o tempo gasto para execugao
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das tarefas, tratam os funcionarios como clientes e buscam nas diversidades das
experiéncias e habilidades dos participantes, idéias criativas e inovadoras.

As equipes podem ser bem sucedidas se tiverem metas claras e objetivas,
que envolvam todos os participantes desde o inicio do processo. Se,
suficientemente motivadas, inovam os produtos e os servicos necessarios para o
futuro da empresa, detectam problemas, com producéo do trabalho e interagem
constantemente,

2.2.2.1 Sinergia

A capacidade de decisado prépria € uma caracteristica marcante das equipes.
A sinergia reforca o comportamento de cada um em se colocar no lugar do outro,
onde o todo & maior do que a soma das partes. Coexistindo reciprocidade nas
relagdes individuais e interpessoais.

No trabalho em equipe, pessoas sao estimuladas a aprender o maximo
possivel sobre todos os aspectos da organizagdo, exercendo influéncias mutuas
entre os componentes, destacando-se as habilidades de cada um.

Primordial haver uma perfeita comunicacgéo, que permita o estabelecimento
de confianga matua, gerando motivacédo interna e conseqiientemente interagéo.

Com isto, desenvolvem competéncia intrapessoal: que é o didlogo do
individuo consigo mesmo e também desenvolvem a competéncia interpessoal, que &
o relacionamento entre as pessoas, conseguindo melhores resultados.

2.2.3 Papel do lider

O comportamento do lider deve se guiar pelo dinamismo e eficiéncia, que sdo
atributos a serem buscados como basicos da lideranca significativa, e ainda, que
exergam sua fungdo influindo nas pessoas e atingindo os objetivos comuns. E papel
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do lider analisar as expectativas dos membros da equipe, integrando-as as metas
da organizagdo, criando uma dependéncia reciproca para satisfacdo de todas as

necessidades, coordenando, supervisionando e promovendo um nivelamento nas
-relacbes sociais.

Lideres precisam ter capacidade de lideranga. Devem ter o poder de através
da técnica de lideranca conduzir seus trabalhos pela lideranca carismatica e pela
lideranca formal. Devem ser proativos e exercer proatividade.

E essencial haver quimica pessoal em lideranca.

Lideres flexiveis e adaptaveis sdo capazes de valorizar e incorporar as
diferentes formas de contribuicdo das pessoas por meio da empatia, que é colocar-
se no lugar do outro. Estabelece uma comunicagao aberta e direta com os membros
da equipe, utilizando melhor o tempo e possibilitando resolugdes de conflitos.

Aprender a trabalhar em equipe ndo é simples, mas a medida em que se
estabelece a formacdo de equipes e uma conscientizagdo sobre sua real
necessidade e igualmente o papel que deve desempenhar, espontaneamente uma
maior criatividade fluira entre os componentes, o bom-humor externara,
conseqiientemente havera uma melhora na auto-estima, havera amor no trabalho
desenvolvido e naturalmente havera aumento da produtividade.

2.2.4 Produtividade

»

Promover a produtividade na empresa conduz a obtengdo de melhores
resultados, sendo propdésito daquilo que se almeja.

O alto desempenho conduz a exceléncia, que é o que se busca.

Equipes fazem melhor uso dos recursos, otimizando-os.



14

A capacidade mental dos participantes deve estar centrada na resolugéo dos
problemas e no principio de que nada deve ser desperdigado.

Deve-se efetuar constantemente treinamento das equipes, cuja meta maior é
o compromisso dos membros da equipe nas prioridades da produgéo.

2.2.5 Capacidade para aumento do indice qualitativo

Equipes tendem a ser criativas, em geral reduzem o tempo mensal gasto para
execuclo das tarefas, tratam os funcionarios, seus pares, como clientes e buscam
nas diversidades das experiéncias e habilidades dos participantes, idéias criativas e
inovadoras. Interagem entre si e promovem um crescimento conjunto, sendo positivo
tanto para o integrante da equipe, quanto para ela propria.

As equipes que estabelecem interacdo e luz propria sdo bem sucedidas e
possuem metas claras. Desde o inicio do processo envolvem todos os
participantes-chaves, buscam inovar os produtos e os servigos necessarios para o
futuro da empresa.

Tem-se como certo que trabalhar em equipe aumenta o indice qualitativo.
Indispensavel, se faz entdo, diariamente, que seja investigada as necessidades dos
clientes através de avaliagdo de satisfacido dos mesmos e, quando atingidos os
objetivos, estes devem ser divulgados internamente de forma eficaz para que os
resultados sirvam como estimulo a todos, ocasionando por irradiacdo a conquista
de novos voluntarios, dispostos a alcangar novas metas e objetivos.

2.3 MUDANCA

Em um programa de qualidade existe mudanca em todos os niveis. Nao &
facil iniciar qualquer tipo de mudanga. Também & Gbvio que ndo é facil iniciar
qualgquer mudanca em uma organizagao.
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O ser humano depara-se a um paradoxo quando deseja mudangas, pois quer
que o mundo inteiro mude, que os outros mudem, mas ndo a si proprio.

E muito dificil promover mudangas, transformacbes. Conseqiientemente é
necessario promover mudangas graduais.

A misséo pessoal é importante. Reconhecer como objetivo maior de uma
pessoa, 0 que se deveria ser e qual a sua razéo de existéncia.

O comportamento das pessoas em uma organizagdo é complexo e depende
de varios fatores como os fatores internos que séo relativos as caracteristicas de
personalidade, como a motivagdo, a capacidade de aprendizagem, de atitudes,
emocgdes, valores, entre outros e, os fatores externos que sdo decorrentes das
caracteristicas organizacionais como os sistemas de recompensas e puni¢des,
fatores politicos, fatores sociais, coesédo grupal e outros.

2.3.1 Motivagdo

O comportamento humano pode ser explicado por meio do ciclo motivacional,
ou seja, o processo pelo qual as necessidades condicionam o comportamento
humano, levando este a algum estado de resolugdo. A necessidade é uma forga
dinamica e persistente que provoca comportamento.

A motivagio como catalisador na estruturagdo de programas da qualidade
voltados, num primeiro momento, para a producéo de beneficios para os proprios
funcionarios, promove mudanga comportamental.

A motivacdo envolve sentimentos de realizagdo, de crescimento, e de
reconhecimento profissional, manifestado por meio de tarefas e atividades que
oferecam suficiente desafio e significado para o trabalho.
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2.4 CLIMA MOTIVACIONAL NA QUALIDADE

A compreenséo dos interesses dos colaboradores e as boas relagdes exigem
mais do que saber seus nomes e datas de aniversarios.

Exigem o conhecimento de suas aspiragdes e frustragfes e a divisdo com
elos da parte da autoridade que os gerentes possuem sobre o trabalho.

Exigem o reconhecimento dos individuos, como sendo capazes de firar
proveito de um método de trabalho, menos sujeito a regras rigidas que permitam a
execucao do servigo, um pouco a maneira de cada um. Exige um ambiente propicio
no aproveitamento de possibilidades e oportunidades.

O poder de disciplinar a propria maneira de trabalhar, de auto-estabelecer

notas e padrdes, parece ser a mais importante e mais aplicada chama para a
qualidade total.

A manutengdo de um moral elevado no ambiente de trabalho deve ser
considerado como um indispensavel ingrediente a qualidade do trabaiho.

O moral é constituido de sentimentos nutridos pelos individuos com relagéo
ao seu ambiente de trabalho. O moral incrementa a qualidade, assim quando o
pessoal estd cheio de entusiasmo dizemos que seu moral é elevado. E quando
manifesta desanimo, consideramos que o moral é baixo. A manutencdo de um bom
moral e qualidade no ambiente de trabalho é resultado do ato de um habil
gerenciamento, de outra imagem em seguranga e desejo de participagdo dos
colaboradores, conseqiientemente, a primeira linha de defesa do bom moral e da
qualidade no trabalho sdo as relagdes entre os subordinados e seus superiores
imediatos.

E necessaria a simbiose para a gestio da qualidade dos objetivos
organizacionais com os objetivos individuais.
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A compatibilizacdo se da através do diagndstico das necessidades,
formulacdo e execugdo de um programa de qualificacido dos colaboradores em
gest&o para a qualidade. Motivagéo correspondente ao ato: motivar mais a agéo.

Quando os objetivos da organizagdo sdo ativamente compartithados por todos
os colaboradores, ocorre uma convergéncia de objetivos e um trabalho de qualidade
total.

A Produtividade Humana ¢é a atividade e o esforgco do individuo no sentido de
criar e empregar todos os meios compativeis, visando aumentar a capacidade dos
elementos necessarios a producéo de bens e servigos.

Mudanca de valores basicos da empresa e das pessoas para se obter
qualidade, produtividade e satisfagdo pessoal nos resultados pode ser uma boa
férmula para a condugéo a produtividade.

2.4.1 Técnicas motivacionais

Considere-se algumas técnicas para a motivagao de funcionarios, como:

- Dar aos colaboradores as informagdes necessarias para a realizacéo de um
bom trabalho.

- Dar feedback para regular aos funcionarios.

- Solicitar idéias aos funciondrios e envolvé-los em decisbes sobre suas
fungoes.

- Criar canais de comunicagao faceis de usar.

- Verificar se o funciondrio dispde das ferramentas para realizar o melhor
trabalho.
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- Aprender com os préprios funcionarios sobre aquilo que os motiva.
- Dar ao funcionario tarefa interessante para executar.

- Aprender quais as atividades desenvolvidas pelos colaboradores quando
dispbe de algum tempo livre.

- Promover reunides destinadas a comemorar o sucesso do grupo.

- Reconhecer publicamente um trabalho bem feito.

- Cumprimentar pessoalmente o funcionario por um trabalho bem feito.
- Enviar mensagem escrita ao funcionario, elogiando seu desempenho.
- Reconhecer as necessidades pessoais dos funcionarios.

- Estimular o sentido de comunidade.

2.5 RELACOES HUMANAS

O relacionamento entre as pessoas € interpessoal, identificado como
relagbes humanas, que € o lado humano da qualidade.

No entanto, o individuo enquanto pessoa também pode relacionar-se consigo
mesmo, s&o chamadas comunicagdes interiores, os didlogos internos.

Ressalte-se a importdncia da conscientizacdo das competéncias
interpessoais e intrapessoais para desenvolver as equipes, vencendo obstaculos e
incorporando novas culturas.
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Segundo a “Lei da Causa e Efeito”, o estimulo ou acéo conduz a resposta ou
reagdio.” (ARAMAYO, L.)' Tem-se que entre o estimulo e a resposta, encontra-se o
maior poder, que é a liberdade de escolha.

“A dltima das liberdades humanas: optar pelas proprias atitudes em
quaisquer circunstancias, escolher seu préprio caminho.” (Viktor E. FRANK).

As pessoas possuidoras de um nivel maior de percepgdo interpessoal, séo
mais eficazes em relacionamento humano. A compreens&o do outro é a aptidao
para sentir o que os outros sentem e pensam. Esta aptiddo & denominada

sensibilidade social ou empatia. Capacidade de se colocar no lugar do outro.

A medida que o individuo vai empregando o conhecimento de si e dos outros,
aprende formas de se comunicar mais eficazmente e a comunicagao eficaz, também

se da em como ouvir, como se comunicar, como avaliar e como elogiar.

O relacionamento face a face, pessoa-a-pessoa € essencial para aumentar a
qualidade pessoal.

E necessario empenhar-se para compreender todas as pessoas e clientes,
sejam os clientes internos ou externos.

Manter um envolvimento maximo com os clientes. Ouvir efetivo e comunicar-
se compreensivamente. O ouvir efetivo € a habilidade interpessoal que se destaca
pela capacidade de compreenséo, pela perspectiva dos outros. Pessoas com esta
habilidade prestam atencdo nas palavras, nos sentimentos que estdo sendo

expressos e estimulam a melhoria da dinamica entre os componentes das equipes.

Centralizar as informacGes necessarias a satisfagéo dos clientes, também é
importante, bem como, reinventar diariamente formas de reconhecimento e de

' Palestra Motivacdo e Auto-Estima proferida por Luis Aramayo durante a XXIX Assembléia
Distrital do Rotary International, Distrito 4640, Cascavel dia 31/05/2003.
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apoio para incentivar o crescimento dos funcionarios, sempre valorizando o lado
humano.

O relacionamento humano como motivacdo emocional para explicar a
produtividade dos trabalhos.

A competicao como forma de relacionamento individual.

E importante que se tenha uma conscientizacdo de que o recurso basico de
geracao da qualidade é o funcionario.

O elemento basico de desenvolvimento do funcionario em programas da
qualidade é a motivacgao.

Elton MAYO (apud HERSEY P. e BLANCHARD K. H, 1977 p.55-59)
desenvolveu experimentos junto a grupos de trabalhadores. Concluiu que os fatores
fisicos como iluminagdo, pausa e jornadas de trabalho, influenciam menos na
producédo do que fatores emocionais.

As pesquisas de Mayo, focalizadas no processo de motivar individuos para o
atingimento das metas organizacionais, redefiniram os métodos de trabalho e a
organizagdo da producdo para aumentar a produtividade. Os elementos
motivacionais e n&o os financeiros como explicagdo para o comportamento da
producao.

2 HERSEY P.; BLANCHARD K. H. P Psicologia para Administradores de Empresas: a

utilizacdo de Recursos Humanos. 22 ediciio. Tradugdo Dante Moreira Leite. Sdo Paulo: E.P.U. -
Editora Pedagégica e Universitaria Ltda. 1977 p. 55-59.
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2.5.1 Teoria Comportamental

A partir do trabalho desenvolvido por MAYQ, houve o desenvolvimento de
uma série de teorias, inclusive a “Teoria X — Teoria Y. A Teoria X nédo sera
considerada neste momento por considerar-se que o método de administracdo
sugerido por ela ndo motiva os individuos a trabalhar na busca dos objetivos da
organizacgao.

A Teoria Comportamental tem a cooperacdo como forma de relacionamento
individual.

Apresenta a cooperagdo, criatividade e engenhosidade para remover
restrigcdes.

Tem-se que a Teoria Comportamental defende a valorizagdo do trabalhador
em qualquer empreendimento baseado na cooperagao.

Na Teoria Y, do comportamentalista Douglas McGREGOR (apud HERSEY P.
e BLANCHARD KH, 1977 p.59-62)° , o homem estd sempre disposto a se
autocorrigir, para atingir os objetivos com os quais estd comprometido e o ser

humano aprende n&o s6 a aceitar a responsabilidade, como também a procura-las.

Entre os novos desenvolvimentos de tecnologia de gestdo, destaca-se o
Planejamento Estratégico; os Programas de Qualidade Total; os Programas de
produtividade; o Sistema de Produgéo JIT - Just in Time e os Métodos de Custeio.

Pressupde-se mudanga no processo de produgdo, com programas de
qualidade, funcionarios motivados e multiespecializados.

3 HERSEY P.; BLANCHARD K H. P Psicologia para Administradores de Empresas: a

utilizégéo de Recursos Humanos. 2° ediggo. Tradugio Dante Moreira Leite. Sao Paulo: E.P.U. -
Editora Pedagadgica e Universitaria Ltda. 1977 p. 59-62.
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E importante ter claro que no sistema JIT e quanto ao posicionamento
analisado por Peter DRUCKER *, tem-se que:

Por mais de um século, duas abordagens basicas prevaleceram para a
producdo: a abordagem da engenharia e a abordagem de relagbes
humanas. A abordagem da engenharia propiciada pela administracdo
cientifica de de Frederick Winslow Taylor afirmava que o seu “one right way”
garantia um padrdo de qualidade absoluta e buscava integrar qualidade e
produtividade no processo de manufatura. A abordagem de relacbes
humanas, desenvolvida antes da Primeira Grande Guerra Mundial, por
Andrew Carnegie, Julius Rosenwald (da Sears Roebuck) e Hugo
Munsterberg (Psicélogo de Harvard), reconhece o conhecimenio e a
satisfacdo dos trabalhadores da linha de montagem como melhor meio para
controtar e melhorar a qualidade e a produtividade. Essas abordagens eram
consideradas antagbnicas. No JIT (Sistema “Just-in-time”) elas se fundem.
O JIT torna possivel atingir as duas tradicionais aspiragbes de qualidade e
produtividade de um lado e trabalho digno de seres humanocs de outro. Ao
preencher os objetivos da fabrica tradicional, ele promove a base da
estrutura produtiva do século XX que Frederick Taylor e Henry Ford
desenvolveram.

Pretende-se com esta abordagem buscar elucidar razbes que levam a crer

que o relacionamento humano aliado as aspira¢cbes de qualidade conduz a

produtividade.

2.5.2 Relacionamento Interpessoal

Os funcionarios desempenham precisamente um importante papel.

Imprescindivel se faz o estabelecimento de um relacionamento interpessoal, a

valoracdo da auto-estima, a necessidade da empatia nas diversas areas e situagdes

e a afetividade inerente ao ser humano sendo imperioso o seu desenvolvimento e

* Extrafdo do artigo “Uma nova teoria da producgéo”, publicado na Revista Exame em junho de 1990.
p. 64 - 72. apud texto de CLEMENTE A.; SOUZA A.Contextos, Paradigmas e Sistemas de

Custeio.
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aprimoramento nos relacionamentos, podem contribuir para um maior
comprometimento visando uma cultura compartilhada.

Os aspectos fundamentais da cultura compartilhada tém a ver com o
envolvimento cultural da pessoa em seu trabalho e seu cuidado com a qualidade do
produto ou servigo prestado.

Cada pessoa é motivada com incentivos a agir como uma incubadora de
novas idéias que venham a ter para tornar seu processo de trabalho melhor.

A capacidade de gerar essas novas idéias esta vinculada a uma crescente
responsabilidade pelo trabalho.

O estabelecimento de metas pode concentrar a atengéo dos funcionarios a
aspectos compartilhados da nova cultura.

2.6 CONTRIBUICAO DO MARKETING

Ao refletir sobre projetos voltados para a Qualidade deve-se considerar
quanto as contribuicbes de marketing para alcangar os objetivos desejados.

Endomarketing € o marketing que trabalha o puUblico interno e sua
contribuicido para o sucesso na implantagdo de uma nova cultura organizacional
esta voltada para criar satisfagdo para o consumidor além da lucratividade para a
empresa. O emprego do Endomarketing € de significativa importancia para o éxito
do projeto de implantacao de programa de Qualidade.

Com o passar do tempo e com a disseminagéo cada vez mais veloz em
ampliar a qualidade, todos os tipos de organizactes foram estimuladas a melhorar
seu desempenho, engajando-se neste esforco todas as areas funcionais da
empresa.
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O marketing por adotar uma orientagéo para o mercado, focando os desejos
e necessidades do consumidor, & concorréncia e as mudancas no ambiente
externo, tem uma grande identidade com a filosofia da qualidade e porqué a
qualidade propde que a organizacdo deve otimizar seu relacionamento com os

diversos plblicos, entre eles o publico interno e externo.

Desde seus primoérdios o marketing tem trabalhado intensamente todos estes
relacionamentos, inicialmente destacando a importancia de conhecer e satisfazer
aos desejos e necessidades do consumidor. Um esforgo sinérgico e produtivo de
todos os envolvidos.

O endomarketing visa engajar a todos da organizagéo neste esforgo coletivo
de implantagdo dos programas de qualidade e da filosofia de marketing, atuando
sobre a cultura organizacional.

Para sua continuidade & indispensavel a obtencdo de resultados e a
compatibilizagao de interesses.

A visdo sistémica do marketing ao abordar as diversas inter-relacdes da
empresa com seus diversos publicos, tem proveitosas intera¢des com a filosofia da
qualidade.

O marketing interativo entre colaborador e cliente é que garantira o sucesso
ou o fracasso da empresa e esta depende de programas de endomarketing, ou seja,
empresa e colaborador, que previamente garantam o engajamento de todos nos
programas de qualidade.

Como é sabido a Qualidade requer compromisso total dos funcionarios, em
conquistar e manter clientes. Satisfazer desejos e necessidades do cliente.
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2.6.1 Filosofia orientada para o cliente

Filosoficamente pode-se definir marketing como uma atitude. Uma filosofia
gque se orienta para o cliente, colocando a satisfagéo de consumidor como grande
objetivo a ser alcangcado por todos os envolvidos, sendo um compromisso
compartilhado por toda a empresa. O marketing para o publico interno é necessario
para disseminar esta filosofia, demonstrando a obrigatoriedade de cada éarea
desempenhar bem as suas fungdes para que o resultado de satisfagdo do cliente e
a lucratividade sejam alcancados.

A qualidade nao deve refletir-se apenas nos produtos e servicos, mas em
todas as atividades da empresa. Ressalta-se a importancia de todas as areas da
empresa comprometidas com a satisfagdo dos clientes, o que s6 é obtido com a
mudan¢a da cultura organizacional promovida com apoio de programas de
endomarketing.

A qualidade requer compromisso total dos funcionarios.

Esta é outra area em que o endomarketing contribui muito, auxiliando no
processo de engajamento e integracdo dos colaboradores, removendo barreiras
interdepartamentais e estimulando o fendmeno de equipes coesas.

A qualidade pode sempre ser melhorada (Benchmarking).

O endomarketing pode auxiliar a manutengdo de programas de qualidade
evitando que tenham um carater esporadico. Por outro lado, o conceito de
benchmarking, associado a esta melhoria continua através da observagédo dos
melhores concorrentes, & compartilhada pelo marketing que propde um equilibrio
entre o foco nos clientes e o foco nos concorrentes, denominado de orientagéo para
0 mercado.

O sistema de formagdo de marketing busca informaces externas e internas
buscando novas idéias.
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O engajamento de todos os funcionarios nos programas de qualidade,
contribui para a inferéncia de custos, o que é decorréncia de ampliagéo de agdes de
marketing interno. Para o serviga plblico a justificativa é a reducéo de custos .

A responsabilidade da administragéo de markefing para empresas centradas
na qualidade € identificar as necessidades e exigéncias dos clientes e transmiti-las
aos gerentes de produtos, cabe também verificar se o processo de atendimento aos
consumidores esta sendo bem executado em todas as suas etapas; coletar
informagdes estratégicas sobre o ambiente competitivo para definicdo ao
posicionamento da empresa; empregar 0 endomarketing visando impulsionar a
empresa rumo a qualidade maior, disseminando esta filosofia junto a todos os seus
colaboradores, bem como, conceituagdo e exemplos de projetos de “marketing”
destinados ao publico interno das organiza¢des.

2.6.2 Endomarketing

A implantacdo de uma filosofia de qualidade, assim como a do marketing
exige a realizacdo de um programa de endomarketing, isto €, marketing para o
publico interno.

Na realidade, este deve ser o inicio de qualquer processo de mudanga
organizacional, pois o endomarketing € o instrumento poderoso para que todos na
empresa passem a ter uma nova compreensdo da importancia do seu trabalho na
obtengao dos resultados desejados.

Endomarketing € um pré-requisito tanto para a implantagéo da filosofia de
marketing quanto para a qualidade.

Temos que a garantia da satisfagdo dos clientes durante a interacdo com os
colaboradores & decorrente do engajamento e do compromisso integral destes com
estes programas.
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Segundo Wilson CERQUEIRA® os sistemas de endomarketing visam a
difusdo de uma linguagem cultural prépria € homogénea em toda a empresa para
todos os seus funcionarios independentemente de nivel hierarquico. A base desta
linguagem é um conjunto de valores estabelecidos por eles préprios e aceitos como
necessarios e bons para regular a relacdo das pessoas entre si e com a prépria
organizagdo. Estes valores serdo os paradigmas de comportamento individual e
coletivo na busca de melhores indices de produtividade e qualidade em tudo que se
faca.

A necessidade de que os programas atinjam a todos os colaboradores desde
a alta administracdo até o nivel operacional, passa a ser ¢ imperativo quando se
percebe que o funcionario que esta no ponto mais baixo da pirdmide hierarquica é
quem tem o interface mais direto com o cliente, sendo responsavel direto pela sua
satisfacdo ou nao.

De outro modo a alta e média geréncia devem estar atentas para criar
condicdes necessarias ao melhor desempenho de seus colaboradores, dando
estimulos e o reconhecimento, indispensaveis para o sucesso dos programas.
Pode-se afirmar que é vital que a alta administragéo lidere o processo e dé exemplo
constante de valorizagdo dos funcionarios e dos clientes, reconhecendo um
desempenho excelente.

Pode-se inverter a tradicional hierarquia das posi¢ées, onde o foco central
passa a ser o cliente.

Este conjunto de valores e crengas compartithados, caracteriza a cultura de
uma organizagao, impedindo que seja imposta de cima para baixo.

® CERQUEIRA, W. Endomarketing: Educacio e cultura para a qualidade. 3 reimpress#o. Rio de
Janeiro. Qualitymark Ed., 2002.
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Este processo deve ser participativo e modificador, buscando um consenso
em tom de necessidade de servir melhor aos clientes com chaves de diferenciagao
competitiva. Todos os colaboradores da empresa precisaréo estar convencidos de
que este € o melhor caminho para o sucesso, pois dai, havera a legitimidade em
todas as agbes. Para tanto, os programas de endomarketing, devem ser
desenvolvidos através de um trabalho integrado dos profissionais de marketing com
os responsaveis pela gestdo de pessoas. Desde a fase de definicdo de um perfil
para recrutamento e selecdo de pessoal, € indispensavel que estas areas
contratadas estejam aptas a trabalhar com uma mentalidade direcionada para
satisfacéo dos clientes.

Adicionalmente aos trabalhos de integracdo e de treinamento deverdo
enfatizar a transmissao de valores e atitudes compartilhadas.

Treinamento para assegurar a capacidade de dominio das tarefas sob
responsabilidade do funciondrio técnico e a capacidade funcional com facilidade

de comunicagao e de estabelecimento de empatia com os clientes.

Finalmente, pode se destacar a importancia de uma visao holistica da
empresa, pelas quais todos s&do responsaveis pelos resultados, havendo um
processo de integragéo interfuncional. E preciso quebrar as paredes internas e criar
canais de comunicagdo veloz entre todas as areas da empresa, garantindo a
disseminagdo de informagbes de modo acelerado, permitindo que todas as
unidades possam reagir rapidamente para garantir a satisfagdo dos clientes ou a
correcdo de rumos nos programas da qualidade.

Wilson CERQUEIRA® | apresenta os valores culturais basicos que devem
acompanhar a implantagdo de programas de endomarkefing, sendo que a auto-
estima das pessoas deve ser desenvolvida,

® CERQUEIRA, W. Endomarketing: Educagéo e cultura para a qualidade. 3% reimpress&o. Rio de
Janeiro. Qualitymark Ed., 2002.
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Se, objetiva-se que funcionarios pro-ativos, assumam como seus todos os
problemas da organizagdo, que sejam chamados de infrapreneurs, ou seja,
empreendedores internos serdo necessarios que os recursos a ser utilizados
tenham autoconfianga muito desenvolvida. Atualmente, fala-se muito em
empowerment, um aumento da responsabilidade e autoridade dos funcionarios,
permitindo que os mesmos tenham maior capacidade de tomar decisbes, de agir
rapido e de resolver os problemas dos clientes sem ter que ficar consuitando
imensos niveis hierarquicos superiores.

Todas estas providéncias devem garantir agilidade no atendimento as
necessidades dos clientes. Desenvolver empatia nas relagbes diarias de interagao
com as pessoas. Saber ouvir, ser justo, valorizar, informar, orientar.

Com uma equipe testada com maturidade e justica, torna-se mais facil obter
sua operagdo e engajamento. Naturalmente, cada organizacdo devera fazer um
diagnéstico ao perfil de seus funcionarios, utilizando estilos de lideranca
adequadas, ou fazendo um processo de desenvolvimento organizacional, caso
necessarios. De qualquer modo, a valorizagdo das pessoas e de suas contribui¢cbes
0 processo de comunicagéo interna intensiva, aliados & orientacdo da equipe sdo
fatores que contribuirdo decisivamente para a criagdo de um clima organizacional
que favorece o profissionalismo e a alavancagem de solucdes, com todos buscando
oferecer suas sugestoes para a melhoria continua da empresa.

Salienta-se novamente a necessidade de afetividade nas relagbes
interpessoais.

O gerenciamento de atitudes se faz imperioso, uma vez que esta anunciado
em procedimentos internos da empresa aos valores introjetados pela empresa e
seus colaboradores.

O gerenciamento de comunicagdo estd associado aos procedimentos da
empresa, como informag&o sobre clientes, desenvolvimento da empresa, resultados
esperados e obtidos.
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Nossa equipe é formada de seres humanos integrais, devendo ser
considerado em todos os seus aspectos. Assim como buscamos conhecer o
comportamento do consumidor para melhor podermos satisfazer seus desejos e
necessidades, e geralmente deveremos levar a efeito pesquisas ou clima
organizacional. A intengdo é avaliarmos o grau de satisfacdo dos nossos
funcionérios, atendendo seus anseios e elaborando programas ou desenvolvimento
para que todos possam evoluir, além de oferecer beneficios que valorizem a
relagdo entre a empresa e seus associados. Cabe ressaltar que ndo se deve
associar esta afetividade ao paternalismo, mas, sim, & idéia de que todas as
vantagens obtidas por um desempenho superior deverdo ser conquistadas pela
equipe, criando uma mentalidade de busca de resultados e de superagao.

2.6.2.1 Feedback

O feedback refere-se ao retorno que um dirigente da para seus subordinados
quanto ao seu desempenho, informando-0 quanto a seus pontos fortes e fracos,
para que ele procure melhorar sempre. Uma abordagem muito usada hoje é a de
que os chefes devem ser como que treinadores ou instrutores, que orientam seus
subordinados, mostrando-lhes maneiras de evoluir, dizendo com clareza quais séo
suas deficiéncias e como podem se aperfeigoar, além de ressaltar seus aspectos
positivos para que sejam bem explorados. Para fazer isto, € necessario avaliar o
seu desempenho, utilizando critérios bem definidos e claros, que lhe permitem
identificar os ja mencionados pontos fortes e fracos, informando-os depois para
seus colaboradores.

2.6.2.2 Desejos e necessidades dos clientes

A pesquisa de marketing dimensiona desejos e necessidades do cliente.

As pesquisas de marketing sfo utilizadas para identificar quais as
expectativas do publico alvo, principaimente, saber os “momentos da verdade”,
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satisfagdo ou frustracdes dos clientes. Verificar se ha o diagnéstico interno corrente
e também parametros de analises externas.

implementar mecanismos formais como caixas de sugestbes ou
questionarios de avaliagdo para que os clientes possam expressar sua satisfagéo e
propor alteragdes ou formalizagdo de comités. Fundamental se faz a criagdo de
canais formais ou informais de comunicagdo interna para que os funcionarios
possam transmitir velozmente as indmeras informagoes que recebem, fazendo com
que as mesmas gerem respostas imediatas da administragdo geral. Priorizar o
contato pessoal entre funcionarios e clientes.

Quando se detecta muitos conflitos internos e desmotivagéo, este sintoma
demonstra a clara necessidade de uma reformulacdo nas praticas da Gestdo de
Pessoas — Recursos Humanos. Todos os processos de endomarketing visam
aprovar esta disseminagédo de novos valores, que devem ser compartithados por
todos os colaboradores, nos varios niveis hierarquicos, reduzindo os conflitos e
aumentando a motivagao.

Deve-se buscar o empowerment, permitindo que os funcionarios de nivel
operacional tenham maior autonomia para solucionar problemas. Isto deve ser
precedido de um programa que sensibilize a todos para a prioridade de bem
atender ao cliente, que estimule o espirito de equipe e que redistribua o poder
dentro da organizacao.

Deve-se adotar uma postura de comunicagao aberta, franca e abundante.
Compartilhar informagtes, divulgar planos futuros, divisdo de tarefas, resultados
obtidos e indices de satisfagdo dos clientes. Reunides semanais, informativos
internos, confraternizagdes periédicas podem ser empregas com éxito. O objetivo
deve ser o de propiciar comunicagédo veloz e abundante entre todos os niveis da
organizacdo de unidade, a coordenacdo interna e a velocidade de resposta da
empresa.
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A equipe de colaboradores deve estar engajada e preparada para ter um
desempenho que supere as expectativas dos clientes. Clientes satisfeitos, retornam
pela qualidade dos servigos oferecidos e sdo os maiores divulgadores da empresa,
trazendo novos clientes e melhorando a imagem do empreendimento no mercado.

A qualidade e a produtividade sédo priorizadas nos modelos gerenciais. Sdo
medidas necessarias para o desenvolvimento das organizagbes privadas ou
publicas.

A qualidade entendida como conjunto de caracteristicas de produtos e
servicos que o tornam adequados as necessidades dos clientes.

A produtividade entendida como a relagéo entre o que € produzido e os
insumos consumidos com esta producéo.

A principal tarefa da gestdo da qualidade & coordenar as atividades de todas
estas areas para que os objetivos sejam atingidos. Todas as areas da organizagao
tém que participar do esforgo para alcance de melhor eficacia.

2.6.2.3 Marketing de Servigos

Para serem bem-sucedidas, as empresas de servigo devem criar
diferenciagdo competitiva, oferecer servigos com alta qualidade e encontrar meios
de aumentar a produtividade.

Elton Mayo, embora sua intervencdo remonte a década de 20, deixou a
contribuicio da descoberta do fator grupo para o rendimento considerado
melhorado entre intervengéo e mudanga.

Boas relagbes pessoais facilitam o trabalho e melhoram o fator rendimento.

Cabe aqui, citar que “Leve é a tarefa quando todos participam”. (Homero)
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Enquanto verifica-se que a industria tende a automogéo, a especializagéo do
trabalho, reduzindo a participagdo humana, o setor de servigos ndo consegue
facilmente prescindir do elemento humano. Os vinculos s&o estabelecidos pessoa-
a-pessoa. Com o crescimento do setor de servigos, também o setor plblico que
oferece servigos a populagdo em geral deve comprometer-se com a qualidade.

Servico € um desempenho essencialmente intangivel. Servigo precisa ser
entendido por quatro caracteristicas distintas: inseparabilidade, variabilidade,
intangibilidade e perecibilidade.

O prestador de servigos é a “fabrica do servigo” diante do cliente, portanto,
sera julgado por tudo o que fizer ou deixar de fazer.

A qualidade do servigo depende das pessoas que o prestam e consomem.
Dificil ndo é ser excelente por um dia, mas conservar a exceléncia todos os dias.

O servigo € intangivel porque ndo é palpavel, contudo, possui elementos
“tangiveis” que sdo como que as evidéncias do servigo prestado.

A maioria dos servigos € na pratica, uma conjugacio de processos e
pessoas. A l6gica é que se 0s processos ndo sao bem conduzidos, a qualidade dos
servicos pode estar comprometida e pode-se entender que falhas nas pessoas séo
como defeitos de fabricacgo.

Percebe-se que os consumidores estdo muito mais exigentes e um dos
primeiros aspectos que se observa é o atendimento. Se, nédo for bem atendido, se

houve muito tempo para espera, & culpa é da empresa, pois o funcionario
representa a empresa ou prestador de servigo.

Neste contexto, o marketing de servicos enfatiza os processos de marketing
interno € o marketing interativo, valorizando a relagao com o cliente e criando
habilidades para motivar os funcionarios prestadores de servicos. No marketing
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interno, especialmente, a gestdo de pessoas é aspecto fundamental que impacta
diretamente na qualidade do servigo prestado.

O marketing de servigos esta associado a valor através do desempenho.

Perceber marketing de servigos é valorizar as pessoas, o marketing interno,
os relacionamentos estabelecidos com clientes e parceiros. E entender as

expectativas dos clientes e entendé-las, por meio da transformagao proporcionada
pelo servico.

Os desafios de implementacdo exigidos pelo marketing de servigos, estdo
nas pessoas, que séo parte fundamental dos processos de servicos. O marketing
interno e 0 marketing interativo sdo elementos primordiais para toda a organizacéo
e de carater sistémico do marketing de servigos.

27 O0S PROGRAMAS DE QUALIDADE E PRODUTIVIDADE NO
SERVICO PUBLICO

Dificuldades para implantacdo de programas de qualidade podem ser
notaveis em instituicbes e empresas privadas. Mais complexo ainda & essa
implantagao pelo setor piblico.

O servigco publico precisa de programas de qualidade e produtividade,
sobretudo em termos de gestdo. Algumas areas do setor publico tém demonstrado
algum interesse pelo assunto.

Segundo PALADINI (ZOOO p.195-198)" algumas razées justificam o empenho
do poder piiblico em sinalizar interesse pela qualidade e produtividade no servigo
_publico, considerando analise realizada no inicio de 1999.

! PALADINI, E. P. Gestio da qualidade: teoria e pratica. S3o Paulo. Atlas Ed. 2000.
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... a partir do retorno das eleicbes presidenciais, € com a criagc3o do
instiftuto da reeleicdo, mesmo considerando movimentos populares
expressivos como a campanha pelas “diretas” em meados da década de 80,
desenvolveu-se, no pais, um sentimento de critica, a classe politica, que
rapidamente se espalhou para todo o servigo publico. Note-se, por exemplo,
que a tese vitoriosa nas eleigfes de 1989 foi exatamente & moralidade no
servico ptiblico, que projetou um governador de estado que viria mais tarde a
ser o candidato escolhido nas urnas. E foi iguaimente a tese da moralidade
no servico publico que o derrubou, por vias legais e baseadas em
manifestaces pablicas, do governo, em 1992. Todo este processo tornou o
cliente (contribuinte em geral) mais exigente em relacdo ao servico que o
Estado lhe presta. Conclusdo: qualidade ganha (ou perde) votos. E n3o
existe assunto que interesse mais aos gestores publicos do que volos,...

O desgaste da imagem dos governos exige providéncias imediatas e de forte
impacto. A Qualidade tem poder notavel para alterar todo esse processo.

A Qualidade nos servigos prestados pelo setor pulblico justifica-se pelo
impacto que pode proporcionar, pela necessidade urgente de economizar, pela
caréncia cronica de recursos. Programas de produtividade podem, no minimo,
combater o desperdicio.

A economia pode justificar a implantacdo de um programa de Qualidade e
produtividade no servico publico, entretanto, alguns aspectos devem ser
considerados antes da tomada de decisGes relativas a implantagdo de um modelo
voltado para a qualidade neste setor, sendo: auséncia de concorréncia ou
monopolio da prestagdo dos servigos em areas especificas; baixos salarios dos
funcionarios; falta de qualificagdo do pessoal e cultura tradicional de descaso a
coisa publica, o descrédito.

Com efeito, um modelo de Gestdo da Qualidade na empresa plblica deve
conduzir-se pela base, pelo alicerce, pelo funcionario.

E importante que se tenha uma conscientizagio de que o recurso basico de
geracao da qualidade é o funcionario publico.
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O elemento basico de desenvolvimento do funcionario em programas da
qualidade é a motivagéo.

A estratégia basica de motivagdo é a estruturagdo de programas 'da
qualidade voltados, num primeiro momento, para a produgéo de beneficios para os
préprios funcionarios.

A propriedade que caracteriza a qualidade no servigo publico é a
transitividade: o funcionario repassa para a sociedade os beneficios bem como as
restricdes de sua satisfagdo com o trabalho, sendo a qualidade de seu atendimento
diretamente proporcional 4 qualidade de suas relagbes com o empregador.

Deve-se envolver objetivos de curto, médio e longo prazos no programa.
Priorizar os resultados imediatos e utilizd-los como mecanismos para alcancar
também, resultados de médio prazo, que envolvam a consolidacdo de melhorias de
processos e servigos. Investir nos objetivos de longo prazo que implicam a alteracéo
de cultura vigente no servigo pablico, comprometendo-se com os clientes finais, ou
seja, com os contribuintes, a sociedade como um todo.

A globalizagdo desencadeou um processo de informagdo muito agil e esta
velocidade dita as regras para a vida moderna. Os consumidores se tornaram mais
exigentes e sem divida as empresas tém que se adaptar frente a esta nova
realidade, quer seja ela ptblica ou privada.

A medida que uma empresa transforma-se em uma organizagéo global, ou
seja, esteja inserida num cenario globalizado, todos os funcionarios sédo afetados,
assim como os consumidores finais. Da mesma forma que o papel da alta
administracso é o projeto organizacional, o papel do funcionario qualificado é o
projeto do seu préprio trabalho, criando constantemente melhores processos de
frabalho e fazendo as coisas de uma maneira melhor. Uma organizagdo global
cuitiva uma cultura global. Um aspecto chave da cultura global é a confianga.
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As organizagdes do futuro e aquelas que desejam sucesso serdo construidas
em clima de estima muatua. Como fator fundamental para liberagdo do potencial de
todos os funcionarios, o carinho para o bom desempenho e a integridade. Ter
consisténcia nas a¢oes e intengdes chaves.

Liderar & saber tomar as decis6es correntes com as linhas de pensamento da
organizagéo. E ser responsavel, ter posigéio, honrar os compromissos assumidos. A
lideranga efetuada com senso de propésito pessoal claro, inspira confianga nas
pessoas e cria coragem atraindo seguidores.

Um bom lider tem consigo a emocgéo.

A cultura na organizagdo é outro tema que desenvolve e enriquece o lado
humano da qualidade. A cultura é uma maneira de perceber a vida e a participagdo
na organizagao, assegurando a unidade de seus membros.

2.8 CONSIDERACOES OBTIDAS ATRAVES DA REVISAO TEORICO-EMPIRICA

Relativamente ao tema proposto nd3o se pretende esgotar todas as
possibilidades, porém, espera-se poder relaciona-los de forma coerente e
substancial. Na revisdo teérico-empirica buscamos o confronto de informagdes que
delineiam nossas pretensbes.

Sabedores das dificuldades de conscientizacdo e transformag¢éo nas
empresas, sobretudo as de servigo publico. Através das boas relages de trabalho
que podem ser desenvolvidas, principaimente, porque o maior bem que se tem é o
funcionario, ou seja, a pessoa, a alma, o ser humano e n&o a maquina.

Tem-se que através do relacionamento humano entre os envolvidos,
empregando-se técnicas capazes de implementar a valorizagdo humana e busca de
bons sentimentos, serdo capazes de transformar, sem duvida, em melhores
resultados, acarretando-se melhores relagdes produtivas.
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O emprego do endomarketing como proposta capaz de alcangar a exceiéncia,
transformando gradativamente velhos habitos e capaz de construir novos habitos
culturais, tendo poder para conscientizar ¢ individuo como sendo forga motriz para
alcance dos objetivos coletivos, conduzindo ao ajuste e a maturidade
organizacional.

Pretende-se de inicio, atingir uma pequena area de trabalho, o Departamento
de Aprovagdo de Projetos, mas que desempenha importante funcdo dentro da
Secretaria Municipal de Habitacdo e Urbanismo da Prefeitura do Municipio de
Guarapuava.

Acredita-se que com o uso das técnicas ja evidenciadas, havera o poder de
transformacdo em que, caso se alcance as metas estabelecidas, possa-se por meio
de um processo de irradiagao, transformar todos os departamentos que a Secretaria
Municipal de Habitacdo e Urbanismo abrange. Nao por demais, esperar desta
forma, transformar também todas as Secretarias do Municipio, alcangando o todo.

Tudo através da conquista de bons resultados e pela capacidade de
percepgdo das pessoas que estando os funcionarios satisfeitos e conscientes de
seu papel, certamente também os usuarios finais de igual forma, encontrardo
satisfacdo. Gradativamente aquele que néo tiver sensibilidade suficiente para se
transformar é que nao estara se sentindo bem no meio inserido. Ele é quem sera a
excecao.



39

CAPITULO 2

3. DIAGNOSTICO DA SITUACAO

3.1 DESCRICAO DO TRABALHO

A abordagem que trata o presente Projeto Técnico aplica-se & Implantacéo
de medidas no campo da Qualidade e Produtividade, voltados a solucionar
problemas relacionados com a Secretaria Municipal de Habitagso e Urbanismo da
Prefeitura Municipal de Guarapuava, especificamente no que versa sobre
relacionamento interfuncional e sua importancia para o perfeito desenvolvimento na
empresa publica, buscando propor através do Endomarketing uma alternativa
técnica para a solucao do problema. A Metodologia de levantamento realizada para
o diagnostico, foi através de observacdes, pesquisas, mapeamento, verificagio
documental entre outros, além de consultas e levantamentos bibliograficos
utilizados em cada passo, para embasamento tedrico e pratico.

A Secretaria Municipal de Habitagdo e Urbanismo é um 6rgéo ptblico
municipal e este fato impede a argumentacdo da importancia da implantacdo de
qualquer programa de qualidade, pura e simplesmente, através de informagbes
embasadas apenas em valores monetarios. O convencimento da alta administragéo,
por meio do Secretario Municipal e seus diretores se faz mister, uma vez que o
minimo que se espera pela populagdo usuaria dos servigos prestados pela
Secretaria Municipal de Habitagdo e Urbanismo, € o bom atendimento de forma
eficiente e preferencialmente, sem muita demora.

Devemos considerar o lado subjetivo das organizagdes e de grupo dirigente,
ou seja, a Prefeitura Municipal de Guarapuava, as diversas gestées administrativas,
dirigidas por diversos prefeitos e equipes, por periodos de tempo determinados,
relacionados com seus interesses politicos.
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Qualquer programa, por melhor que seja o planejamento, esta sujeito a
falhas. Deste modo, indicamos o Departamento de Aprovagdo de Projetos,
representando uma unidade administrativa da Secretaria Municipal de Habitaggo e
Urbanismo, como escolha de uma éarea piloto, para efetuarmos um ensaio da
contribuicdo para o processo de implantacdo de um modelo voltado para a
Qualidade através da valorizagdo humana, as relagbes produtivas e o
Endomarketing. A escolha deste departamento se deu pela representatividade que
oferece, simultaneamente, pelas seguintes caracteristicas: atendimento direto ao
publico e arrecadacao significativa.

Como ja abordado, partimos da premissa de que a obtencéo de éxito junto
aos funcionarios do Departamento de Aprovagdo de Projetos pode estimular os
demais departamentos e setores de toda a Secretaria Municipal de Habitacdo e
Urbanismo, podendo despertar naturaimente, quica outras Secretarias Municipais.

Para que possamos oferecer atendimento e servigo eficientes, temos que
acreditar que isto & possivel, resgatando em nos o prazer de estarmos ali.

3.2 AEMPRESA

A Prefeitura Municipal de Guarapuava é composta por 14 secretarias
municipais, sendo: Agricultura, Administragdo, Educagdo e Cultura, Esporte e
Recreacéo, Executiva, Finangas. Habitagdo e Urbanismo, Industria e Comeércio,
Meio Ambiente e Desenvolvimento Florestal, Planejamento, Promocdo Social,
Saulde, Turismo e Viacdo e Qbras. Fazem parte também os seguintes setores e
assessorias: Casa da Cultura, FEG ~ Fundagédo Educacional de Guarapuava,
FUBEM - Fundacdo de Bem-Estar do Menor e do Adolescente, Geréncia Geral,
Imprensa, Ouvidoria Geral, Procuradoria Geral e SURG -~ Companhia de
Urbanizacgédo de Guarapuava.

Guarapuava conta com uma populagao de 155.835 habitantes (IBGE — 1996).
Foi fundada em 1810, elevada a categoria de Freguesia em 11 de novembro de
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1819, a categoria de Vila em 17 de julho de 1852, a categoria de Comarca em 02 de
maio de 1859. Foi desmembrada de Castro, tornando-se Municipio em 12 de abril
de 1871, data de sua instalagéo.

Possui 5 distritos administrativos, sendo: Distrito Sede, Entre Rios, Guairaca,
Guara e Palmeirinha. Esta distante de Curitiba, a capital do Estado do Parana 268
quildmetros.

A Secretaria Municipal de Habitagdo é formada por 4 departamentos
principais, sendo: Departamento de Terras e Cartografia, Centro de Planejamento
Urbano de Guarapuava, Departamento Habitacional e Aprovacdo de Projetos e
Fiscalizagdo de Obras. Complementam a Secretaria, a assessoria especial de
gabinete, o Geoprocessamento e os Conselhos Municipais de Desenvolvimento
Urbano de Guarapuava e do Distrito de Entre Rios.

A Secretaria Municipal de Habitag&o e Urbanismo conta com 43 funcionarios
distribuidos pelos departamentos e setores.

O Departamento de Aprovagao de Projetos consiste no setor que disciplina o
cumprimento das Leis de Zoneamento de Uso e Ocupacdo do Solo Urbano,
Parcelamento do Solo Urbano, Cédigo de Obras e Céodigo de Posturas, monitorando
a organizacdo fisico-espacial da ocupag¢do urbana do Municipio Sede de
Guarapuava e Distritos. Este Departamento estda diretamente subordinado a
Secretaria Municipal de Habitacdo e Urbanismo, que gerencia sua estrutura e
direciona recursos.

Os documentos emitidos pelo Departamento de Aprovacdo de Projetos
permitem aos contribuintes, comprovar a existéncia de edificagdo em seus imbveis,
tornando possivel averbacdo em Cartério de Registros de Imbveis e pleitos de
financiamentos junto a instituiges bancérias.

O Departamento, através do controle fiscal de obras, possibilita a
arrecadacgao de uma das principais fontes de receita do Municipio, o Imposto sobre
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Servigos de Qualquer Natureza — 1SSqn, neste caso o 1SSqn de Obra e também o
ISSgn de Profissionais que atuam na area.

As informagdes pertinentes ao Departamento possibilitam a continua
atualizag@o de areas consolidadas ao Cadastro Técnico Urbano, fornecendo dados
que subsidiam o controle de Arrecadacao Municipal — IPTU, entre outros,

Documentos expedidos pelo Departamento:

o Consulta Prévia para Construcéo;

» Alvara de Licenga para Construgao;

s Renovacgéao de Alvara de Licenga para Construgdo;

e Alvara de Demoligao;

s Anuéncia Prévia do Municipio;

s Certificado de Conclus&do de Obra;

e Certiddo de Demoligao;

o Certidées de Locacgéo;

e Anuéncias Prévias quanto ao Uso e Ocupagéo do Solo Urbano;

e Autorizagdo para utilizagdo de areas publicas;

s Autorizagdo para emissdo de Alvaras de Funcionamento para atividades
que envolvem consuita a Lei de Zoneamento de Uso e Ocupagéo do Solo Urbano.

Atividades desempenhadas pelo Departamento :

¢ Elaboracao de Leis Urbanas;

o Revistes, alteragbes e atualizagbes nas legislagbes que regem a
organizag&o do espaco urbano visando atender as exigéncias sécio-econdmicas e 0
dindmico crescimento da cidade (Lei Zoneamento de Uso e Ocupacdo do Solo
Urbano, Lei de Parcelamento do Solo);

e Atualizacdo e revisdo da Lei do Plano Diretor do Municipio de
Guarapuava, de forma a atender as disposicbes contidas em Lei Federal
denominada Estatuto da Cidade;
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o Operacionalizacdo das cobrangas dos instrumentos constantes no Plano
Diretor em vigor, sendo: Concessédo Onerosa, Imposto Progressivo, Transferéncia
do Potencial de Construir;

o Projeto para tombamento de edificagbes com valor histérico e cultural
através do Conselho Municipal de Preservacédo do Patriménio Histérico e Cultural
de Guarapuava, estabelecendo o eixo historico.

s Gerenciamento do Convénio Casa Facil firmado entre Prefeitura,
Associagdo de Engenheiros e Arquitetos de Guarapuava e CREA — Conselho
Regional de Engenharia, Arquitetura e Agronomia;

» Gerenciamento de Conselhos — CONPLUG —~ Conselho de Plano Diretor
Urbano de Guarapuava e CONPLUERG - Conselho de Plano Diretor Urbano de
Entre Rios - Guarapuava;

¢ Expedicdo de documentos de autorizacdo para construgéo, identificagéo
de areas consolidadas e controle de ocupacao urbana;

o Consultas Prévias por meio da Internet;

+ Orientacgdes, informagdes e atendimento ao ptblico em geral;

o Fiscalizagédo de Obras;

¢ Atendimento aos processos tratando-se de solicitagdo de utilizagdo de
areas publicas;

o Disciplinamento da colocagédo de placas de publicidade em logradouros
publicos;

» Verificagdo e controle de imdveis notificados para incidéncia de Imposto
Progressivo, visando o cumprimento da fungdo social dos terrenos urbanos;

¢ Representacdo no Conselho Municipal de Transito - COMUTRA;

e Representagio na Comissdo de revisdo do Cddigo de Posturas do
Municipio;

» Atuacio direta na Agéncia de Desenvolvimento de Guarapuava.

O Departamento de Aprovagdo de Projetos conta com oito funcionarios,
sendo trés oficiais administrativos que fazem o atendimento direto do publico, uma
secretaria responsavel pela confecgio dos documentos emitidos, dois fiscais de

obra que efetuam servicos externos, atuando diretamente em obras e por
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conseguinte, estabelecendo contatos pessoa-a-pessoa e duas arquitetas
responsaveis pelas analises dos processos.

Apesar do namero reduzido de funcionarios, existem muitas diferencas entre

as pessoas, sendo idades distintas, salarios, sexo, escolaridade, religido entre
outras.

Normalmente os trabalhos sé@o desenvolvidos mediante a formalizacdo de
processos, passando por dois setores de duas secretarias municipais diferentes,
sendo o Protocolo Geral da Secretaria Municipal de Administragdo e o Setor de
IPTU e Arrecadagéo ligados a Secretaria Municipal de Finangas, existindo do
mesmo modo, atendimentos orientativos e informativos efetuados eletronicamente,

pelo telefone e no balcdo sem que haja para tanto efetivamente a formalizagéo de
protocolo.

A seguir serdo descritos os dados relativos ao nimero de atendimentos
mensais de processos protocolados.

TABELA 1 - Numero de processos protocolados em 2003 no Departamento de
Aprovacéo de Projetos.

Janeiro* |Fevereiro| Margo Abril Maio Junho Julho** | Total

166 128 131 136 126 100 794

—

* Més de Janeiro, a Prefeitura estava em recesso.
** Més de Julho, até o momento.
(Fonte: Relatérios emitidos pelo Departamento de Aprovacéo de Projetos)

O Departamento de Aprovagéo de Projetos atende por més, uma média de
113 processos protocolados.

A prestacio do servigo publico no Departamento de Aprovagdo de Projetos
ocorre de forma personalizada, pois cada documento emitido refere-se a um lote
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urbano ou parte dele, aliado a um ou mais proprietarios correspondentes.
Informagdes estatisticas relativas & metragem, tipo e finalidade das obras
aprovadas, entre outras, também sdo especificas para determinado requerimento.

Os documentos levam em média de uma semana a dez dias para serem
liberados, salvo aqueles com situacfes especiais, sendo que o prazo previsto em
legislacéo é de trinta dias para o caso de a documentag¢do estar completa.

O espago fisico do Departamento de Aprovagdo de Projetos ocupa
aproximadamente 110,00m2 (cento e dez metros quadrados), no pavimento térreo
do prédio onde se localiza a Prefeitura Municipal de Guarapuava, contando com
area destinada a atendimento ao publico, secretaria e sala de analise. Demais
areas utilizadas sdo complementadas pela copa e instalagcdes sanitarias de uso
comum ao prédio. Recentemente houve uma pintura nas paredes e readequacéo da
parte elétrica e parte dos méveis.

O arquivo do Departamento de Aprovagdo de Projetos é divido em dois,
sendo um deles o arquivo morto que fica localizado em area de aproximadamente
18,00 m2 (dezoito metros quadrados) no pavimento superior e 0 arquivo de
processos contendo obras mais recentes até o ano 2000, ocupando area
equivalente no pavimento térreo, nas adjacéncias do espaco fisico utilizado pelo
Departamento descrito. O arquivamento de processos contendo obras do ano 2000
até o presente momento se da internamente, junto a secretaria interna ao
Departamento.

A fiscalizacdo dispbe de um veiculo para servicos externos durante 04
(quatro) dias por semana, sendo que um dia da semana, sempre as quartas-feiras,
efetuam servigos internos, de escritério.

Com relagdo aos equipamentos o Departamento ndo dispde de muitos
recursos. Conta com dois microcomputadores, trés maquinas de escrever elétricas,
03 linhas de ramais telefénicos e uma maquina fotografica.
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Os materiais sdo subsidiados pela Secretaria Municipal de Habitagéo e
Urbanismo que, na medida do possivel, supre as necessidades do Departamento de
Aprovacgao de Projetos,

Os salérios séo diferenciados e seguem o Plano de Cargos e Salarios do
Municipio.

A limpeza dos ambientes destinados ao Departamento de Aprovacgdo de
Projetos é efetuada diariamente pela manha, por uma zeladora do quadro geral de
funcionarios da Prefeitura.

O todo é integrado de partes. Explicar é dizer por que acontece. Assim a
pesquisa descritiva estd interessada em descobrir e observar fendmenos,
procurando descrevé-los, classifica-los e interpreta-los. A pesquisa experimental
pretende dizer de que modo ou porque as causas ou fendmeno séo produzidos.

O qué? Por qué? Para qué? Onde fazer? Como? Com qué? Quanto e
quando fazer? Quem vai fazer? S&o questionamentos necessarios para a analise
da situacdo e busca por melhores resuitados.

As transforma¢des da economia em nivel mundial ocasionaram mudancas
substanciais que afetam a qualidade do ambiente, tornaram o cliente muito mais
exigente e compeliram as organizacbes a adaptarem-se frente as novas exigéncias.
Entdo, é necessario conhecer bem a organizacdo em si propria, assim como, em

especial, ao plblico a que se destina.

A adog¢do de novos paradigmas de administragdo, bem como as mudangas
ligadas a competicdo e sobrevivéncia, seja por recursos produtivos ou por clientes,
também devem ser consideradas.

Para se conhecer o que pensa o usudrio, aplicamos de forma intencional, um
questionario para obtermos informagbes reais a respeito das consideragbes
relativas aos servigcos publicos, de forma generalizada e também pertinente aos
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servicos publicos prestados pela Prefeitura Municipal de Guarapuava e ao
Departamento de Aprovacédo de Projetos objeto central deste trabatho.

O recurso basico de geragdo da qualidade é o funcionario publico e é muito
importante que se tenha esta conscientizagdo. O elemento basico de
desenvolvimento do funcionario em programas da qualidade é a motivagdo. E
imprescindivel conhecer o que pensa o publico usuario dos servicos prestados e
para tanto foi aplicado o questionario para possibilitar acesso ao grau de satisfacao
do mesmo. De posse das informagdes encontradas serd necessario repassa-las ao
publico interno para conhecimento, avaliagdo, troca de experiéncias e
amadurecimento, com isto, estimular a vontade de melhorar indices ou reavaliar
procedimentos internos, enfim estabelecer uma dindmica voltada ao alcance de
qualidade nos servigos prestados bem como, satisfagdo dos publicos interno e
externo.

As perguntas do questionario foram inicialmente elaboradas objetivando-se a
apreciacdo sobre o grau de satisfagdo dos usuarios de servigos publicos, a ser
utilizada como subsidio na investigacdo, voltada para verificagdo da idéia pré -
concebida e rotulada de descaso do 6rgéo publico e ainda, reforcar a idéia de que
€ necessdario o estabelecimento de mudangas, justificando o comego de uma
intervencao voltada para a qualidade no servigo publico.

Através de um memento pedagoégico os itens do questionario foram
apresentados com clareza, objetivando que os informantes pudessem responder
com precisao e sem ambiglidade. Na abertura foram efetuadas explicacdes iniciais
sobre a seriedade da pesquisa e ainda, sobre a importancia da colaboracéo dos
gue foram selecionados para participar do trabalho como informantes e,
principaimente, sobre a maneira correta de preencher o questionario e a devolvé-lo.
Foram trés questdes bem articuladas e bem simples de responder.

Dentre os usuarios do Departamento de Aprovagdo de Projetos que

responderam o questiondrio voluntariamente, estdo profissionais especificos da
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area de construgcdo civil bem como contribuintes das mais variadas condigcbes
sociais e de escolaridade.

O emprego de uma série de técnicas para a analise do material que foi obtido
e, a interpretagdo deve expressar o verdadeiro significado do material, que se
apresenta como em termos do estudo ao qual se dedica.

Através de pesquisa realizada com o publico usuario do Departamento, foram
aplicados questionarios contendo a seguinte pergunta: “Como vocé considera o
servico prestado pelo Departamento de Aprovagdo de Projetos da Secretaria
Municipal de Habitagdo e Urbanismo?”

TABELA 2 — Consideragdes quanto ao Departamento de Aprovagdo de Projetos -
2003

Otimo Bom

Satisfatério Regular Ruim Total
60% 20% 20% 100%

e —

(Fonte: Pesquisa efetuada com usuarios do Departamento de Aprovagao de Projetos)

O questionario utilizado como instrumento de pesquisa para coleta de dados
foi estruturado com perguntas fechadas e um modelo do formulario aplicado
encontra-se em ANEXO. Também foi utilizado como pardmetro o seguinte
questionamento: “Como vocé considera o servigco prestado pela Prefeitura do
Municipio de Guarapuava?’

TABELA 3 — Consideraces quanto a Prefeitura do Municipio de Guarapuava- 2003

Otimo

Bom

Satisfatorio

Regular

Ruim

Total

10%

10%

30%

40%

10%

100%

(Fonte: Pesquisa efetuada com usuarios do Departamento de Aprovagao de Projetos)
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Igualmente foi questionado o seguinte: “Como vocé considera o servigo
publico em geral?”

TABELA 4 — Consideragdes quanto ao servi¢o publico em geral- 2003

Otimo Bom Satisfatério | Regular Ruim Total
_ 10% 10% 40% 40% 100%
(Fonte: Pesquisa efetuada com usuarios do Departamento de Aprovagéo de Projetos)

Existem varios métodos quantitativos que utilizam dados estatisticos para
verificar a relagdo entre as varidveis, mas nenhuma delas garante que se trate de
uma relagao causal. Para isto & necessaria uma aproximacgéo do modelo l6gico.

A interpretac@o deve expressar o verdadeiro significado do material, que se
apresenta e esta sera a ilagdo que a légica permitir. O valor da contribuigdo se da
por meio da pesquisa e de posse das informagbes que a légica consentiu,
resultando em comparagdes pertinentes e, com isto, pela base dos resultados.

Generalizagdes apropriadas estardo mais dedicadas as pessoas, com
linguagem proépria, apropriada ac momento unico, buscando a exceléncia na
qualidade do desempenho.

Os dados obtidos com a pesquisa, no sentido de conhecer o indice de
satisfagao do publico, com relagdo aos servigos publicos em geral, ddo conta que
80% dos entrevistados consideram os servicos como sendo regular e ruim,
apresentando-se com indices idénticos de 40% para o desempenho regular, bem
como 40% para o desempenho ruim.

O puablico em geral considera os servigos prestados pelo Departamento de
Aprovacdo de Projetos como sendo, no minimo, 100% satisfatdrio. Isto
comparativamente aos indices obtidos pela Prefeitura Municipal de Guarapuava que
é a mesma “empresa’ significa que mesmo sendo uma empresa publica, com as
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mesmas dificuldades e limitagdes de outros setores, 0 Departamento de Aprovagéo
de Projetos se destaca nos servigos prestados.

Consideramos que o indice de satisfagéo entre o regular e satisfatorio, sefia
mais apropriado com a situagdo atual, porém a agilidade na liberagcdo dos
documentos, o atendimento € 0 bom astral estdo sempre associados a imagem do
Departamento de Aprovagao de Projetos, refletindo sobremaneira, no resultado da
pesquisa de opinido.

Apesar de todas as dificuldades enfrentadas, as pessoas envolvidas neste
departamento parecem possuir o senso de compartilhamento de resultados e isto
pode contribuir sobremaneira para o inicio do processo de implantagdo de um
programa voltado para a qualidade, com bases na valorizacdo humana que se
apresenta e a serem desenvolvidas, nas relagées produtivas de igual modo, sendo
o esteio para as aplicagdes de técnicas do endomarketing, voltadas especificamente
para o publico interno, ou seja, o funcionario.

Entendemos que as deficiéncias e os condicionantes que se apresentam
podem ser convertidos em potencialidades para o que se pretende.
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CAPITULO 3

4. PROPOSTA

4.1 SISTEMA VOLTADO PARA A QUALIDADE

Como a valorizagdo humana, as relagbes produtivas e o Endomarketing
podem contribuir para o processo de um modelo voltado para a qualidade.

A justificativa estd na Implantagdo de medidas no campo de qualidade e
produtividade voltadas a solucionar problemas de relacionamento interpessoal e

interfuncional e sua importancia para o perfeito desenvolvimento interno e externo
da organizagao.

Tendo como objetivo geral, regular a relagédo das pessoas entre si e a propria
organizacao. Buscar methor produtividade e qualidade.

O objetivo especifico é interagir, alcancando produtividade, desempenho
eficiente, individual e grupal.

N&o se aprende a elaborar um projeto de pesquisa sem elabora-lo. Conclui-
se que “ndo se chega ao fim sem passar pelo meio.” Com isto esperamos ter
alcangado incremento aos conhecimentos e pelos parametras possiveis, contribuir
para ampliar o campo do saber humano.

No plano da natureza e das hipoteses, temos a seguinte formulagédo para o
problema: Como a valorizag&o humana, as relagbes produtivas e o Endomarketing
podem contribuir para o processo de implantagdo de um modelo voltado para a
Qualidade?
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No campo do enunciado da hipétese podemos considerar: Sera a valorizagéo
humana, as relagbes produtivas e o Endomarketing capaz de contribuir para o
processo de implantagdo de um modelo voltado para a Qualidade.

Nesta fase do projeto, necessita-se efetuar o seguinte questionamento: “O
que fazer?” Nesta etapa, realizamos exaustiva pesquisa tetrica, da qual podemos
assegurar tratar-se de um verdadeiro universo de possibilidades, sendo pretensioso
por demais imaginar a possibilidade de esgotamento do assunto.

Temos que: a Qualidade pode ser apresentada como postura de importancia
onde cada detalhe na acdo €& cuidadosamente analisado para o melhor padrio de
resultados,

As relagdes humanas como o relacionamento entre as pessoas, sendo este o
lado humano da qualidade.

A produtividade sendo motivacdo emocional para explicar a produtividade
dos trabalhos.

O Endomarketing sendo 0 Marketing para dentro, para o publico interno.
O comprometimento como ades&o interna, um compromisso integral.

O Instrumento de Pesquisa aplicado foi mediante as observagdes, relatorios,
guestionarios, entrevistas informais e interacéo.

Nas estratégias de agao estdo o gerenciamento de qualidade, com o objetivo
central buscado, sempre dentro do trabalho efetuado em cada abordagem que
envolva o estudo. A metodologia utilizada se da por meio da escolha do problema,
da sua andlise e do processo decisorio. Nela esta a técnica empregada atraves de
aplicagao do brainstorm e ap0s, a realizagdo de uma filtragem dos dados obtidos,
estabelecendo as prioridades.
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Anélise de problemas, decis&o gerencial e qualidade na gestdo é a busca
incessante de planejamento como premissa da agdo do conhecimento .

O Planejamento, como idéia da inovagdo, execugédo proposta e avaliacao.
Abertura critica e renovagéo necessaria. A execugdo da agéo através de planos de
acao, tantos quantos forem as agdes a desempenhar.

Sempre investigar os temas, estabelecer metas, planejar, executar e avaliar
os resultados.

Estrategicamente questionando: Onde comega ? Como se desenvolve? Onde
termina?

Sempre através do endomarketing buscar os valores da produtividade e
qualidade em todas as a¢bes a que se proponha realizar. E a avaliagdo do ambiente
interno que aparece como necessidade de analise do poder de competigdo de uma
empresa em que este deveria comegar por um exercicio de auto-avaliagdo. Em sua
maioria 0 maior inimigo da empresa sera ela mesma. Com recursos alocados de
forma inconveniente, com uma misséo definida de forma incorreta, com estratégias
inadequadas, muitas acabam implantando uma filosofia gerencial incoerente e
definindo erradamente a natureza do seu negécio e por isso acabam tendo
desempenhos insatisfatorios. A fim de planejar estratégias de valor consistente e
que proporcionem vantagens competitivas precisa a empresa de necessariamente
ter definidos alguns parametros.

Qualidade acima de tudo, é vontade de fazer.

E muito dificil estabelecer um processo de mudanga, tragar um plano de
agdo. E necessario otimizar processos e desenvolver habilidades. Reciclar o trago
cultural, o gosto pelo novo, pela inovagédo, conduz a mudanca. Permite o
conhecimento velho ser substituido pelo novo. Através de novos conhecimentos,
para a organizacio gerenciar os processos, agregando valores aos produtos e
servicos, sempre com foco no cliente.
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E imprescindivel combater o mesoneismo que é a resisténcia a mudanca. A
resisténcia & mudanca ocorre pela falta de conhecimento e informagéo.

Nos diversos niveis de conhecimento, temos o existente como padrido. O
novo tendo como indispensavel a aplicagao da técnica para a sua implantagéo. Eo
desconhecido, passando pelo conhecimento técnico.

Os habitos das pessoas, tém aptiddo de aglomerar em si, ao mesmo tempo:
conhecimentos, capacidades e vontades. Quanto ao conhecimento deve-se
elaborar os seguintes questionamentos: o que fazer e por qué? Quanto a
capacidade devera ser questionado: como fazer? E quanto & vontade, é o desejo de
fazer.

Transformar os habitos através do aprimoramento das capacidades, dos
conhecimentos e das vontades conduz ao amadurecimento e a conquista pessoal
de uma visdo maior do conjunto.

A implantacao da técnica, com lideranga, & um procedimento imprescindivel
como metodologia para o “conhecimento novo”, sendo o convencimento daqueles
que estao liderando, fator relevante para o processo.

Aliar o querer ao saber, com certeza levara ao poder de transformacéo.

Sabe-se que “o0 que muda resultados é o gerenciamento de pessoas”, onde a
gestdo de pessoas esta relacionada com a c¢apacitacdo das mesmas. E o suporte
para as coisas acontecerem e grande parte das mudangas ja comega no
treinamento. Levar conhecimento para as pessoas.

Dedicam-se mais as pessoas, em sua linguagem e capacidade prépria, para
em seu momento, Unico, historico, buscar a qualidade da exceléncia ng inicio e
alcanca-la no final.
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A hipétese serd sempre constatada, por todas as organizagbes que
implantarem o0 tema em seus ambientes de trabalho grupal, usando
consecutivamente as qualidades do endomarketing.

A qualidade, incluindo o valor do colaborador, afetividade e interesse do
grupo no crescimento individual, mensurada como objetivo do grupo é aplicada em
todas as agdes, sem complicacdes.

O sistema de avaliagdo da qualidade em cada processo torna possivel usar o
sistema existente.

Critérios simples e objetivos, estabelecer reunides de analise necessarias
para localizar problemas que merecem planejamento. Revisdo e acompanhamento
das agbes.

A barreira inicial pode ser o desejo de voltar as condi¢cdes de mera rotina do
trabalho, sem a lembranga minima do que se implantou. E o que é pior, sem suprir
0Ss espacos que sejam necessarios durante a acdo, isso é informalidade.

Cumprindo o trabalho, deixa a contribuigdo para a histéria e aos que o
sucederem no futuro.

O levantamento de problemas € o levantamento feito pelo grupo com a
contribuigado individual de cada integrante e as agdes a serem desempenhadas. As
atividades produtivas, através da escolha de um elemento gerador de motivag&o
individual.

Diz-se, que fazer bem depende de um pouco de tempo para aprender. Isso é
o aprendizado das relagbes produtivas. O lugar do trabalho estd ocupado pelo
colaborador, no desempenho, depois & a resultante da acdo, a qualidade em si
mesma.
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Para o modelo de gestdo da qualidade temos o recurso basico da geracgédo
de qualidade o funcionario piblico. O que envolve o funcionario em programas da

qualidade é a motivacao.

A estratégia de agdo basica da motivagéo é a estruturacdo de programas que
tragam em lugar de prioridade, os beneficios pessoais para os elementos humanos.

As dimensdes para a avaliagdo e qualificacdo sdo: conhecimento, habilidade

e cultura (valores).

Uma visao holistica € muito importante para se ter uma viséo do todo.

Viséo global para alcangar uma manutencéo preventiva.

O resultado por alguma vantagem,

O comportamento como forma para manter o clima de relacionamento.

O sistema desejado € o melhor resultado e melhor comportamento, ou seja
maior competéncia e melhor desempenho.

E fato que toda andlise gera uma avaliagao.

Imperioso se faz entdo realizar os seguintes passos: Planejar. Organizar.
Dirigir. Controlar.

O Planejamento é idealizar o futuro, é deseja-lo. E os meios para alcanga-
los, que séo as estratégias.

Quais os objetivos para o futuro. Questionamento: O qué?

Qual a estratégia para alcanga-lo. Questionamento; Como? A resposta
permitira o caminho para se descobrir 0os meios.
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rd

Sem recursos ndo ha estratégia. Esta é a féormula que combina com

recursos. Os Recursos Humanos, Recursos Tecnolégicos e Recursos Financeiros

A estratégia e a estrutura tém que estar ligado. Toda empresa que adotar
mudanca de estratégia terd que mudar a estrutura. £ sera necesséario um
acompanhamento constante entre os objetivos e a estratégia adotada.

O planejar como estratégia para organizar a estrutura.

O “dirigir” para liderar, conduzir a gestao.

O controlar permitindo monitorar para avaliar.

A administracio precisa ter uma visdo do todo. Através da administragdo
estratégica, estabelecer a definicdo da politica empresarial, implementando a
missdo, viséo e principios.

A misséo é algo concreto.

A visdo é o desejo de ser no futuro, onde se pretende chegar.

Principios sdo o conjunto de valores, crengas, cuitura, abordagens
administrativas. Filosofia da empresa, respeito ao consumidor, ética, honestidade,
profissionalismo.

Qualquer que seja a empresa, alguns fatores s&o chaves para o sucesso
com foco intenso no cliente. Uso avangado de tecnologia de informacéo, indices
quantitativos de desempenho, times interfuncionais e gerenciamento do fator

humano.

O plano de acéo de um programa de qualidade n&o deve ser estatico, com
caracteristicas de estagnacdo e acomodagédo. Deve-se sempre buscar a avaliagéo



58

de comportamento e desempenho, procurando estar a frente das situagdes,
havendo flexibilidade e eficiéncia de respostas,

A chave para competir € usar sua competéncia essencial para criar novos
produtos e servigos, especificamente aqueles que antecipam novos desejos e
necessidades.

E necessario freinar as pessoas constantemente. O conhecimento implicito
na organizagéo néo acontece por mero acaso. E preciso treinar as pessoas para

desempenharem novas habilidades, as quais deverdo ser continuamente
melhoradas.

Outro fator importante € que as competéncias devem ser alimentadas e
sustentadas, devendo ser continuamente utilizadas. A orientagédo pelo desempenho
e criacdo de oportunidades. A adesdo deve ser natural.

Facilitar a divulgacdo das habilidades especiais junto a um ntimero maior de
pessoas. Criar um senso comunitario para que estas pessoas possam trocar
informagbes e conhecimentos. E um meio de unir o conhecimento coletivo das
pessoas que estdo envolvidas na competéncia essencial.

“Se quiser formar um time, vai precisar de pessoas que incorporem o espirito
de equipe” (Brian Bakaglu)®.

v4.2 OBTENGAO DE MELHORES RESULTADOS

Despertar no colaborador, o sentimento de valorizagdo promovendo o
reconhecimento pela sua dedicagdo, pelos colegas, chefia e, sua condigéo de

$ BAKAGLU B. —~ Empresa Sony / HSM | ANO 1 N°6 | jan — fev 1998 | (Industry Week) | Pag. 70 a 73.
Secfio: Dossié pag. 02
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contribuinte para o éxito da organizagdo como um todo, € a grande tdnica que se
pretende enfocar.

O aspecto motivacional tem o carater de criagdo de um ambiente de
confianga funcional sendo capaz de auxiliar no aspecto administrativo, que é o
instrumento para decisdes de Gestao de Qualidade, que busca resultados positivos
para todos os envolvidos.

A populagdo alvo escolhida foi feita pela facilidade de desempenho da
pesquisa e levantamento de dados, no local de trabalho, visando implantagéo de
programa de Gestao da Qualidade.

A analise do ambiente organizacional, € o que permite identificar a
qualificacéo dos colaboradores, para a Gestao de Qualidade, contribuindo para o
diagnéstico preciso das atribuigbes.

Justifica-se pela tentativa de se fazer o melhor, com caracteristica de
otimizagdo dos resultados para atendimento do cliente/contribuinte com satisfacao,
como garantia de uma Gestao de Qualidade.

A proposta visa identificar a qualificagéo dos colaboradores, para a Gestéo
da Qualidade realizando-se inicialmente o diagnoéstico das atribuigtes.

A metodologia a ser adotada, serda sempre a andlise do ambiente
organizacional incluindo a coleta e levantamento de dados, com reunides internas
do 6rgado para conscientizagao e listagem de problemas para diagnéstico; avaliagéo
dos cargos em Gestdo de Qualidade, fazendo estudo critico das informacgoes
coletadas, sempre que necessario completar dados com entrevista e outras
informacbes.

O instrumento de pesquisa escolhido foi o questionario, aliado a relatorios,
entrevistas e observacao formal.
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Estratégia de agdo e procedimentos sempre buscados na avaliacdo de
cargos e o desempenho satisfatério para a qualidade buscada.

4.3 CONSIDERACOES METODOLOGICAS

Esfor¢o nunca acabado, sempre intenso para o constante aperfeicoamento.

Finalidade como frente que orienta a nossa agéao e que esta se deslocando
para a perfeicdo.

Luz de valoracdo. Que devemos analisar o problema, seja qual seja,
implicando em responsabilidade do planejamentoc da autoridade. Em qualquer
instituicdo, a autoridade existe para superar o deshivel e a descontinuidade
introduzidos pelas necessidades da acg#o.

A motivacao e comportamento da analise do ambiente da organizagdo para
utilizar a orientagédo, mudanca e controle de comportamentos.

A filosofia de trabalho como busca continua de melhoria pessoal para novas
acoes administrativas executadas com competéncia e qualidade.

A importancia do comportamento de lider com dinamismo e eficiéncia,
atributos a serem buscados como basicos da lideranca significativa em nossa
sociedade e que exer¢cam sua fun¢ao influindo nas pessoas e atingindo os objetivos
de grupo.

A maturidade organizacional depende do autocontrole, crescimento individual
e controle externo, todo o desempenho da qualidade oferecida pelo trabalho
individual e grupal, implicagbes diretas do nivel alcangado de maturidade e
responsabilidade da organizagao.
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Tem-se no potencial maximo de produtividade o aumento na atengéo individual
e interacdo pessoal com supervisdo eficiente, a fim de que possam todos
desenvolver seus talentos. E possivel que a crescente consciéncia pela
administrag¢ao, de mudangas estruturais alcancem a qualidade.

O novo lider é aquela pessoa capaz de criar uma viséo articulada de modo
incansavel, com entusiasmo, paixdo e organizagao.

A lideranga apresentada como agdo promovida por lideres que por si s6 sdo
motivados e, agentes de transformacgdes, ai dando suas melhores contribuigbes,
produzindo resultados inovadores. /

A competéncia interpessoal sendo a capacidade de reconhecer a misséo
basica da organizacdo a qual estad inserida e desempenhar suas tarefas com
qualidade, atendendo sempre as necessidades dos clientes.

E possivel tratar a relagdo entre a lideranga e o comportamento interno se a
lideranca for transmitida para os funcionarios numa forma de exceléncia no
comportamento interpessoal da autoridade que comunica de forma perfeita a
qualidade e desempenho esperado em cada agéo.

A aplicabilidade de idéias novas é a qualidade encontrada e reconhecida no
desempenho de pessoas que modificam, com bom planejamento e agdo as
realidades existentes buscando sua proépria eficiéncia e a eficacia de resultados.

4.3.1 Meétodos e técnicas

Buscar inferéncia e intuicdo para a tradicdo e missdo do Departamento de
Aprovacao de Projetos dentro da organiza¢éo, ou seja, enquadrando-se na missao
da Secretaria Municipal de Habitagdo e Urbanismo e em conformidade com as
diretrizes da prefeitura Municipal de Guarapuava, como qualidade para cumprir
requisitos basicos para servir o publico ao qual se destina.
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A técnica deste estudo sendo a qualidade como nivel de satisfagdo do
publico atendido.

A primeira forma de se fazer as coisas acontecerem, seria obrigando, a pior
forma possivel de se fazer as coisas.

A segunda forma, e a melhor forma, estimulando e motivando.

Montar uma equipe de trabalho voltada especificamente para a busca de uma
nova orientagdo de procedimentos, dentro dos limites possiveis da organizagao.
Através destas reunides que serdo estimuladas, encontrar objetivos que sejam
comuns ao grupo, permitindo uma identificacdo cultural prépria e homogénea que
reflita as necessidades individuais em prol do coletivo.

Com isto, busca-se apenas o alcance do bem-estar individual, que possa a
medida do possivel contagiar a todos que pertencem ao ciclo de vida de cada um
dos envolvidos. Busca-se a receita para o prazer do trabalho conjunto, da satisfagéo
pessoal e a do outro. Neste sentido, ndo ao do colega mas também e
principalmente a daquele a quem se atende no servigo p(blico: o contribuinte.

A qualidade de uma organizagao sendo vista como um todo e nos estudos
atualizados e divulgados, € importante colocar que de conformidade com os
resultados obtidos sdo colocados como a qualidade em si mesma.

Poderiamos numa pesquisa de opinido buscar ver o cliente ou o empregado
em desempenho, na implantacéo sera vista a figura do funcionario.

Essencial o comprometimento. Todas as decisfes tomadas serdo em
conjunto, obtendo sempre real avaliacéo da situagao.

Nesta fase de implementacéo podera ser aplicado questionarios e dindmicas
de grupos visando analisar e identificar problemas, bem como gerar possibilidades
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de solugdo. Aqui se pode aplicar o seguinte método de potencial de agdo, com
utilizagado da arvore de deciséo.

Pode-se também efetuar a técnica do brainstorm (tempestade de idéias) para
se conhecer e ter bem claro entre os participantes sobre as necessidades humanas
e formas de motivagdo. Estimular a participacdo dos funcionarios para emitirem
suas percepgdes com relacdo as necessidades fisiologicas, de seguranga, sociais
de auto-estima e auto-realizagéao.

A medida que se vai aplicando as técnicas ja estd se realizando uma
avaliacdo de como e quando prosseguir, tendo como objetivos a participagdo de
todos e o crescimento conjunto em busca de um Gnico horizonte.

Principios como o de lealdade ao grupo, espirito de equipe. Orguiho
profissional, reconhecimento, ética e orgulho profissional, oportunidades para
aprender, criar, empreender, participar, decidir, construir, garantir o emprego como
avalista do “sucesso” da empresa bem como a propria satisfagdo pessoal, do grupo
e do cliente.

As reunides internas para este fim, devem ‘utilizar elementos simbdlicos e
ludicos para caracterizar os novos valores que devem ser adotados, comunicando a
missdo e as principais diretrizes que a organizagao seguira. Estas reunides visam
alinhar a todos os colaboradores, compartilhando uma visao unica de que se almeja
para o Departamento, reduzindo as barreiras hierarquicas entre todos.

As reunides deverdo ser semanais com objetivo de transformacéo do publico
interno do Departamento de Aprovagdo de projetos procurando crescimento
continuo. Pelas caracteristicas heterogéneas do grupo de funcionarios estimamos
um prazo nao muito curo para esta fase.

A ftransparéncia nas agbes e nas atitudes deve ser cuidadosamente
observada, tendo em vista a desconfianga que pode ser estabelecida pela tentativa
de mudanca, o que poderia arruinar as pretensbes de implantagao.
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A motivacéo sera foco principal para a busca do comprometimento.

Podemos, num segundo momento, de forma até complementar, destinar ao
publico interno da organizacéo, algumas técnicas de endomarketing.

Através de palestras, discussdes em grupo e depbimentos, é possivel
sensibilizar a todos na organizagédo para a importancia de garantir a satisfagéo dos
clientes. O sucesso da empresa depende da contribui¢éo individual de cada um.

Promover a alavancagem de solugdes e formalizagdo de grupos de melhoria
continua. Este processo pode ser apoiado com caixas de sugestdes para o publico
interno ou figura de um ouvidor interno, que coletara sugestbes e propostas de
melhoria. Deve-se utilizar dindmicas de grupo, incentivando a participagédo de todos
os funcionarios que possam contribuir, pois, em geral, os que estdo no “front’, em
contato direto com os clientes, tem um enorme volume de informagfes de grande
importancia estratégica e muitas vezes nao tém oportunidade de repassa-las para
os centros de decisdo do setor. Uma evolugdo desta pratica € a formagéo de grupos
de melhoria continua, também chamados de “circulos de qualidade”. Através da
estruturagdo de equipes multifuncionais que agregam as contribuicbes especificas
de cada area, busca-se a solugdo dos principais problemas do Departamento.

A “Limpeza, Ordem e Arrumacgéo” também pode servir de estimulo e para
acelerar o processo de mudanga comportamental, pode-se iniciar estes projetos
promovendo alteragbes fisicas no ambiente de trabalho, modificando o “layouf’
interno, fazendo mutirdes de limpeza ou promovendo o descarte de tudo o que &
desnecessario, correspondendo ao primeiro dos 5S’s, chamado SEIRI —Senso de
Utilitarismo.

E muito importante que o acompanhamento dos resultados seja efetuado de
forma que permita um efetivo acompanhamento do desempenho de cada area, com
indicadores claros dos resultados obtidos, tanto em termos individuais quanto
coletivos. E importante que a avaliacio seja efetuada pelo grupo, para que o
comprometimento seja fortalecido.
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Este feedback é& fundamental para eventuais corregcbes e para a
realimentacdo do processo, elevando a motivagdo, caso haja sucesso, ou
provocando uma reagédo rapida, caso os objetivos ndo estejam sendo alcancados.
Deve-se enfatizar a importancia de comemorar-se os éxitos ao longo do processo,
dividindo a alegria das conquistas e compartilhando a sensagio de vitoria, o que
contribui para novas evolugbes, criando um “circulo virtuoso”.

As reunides internas devem utilizar elementos simbodlicos e lidicos para
caracterizar os novos valores que devem ser adotados, comunicando a misséo e as
principais diretrizes que a organizagdo seguird. Estas reuniGes visam alinhar a
todos os colaboradores, compartilhando uma viséo Unica de que se almeja para o
Departamento, reduzindo as barreiras hierarquicas entre todos.

Portanto, sdo necessarios o amadurecimento e fortalecimento do sentido de
trabalho em equipe.

Neste contexto, procurar estabelecer metas especificas a serem atingidas.
Estabelecer planos para atingir as metas. Atribuir responsabilidades definidas para
obter os resultados. Recompensar com base nos resultados alcan¢ados. Tendo o
foco voltado para os resultados a serem alcancados.

Com a consciéncia de dedicagdo ao novo, ao estabelecido pelo grupo,
passa-se ao processo de aperfeicoamento continuo. Durante as reunides utilizar
metodologias diversas como lista de verificagdo com o pessoal envolvido, com
preenchimento de questionario com percepcdes individuais, com tabulagdo dos
resultados efetuados em seguida com divulgacdo e discussdao das diferencas
encontradas. Os pontos entendidos como criticos deverdo ser estudados pelos
métodos de andlise de problemas.

Outro método que pode ser utilizado € o da Técnica do Grupo Nominal que
tem como objetivo priorizar idéias, projetos ou problemas, com a vantagem de

facilitar a troca de informagbGes. Promove a decisdo participativa, melhora a



66

gualidade das decisbes, aumenta o comprometimento, reduz a competicdo e o
desgaste. Através de um facilitador, incentivar a geragéo de idéias.

O importante é que se utilize sempre meios capazes de envolver todos os
colaboradores na busca de idéias, solugdes e novas alternativas.

4.4 PROCESSO DE UM MODELO VOLTADO PARA A QUALIDADE

A amplitude entre a atividade formal e a atitude funcional, demonstra a
necessidade de compreender que, o que é formal,é pronto, como estrutura,
enquanto, funcional esta por fazer, com atitude e as formas de habilidades, do que
resulta uma qualidade de desempenho do colaborador em determinadas agdes.

A tecnologia, é a qualidade como norma técnica, de oferecer o melhor para o
formal, mas esperar do desempenho também a melhor qualidade em si mesmo.

O processo de um modelo de qualidade, tem como variavel dependente, o
sujeito de agao, aqui colocado como colaborador e independente do seu cargo.

Pode-se, combinar que a auto-avaliagdo, tanto individual, como no grupo,
seja um instrumento de aprendizado do modelo de qualidade.

Os resultados, do trabalho de cada um, construirdo a imagem da
organizagdo como todo indivisivel, levando a pratica da exceléncia: Sou o
colaborador, porque esta é a minha empresa, aquilo que fago, construo com esforgo
€ auxilio dos mais préximos.

Significa, que houve evolugédo, s6 a capacidade de exercitar, a qualidade
como aprendizado.
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Cientificamente, podendo ser comprovado, em trabalhos de andlise e

interpretacdo da acéo funcional em desempenho, como apresentado neste estudo.

Vejam que ndo se pode esquecer o colaborador com atributos inerentes a
sua formagao prdpria para, com desempenho de qualidade em relagdes produtivas
com o grupo. Sendo necessario afetividade, para cumprir comportamento e
disciplina, implicando dar sugestées de propostas de inovagdes.

Se necessaria alguma observacdo, esta seja feita com carinho, como se
fosse um ao outro.

A mensagem de adesdo efetiva ao programa de qualidade, evidenciara nas
pessoas, um momento de respirar gostoso pelo desejo e responsabilidade na
organizagdo e por ela, todo o tempo. Sem euforia, com maturidade e
responsabilidade. O sabor do simples ou complexo, porém bem feito,
individualmente ou pelo grupo. Aqui cabe lembrar-se de Michael QUOIST, na
apologia do tijolo, “ndo importa se na base ou se no topo, sou o tijolo da
construgéo”.
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

A escolha pela implantagdo de um modelo voltado para a qualidade no
servigo publico, justifica-se pelas mudangas ocorridas no mundo, na vida, nas
familias, nas empresas, tudo por conta da agilidade das informagbes e das
constantes inovagdes tecnoldgicas, ocorridas como implicacdo destes fatores e de
tantos outros. Com isto, a dindmica da vida mudou e, cada vez mais, prepara-se
para adaptar-se a nova realidade de ndo se estagnar diante das transformagbes.

Com referéncia a mudangas, ajustando-se com o cendrio inserido ou diante
de uma nova realidade, utilizamos Crosby, que deixou sua contribuicdo para a
Qualidade. Tem-se, de acordo com a 6tica analisada que, por exemplo: “Qualidade
& cumprir requisitos” definida por Crosby®, entretanto; atualmente, ele proprio

considera numa versdo mais moderna que a “Qualidade é nivel de satisfagéo do
cliente”.

Percebe-se claramente uma mudanga de acordo com a realidade vivida e,
com ela, uma perfeita adaptacdo e clareza no acompanhamento das situacbes
apresentadas. Passa-se a sensagdo de seguranga e avanco. Passa-se também o
entendimento do crescimento da dinamica estabelecida.

Da mesma forma os consumidores modificaram sua postura diante dos
produtos e dos servicos prestados e novos padroes de exigéncias foram
estabelecidos.

Observa-se que o atendimento tem sido um dos pressupostos de satisfagéo
do consumidor, quando se trata de servigos prestados. Neste contexto, existe entao,
o desejo de mudanga também no setor publico.

O objetivo das empresas é a satisfacdo do usuario final, seja interno ou
externo.

® CROSBY, P. B. “Qualidade sem lagrimas “. Rio de Janeiro: Ed. José Olimpio, 1992, p. 73.
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Alguns dos “gurus” mais conhecidos da area da Qualidade relacionam a
Qualidade ao seu custo, como Feigenbaum’ que afirma que a satisfagso do cliente &
atingida com o equilibrio entre a “qualidade do produto”, o “custo”, o “atendimento” e
a “seguranga”. Ishikawa que salienta o fato de que preco é essencial para que o
consumidor entenda o sentido de qualidade. Juran* que afirmou que o custo é a
melhor medida para a qualidade pois envolve dinheiro e esta & a melhor forma de
sensibilizar a alta administragéo. Crosby* que reitera a Juran*, acrescentando que a
finalidade da determinagdo dos custos da qualidade & chamar a atengdo da
geréncia e adequar a uma base de calculo para a verificagdo do andamento da
qualidade. Deming* que a qualidade se paga por si 80, ou seja, todo esforgo
aplicado na sua obtencéo retorna através de uma maior participagdo no mercado.

Inspirando-se nos grandes mestres e conselheiros que a histéria nos
apresenta, cada vez mais ha o convencimento de que a implantagdo de um
programa de qualidade simplesmente reproduzido como modelo, a ser aplicado no
Departamento de Aprovagdo de Projetos, Secretaria Municipal de Habitagdo e
Urbanismo, Prefeitura do Municipio de Guarapuava, é simplesmente pura utopia.

Acredita-se porém, que com pequenos avangos que se consiga obter, com
vistas nas teorias e técnicas abordadas até aqui, possam transformar as vidas dos
funcionarios, com pequenas mudangas comportamentais, pequenos exemplos de
atendimento e nova postura, todas voltadas para a satisfagdo do contribuinte,
usuario final dos servicos prestados por tal departamento, desde que sejam

desejadas pelo grupo dos envolvidos ou methor, que seja uma vontade coletiva.

Deve-se considerar o fato de que se a qualidade paga-se por ela mesma e
que no minimo, sua implantagéo podera promover economia pela otimizacéo dos
servicos, assim deve ser entendida pela alta administragéo.

* FEIGENBAUM; ISHIKAWA; JURAN, CROSBY e DEMING apud FATTOUCH, N. G. Custos da
Qualidade. Curitiba. SENAI: Universidade Federal do Parana, 2000, p. 2.



70

Decorrente disto, um modelo de Gestdo da Qualidade, mesmo que de forma
diminuta, na empresa puUblica deve conduzir-se pela base, pelo alicerce, pelo
funcionario, adaptando-se as suas reais necessidades.

Sabe-se que os funcionarios desempenham um papel importante e
imprescindivel se faz, o estabelecimento de um relacionamento interpessoal, a
valoracao da auto-estima, a necessidade da empatia nas diversas areas e situagbes
e a afetividade inerente ao ser humano, sendo imperioso o seu desenvolvimento e
aprimoramento nos relacionamentos, de forma a contribuirem para um maior
comprometimento visando uma cultura compartilhada. Isto somente é possivel de
acreditar se houver fransparéncias nas acdes, embasadas em um sistema de
informagao eficiente e de contetdo abrangentes.

Atualmente as empresas tendem a procurar descobrir mais sobre o que o
consumidor estd desejando adquirir. Mesmo o foco sendo a satisfagdo do
contribuinte, espera-se conseguir descobrir quais as aspiracdes dos funcionarios
envolvidos, dimensiona-las através de encontros regulares e estabelecer em
conjunto do que pode ser tangivel e do que, por diversos motivos, ndo pode ser,
construindo assim uma consciéncia coletiva e mais do que isto, uma identidade
propria.

N3o se pode negar que adquirindo luz prépria, comprometimento e
conscientizagao, todo o terreno estad preparado para o crescimento emparelhado.
implementar programas de treinamentos, cursos de capacitagdo, técnicas de
endomarketing com gradativa escala de transformag¢éo e mudanca.

Parece-nos como poesia. Sonho que parece ser tao palpavel, tdo proximo,
podendo se tornar realidade. Sensacéo de entusiasmo, de que é crivel, pois vimos
gue primeiramente & necessario se acreditar que é possivel.

Para levar uma organizacéo ao aprendizado é necessario proceder a reflexao
e o ponderamento dos minimos detalhes que podem ter significado para iniciar com
clareza atividades de formagdo, de consciéncia e de valor e aplicabilidade da
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técnica de Endomarketing como solugéo de problemas internos para mudanca e
implantagdo de Gestdo de Qualidade na organizagao.

Primordial ainda é a interagdo dos envolvidos com as organizacdes
funcionais, objetivando sempre as solugbes de problemas, adequando-se as novas
concepgdes inovadoras e o uso de técnicas existentes no campo da ciéncia e
tecnologia, bem como planejamento em todos os niveis.

Estabelecer metas em longo prazo e objetivos em curto prazo, isto significa o
uso de planos de agdo integrados, projetos constantes e programas criados para
controle da qualidade.

Englobar todas as fungGes relevantes.

Oportunizar a todos os participantes o conhecimento de todas as suas agdes
a realizar e a necessidade de participacdo efetiva durante o processo de
implantagdo e responsabilidade nos resultados com disciplina motivada na visdo de
criatividade e inovacédo constante.

Motivagdo interna para agir na busca de si mesmo, como pessoa Util para o
projeto técnico, que se iguala ao objetivo que representa o esbogo gue anda até
conseguir sua finalidade.

No estudo presente, se conseguimos a compreensdo do Endomarketing do
comportamento individual e coletivo buscando a melhoria da produtividade e
qualidade, estamos satisfeitos por haver concluido esta etapa de forma articulada
aos nossos conhecimentos pessoais e ainda deixando-os como contribuicdo a
Ciéncia e Tecnologia a fim de que possam ser utilizados ou aprimorados,
internamente nas organizagbes e externamente ao servigo do publico ao qual
destinamos os nossos esforgos deste valoroso trabalho.
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Cada estudo é de relevancia para incluir e ampliar o nosso ser e o saber
inserir novos horizontes saudaveis, pela satisfa¢gio pessoal e 0 sucesso constante
alcancado na melhoria de nossas atividades profissionais.

A Filosofia de acdo do Endomarketing, valor do trabalho individual e grupal,
como verdade universal deve ser buscada por todos e cada um e, lembrada em
todas as agdes.
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MODELO

PESQUISA ACADEMICA — Curso de Pés-Graduacio em Gestio da Qualidade - EAD

Esta pesquisa académica é parte integrante do Projeto Técnico de Implantagdo de um Modelo
voltado a Qualidade, do Curso de Especializaciio a Distdncia em Gestdo da Qualidade da
Universidade Federal do Parana, Confederagfio Nacional da Industria e Servigo Nacional de
Aprendizagem Industrial — 7 Turma — Guarapuava - Parana.

INSTRUCOES: Em cada pergunta abaixo, escolha a alternativa que serve para a sua
resposta, assinalando-a com um X que deve ser colocado no respectivo paréntese.
Nio é necessario identificar-se,

Em geral, como vocé considera o servigo publico?

) Otimo

) Bom

) Satisfatorio
) Regular
)Ruim

P — e~ P~

Como vocé considera o servigo piiblico efetuado pela Prefeitura Municipal de Guarapuava?

) Otimo
)Bom

) Satisfatorio
) Regular

) Ruim

e W Y Yan Van'

Como vocé considera o servico piblico efetnado pelo DEAPRO — Departamento de

Aprovacio de Projetos, da Secretaria Municipal de Habita¢3o ¢ Urbanismo?

() Otimo

( )Bom

( ) Satisfatorio
( )Regular

{ )Ruim





