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RESUMO

Na busca de saber como esta os programas de qualidade, satisfagéo dos
colaboradores e como os gestores podem contribuir para a efetivacdo dos mesmos,
necessita tecer uma auto-anaiise para verificar se 0s esforgos estdo centrados nas
causas fundamentais € se 0s objetivos proposios estdo sendo aicangados.
Considerando o exposto acima, realizou-se um trabaino visando diagnosticar como
0s programas de qualidade estdo sendo entendidos e aplicados peios colaboradores
e suas opinides sobre o assunto e também verificar como esta a atuacio dos
gesiores de pessoas, considerando diferentes caracteristicas como: tempo de
empresa, faixa etaria, cargo ocupado € nivel de instru¢do. O objetivo deste estudo
permitiu diagnosticar como 0s programas de qualidade estdo sendo conduzidos,
vaiorizando a opinido expressa pelos coiaboradores, obtendo fatos e dados que
possam orientar futuras estratégias de acao por parte dos gestores de pessoas. A
pesquisa foi desenvolvida na empresa C.Vaie Lida, no departamento de avicultura
(DEPAY), constituido por 116 coiaboradores em seus recursos humanos e por 04
unidades (Fabrica de ragdOes, Matrizeiro, incubatério € Fomento) em sua area fisica.
A metodoiogia utilizada foi através de um questionario aplicado em 25% dos
coiaboradores distribuidos aleatoriamente entre as unidades, onde se procuraram
levantar o perfil das pessoas, entendimento e satisfagdo quanto aos programas de
quaiidade e satisfagdo quanto a atuacio dos gestores de pessoas. Nessas
condigbes e apos anaiise dos dados, considerou-se que a estratégia até agora
aplicados, esta coerente com o0s seus objetivos, embora necessitando alguns
ajustes. Recomendou-se treinamento para o uso das ferramentas da quaiidade, e
reciciagem para coiaboradores com menos tempo de empresa. Integragdo maior
entre as unidades através de visitas dos colaboradores a outros locais de trabalho.
Uma atuacio mais dinamica por parte do R.H. para meihorar as parcerias internas e
externas e a satisfagdo e motivagédo dos colaboradores. O resuitado desta pesquisa
precede futuros trabaihos, analisando a satisfagao dos coiaboradores quanto aos
programas de quaiidade e os gestores de pessoas.
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1 INTRODUGAO

O probiema identificado para o desenvolvimento do trabaiho é a efetivagdo
dos programas de quaiidade.

Bons produtos, bons servigos, bom atendimento, boa alimentagéo, boa
empresa, bom conceito pubiico, ou seja, Qualidade Totai. Este € o objetivo de
quaiquer empresa. S6 que é impossivei conseguir tudo isto, sem a satisfagdo dos
empregados. Um empregado insatisfeito produz servigos insatisfatorios.

As organizagbes que perseguem obsessivamente resuiltados imediatos, em
que o iucro & o parametro exciudente, acabam por delegar aos recursos humanos e
a qualidade a condigcbes secundarias.

Por tanto, os objetivos caracterizados para a realizagdo do trabaiho so:

- Objetivo Geral:

identificar como a Gesido de Recursos Humanos pode colaborar na
efetivagdo do Programa de Qualidade no Departamento de Avicuitura da C. Vale

- Objetivos Especificos:

* Caracterizar quais sdo as atribui¢des da gestdo de pessoas na Qualidade

fotai.

* Delinear o programa da qualidade Totai.

* dentificar falhas na efetividade do Programa de Qualidade.

* Mostrar quai o papei da Gestdo de Recursos Humanos na redugdo das

falhas do Programa de Qualidade.

Esta proposta jusiifica-se porque os processos industriais, comerciais e de
prestacéo de servigos estdo cada vez mais dindmicos e as margens do lucro cada
vez menores, onde a satisfagdo do cliente em todas as suas dimensdes tornou-se
soberana para o sucesso ou fracasso da empresa.

A autocritica deve ser permanente em iocais que almejam se aprimorar
constantemente, de resolver problemas e crescer como profissionais & coimo seres
humanos. Neste aspecto vale a pena um empenho para tentar entender como esta a
empresa (uma de suas unidades), em relagdo aos programas da quaiidade atraveés
de uma analise da situagdo atuai.
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Apos sete anos de implantacdo da Quaiidade Totai no DEPAV, as mudangas
nao sao dificeis de visualizar, pois, 0s ambientes sofreram grandes mudancas
movidas peios programas de qualidade que permitiram a criatividade dos seus
recursos humanos aparecesse e influenciasse o seu dia-a-dia, porém, muitas
lacunas continuam em aberto, principalmente, com relagdo a mensuraciao do que ja
foi implantado em Relagdo a Qualidade Total, o que foi entendido, absorvido e
apiicado. Ou onde a Gestdo de Recursos Humanos pode colaborar para a Q.T.
torne-se parte integrante da cultura de todos os seus colaboradores e ndo somente
de uma fatia dos empregados; € que seja utilizada como uma nova ferramentia para

a reaiizagdo das tarefas.



2 REVISAO DA LITERATURA

As empresas brasileiras estdo passando por um teste muito dificil. Precisam
enfrentar, repentinamente a competicdo de produtos importados, que foram
desenvolvidos em laboratérios com recursos suficientes e produzidos em
guantidades econdmicas. isto aconteceu apds um longo periodo em que o mercado
brasiieiro era protegido e muitos fabricantes estavam despreocupados com a
verdadeira competitividade.

Nestas circunstancias, em que cada um € obrigado a buscar como e onde
bem entender idéias e recursos para continuar sobrevivendo é que sdo criadas
condi¢des necessarias para que haja um despertar por parte das empresas, dos
seus executivos, dos sindicatos e da comunidade em geral, segundo Jodo Mario
Cisiilag — (Professor da Easp e da FATEC) em JURAM (1990).

Neste contexto de mercado sofrendo mudancgas rapidas e drasticas
resultantes da competicdo do mercado e da vuinerabilidade das sociedades
industriais que dependem intensamente da qualidade de bens e servigos, a gestéo
peia Quaiidade Totai se transforma em uma das mais poderosas ferramentas para
gue as empresas encontrem seus verdadeiros caminhos rumo a conquista da
quaiidade superior, ganhando com iSsO, NOVOsS mercados e principaimente,

sobrevivendo neste novo ambiente indusiriai.
2.1.1 Qualidade Totail e Mudangas

Os gerentes aprenderam que levar a qualidade ao nivel de prioridade
maxima ndo € uma mudanga simples. Certamente ndo & apenas uma quesiao de
empunhar bandeiras prociamando que a quaiidade tem prioridade maxima. Ao invées
mostrou ser uma mudang¢a profunda. E bastante importante aos gerentes
compreender por qué. (JURAN 1980).

A razéo basica é que as prioridades estio arraigadas em praticas gerenciais
compartimentadas, ndo observando muitas vezes a empresa de forma holistica. Até

gue se mudem essas praticas gerenciais, as prioridades ndao mudardo. Portanto,



para se mudar em dire¢do a Qualidade Total é necessario identificar praticas
gerenciais adjacenies.

Para que a Quaiidade Total seja implantada e mantida com sucesso &
necessario uma mudanga cultural envolvendo todos os colaboradores em todos os
niveis hierarquicos da empresa, que com seus lastros afetardo de forma positiva
seus consumidores (meihoria da qualidade dos produtos ou servigos oferecidos),
empregados (crescimento do ser humano), acionistas (produtividade), vizinhos
(contribuigao sociai), conquistando a satisfagdo de todos os seus publicos.

Para mudar em diregdo a Qualidade Total é preciso romper com técnicas
gerenciais pouco fiexiveis baseadas em principios ndo mais vigentes nos sistemas
dos mercados atuais. Ter consciéncia de que a Qualidade Total e a posicdo
competitiva da empresa dependem do resuitado de cada procedimento efetuado por
todos os colaboradores da empresa, como 0s elos de uma coirente.

A gestdo de pessoai deve ser voltada para o crescimento do ser humano,
tomando o trabaiho fonte de alegria e satisfagdo. Os colaboradores devem parar de
agir reativamente, atuando nos problemas apos estes aparecerem € sim, agirem
proativamente, antevendo e agindo corretivamente com antecipagio. A humildade
ao invés da arrogancia, a cooperagdo ao inves do individualismo, o prazer peio
trabalho ao invés do trabaino reaiizado peia mais pura obriga¢éo reaiizado de forma
autdmato e impessoal, a criatividade ao invés da mesmice e também consciéncia de
gue acima de colaboradores de uma determinada empresa, pois todos séo cidadaos
trabaihando em proi de um futuro meihor para a nagao.

Segundo CAMPOS (1992), romper com o passado € conscientizar-se de que
a empresa pode ser continuamenie meinorada, que ndo existe fim para o processo
de meihorias, que esta é uma responsabilidade total e indelegavel da administracdo
da empresa, que 0 rompimento € um processo de mudanga da proépria maneira de

pensar e requer determinagao.

1.1.1 O Papei dos iideres nas mudancgas

As coisas acontecem e s&o realizadas nas sociedades devido a convicgdo

de certas pessoas. A mesma coisa ocorre nas empresas. As principais habiiidades e
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ferramentas gerenciais quase sempre se€ resumem €m uma caracteristica
fundamentai: LIDERANCA {(CHIAVENATO, 1994).

Na Qualidade Total a lideranga deve ser centrada nas pessoas e nédo nas
tarefas de produgéo, pois, com a satisfagdo das pessoas o resuitado na producgédo é
afetado positivamenie, muitas vezes superando as expectativas, sendo que a
reciproca ndo & verdadeira.

O quadro abaixo demonstra caracteristicas de lideranca, ou seja, papel dos

lideres conforme visdo (centrada nas pessoas ou tarefas):

QUADRO 1 - CARACTERISTICAS DE LIDERANCA CONFORME PERFIL DO
LIDER

Papéis relacionados com tarefa Papéis reiacionados com as pessoas

Definicdo do problema ou do objeto para| Apoio as contribuicbes das pessoas.
0 grupo.

Solicitagdo de fatos, idéias ou opinides | Encorajamento através do
dos patticipantes. reconhecimento.

Proposigdo de fatos, idéias ou opinides | Percepgdo do moral do grupo e ajuda aos
para o grupo. membros para percebe-io.

Clarificacdo de situagdes confusas. Reducdo da tensdo e reconciliagdo de

desentendimentos.

Proposigdo de exemplos e de estrutura. | Modificacdo de posi¢gdes e admissdo de
erros.

Sumarizagéo de discussdes. Facilitagéo de participagdo dos membros.

Determinagé@o de quanto uma conclusdo | Avaliagéo da eficacia do grupo.
ou consenso foi alcangado.

FONTE: CHIAVENATO (1994).

Para assegurar sucesso frente a ambienies em constanie mutagéo e aita
competicdo, as empresas precisam de lideres eficazes trabainando de forma positiva
com pessoas de todos os tipos em situagdes das mais diversas. A eficacia de um
lider depende de (Quadro 2):



QUADRO 2 - CARACTERISTICAS DE UM LIiDER EFICAZ

a)

Formar e manter uma equipe bem selecionada.

b)

Treinar e desenvolver continuamente as pessoas, mantendo um elevado grau de
habilidades e conhecimentos para enfrentar gradativamente desafios mais
complexos e diferentes.

Ajudar os subordinados a continuamente reformatarem e redesenharem as suas
tarefas e cargos para o alcance e manutencéo de elevados graus de satisfacio
profissional.

Conseguir o comprometimento sincero das pessoas com relacdo a objetivos e
metas individuais, grupais e organizacionais. ’

Motivar as pessoas e grupos de trabaiho, elevando sua auto-estima e seu
sentimento de realizagdo.

Monitorar e avaliar o desenvolvimento das pessoas e grupos para verificar seu

progresso e desenvolvimento, assegurando elevado niveis de desempenho.

4)

Recompensar firmemente para assegurar reforgo positivo de desempenho
eficiente e garantir justiga distributiva com relagdo aos ganhos de produtividade.

FONTE: CHIAVENATO (1994).

2.1.2.1 Gerenciamento de recursos humanos na quaiidade total

vaiorizagao das pessoas, a onde a administragdo deve prover a organizag

Os desafios da sociedade (mercado e ambiente externo) a medida que se tornam mais
complexos levam as organizagbes (empresas e ambiente interno) a responderem com
satisfacdo crescente. Uma é&rea acentuadamente afetada neste sistermna sociedade —

empresa € a area de recursos humanos, afinai iodas as pessoas que vem do ambiente

o e o S Y [ Ny

externo trazem consigo expectativas, culturas, ambi
organizagio com objetivos cada vez mais agressivos para a sobrevivéncia; & um tipico
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sistema de estimulo — resposta no coimportamento social. Neste conceito, o principio de
todo processo de Quaiidade Total numa empresa passa peia defini¢do de poiiticas ciaras de
Qualidade de Vida no trabaiho (GQ.V.T), dentro de uma responsabilidade sociai assumida
pela organizagdo a fim de direcionar as agbes de recursos humanos para a qualidade.
{CO8TA e CARDGOSO, 1997, p. 6).

“Uma empresa que deseja Quaiidade Totai deve iniciar seu trabaiho

peia
com
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uma forca de trabalho efetiva e qualificada alcangando objetivos, reconnecendo os
desafios da sociedade e cumprindo objetivos organizacionais, funcionais e pessoais.
Para impiantar Qualidade Totai, as empresas devem estruturar-se,

promovendo mudangas nos recursos materiais, humanos e financeiros, pois, para se
obter Q.7. é necessario de forma essencial ao sucesso da implantagdo uma
mudan¢a cuiturai, ja que, os sistemas firadicionais de administragio
costumeiramente sdo baseados em decisfes individuais, enormes piramides
ierarquicas retardando a tomada de decisdes, deixando as estruturas ientas para
responder a tao rgpidas mudancgas de mercado.

Os recursos humanos (R.H.) das empresas devem ser gerenciados por
todas as chefias e encarados de forma diferente, pois, a quaiidade dos

,l e, -

colaboradores das empresas, sejam técnicas, cuiturais ou especificas é que fardo a
grande diferenga no estagio tecnologico mais avangado. O foco principal da area de
R.H. deve ser a de educagao e treinamenio.

Existern muitos desafios organizacionais a serem enfrentados pelas areas,
se R.H. como o nivel de escolaridade, a profissionalizagdo, avancos tecnoiogicos
(automagao), reiacionamento sindicato — empresa, iegisiacao trabaihista, economias
unificadas (impostos, moeda etc.), programas de treinamento, redugao dos custos
de mé&o-de-obra em conira part da ao aumento da produtividade, mudancas de

SO

alores cuiturais das pPesso

Q.

entre outros que sio partes inerentes ao proc
crescimento das empresas rumo a exceiéncia na Q.T., porém, se esies forem
conduzidos de forma imprépria ievam uma empresa a perder sua competitividade e
As empresas devem preocupar-se em fornecer iguai oportunidade aos seus
colaboradores, sem distingbes de sexo, raga, idade, dentre outras. Melhorar a
ded o}

qualida vida no trabaiho (Q. V. T.), através de meihorias refacionadas a morai €

necessidades fisiologicas, de seguranga, sociais, de auto—estima e auto-reaiizacdo
préprias dos seres humanos também s&o aspectos gue devem ser observados pelas
empresas.

Um bom programa de cargos e saiarios integrados ao programa de

qualidade afetam a Q.V.T., pois, os cargos s$&o o eio de ligagao entre as pessoas e a



Com a impiantagao da Q.T. as necessidades da organiza¢do quanto ao perfil

dos seus recursos humanos aiteram significativamente, ja que, surgem uma

necessidade eminente de colaboradores eficientes e atuantes nos processos

freinamento e pianejamento
conduzir suas rotinas de trabaiho.

de carreiras. Neste contexio as chefias devem estar
muito bem preparado para

Com esta mudanga torna-se evidente a necessidade de um aumento nos

niveis de escolaridade

108 CoOlabore

=

L 2274 [T - ) anzs
[

Yo dos trabaihadores ativos possuem nivei superior de formagao e apenas 24% dos
jovens entre 15 e 19 anos ingressam nas escoias de nivei médio, enquanto paises

como a Coréia 94% dos jovens ingressam nas escoias deste nivel. Estes dados
explicam de certa forma a posigdo da maioria das empresas e outras entidades do
nosso pais inciuindo érgéos governamentais que procuram estimuiar a popuiacéo

em direcdo ao ensino escoiar. A qualificagdo a cada dia se torna mais indispensavel

No primeiro caso eias sdo objeto da geréncia. Eias sdo guiadas e controiadas para o
alcance de determinados objetivos. No segundo caso, as pessoas s&o o sujeito ativo

da geréncia. Elas que guiam e controlam para aicangar determinados objetivos

geréncia participativa. (CHIAVENATO, 1994)

Para atingir este objetivo sd0 necessarios aiguns passos:

cionat tradicionat:

a) Desmontar a estrutura organiza

[4V]

Eliminar a hierarquia rigida, desburocratizar a empresa, substituir as normas

~ £

omunicagdes formais € o

S
Q
(/2]
(@]

e reguiamentos por uma nova ética do tr

ame n
excesso de papéis, tornar os cargos mais fiexiveis e com mais responsabiiidades. A
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cicio de producgio, da diminuigdo dos estoques, da redugdo do cicio financeiro,
enfim, o importante & reduzir o tamanho da organizacdo para que ela funcione

meihor.

b) Mudar a cuitura organizacionai:

Sintonizar as atitudes, decisbes e agdes da empresa aos tempos modemos.
Preparar a organizagao para o terceiro miiénio, implantando dentro da empresa um
espirito democratico. Os gerentes devem mandar menos € motivar mais as pessoas.
Procurar dar menos ordens e sim mais suporte no momento da realizagdo das

tarefas para que elas possam trabaihar de maos desatadas.

C) Abrir as portas e janeias as pessoas:

Adotar uma administra¢ao transparente e cristalina. N&o usar subterfugios e
nem meias palavras. O gerente precisa ser coerente em seu discurso na teoria e na
pratica. Ele precisa esclarecer, comunicar, reduzir e CoOITigir possiveis
diferencas, delegar responsabiiidades, acreditar nas pessoas,
de producéo, para faciiitar a penetragéo das pessoas,

s
€ss0as e 0 seu aproveitamento integral na empresa.

d) Concentrar no “core busness”™

Definir claramente qual € o0 negdcio da empresa, e concentrar fodas as
forcas especificamente nele. O restanie dos negocios deve ser transferido a
terceiros, transformando despesas fixas em custos variaveis. E fazer o essencial e
fazé-io bem feito para aicangar o meihor resuitado. isto se aplica a empresa como

um todo ou a um departamento em termos mais especificos.

e) Eiliminar o superfiuo:
Quaiquer atividade acidentai, supériiua ou residual deve ser eliminada o
mais depressa possivel. O gerente precisa ser objetivo e saber o que & importante e

que deve merecer seu tempo & atengdo. A sua lista de prioridades deve ser pequena



chances de perder tempo e resuitados crescem vertiginosamente.

f) Mudar, mudar, mudar sempre:

O gerente deve estar preparado para mudar e modificar no sentido de
meihorar e desenvolver continuamente. Estar apto a estudar e aprender cada vez
mais e meihor. Fazer da inovag&o e da mudancga a sua bandeira. Pensar no futuro e

estar preparado para ele. O gerente precis
.8

Q

trabaiha

[V
=

0m Sua equipe: participar da
escoiha, dar significado ao seu trabaiho, saber prepara-ia, lidera-ia, motiva-ia, avalia-
comprometimento, iegitima cooperagdo e profunda dedicagio. isto traz retornos
magnificos e inesgotaveis. Esse € o caminho para a modernizag&o das empresas e
para a modernidade de nosso pais. O futuro pertencera ao ganhadores e a
quaiidade e produtividade sdo condicbes essenciais para a sobrevivéncia da

empresa em um mundo aitamente competitivo e mutavei.

Segundo CAMPOS (1995) numa empresa voitada para o “meihoramento

as pessoas sdo sempre desafiadas a utilizarem suas mentes, ninguém fica

continuo
0Ci0SO0.

Como a Qualidade total € uma abordagem administrativa voitada para as
pessoas, € necessaria que as pessoas que atuam diretamente nos processos dentro
da organizacdo sintam-se parte integrante, tenham orgulno de sua empresa e
possuam o desejo de iutar pelo futuro diante de quaisquer dificuidades, encarando a
empresa como parte do seu projeto de vida. O atendimento de suas necessidades
fisicas, sociais e mentais, acreditando em seus potenciais, educando e treinando,
valorizando os trabaihos coietivos, aicangando assim, o crescimento do ser humano
através da satisfacdo e motivagdo, também devem fazer parte dos objetivos
organizacionais.

A Qualidade Total é baseada principaimente, num programa de educacgéo e
freinamento através do quai as pessoas aiterem sua maneira de pensar,

desenvoivendo um que conduza a emocgdo peio trabaiho. (CAMPOS, 1992).
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O grande desafio € o treinamento e capacitacdo do pessoai na Q.T.. Faz

wes

fazendo. “Se ougo esquecerei; se ougo e vejo, me iembrarei; se ougo, vejo e fago,
ccmpreerderen (SILVA, 2004)

de discussdes, porém a sua implementagdo depende da arte de fazer. Essa arte ndo
pode ser soiitaria e nem centraiizada. Deve existir uma atividade de equipe com os

chef‘s, supervisores e operador*s gue efetivamente realizam uma determinada

A educagéo € um dos principais meios para que haja crescimento das

pessoas como seres humanos, através do desenvoivimento do raciocinio,

sensibilidade e tenacidade as mudangas, capacitag&o profissional, desenvolvimento
da percepcao, habilidades, dons naturais e também sentimentos de auto-reaiizacdo.

Todos 0s programas da Qualidade Totai envolvem direta ou indiretamente
0s coiaboradores e sdo repassadas através da educacio e treinamento especificos

para este fim.
O *on the job training” treinamento no trabaino da rotina do dia-a-dia, € um
dos grandes alicerces para a impiantacdo da Qualidade Total, pois objetiva
ncipaimente, coiocar o connecimento e experiéncias em uso pratico, de acordo
com CAMPOS (1982), o treinamento no frabaiho € a base da educagdo e
treinamento na empresa, meinora os resuitados do trabaiho, torna o trabaiho mais

interessante e motiva as pessoas a se desenvoiverem € devem ser conduzidos peia

chefia imediata.

2.1.2.4 Atribuicdes da gestéo de recursos humanos

~

As pessoas constituem o mais imporitante ativo nas organizagbes. O

contexto da Gestdo de Pessoas é representado peia intima interdependéncia das

objetivos, conforme quadro a seguir:
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Objetivos Organizacionais

Objetivos individuais

-Sobrevivéncia

-Melhores salarios

-Crescimento Sustentado

- Melhores beneficios

-Lucratividade

-Estabilidade no emprego

-Produtividade

-Seguranca no trabaiho

-Qualidade nos Produtos/Servigos

-Qualidade de Vida no Trabatho

- Redugdo de custos

-Satisfacéo no trabalho

- Participag&o no Mercado

-Consideragéo e respeito

-Novos mercados

-Oportunidade de crescimento

-Novos clientes

-Liberdade para trabalhar

-Competitividade

-Lideranga liberal

-Imagem no mercado

-Orguiho da organizacéo

FONTE: CHIAVENATO (1995).

A gesiao de pessoas depende

da mentaiidade da organizagéo.

Atuaimentie

as organiza¢des ampiiaram seu conceito de parceria, inciuindo neie os funcionarios,

passando a trata-los como parceiros. Assim, cada parceiro esta disposto a investir

0S Seus recursos na organizacdo na medida em que obtiver retornos adequados. O

qguadro a seguir mostra quais sao as atividades da moderna gestdo de pessoas:

QUADRO 4 - ATIVIDADES DA MODERNA GESTAQ DE PESSOAS

- Descri¢éo e analise de cargos.
- Planejamento de R.H.

- Recrutamento.

- Selegéo

- Orientagdo e motivagdo das pessoas.

- Avaliacdo de desempenho.
- Remuneragao.
- Treinamento e desenvolvimento.

- Relagdes sindicais e relagdes com empregados.

- Seguranca.
- Satide e bem estar.
- Comunicagdo.

Desenvolvimento organizacional.

FONTE:CHIAVENATO (1998}
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a) Processo de agregar pessoas:
S&o os processos utilizados para incluir novas pessoas na empresa. Podem
ser denominados processos de provisdo ou de suprimento de pessoas, inciuem

iy

recrutamento e seiegdo de pessoas.

7

0) Processos de Aplicar Pessoa

Sao os processos utilizados para desenhar as atividades que as pessoas
irdo reaiizar na empresa, orientar e acompanhar o seu desempenho. inciuem
desenho organizacional, desenho de cargos, analise e descricdo de cargos,
orientagao das pessoas € avaiiacéo do desempenho.

c) Processo de recompensar pessoas:

satisfazer suas
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ecessidades individuais mais eievadas. inciuem recompensas, remuneragio,
beneficios e servigos sociais.

d) Processo de desenvoiver pessoas:

S30 os processos utilizados para capacitar e incrementar o desenvoivimentio
profissional e pessoal. inciluem treinamento € desenvoivimento das pessoas,
programas de mudancas e desenvolvimento de carreiras e programa de
comunicagdes e consonéncia.

e) Processos de manier pessoas:
S&o os processos utilizados para criar condigdes ambientais e psicoidgicas
satisfatérias para atividades das pessoas. inciuem administragdo da discipiina,

higiene, seguranca e qualidade de vida e manutengéo de reiagbes sindicais.

f) Processos de monitorar pessoas:
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Sao os processoé utilizados para acompanhar e controiar atividades das
pessoas e verificar resuitados. inciuem banco de dados e sistemas de informagdes
gerenciais.

Todos esses processos estdo intimamente reiacionados entre si, de tai
maneira que se interpenetram e se influenciam reciprocamente. Cada processo
tende vorecer ou prejudicar os demais, quando bem ou mai utilizados.

Os resuitados finais esperados dos seis processos de gestdo das pessoas

- Praticas éticas e socialmente responsaveis.
- Produtos ervu;.os compeiitivos e

- Quaiid e vida no trabaiho.

2.1.2.5 Para onde vai a gestdo de pessoas

O mundo mudou. E como! As empresas também estdo nesta onda de
mudangas. Algumas deias vao a frente, disparadas, outras seguem atrds na sua
esteira, enquanto outras ainda, tentam achar o caminho, quase paradas no tempo e
confusas, sem enitender exatamente o0 que esta acontecendo ao redor.
(CHIAVENATO, 1999).

A area de Recursos Humanos também passa por mudangas. Com a
giobalizacdo, rapido desenvolvimento da tecnologia da informagdo, competi¢cao
desenfreada, a necessidade de reduzir custos, a énfase no cliente, a qualidade totai
e a necessidade da empresa ser competitiva fez com que a area de Recursos

Humanos também mudasse. E necessario que 0s Recursos humanos esteja na

frente das mudanc¢as e nd0 como um empecilho que impede que as empresas s

i
@

ajustem as novas condi¢des do mundo moderno.

A época do desperdicio, de acomodagdo e de compiacéncia ja passou, e
hoje as empresas estdo preocupadas apenas em manter e desenvolver
exciusivamente aqueies aspectos que trazem beneficios para 0 seu negocio e para

O sucesso das suas operagoes As areas de inércia, de resisténcia e que nao dao
iucro devem ser eliminadas das organizagdes. Se a area de Recursos Humanos ndo
se ajustar a esta nova realidade e n&o tras nenhuma contribuicéo ao negoécio da

empresa ou ndo favorece o seu ajustamento as demandas das ouiras unidades



deve ser eliminada e as suas atribuigdes repassadas a terceiros. Ela é dispensavei
guando nada agrega, serve apenas para controlar, regulamentar o comportamento
das pessoas, € quando serve como eiemento de resisténcia, bloqueio a mudanca e
Mas, se a area estiver em sintonia com as mudancgas e necessidades da
organizag¢do, traz uma contribuicdo ao negdcio, favorece o ajustamento em um
mundo mutavei, compeiitivo deve ser mantida e até ampiliada. Eia se torna
indispensavel quando reduz as dissonancias a respeito da missdo, visdo e dos
objetivos da organizagao, atua no esciarecimento sobre os vaiores e principios da
empresa, criando uma nova cultura de comprometimento, de motivago das pessoas
e as torna capazes de aplicarem as ferramentas da quaiidade.

Uma empresa nao muda apenas com o aporte de novas tecnoiogias,
mudando 0s seus equipamentos, processos de produgdo, desenvoivendo novos
produtos e servigos. Muda-se uma empresa a partir de atitudes, conhecimentos,
experiéncias e comportamentos das pessoas que nela trabaiham, afraves de uma
nova mentaiidade e estado de espirito, comecando na alta diregao até o chao da
fabrica. E nesse momento que entra a area de Recursos Humanos trazendo uma
nova cuitura organizacional, criando um ciima de participagdo, de reaiizacéo da
miss&o e visdo da organizagdo para meihor servir ao cliente.

A seguir as macrotendéncias da gestao de pessoas (Quadro 5).
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QUADRO 5 - AS DOZE TENDENCIAS DA GESTAO DE PESSOAS

1 - Uma nova filosofia de agdo: ndo mais administrar recursos humanos, nem
administrar pessoas, mas sim administrar com pessoas.

— Enxugamento e downsizing voltado para o core business da area de R.H.

— Metamorfose da area de servigos para uma area de consultoria interna.

— Transferéncia de decisdes e acdes para a geréncia de linha.

2

3

4

5 -Intensa ligacdo com o negécio da empresa.

6 - Enfase na cultura organizacional participativa e democratica.

7 — Utillizagdo de mecanismos de motivacio e de realizagéo pessoal.

8 - Adequacao das praticas de R.H. as diferengas individuais dos funcionarios.
9 -\Virada em direcéo ao cliente interno e externo.

10 — Preocupag¢ao com a criagdo de valor para empresa e para o cliente.

11 — Continua preparacio da empresa e das pessoas para o futuro.

12 — Vis&o voltada para o ambiente externo e utilizagdo do benchmarking.

FONTE: CHIAVENATO (1999).

Todas essas macrotendéncias nao ocorrem gratuitamente, nem ao acaso.
Elas refietem, de um iado, a necessidade de competitividade das organiza¢des em
um mundo iurbuienio e cheio de desafios, e de ouiro, a necessidade de contar

Ny S |

irrestritamente com o apoioc e suporte dos parceiros internos na consecugao dos
negocios € no aicance de resuitados (CHIAVENATO, 1999). O importante € aiinhar a
area de recursos humanos da organizagdo com as macrotendéncias que esido

ocorrendo e estar preparado para mudar sempre que se fizer necessario.

2.2 PROGRAMAS DE QUALIDADE TOTAL QUE ENVOLVE DIRETAMENTE OS
COLABORADORES

e :

2.2.1 O Gerenciamento da Rotina do Trabaiho do Dia-a-Dia
O gerenciamento da rotina do trabalho do dia-a-dia pode ser definido com as
acOes e verificacbes didrias conduzidas para que cada pessoa possa assumir as

responsabiiidades no cumprimento das obrigagdes conferidas a cada individuo € a
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cada organizagdo. O gerenciamento da rotina é a base da administracdo da
empresa, devendo ser conduzida com 0 maximo de cuidado, dedicacgéo, prioridade,
autonomia e responsabilidade. (CAMPOS, 1994).

O gerenciamento da rotina do trabaino do dia-a-dia € formado por um
conjunto de programas de qualidade voitados para aicancgar objetivos atribuidos a
cada processo, Ou seja, € a pratica do controle do processo através da definicdo das
fungdes de cada setor e cada pessoa, definigio dos clientes e fornecedores de cada
processo, sejam eles internos ou externos, definicdo do produio finai de cada
processo contribuindo para a definicdo das fronteiras gerenciais sobre quai a
autoridade é definida e as responsabilidades atribuidas.

ApoOs a atribuicdo das responsabilidades, torna-se possivel a criagcao de itens
de controle que serdo uma das principais formas de diagnosticar o controle exercido
no processo (sua eficiéncia ou nao).

Através dos itens de controle (geralmente apresentados como graficos)
havera uma definicdo de metas para o processo e o estabeiecimento de benchmarks
(melhores resuitados) para posteriores analises de desempenho. Outra atividade € a
montagem de forma participativa de fluxogramas das areas de trabalho para auxiiiar
nas definigbes das tarefas criticas para em seguida padroniza-ias.

A definicdo dos Padrdes Técnicos dos Processos (P.T.P.), Padrdes Técnicos
de Servico e de especificagdo também fazem parte da Geréncia da rotina, bem
como, a definicdo dos padroes operacionais usados para que as tarefas criticas dos
processos mantenham-se homogéneas ou realizadas sempre da mesma forma,
garantindo sempre o mesmo “status” para o produto final. Esta etapa necessita
constante educacéo e treinamento dos colaboradores.

A utilizagd@o do método de anaiise e solugédo de probiemas (M.A.S.P. ou Q.C.
story) para methoria nos resultados também & uma ferramenta de muita importancia
para a Geréncia da Rotina.

A figura a seguir de forma simpies mostra os procedimentos utilizados para a

impiementacdo da Geréncia da Rotina:
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FIGURA 1 - PROCEDIMENTOS SIMPLIFICADOS PARA IMPLANTACAO DA

GERENCIA DA ROTINA

EDUCACAQOE

TREINAMENTO

DEFINICAO DA FUNCAO

!

MACROFLUXOGRAMA

By

FLUXOGRAMA

i

{

!

v .
DEFINItAO SATISF. CLIENTES DEFINICAO DOS
N A AVALIACAO DE ITENS DE
PADROES 9 pag TAREFAS PRODUTO/SERVICO E CONTROLE
PRIORITARIAS PROCESSO GERENCIAIS
*AUTO- PROCEDIMENTO $ ‘
INSPECAO [ OPERACIONAL ; ~
METODO DE SOLUCAO DE PROBLEMAS
‘ (MELHORIA DOS PADROES)
"AUTO- TREINAMENTO
CONTROLE {3 |5 TRABALHO
v
DELEGACAO
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O colaborador que atua na linha de produg&o possui importancia indiscutivel
na Geréncia da Rotina do trabaiho do dia-a-dia, pois, aiém de executar os padroes e

sugerir meihorias, fornecer informagdes para os controies, os colaboradores reiatam
as anomalias (ocorréncia anormais ao processo) que aparecem nOS Processos,
sugerindo mudangas, impilementando meihorias e junto com as chefias imediatas
atuam diretamente no atendimento das metas estabelecidas peias Geréncias e Aita
Administraggo.

a

A Geréncia da Rotina atua para manter 0s processos produtivos ou
v

J

administrativos em determinado nivel e apbs sua estabilizagdo implementa

meihorias, ndo havendo fim para este processo. Ndo existirda uma Qualidade Total

exceiente, sein.um gerenciamento da rotina do dia-a-dia excelente.
2.2.2 O Ciclo P.D.C.A. no Controle do Processo

O ciclo P.D.C.A. (do ingiés plan = pia‘uejar‘:ent‘, Do = execugdo, Check =

verificagéo e Action = agao corretiva) € um método gerenciai de tomada de decisbes
para garantir o aicance das metas necessarias a sobrevivéncia de uma organizagao
(WERKEMA, 1995).

O cicio P.D.C.A. é composta das seguintes etapas:

a) Planejamento (P):

- Estabeiecimento de metas.

- Estabelecimento de um método para aicangar as metas propostas.
) Execugao (D):
- Execucgdo das tarefas conforme previsto na fase anterior.
Co

ieta de dados que serdo utilizados na proxima fase para verificagao do

- Educacéo e treinamento no trabaiho {on the job training).

c¢) Verificagéo (C):

- Comparagdo do resuitado em reiagcio a meta pianejada ou proposta.

d) Acdo corretiva (A):
Pode-se atuar nesta fase de duas formas:

- Se a meta for atingida, pode-se adotar o procedimento como padréo.
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- Se a meta ndo for atingida, atuar sobre as causas do ndo atingimento da

meta. _

O cicio P.D.C.A. é um método de gestdo voitado para o atingimento das
metas, sua manutengdo € meihorias do (‘processo encontrando-se distribuida em
todos 0s procedimentos voltados para a Qualidade Total.

FIGURA 2 - CICLO P.D.C.A. PARA CONTROLE DOS PROCESSOS

ACTION - PLAN

DEFINA

ATUE NO AS
PROCESSO EM METAS
FUNCAO DOS

RESULTADOS

DETERMINE 0S
METODOS PARA
ALCANCAR AS
METAS

EDUQUE E
TREINE

VERIFIQUE =
OS EFEITOS
DO

TRABALHO EXECUTE O
EXECUTADO TRABALHO

CHECK « DO

FONTE: CAMPOS (1994); WERKEMA (1994).
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2.2.30Programa 5 S

Annioivuvn na . ~
GECisivo para uma

de uma mudanga cuiturai, aiterando habitos e quebrando muitos paradigmas, néo
momentaneamente, mas, para toda a vida da pessoa.

A mudancga nas pessoas e no ambiente de trabaiho, facilita a implantagdo
dos outros programas de quaiidade, e € a onde os colaboradores comecarao a sentir
Seu novo papei na empresa, a onde serao soiicitados para sugerir, participar dos
processos decisorios, utiiizando suas habilidades cognitivas ou manuais em seu

beneficio, melhorando o ambiente de trabatho e beneficiando tar

3

ibém a empresa

através da eiiminagdo de desperdicios, meihoria da produtividade e entre outros.
O 5 S equivaie o0 “jardim da infancia” da Quaiidade Totai. Sua filosofia é
profunda e pressupde mudangas comportamentais que acompanhardo as pessoas
T \ rii

g

presidente. Por isso, € importante montar um piano que ndo entre em choque com a
cultura iocal, que as mudangas ocorram a partir de base pré-existente. Nenhum
piano pré-existente deve ser comprado ou experiéncia aiheia deve ser seguida.

Qutro ponto importante na impiantagao de um 5 S é a documentagio através
de fotos, videos, flagrantes da situagao atual, para que no futuro todos tenham uma
referencia para avaliar as melhorias que irdo acontecer.

A sigia 5 S deriva das paiavras japonesas: SEIRI (utilizagdo ou arrumagéao),
SEITON (ordenacao), SEISOH (limpeza), SEIKETSU (asseio ou saude), SHITSUKE
(autodisciplina) e toda sua filosofia, sdo baseada em trabainos desenvolvidos em
equipes visando melhorar o ambiente de trabaiho em todos os aspectos, inciusive o
inter-relacionamento entre pessoas.

Com a implantagdo 5 S, a motivagdo naturaimente meihora, gerando
ambientes mais agradaveis a todos, muito embora este programa nao tenha so
comeco, pois, deve possuir constante evolugéo ja que as pessoas também evoiuem
€ com eias 0s processos.

O quadro a seguir demonstra os procedimentos metodolégicos de cada
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QUADRO 6 - PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS CONFORME O SENSO DO 5 -

S
58 Produgio Administragao
Seiri ldentificagio dos equipamentos, |identificacido de dados e
(arrumacéo) ferramentas e materiais | informagdes necessarias e
necessarios e desnecessarios nas | desnecessarias para
oficinas e postos de trabalho. decisdes.
Seiton Determinagdo do local especifico |Determinacdo do local do
(ordenacao) ou lay-out para os equipamentos|arquivo para pesquisa €
serem localizados e utilizados a|utilizacdo de dados a qualquer
qualquer momento. momento. Deve-se
estabeleces um prazo de 5
minutos para localizar um
dado.
Seisoh Eliminac&o de p6, sujeira e objetos | Sempre atualizacdo e
(limpeza) desnecesséarios € manutengdo da|renovacdo de dados para ter
limpeza no local de trabatho. decisbes corretas.
Seiketsu Acdes consistentes e repetitivas | Estabelecimento, preparagéo
(saude) visando arrumagio, ordenacgido e|e implementacgao de
limpeza e ainda manutengdo de|informacbes e dados de facil
boas condicbes sanitarias e sem |entendimento que serdo muito
qualquer poluicéo. uteis e praticas para decisées.
Shitsuke Habito para o cumprimento deHabito para o cumprimento

(autodisciplina)

regras e procedimentos

especificados pelo cliente.

dos procedimentos

determinados pela empresa.

Tl
T

ONTE: CAMPOS {1994).

2.2.4 O sistema APPCC (i

Criticos de Controie-, teve
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prioridade 0 estudo da seguranc¢a da satde dos astronautas no sentido de eliminar a
possibilidade de doenga durante a permanéncia no espaco.

Apés intensa avaliagdo, conciuiu-se que seria necessario estabelecer

w

controle em todas as etapas de preparagdo do alimento, incluindo matéria-prima,

ambiente, processo, pessoas, estocagem, distribuigio e consumo.

Y P .

1as industrias de produtos de origem animai.

A [ YaYaY

A eiaboracdo de um piano APPCC deve ser muitidiscipiinar, mas com

certeza, integrado peio pessoal encarregado de fazer. Ndo existe pianos APPCC

prontos a serem adquiridos. O que existem sdo regras e principios de Boas Praticas
a serem seguidas, impiementadas e respeitadas prontas e/ou eiaborados. O APPCC
deve ser eniendido e consubstanciado cientificamente para uma impianiagéo

adequada.

a) Formacgao da equipe e treinamento.

b) Reunido dos membros da equipe.

c) Descricdo dos produtos.

d) Ildentificacdo do uso intencional do produto.

e) Construcio do fluxograma.

f) Verificagao in loco do fluxograma.

g) ldentificacdo dos perigos potenciais.

h) Principio 1: Relaciona-los com cada etapa operacional e determinagéo das
medidas de controle dos perigos.

i) Principio 2: Determinagdo dos PCC (Pontos Criticos de Controle).

i) Principio 3. Estabelecimento dos limites criticos para cada PCC.

k) Principio 4: Estabelecimento dos procedimentos de monitoramento.

[) Principio 5: Estabelecimento dos procedimentos agbes corretivas.

m) Principio 6: Estabelecimento dos procedimentos de registros.

n) Principio 7: Estabelecimento dos procedimentos de verificacao.

FONTE: ENEO (2002).




24

2.2.5 Programa de Reuniao Relampago

Reuni@o reidmpago s&o reunibes conduzidas peia chefi

[
T

ia imediata ou por
quaiquer um dos coiaboradores que duram de 5 a 10 minutos e s&o reaiizadas no
iocai de trabaiho.

As reunides visam manter os coiaboradores informados sobre a empresa,

conhecimentos gerais de interesse, sobre o pais e serve també
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freinar os colaboradores quando necessario.

QUADRO 8 - CURRICULO BASICO PARA REUNIOES RELAMPAGO

PRIMEIRO ESTAGIO SEGUNDO ESTAGIO

1. Situagdo do pais: 13. Conceito de Controle:
- Econbémica - Melhoria Continua
- Técnica - 58
- Competitiva
2. Situagdo da empresa: TERCEIRO ESTAGIO
- Visdo da Alta direcio
- Estratégia da Alta Direcéo 14. Conceito de Trabalho Baseado em
- Situagdo Econdmica Dados:
- Situacdo Tecnolégica - Como coletar dados
- Situagdo dos Concorrentes - Como preparar Lista de Verificagdo
- Situacio dos clientes (satisfacéo) Diagrama de Causa e FEfeito
- Produtos da empresa e principais Estratificacdo (6M)

clientes
3. Qualidade Total -~ Conceito e

Objetivos

4. Conceito de Satisfagédo dos clientes

- cliente interno e externo

- como uma falta do operador afeta a
satisfagdo do cliente

- como evitar erros (padronizagio)

5. Conceito de Qualidade

6. Conceitos de Produtividade,
Competitividade e Sobrevivéncia

7. Garantia da Qualidade
(padronizacio)

8. Conceito de Alto Controie

9. Conceito de crescimento do Ser
Humano:

- Mostrar a imporiancia do individuo
no local de trabalho

10. Regulamentos da Empresa

11. Acordos Sindicais

12. Outros assuntos de interesse

FONTE: CAMPOS (1994).



No programa de 55 uiiliza-se muito deste expediente, pois, como as
reunidées possuem curta duragdo a concentragdo da equipe é total, fator essencial
para decisdes tomadas em consenso. A periodicidade depende da necessidade da
area, embora uma reunido semanal deva existir para manter o nivel de motivagéo,
muito embora se deva fazer a reunido com assuntos de interesse para fazer sentido
a sua reaiizacéo.

O ideal € que essas reunides possuam cronogramas de realizacéo, e que
esses sejam cumpridos.

2.2.6 CCQ - Circuios de Controie de Quaiidade

Os circuios de quaiidade s80 um pequeno grupo ou equipe composta por
coiaboradores (geraimente sem diferencas hierarquicas), que se encontram
reguiarmente para identificar probiemas relacionados com a qualidade em seus

trabathos e geram solugdes possiveis para estes problemas. (BROCA e BROCA,

Para o sucesso deste programa torna-se necessaria muita educagéo e
treinamento dos colaboradores em ferramentas gerenciais de analise e solucdo de
probiemas baseadas no cicio P.D.C.A.

LA T

Segundo KAORU ISHIKAWA (1970), citado por CAMPOS (1992),
existe Qualidade total sem C.C.Q. e nao existe C.C.Q. sem Quaiidade Total.”

Os ideais basicos dos C.C.Q. sdo apresentados no quadro seguinte:

QUADRO 9 - FUNDAMENTOS DOS CIRCULOS DE CONTROLE DE QUALIDADE

A IDEIA BASICA POR TRAS DAS ATIVIDADES DE C.C.Q

A idéia basica por tras das atividades do programa de C.C.Q conduzidas
como parte das atividades da Qualidade total € a seguinte:
1. Contribuir para a melhoria e desenvolvimento da empresa.
2. Respeitando a natureza humana, construir um local de trabalho alegre e
brithante no quat valha a pena viver.
3. Desenvolver as possibilidades infinitas da capacidade mental humana e
permitir sua aplicacgéo.

FONTE: ISHIKAWA {1870), citado por CAMPOS (1984).
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O 5W e 1H ndo é propriamente um programa de qualidade, mas sim, uma
das ferramentas da qualidade essencial para todos os programas, pois, de forma
ciara e objetiva nomeia aobjetivos, prazos e responséveis para realizar determinadas
tarefas. O 5w e 1h & usado por todos 0s niveis hierarquicos devido a sua
simpiicidade e também sua utilidade.

O 5w e 1h deriva do ingiés: What (0 que), Why (por que), Who (quem),
re (aonde) e How (como).

~—

VWher
O préximo quadro demonstra aigumas questdes tradicionais que consideram

QUADRO 10 - QUESTOES QUE PODEM FAZER PARTE DE UM PLANO
UTILIZANDO 5W 1H

WHO WHEN
Quem deve fazer isto? Quando vai chegar?
Quem néo deve fazer isto? Quando deveria chegar?
Quem deveria fazer isto? Quando deveria chegar éntéo?
Quem deveria participar? Quando havera disponibilidade?
WHAT WHY
O que tem sido feito? Por que é este o0 nosso trabatho?
O que deveriamos fazer? Por que néo é este nosso irabalho?
O que acontecera se ndo fizermos? Por que fazer desta maneira?
O que mais pode ser feito? Por gue fazer aqui? Ou 1a?

O que fizemos a menos e que temos de|Por que fazer agora?
refazer?
0O que podemos fazer agora nesta semana,

neste ano?
WHERE HOW
Onde fazer isto? Como fazer isto?
Onde ndo fazer isto? Com que freqiiéncia?
Onde deveria ser feito isto? Como podemos melhorar? Quando?
Fazer aqui ou contratar fora? Como podemos fazer diferentes?

FONTE: BROCKA e BROCKA (1994).



2.2.8 As Ferramentas da Qualidade

Como suporte para a impiantacdo da Quaiidade Total € necessario utilizar-
se de meios (ferramentas) que possibilitem anélises mais profundas dos processos e
seus probiemas como também possibilitem a identificacdo de causa fundamentai
para resoiugao destes probiemas.

Com o aprimoramento da quaiidade nos processos e produtos os ganhos a
serem obtidos sdo muitos pequenos, exigindo técnicas mais apuradas para alcancar
estes ganhos e a grande maioria destas técnicas sdo baseadas em ciéncias exatas,
principaimente, a matematica e a estatistica.

Outro motivo para a adogdo de ferramentas gerenciais é para certificar-se
gue, a coleta de dados das linhas estejam cerios, para qgue a tomada de decisdo
seja coerente e tenha éxito.

O quadro a seguir demonsira de forma generalizada as principais
ferramentas usadas na Quaiidade Totai (estiio japonés) e suas finalidades inciuindo

as ferramentas usadas para o controle estatistico dos processos:

QUADRO 11 - FERRAMENTAS UTILIZADAS NO CONTROLE DA QUALIDADE

Ferramenta Finalidade

1. Estratificacdo Consiste no agrupamento da informagdo (dados) sob
varios pontos de vista, de modo a focalizar a agdo. Os
fatores equipamentos, materiais, operador, tempo, entre
outros s&o categorias naturais para a estratificagdo dos

dados.
2. Folha de | Formulério no qual os itens a serem verificados para a
verificagdo observagdo do problema ja estdo impressos, com o

objetivo de facilitar a coleta e o registro de dados. O tipo
de folha de verificagio a ser utilizado depende do objetivo
da coleta de dados. Normalmente € construida apés a

definicdo das categorias para a estratificac&o dos dados.
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3. Grafico de Pareto

Graficos de barras verticais que dispde a informacéo de
forma a tornar evidente e visual a priorizacdo de temas. A
informacdo assim disposta também permite o
estabelecimento de metas numeéricas viaveis de serem

alcangadas.

4. Diagrama de

causa e efeito

Utilizado para apresentar a relacdo existente entre um
resultado de um processo (efeito) e os fatores (causas) do
processo que, por razoes técnicas, possam afetar o
resultado considerado. E empregado nas sessdes de
“Brainstorming” realizadas nos trabalhos em grupo.

5. Histograma

Grafico de barras que dispde as informacgdes de modo que
seja possivel a visualizagdo de forma de distribuicdo de
um conjunto de dados e também a percepcdo de
localizagdo de valor central e da dispersédo dos dados em
torno deste valor central. A comparagédo do histograma
com os limites de especificagdo nos permite avaliar se um
processo esta centrado no valor nominal e se & necessario
adotar alguma medida para reduzir a variabilidade do
processo.

Estas medidas processam a informacdo de modo a
fornecer um sumario dos dados sob a forma numérica.
Este sumario quantifica a locagdo (onde se localiza o
centro da distribuicdo dos dados) e a variabilidade
(dispersdo dos dados em torno do centro). O calculo
destas medidas € o ponto de partida para a avaliacdo da
capacidade de um processo em atender as especificacoes
estabelecidas pelos clientes internos e externos.

6. Medidas de
locacao e
variabilidade

7. Indices de
capacidade de
processos (Cp e
Cpk)

Estes indices processam as informacdes de forma que
seja possivel avaliar se um processo € capaz de gerar
produtos que atendam as especificagdes provenientes dos
clientes internos e externos.

8. Diagrama de

Grafico utilizado para a visualizagdo do tipo de
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dispersido

relacionamento existente entre duas variaveis. Estas
variaveis podem ser duas causas de um processo ou dois
efeitos do processo.

9.Gréafico de controle

Ferramenta que dispde os dados de modo a permitir a
visualizacdo do estado de controle estatistico de um

processo e o monitoramento, quanto a locacdo e a
disperséo, de itens de controle do processo.

10. Amostragem

As técnicas de amostragem permitem que sejam coletados
de forma eficiente, dados representativos da totalidade dos
elementos que constituem o universo de nosso interesse

(populagao)

11. de
confianga, teste de

Intervalo

hipéteses, analise de

Estas ferramentas permitem um processamento mais
aprofundado das informacgbes contidas nos dados, de
modo que possamos controlar, abaixo de valores maximos

variancia pré-estabelecidos, os erros que podem ser cometidos no
estabelecimento das conclusfes sobre as questdes que
estdo sendo avaliadas.

12.  Analise  del|Ferramenta que processa as informagdes contidas nos

regresséo dados de forma a gerar um modelo que represente o

relacionamento existente entre as diversas variaveis de
um processo, permitindo a determinacido quantitativa das
causas mais influentes para o alcance de uma meta.

13. Planejamento de

Processam as informag¢des nos dados de modo a fornecer

experimentos e indicacdes sobre o sentido no qual o processo deve ser
otimizagao de |direcionado para que a meta de interesse possa ser
processos alcancada.

14. Analise | Processa as informagdes de modo a simplificar a estrutura
multivariada dos dados e a sintetizar as informagdes quando o numero

de variaveis envolvidas é muito grande.

15. Confiabilidade

Fazem parte deste grupo de ferramentas, a analise de
tempo de falha (também conhecida como analise de
weibull) e os testes de Vida Acelerados. Essas técnicas




[oX)
=)

processam as informacbes de tal forma que as
necessidades dos clientes em seguranca, durabilidade e
manutenibilidade dos produtos possam ser atendidas peia
empresa.

16. Avaliagdo dos
sistemas de medigio

Estas técnicas permitem a avaliagdo do grau de
confiabilidade dos dados gerados pelos sistemas de
medicao utilizados na empresa.




3 METODOLOGIA

Para a realizagdo deste trabaiho de pesquisa de campo abordando o

entendimento da Qualidade total até o nive
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Departamento de Avicuitura da C.Vale Ltda em Palotina — PR, elaborou-se um
questionario a onde o entrevistado nao precisava identificar-se. O questionario
dividia-se em {irés partes, sendo que a primeira parte objetivava conhecer o
entrevistado quanto ao sexo, estado civii, faixa etario, tempo de empresa, cargo e
nivel de escoiaridade.

A segunda parte do questionario foi composta por nove questdes, visand

(o]

diagnosticar o nivel de entendimento sobre os programas de (qualidade ja
impiantados ou em impiantacao.

A terceira parte do questionario foi composta por 17 quesides visando
diagnosticar o nivel de satisfagcdo pessoai quanio aos programas de qualidade, o
trabalho realizado peios Gestores de Recursos Humanos e a utilizagdo das
ferramentas da qualidade na realizag&o dos trabalhos do dia-a-dia.

As questdes foram formuiadas de forma simpies para facii entendimento,
visto que o publico aivo era formado, principalmente, por auxiliares de producgao.

Algumas questbes n&o foram formuladas de forma objetiva, pois, tornaria as

4]

respostas muito débvias, podendo mascarar os resuitados. Para estas quesifes
foram realizadas uma correcao e ciassificadas em respostas erradas, meio certas e
certas e depois aplicado o percentuai direto sobre o total. Para o restante das
guestbes, como as mesmas eram objetivas, o resuitado da pesquisa foi computado
de forma direta, percentuaimente conforme as resposias.

A unidade de anaiise foi o Departamento de Avicultura (DEPAYV), onde o
questiondrio foi aplicado individuaimente em 25% dos coiaboradores, inciuindo
colaboradores de todos os niveis hierarquicos. O questionario foi entregue durante o
horario de expediente e soiicitado que fosse respondido naqueie mesmo dia.

Os dados relativos a pesquisa a populagdo total e a amostragem

entrevistada na pesquisa foram definidas da seguinte forma:



QUADRO 12 - POPULAGAQ DO DEPAV E POPULAGAO PESQUISADA

Cargo Populagao Total Amostra Pesquisada
Supervisor 4 1
Encarregado Producgéo 10 3
Técnico 12 5
Auxiliar de Producgéo 90 22

O DEPAV é composto por Matrizeiro, incubatério, Fabric
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Fomento. Cada unidade possui sua missdo, sendo que a missdo do DEPAV e da
empresa como um fodo & “Produzir Alimenito com Exceiéncia®’. A unidade esta
instaiada em locais separadas com perfis de gerenciamenio diferentes. Os

questiondrios abrangeram todos os iocais em percentuai proporcionai ao numero de

h

Uinciondrios de cada unidade.

ApOs a anaiise dos dados, estes foram tabulados e estratificados através da

utilizacdo de uma planitha de caiculo do Excei.



4 APRESENTAGAO E ANALISE DOS DADOS

4.1 HISTORICO DA EMPRESA

A C.Vale nasceu da unido de um grupo de agricuitores com o objetivo de
armazenar e comercializar a produgédo de grdos com agilidade e rentabilidade. O
auxilio na compra de insumos e na prestacdo de assisténcia técnica também faziam
parte da iniciativa dos agricultores paranaenses na década de 60.

A C.Vale é uma cooperativa de producdo agropecudria que esta localizada
nos estados do Parana, Santa Catarina, Mato Grosso do Sul, Mato Grosso e parte
do Paraguai.

O seu quadro social é formado por 6.885 cooperados e a C.Vaie emprega
2.536 pessoas.

Além, de produzir grdos, as atividades da empresa incluem ainda, a
producéo de suinos e ieite, que sdo industrializados em unidades da cooperativa
central Sudcoop, e na industria de processamento de mandioca, criando uma nova
oportunidade de diversificagdo de renda aos cooperados.

A avicultura & outro segmento em que a C.VVale se destaca fortemente no
Brasil. A empresa foi & pioneira na produgdo de aves em ambientes climatizados nQ
pais (Fotos em Anexo ii).

A C.Vaie utiliza a mais avangada tecnologia do mundo em avicultura e
respeita as cinco liberdades do bem estar animal durante as etapas de producdo. As
aves s8o criadas em granjas com ambiente controlado e a alimentacao € produzida
a partir de miino e soja gerados nas lavouras dos associados da cooperativa. Este
processo permite a C.Vale o controle completo sobre a quaiidade do produto final, a
carne de frango. Os cortes de frango s&o exportados para 14 paises.

A seguir uma descrigdo das unidades que foram aivos do trabaiho:

- Matrizeiro:

A C.\Vale atua na avicuitura desde a produgdo pintos de um dia a
industrializagcdo das aves. Os pintos sdo gerados por ovos produzidos em uma
granja composta por gaipdes de recria e produgdo. A granja esta dentro de uma
area de refiorestamento de 1.400 hectares (Fotos em Anexo ii) onde o acesso €

rigorosamente controlado, garantindo eievado nivei de sanidade as aves.



- incubaiorio:

O incubatdrio C.Vale (Foto em Anexo ii) utiliza equipamentos informatizados

@

para a producdo de pintos. Os ovos s&o chocados em camaras com controie
informatizado de temperatura e umidade. Depois de passar por procedimentos
sanitarios, os pintos sao distribuidos aos produtores que fazem parte do sistema de
integracao.

- Fabrica de Ragoes:

Q)

A quaiidade da aiimentagdo das matrizes responsaveis peia produgdo dos
ovos e dos frangos nos aviarios dos integrados é assegurada por diversos
procedimentos de coniroie (Foto em Anexo ). Entre eles estdo os testes de
transgenia (GMO) realizados durante o recebimento dos cereais. A matéria-prima
destinada a Fabrica de Ragdes também € seiecionada a submetida a diversos
testes. Esses procedimentos garantem a producgdo de ragdes com elevado nivei de
qualidade nutricionai.

- Fomento:

Os frangos s&o criados em 283 aviarios de campo (Foto em Anexo 1l). Nas
granjas, a temperatura e o fornecimento de alimentagido e 4gua sao gerenciados por
equipamentos informatizados. Com isso, as aves se desenvoivem iivres de stress ou
outras periurbagbes extemnas. A ragdo, elaborada com matérias-primas
selecionadas, contribui para a produ¢do de carne mais saborosa. As instalagbes das

granjas sao construidas sem a utilizagdo de cimento amianto, asbesto.

4.2 RESULTADOS DA PESQUISA

Os dados obtidos dos questionarios serdo apresentados em forma de
graficos de pizza para um resumo dos dados de todo o departamento, graficos de
barra demonstrando o percentuai de respostas certas, meio certas e erradas, para o
entendimento dos programas de quaiidade e tambem graficos de barra
demonstrando o percentual de satisfagdo quanto aos programas de qualidade,
gestdo de pessoas, programa de quaiidade mais imporianie e a forma como fica

sabendo das noticias do seu setor, conforme o extrato anaiisado.



Para fins estatistico e meihor analise, os dados foram agrupados conforme o

assunto, exceto aigumas questdes que foram analisadas separadamente por se

tratarem de um assunto mais especifico.

QUADRO 13 - AGRUPAMENTOS DE QUESTOES PARA ANALISE ESTATISTICA

Assunto Questées Questoes Ndo
Agrupadas Agrupadas
Entendimento dos programas de qualidade 1a9
Nivel de satisfagcdo com os programas de 10a 15
qualidade
Programa de qualidade mais importante 16
Nivel de satisfacdo com os gestores de 17 a25
pessoas
Forma de conhecimento das noticias do 26

seu setor

FONTE: PESQUISADOR (2003)

Todos o0s assuntos acima citados foram estratificados por seis variaveis,
porém, aiguns cruzamentos (entre assuntos e variaveis) especificamente por sexo e

estado civil ndo foram citados na seqgiéncia de graficos a seguir demonstrada por

néo serem considerados relevantes ao intuito da pesquisa.

As varidveis necessarias para melhor entendimento da pesquisa e formagao

de um raciocinio iégico foram:
- ldade (faixa etaria).
- Tempo de empresa (anos).
- Nivel de escoiaridade.
- Cargo ocupado.

Antes de iniciar a estratificagdo dos assuntos sera demonstrado o percentual

de participago do estrato de cada varidvel para compor o universo estudado.




QUADRO 14 - PERCENTUAL DE PARTICIPACAO DO ESTRATO DE CADA
VARIAVEL.

Variavel Extratos Percentual
Sexo Masculino 87%
Feminino 13%
Estado Civil Casado 55%
Solteiro 45%
Faixa etaria (idade) Até 20 anos 10%
21 a 30 anos 61%
31 a40 anos 19%
41 a 50 anos 10%
Mais de 50 anos -
Tempo de empresa Até 5 anos | 74%
6 a 10 anos 26%
11 a 15 anos -
16 a 20 anos -

Mais de 20 anos -

Cargo Supervisor 3%
Encarregado 10%
Técnico 16%
Aux. Produgdo 1%

Nivel de escolaridade Superior 10%
2° Grau 71%
1° Grau 19%

Até a 42 série -

FONTE: PESQUISADOR (2003)
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GRAFICO 1 - PERCENTUAL DE ACERTOS SOBRE O ASSUNTO QUALIDADE EM
TODO O DEPAV

FONTE: PESQUISADOR (2003)

63% dos entrevistados acertaram as questbes sobre os programas de

quaiidade e 28% nao acertaram.

GRAFICO 2 - APRESENTA O PERCENTUAL DE ACERTOS SOBRE OS
PROGRAMAS DE QUALIDADE POR FAIXA ETARIA

80
- ==
% 40 -
201 — 5 i
0 4 LAV o>
31.40]41-50{%«)
anos | anos |50 anos
|0 %certas 37 76 74 0
@ % meia certas | 11 9 4 0
0O %erradas 15 22 0

FONTE: PESQUISADOR (2003)

O maior percentual de acertos ocorreu na faixa etaria de 31 a 40 anos,
seguida pela faixa etaria de 41 a 50 anos. Observa-se que 0s que mais erraram

foram os da faixa etaria até 20 anos com 52% de erros.
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GRAFICO 3 - PERCENTUAL DE ACERTOS SOBRE OS PROGRAMAS DE
QUALIDADE POR TEMPO DE EMPRESA
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FONTE: PESQUISADOR (2003)

O gréfico acima demonstra que quanto maior o tempo de empresa, maior € 0
numero de acertos. Como a avicultura na C.Vaie & uma atividade que ndo completou

ainda, 10 anos, nado foi possivel obter dados nas tabeias acima de 11 anos.

GRAFICO 4 — PERCENTUAL DE ACERTOS SOBRE OS PROGRAMAS DE
QUALIDADE POR NIVEL DE INSTRUCAO.

% 40|

0 % certas
% meia certas
[

[0 % erradas

FONTE: PESQUISADOR (2003)

O maior percentual de acertos ficou com o nivel 2° grau. Observa-se
também que no nivel Superior ocorreu 0 maior numero de erros — 44%. Aqui vaie

uma observacdo, a maioria dos entrevistados com 32 grau ndo € auxiliar operacional.
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GRAFICO 5 - PERCENTUAL DE ACERTOS SOBRE OS PROGRAMAS DE
QUALIDADE POR CARGO
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FONTE: PESQUISADOR (2003)

O grafico acima demonstra que quanto maior o cargo ocupado na empresa,
maior o percentual de acertos. Em supervisor o acerto foi de 100%. Dos auxiliares
de produgado 56% acertaram, valor preocupante visto que estes sdo os responsaveis
pela operacionalizagdo dos processos e rotineiramente utilizam as ferramentas da
qualidade.
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GRAFICO 6 - PERCENTUAL DE SATISFACAO COM OS PROGRAMAS DE
QUALIDADE EM TODO O DEPAV

WL ]

FONTE: PESQUISADOR (2003)

63% dos entrevistados estdo satisfeitos com os programas de qualidade, e
apenas 13% demonstraram insatisfagao.

GRAFICO 7 - PERCENTUAL DE SATISFACAO COM OS PROGRAMAS DE
QUALIDADE POR FAIXA ETARIA

Eiawm )
041 a 50 anos
L - thbdtfﬂ;anos

FONTE: PESQUISADOR (2003)
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O maior grau de satisfagao ocorreu na faixa etaria entre 41 a 50 anos com
72%, ja 0 mais baixo esta na faixa etaria de 31 a 40 anos e como consequéncia o
maior percentual de insatisfeitos. J& na faixa etaria de até 20 anos estdo os maiores
percentuais de colaboradores considerados indiferentes, conforme verificado do

grafico anterior.

GRAFICO 8 — PERCENTUAL DE SATISFACAO COM OS PROGRAMAS DE
QUALIDADE POR TEMPO DE EMPRESA

80

604 T = ==
% 40~
20

BN s - E_— A A =4

Até 05 oeaanms 16 220 | M ais de |

anos anos | anos ancs | 21 anos

O %satsfertos 62 | 67 | © d 0 |
@%insatisfeios | 10 | 21 | o | o | 0 |
% nem satisfeitos,nem 28 12 0 0 0 I
|_insatisfeitos , |

FONTE. PESQUISADOR (2003)

O nivel de satisfagdo entre os diferentes tempos de empresa ndo possui
diferengas significativas, com excec¢éo dos insatisfeitos que na faixa de 06 a 10 anos

€ maior, chegando a 21%.
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GRAFICO 9 — PERCENTUAL DE SATISFACAO COM OS PROGRAMAS DE
QUALIDADE POR NIVEL DE INSTRUGAO

100

O%satisfetos
|2 % insatisfeitos L |
0% nemsatisfetos.nem | 6 29 14 0
| insatisfeitos

FONTE: PESQUISADOR (2003)

O grafico acima, demonstra que o maior percentual de satisfagdo esta no
nivel superior com 83% dos entrevistados. Ja entre os niveis 2° e 1° grau esta
praticamente iguai, com 61% e 64% respectivamente. Na faixa até a 4* série nao foi
pesquisado por que nao ha coiaboradores dentro desta faixa, todos possuem peio

menos O primeiro grau completo.

GRAFICO 10 - PERCENTUAL DE SATISFACAO COM OS PROGRAMAS DE
QUALIDADE POR CARGO

B — —— e —e— —

FONTE: PESQUISADOR (2003)
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O gréfico anterior demonstra que a maior satisfagdo esta no cargo
Encarregado com 89% dos entrevistados e o mais baixo no cargo Auxiliar de
Produgédo com 60%.

GRAFICO 11 - PERCENTUAL DE IMPORTANCIA DOS PROGRAMAS DE
QUALIDADE EM TODO O DEPAV

FONTE. PESQUISADOR (2003)

Peio grafico acima houve um empate em grau de importancia nos programas
de 5S e APPCC. O programa de integragdo ficou em uitimo lugar com apenas 3%
dos entrevistados. Este percentual tdo baixo justifica-se por que € um programa
realizado somente na admissdo e depois cai no esquecimento dos coiaboradores

com o passar do tempo.
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GRAFICO 12 - PERCENTUAL DE SATISFACAO COM OS GESTORES DE
PESSOAS EM TODO O DEPAV

|
|

FONTE: PESQUISADOR (2003)

O nivel de satisfagdo ficou em apenas 48% dos entrevistados. Ja o
percentual somado de indiferentes e insatisfeitos quanto a forma de atuagéo do R.H.
e dos gestores ultrapassa a 50%.
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GRAFICO 13 - PERCENTUAL DE SATISFACAO COM OS GESTORES DE
PESSOAS POR FAIXA ETARIA

B % insatisfeitos
0 % nem satisfeitos,.nem
insaisfoitos_/

FONTE. PESQUISADOR (2003)

O maior nivel de satisfagcdo ocorreu na faixa etana de até 20 anos, seguida
pela faixa etaria de 21 a 30 anos. Observa-se que 0s entrevistados mais insatisfeitos
foram os da faixa etaria entre 21 a 30 anos com 23%.

GRAFICO 14 - PERCENTUAL DE SATISFACAO COM OS GESTORES DE
PESSOAS POR TEMPO DE EMPRESA

ey oy =

TAte 05 /06210/11215/16 220 Mais
anos | anos | anos | anos | de 21

O %satisfeitos 50 | 2 | 0 | 0 | 0 |
B % insatisfeitos 18 | 35 | 0 o | o
B‘ nem satisfeitos,nem | 32 23 0 0 r 0

| insatisfeitos ! |

FONTE. PESQUISADOR (2003)
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O percentual de satisfeitos € maior nas pessoas com até 5 anos de
empresa, mas também, nesta faixa é alto o percentual de entrevistados que sdo
indiferentes, chegando a 32%. Ja os insatisfeitos estdo na faixa entre 6 a 10 anos
com 35%.

GRAFICO 15 - PERCENTUAL DE SATISFACAO COM OS GESTORES DE
PESSOAS POR NIVEL DE INSTRUCAO
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o
%
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ol 42 P | e
Superior Até 4° Série
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[0% nem satisfeitos,nem | 19 0
| insatisfeitos _ L -

FONTE: PESQUISADOR (2003)

O percentual de satisfagao entre os diferentes niveis de instrugdo n&o possui
diferencgas significativas. Porém, percebe-se que o percentual de insatisfeitos € mais

baixo no nivel 2° grau.
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GRAFICO 16 - PERCENTUAL DE SATISFAGAO COM OS GESTORES DE
PESSOAS POR CARGO

ESupewisor
Encarregado
OTécnico 42 0 .
0 Aux. Producso i

a7 % | 7
FONTE: PESQUISADCR (2003)

No grafico acima os coiaboradores com cargo de Encarregado € que
demonstraram o percentual mais aito de satisfacdo com 70%. Observa-se que os
colaboradores com cargo de supervisor obtiveram o maior percentual de
insatisfagéo.

GRAFICO 17 — PERCENTUAL DE COMO SAQO REPASSADAS AS NOTICIAS DO
DEPAV.

Pelos colegas de 4 g

FONTE: PESQUISADOR (2003)
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adequadamente, por que 13% dos entrevistados responderam que ficam sabendo
das noticias do seu setor por colegas de outros setores. Também fica clara a
importancia da C.1. (comunicacé&o interna) para a comunicacio dos colaboradores. O
ponto positivo € que foi zero de respostas para a questdo sobre informacgées da
empresa vinda de fora, conforme demonstrado no gréfico anterior.

4.3 RESUMO DOS DADOS

O questionario que serviu como fonte para os graficos acima representados

visou também obter informagbes de cunho pessoai voitado para a satisfagdo,

Ao se observar o percentual de participagdo de cada estrato dentre todas as
variaveis, permitiu tragar o perfil dos colaboradores do Departamento de Avicultura.
O departamento € composto em sua maioria por pessoas do sexo masculino,
casado, com idade entre 21 a 30 anos, com até cinco anos de empresa e com o
segundo grau compieto.

Quanto ao entendimento dos programas de qualidade, pode-se considerar
gue O conhecimento é razoavei entre todas o0s colaboradores do departamento
estudado e pelo nivel das respostas, percebe-seé que todos possuem alguma
informacg&o sobre o0 assunto. Porém, é possivel verificar que os colaboradores com
menor idade e tempo de empresa foram 08 que mais erraram as respostas. Os
supervisores e encarregados demonstraram estarem capacitados para treinar e
educar as suas equipes.

Aigumas respostas chamaram atencdo peio numero de erros: Quando
perguntado sobre quem s&o os responséaveis pela qualidade, 65% responderam que
s30 as mais diversas pessoas, desde o presidente ao auxiliar de produgdo. Outra
questdo com muitos erros foi os 5 censos do 55, 68% n&o lembraram de aigum
deies. E, por uitimo, quando perguntado sobre qual a matéria-prima, produto e
cliente, 75% n&o souberam responder corretamente.

Sobre os pontos de controle percebe-se que os colaboradores com menos

de 20 anos de idade, menor tempo de empresa e auxiliares de producgéo obtiveram
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um baixo desempenho. Duranie a analise dos questionarios verificou-se que a
grande maioria dos colaboradores ndo soube citar dois pontos de controle.

No que se refere a satisfagdo com os programas de qualidade observou-se
que a maioria dos coiaboradores esta satisfeita quanto a forma que estad sendo

conduzida, principalmente, nas respostas referentes a meihorias verificadas em

(I)

iocai de trabalho e na empresa como um todo.

Os coiaboradores com menor faixa de idade e tempo de empresa
deciararam nao estar nem satisfeitos € nem insatisfeitos. Ja os de nivel superior
obtiveram o maior grau de satisfag&o, 0 que demonstra a importancia do nivel de
instru¢do para impiementar mudancas, meihorias e introduzir novas tecnoiogias na
empresa. Sobre a satisfagdo com o0s programas da qualidade para o seu
desenvoivimento pessoai, houve um equilibrio nas respostas.

Um dos objetivos do questionamento sobre qual o programa de qualidade

mais importanie estaria em diagnosticar como era a visdo dos coiaboradores

n

(hoiistica ou restrita) sobre a empresa. Na analise geral verificou-se um equiiibrio
nas respostas, ficando o 55 e APPCC em 1° iugar empatados. E, o programa

gragao que visa ievar connecimento sobre a empresa como um todo, em itimo
iugar com apenas 3% das respostas.

e 12

Com reiacéo & satisfagdo com os gestores de pessoas (R.H

H.), o percentuai
de colaboradores satisfeitos ficou em apenas 48%. Quanto mais alta a faixa etaria,
tempo de empresa e cargo, maior o percentual de insatisfeitos.

Sobre o pacote de beneficios a maioria respondeu que nao estd satisfeito e
nem insatisfeito.

L

Algumas questdes obtiveram um nivel de insatisfacdo muito aito,
principalmente, sobre a forma de promogdes, transferéncias internas, oportunidade
de crescimento e remuneragao.

Quanto ao assunto recompensa quando conciui uma tarefa, a maioria
respondeu que esta insatisfeito.

Com relagdo ao preparo e atuagdo dos supervisores a maioria dos
colaboradores esta satisfeita. O mesmo aconteceu com relagdo a quantidade e
gualidade de treinamentos.

O objetivo do questionamento sobre a forma de como o colaborador fica

sabendo das noticias do seu setoifempresa era diagnosticar se a comunicacéo



interna funciona adequadamente. Na andiise gerai percebeu-se que ha falhas.
Somente 39% das noticias sdo repassadas peio supervisor € 13 % das noticias sdo
obtidas por pessoas de fora do setor. Um ponto positivo foi de que houve resposta
zero quando perguntado sobre a obtencao de noticias da empresa fora dela.
Também ficou claro da importancia da C.i. (comunicacio interna), 48% responderam

que se vaiem deste sistema de informagdo para ficarem atualizados sobre a



5 CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Treinamento para o uso das ferramentas da qualidade na realizacéo das
tarefas, fazendo com que todos os colaboradores conhegam os conceitos da
quaiidade € sua importancia para o DEPAV.

Promover um maior conhecimento por parte dos coiaboradores de quem é
seu ciiente para que todos os setores do DEPAV passem a trabaihar para a
satisfacdo plena de seus requerimentos. E, assegurar a meihoria continua dos
processos geradores de produtos e servigos capazes de atender aos requerimentos
e expectativas dos clientes externos.

Fazer com que o R.H., airavés de seus gestores colaborem para que a
quaiidade deixe de ser um atributo de um produto ou de um servico para
transformar-se em poderosa ferramenta estratégica e gerenciali.

O R.H. precisa promover uma integragdo maior entre as diversas areas do
DEPAV, uma vez que estimula uma permanente negociagdo entre clientes e
fornecedores internos, tendo em vista a satisfacdo do consumidor final de seus
servigos ou de seus produtos.

Uma busca incessante por parte do R.H. para que a empresa se torne mais
agil, com uma estrutura simpiificada, poder decisorio mais rapido, com redugéo de
niveis hierarquicos e eliminagéo de burocracia. Tambéem estimuiar a formagéo de
parcerias duradouras enire empresa e seus fornecedores, seus clientes e seus
empregados em busca de maior produtividade e competitividade.

Os programas de qualidade precisam ser adotados como um principio
basico a fim de adquirir vantagens competitivas, conquistando novos mercados e
assegurando retornos para todos os seus pubiicos.

Faz-se necesséario que o R.H. passe a se preocupar mais com a satisfagéo e
motivagdo de seus colaboradores de modo a possibiiitar 0 pieno uso de suas
potencialidades e talentos. Isto poderia comecar pela redugdo do turn over,
principalmente, com os colaboradores mais atuantes. Criar aiternativas no pacote de
beneficios e adotar remuneracdo por produtividade, ou por meta alcangada.
Recomenda-se também um plano de cargos e saiarios para facilitar as promog¢des

internas e a remuneragao mais justa dos coiaboradores.
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Algumas caracteristicas relacionadas ao perfil dos colaboradores do DEPAV
€ 0 nivei de conhecimento sobre os programas de qualidade observados durante a
pesquisa contribuem também para a definicdo da meihor estratégia ou tipo de
treinamento a ser efetuado para a continuidade do programa de qualidade. Dando

uma atencéo especial no treinamento “integragdo” que foi lembrado por apenas 3%

w

dos colaboradores entrevistados.

Recomenda-se a promogao de visitas dos coiaboradores as diversas areas
do DEPAV, promovendo maior conhecimenio da area e integracdo enire colegas
que trabaiham para alcancar o0 mesmo objetivo. Cabe observar gque quando as
pessoas sabem o por que realizam seus trabalhos e percebem sua importancia
consegue-se aumentar a sinergia das equipes e comprometimento.

Para os colaboradores com menos de 20 anos de idade e pouco tempo de
empresa que durante a pesquisa demonstraram baixo desempenho, recomenda-se
um treinamento mais especifico sobre os programas de quaiidade para novos
colaboradores ao ingressar na empresa, para gue os programas de quaiidade

continuem evoluindo dentro do DEPAV.



6 CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabaiho de pesquisa abrangendo a contribuigdo do R.H. para a
efetivacdo dos programas de qualidade no DEPAV demonstrou que o caminho até
agora seguido esta correto, porém, torna-se necessario algum ajustes e ou revisdo
nos procedimentos e estratégias adotadas até o momento, especiaimente, para
alguns itens da quaiidade que apresentaram durante a pesquisa n&o estarem
assimilados adequadamente peios colaboradores. Também aiguns pontos onde os
gesiores de pessoas podem atuar para consolidar os programas de qualidade.

A qualidade totai, ainda n&o faz parte da cultura dos colaboradores da
empresa. A internaiizagdo dessa cultura demorara aigum tempo, principaimente,
peio pouco tempo de impilantag¢do e peio nivel de rotatividade (turn over) que é muito
elevado. Mudangas nos iocais de trabaiho, melhores organiza¢gbes e ganhos em
produtividade s&o faceis de conseguir, mas mudar um comportamento e uma cultura
requer tempo, paciéncia e muito trabaiho dos gestores de pessoas. Ndo se muda
uma empresa apenas com o aporie de tecnologias, mudando seus equipamentos ou
reengendrando processos internos e desenvolvendo novos produtos e servigos. Faz-
se necessario mudar atitudes, conhecimentos e comportamentos das pessoas que
neia trabaiham. E os gestores de pessoas podem presiar inestimaveis servigos
trazendo uma nova cuitura organizacional e criando um clima de participagédo e de
realizacdo da missdo e visdo da organizac&o para meihor servir ao cliente.

Também vaile ressaltar gue o DEPAV é um departamento de produgao e por
isso, deve ser tratado como tal. A produgdo € um processo que agrega vaior,
embora sua finalidade principal seja oferecer um produto ou servigo finai a ciientes
externos a maior parte das atividades de produgédo beneficia clientes internos. Por
isso, da importancia dos colaboradores em saber quem 850 0s seus clientes para
meihor atendé-ios e dar oportunidade de interagir com sinergia, em desenvolver
relacionamentos cooperativos em vez de antagénicos e concentrar forcas nos
pontos fortes e menos nas diferencas. Para que isto seja possivel, € necessario que
a equipe de producgdo esteja super motivada. A seguir algumas sugestées para
conseguir esta motivagéd:

- Buscar voluntarios, compor a equipe com pessoas que querem fazer

parte deia.
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Ter um objetivo ciaro, com missdo bem definida e apoio das pessoas da
hierarquia mais aita.

Possuir regras basicas e muitas bem definidas.

A reunibes devem ser breves, interativas e divertidas.

Ter um lider eficaz.

Formar uma identidade para equipe.

Comemorar sempre que uma meta ou o sucesso for alcangado.

Sugere-se como continuidade deste trabaino de pesquisa o desenvoivimento

de uma educacdo para a qualidade (reciclagem de programas freqientemente

utiizados pelos colaboradores), anaiisando a situagdo antes e depois da

implantacdo desta metodoiogia, contribuindo assim, para que a quaiidade faca parte

da cuitura de todos os coiaboradores do DEFAV.
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2. Quem é o responsavel pela qualidade na empresa ?
3. O que sdo BPF?
4. Cite 02 pontos de controle.

5. Quais os 05 sensos do “05 5" ?

4 A

. O que significa APPCC?
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9. Quala:

Matéria prima:

Produto:

Ciiente:
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0. Quanto aos beneficios para o seu desenvoivimento pessoai

() Satisfeito ( ) insatisfeito () Nem satisfeito,nem insatisfeito
. Com as meihorias na empresa como um todo.

() Satisfeito ( ) Insatisfeito () Nem satisfeito,nem insatisfeito

12. Sobre 0 atendimento dos clienies tanto interno como extemo.

'3

() Satisfeito { ) insatisfeito ( ) Nem satisfeito,nem insatisfeito

—

w

s

. Quanto a forma de dar opini&o sobre melhorias do seu setor.
( )S

atisfeito ( ) insatisfeito ( ) Nem satisfeito,nem insatisfeito

14. Com as meihorias do seu iocai de trabaiho

() Satisfeito { ) insatisfeito ( ) Nem satisfeito,nem insatisfeito

—

(&)

. Quanto a utilizagdo das ferramentas da qualidade para realizar o seu trabaiho.

( ) Satisfeito ( ) insatisfeito ( ) Nem satisfeito,nem insatisfeito

16. Dos programas de qualidade ja impiantados ou em impiantacdo, quai vocé
considera mais importante. (Assinaie um)

( ) 58 ( ) Integragdo ( ) APPCC ( ) Qualidade de vida (Ginastica
Laboral, etc.)

b2) O QUANTO VOCE ESTA SATISFEITO COM OS GESTORES DE PESSOAS
(R.H.).

17 — Com o pacote de beneficios oferecidos peia C.Vaie.(Unimed, Trat.
Odontologico, etc)

s N

() Satisfeito () insatisfeito ( ) Nem satisfeito,nem insatisfeito








