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RESUMO

O presente projeto técnico apresenta, por meio de revisdo teérica e pesquisa de
campo no ambiente da Secretaria de Cursos do SENAI — Servico Nacional de
Aprendizagem Industrial, instituicdo mantida pelo Sistema FIEP — Federagdo das
Indastrias do Estado do Parana, e do CIETEP — Centro Integrado dos Empresarios e
Trabalhadores das Indistrias do Parana, a evolugdo histérica da Gestdo pela
Qualidade Total, como base para a analise das etapas do processo de implantagéo
do Programa de Qualidade 5 S nesta secretaria. Desta forma, ndo s6 a descrigdo
dos resultados sera demonstrada, mas também havera o registro de cada uma das
etapas deste processo.



~1INTRODUGAO

As mudangas na forma dé gestéo de organizagdes proporcionaram a
muitas empresas 0s meios e as condigdes necessarias para seu crescimento,
desenvolvimento e sobrevivéncia no mercado. A evolugédo dos conceitos € métodos
sobre como organizar empresas, desde os primérdios da era industrial, tem sido
bastante intensa, proporcionando a geragédo de fi|psofias, técnicas e ferramentas

dedicadas a tornar as empresas competitivas.

Dos conceitos tradicionais de como administrar empresas, chegando-
sea Geétéo pela Qualidade Total, muitas técnicas e formas de gestao foram criadas,
aprimoradas ou redefinidas. Todas elas tém o Unico propoésito de criar as condi¢bes
adequadas nas organizagées para obter os melhores resultados. Obter a maxima
producdo com o menor uso de recursos tem sido a busca dessas técnicas,

possibilitando a melhoria da atuag&o organizacional.

O universo abordado por este projeto técnico corresponde a
secretaria de cursos do SENAI — Servico Nacional de Aprendizagem Industrial,
instituicdo mantida pelo Sistema FIEP — Federagdo das Industrias do Estado do
Parana, unidade CIETEP — Centro Integrado dos Empresarios e Trabalhadores das

Indtstrias do Parana.



1.1 Problema

Quais as etapas do processo de implementagdo do Sistema 58S,
dentro dos processos de Gestdo da Qualidade Total, na secretaria de cursos do

SENAI/CIETEP?

1.2 Objetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho é registrar a implementagdo do
Programa de Qualidade Total na secretaria de cursos do SENAI/CIETEP, através de

sua primeira etapa, o Sistema 5S.

1.3 Objetivos especificos

¢ Identificar as origens dos programas de Qualidade Total pelo
mundo.

o Compreender o processo evolutivo da Gestao pela Qualidade
Total no Brasil.

e Analisar os sistemas de trabalho de uma secretaria de cursos,
tendo por modelo o SENAI/CIETEP.

e Relacionar os sistemas de trabalho desta escola com a

Qualidade Total.



1.4 Justificativa

O objetivo maior de todo administrador & a maximizacdo dos
resultados, nao sé pelo aumento das receitas e redugio das despesas, mas também
por meio do comprometimento do grupo de colaboradores para com a conquista

destes resultados.

O presente projeto técnico descreve cada uma das etapas do
processo de instalacdo do programa de qualidade 5S na secretarié de cursos do
SENAI/CIETEP, identificando antecipadamente as bases tedricas para este
desenvolvirﬁento pratico. A relevancia deste estudo estda na necessidade de se
registrar cada uma das etapas deste processo, allém de descrever os resUItados

esperados.

1.5 Metodologia

A investigacao cientifica depende de um conjunto de procedimentos
intelectuais e técnicos, para que seus objetivos sejam atingidos: os métodos
cientificos. Método cientifico € o conjunto de processos ou operagdes mentais que
se deve empregar na investigacdo. E a linha de raciocinio adotada no processo de
pesquisa. Os métodos que fornecem as bases légicas a investigagdo séo: dedutivo,
indutivo, hipotético-dedutivo, dialético e fenomenolégico (MARCONI E LAKATOS,

2001).

Com relagdo ao método, neste trabalho um estudo de caso, pode-se ressaltar que:

[...] a l6gica aplicada aborda o problema de pdr o pensamento de acordo
com o objeto; para tanto, indica o processo a ser seguido, ou seja, o
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caminho a ser percorrido, tendo em vista o objetivo a ser atingido, que é a
verdade. O método & esse conjunto de processos que etimologicamente
tem o significado de caminho. para se chegar a um fim. (PARRA FILHO e .
SANTOS, 1998, p. 51).

Quanto a populagao da pesquisa, entende-se que:

[...] universo ou populacéo é o conjunto de seres animados ou inanimados
que apresentam. pelo menos uma caracteristica em comum. [..] a

. delimitacdo do universo consiste em explicar que pessoas ou coisas,
fendmenos etc. serdo pesquisadas, enumerando suas caracteristicas
comuns, como, por exemplo, sexo, faixa etaria, organizacdo a que
pertencem, comunidade onde vivem, etc. (MARCONI E LAKATOS , 2001, P.
108).

A fim de cumprir o objetivo deste tfabalho, o mesmo foi dividido em 5
Capitulos. Compde o Cdpitulo 1 a presente introdugédo. O Capitulo 2 apresenta um
historico da qualidade, evidenciando a luta do homem pela sobrevivéncia, que aplica
sua inteligéncia a resolugdo de problemas, desde a pré-histéria, passando pela
Revolugdo Industrial com os sistemas de Taylor e Fayol, até a Gestdo pela

‘Qualidade Total.

O Capitulo‘ 3 reporta-se aos processos iniciais de implementagao do
sistema 5S no SENAI / CIETEP, a visao sistémica da instituicéo, seus sistemas e
subsistemas de processo. Este capitulo é pré-requisito para o desenvolvimentq do
trabalho, na medida em que caracteriza o objetivo da organizacao, a integracao de
seus subsistemas com o sistema de Gestao pela Qualidade Total, que s&o

detalhados no capitulo subseqtiente.

No Capitulo 4 é apresentado um modelo de Gestdo pela Qualidade
Total baseado em principios que buscam o atendimento das necessidades das
pessoas da organizacdo. Neste capitulo sdo evidenciados, também, os métodos e

ferramentas que dao forma ao modelo sugerido. Entre as diversas técnicas
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pesquisadas, optou-se pelo programa “5S”, que ja estd sendo implementado no
SENAI/CIETEP, onde é realizado o estudo de caso, objeto basico deste trabalho,

privilegiando a area administrativa da escola.

- Finalizando, no Capitulo 5 séo elaboradas as consideracdes finais
para a implantagdo da Gestdo Qualidade Total na Educacao, concluindo assim o

presente trabalho.
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2 REVISAO TEORICO-EMPIRICA
2.1 Origens dos programas de Qualidade

Aplicando a inteligéncia a resolugéo de problemas vitais, o homem da
pré-historia, pouco a pouco, substitui e aperfeigoa suas armas e im»plementos,
domestica animais, da mais seguranga as habitages e controla a produgéo do solo,
quer pela simples protecdo das coletas naturais, quer pelo cultivo da terra.
Posteriormente; melhor protegido da rudeza do meio, aperfeicoa suas técnicas e |

espalha-se lentamente pela terra. -

~ Essas conquistas ndo foram realizadas individuaimente, pois o
homem & um ser social, que tem necessidade do outro para se desenvolver.

Heméritas afirma que

[...] a inteligéncia do homem levou-o a agrupar-se para viver melhor, uma
vez que agrupado pbde mais faciimente vencer os desafios da natureza
guanto ao ftrabalho, alimentagdo e defesa. Ao agrupar-se, o homem
percebeu que seu grupo precisava organizar-se para progredir. Verificou
também que somente mediante uma estrutura adequada as necessidades
do momento seu grupo sobreviveria e conseguiria atingir os objetivos
propostos (HEMERITAS, 1998, p. 18).

Aparecem, entdo, as organizagdes que tém como principio basico a
racionalizagdo, o aperfeicoamento e a simplificacdo das acdes com o objetivo de

- conseguir maior rendimento e maximo bem-estar com minimo esforgo.
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2.2 Corporagdes :

Na Antigliidade ja existiam associagdes de classes profissionais que,
durante a Idade Média, prosseguiram sob a forma de corporacdes. As corporagdes
eram as instituigdes econdmicas basicas das cidades medievais e eram compostas

de trés categorias: mestres, companheiros e aprendizes.

Os mestres eram os aristocratas da indUstria medieval. Possuiam
suas oficinas, empregavam outros trabalhadores e eram responséveis pelo ensino
dos aprendizes (aqueles que aprendiam o oficio). Os mestres controlavam a

qualidade de seus produtos e estavam em contato constante com os clientes.

Os companheiros eram artifices que trabalhavam por saldrio nas
oficinas dos mestres. Os que mais se destacavam podiam tornar-se mestres, se
tivessem dinheiro suficiente para instalar suas préprias oficinas, passando por um

exame que incluia a apresentagéo de uma obra-prima de seu oficio.

No final da Idade Média' as corporagbes tornaram-se mais
exclusiyistas, prolongando-se | o periodo de apréndizagem, originando  as
corporacgdes de oficio, onde o trabaiho era executado pelos aprendizes e o artesdo
era responsavel pela qualidade 'do produto. Assim iniciou-s"e a separacao entre

produgéo e controle de qualidade (COSTA, 1996).

Durante o periodd que abrange o século XIV até aproximadamentev o
século XVIi, a civilizagdo moderna viveu sua primeira grande revolugdo econdmica.
A Revolugdo Comercial elimi}nou a economia semi-estética da Ildade Média,
substituindo-a por um capitalisrho diném'ico, d’ominado pof comerciantes, banquéiros

e armadores. Este movimento foi o ponto de partida para rapidas e decisivas
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mUdahgas':no campﬁ econdémico, dando inicio‘é primeira Revolugéo Industrial, que
abrange‘o periodo de 1760 a 1860, testémunhando grande desenvolvimento da
aplicacédo de méquinas mécénicas a industria e agricultura. A partir de 1860 a
‘ Revdlugéo Industfial entrou em Uma nova fase, com a introducdo de maquinas
automaticas, com o grande desenvolvimento da produgdo em série e da divisao do

trabalho nos processos de‘fabricagéo (COSTA, 1996).

2.3 Organizagio do Trabalho

A Organizagdo do Trabalho s6 aparece como ciéncia com Taylor
(apud HEMERITAS, 1998), que sistematizou a '6rganiza9éo das oficinas na
aplicacao de seus métodos de organizagdo. Em 1897, Taylor (apud HEMERITAS,
op. cit.) editdu os estudos sobre tempos movimentos, nos quais media e analisava a
forma como o trabalho era reali_zadd, de modo a torna-lo mais eficaz. Ele observou
~ que os operarios sem formagéo especifica ndo estavam aptos a planejar a maneira
como as tarefas deveriam ser executadas. Apontou, entéo, para a separag&o entre o
planejamento e a execugdo, o que foi implementado com sucessb nos
depaﬁamentos de produgéo fabril, estendendo-se depois para os escritorios e
setores' da area de servigos. Taylor, com a intengdo de aumentar a producdo das
}empresas industriais, partiu de rﬁveis primarios da divisdo do trabalho. Fayol (apud
HEMERITAS, 1998), por outro lado, se interessou pelos niveis superiores, ou seja,
0s 6rgéos de dire¢do, para implementar uma administragao cientifica. Fayol (1841-
1925) estudou cientificamente o trabalho de diregédo e destacou os principios basicos
da administragéo: Prever — sondar o futuro e tragar o programa de agéo; Organizar —

constituir os 6rgaos que desenvolvam a atividade, que é a propria vida da empresa,
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Comandar — dar as diretrizes e as instrugdes, fazer o pessoal funcionar; Coordenar —
entrosar, unir, harmonizar todas as atividades, todos os esforgos; Controlar —

- verificar se tudo se desenvolve de acordo com o programa tragado.

2.4 Evolugdo da Qualidade

Os modevlos‘ de Taylor e Fayol curhpriram seus objetivos, na medida
em que ’iniciaram os estudos referentes a organizagao do trabalho (MOURA, 1997).; :
Arruda (1997) descreve em bfdem cronolégica os acontecimentos que evidenciam a
preocupacéao com a qualidade intrfnSeca dos produtos e a forma como ela é médida,

‘que sé deu em 1924, com Walter A. Shéwhartt, dos Lab'oratérios Bell, que iniciou o
controle estatistico da Qualidade. Ele criou um sistema dé medicéo de variancia nos
sistemas de produgéo denominado de Statistical Process Control — SPC — ou
Controle Estatistico de Processo‘— CEP. Criou também o ciclo: PLAN — DO -
CHECK — ACTION (planejamento, execug3o, verificagéo e acao), conhecido como

PDCA, aplicado para melhorar a forma de realizar um trabatho.

Em 1935, é elaborada a primeira norma a respeito de amostragem de
'aceitagéo para material recebido, a British Standard 600, por E. S. Pearson. Esta
norma foi depois substituida pela British Standard 1008, adaptada a partir da U. S. Z-

1 Standard, desenvolvida durante a Segunda Guerra Mundial (MOURA, 1997).

A tecnologia da Qualidade foi rapidamente desenvolvida durante a
Segunda Guerra Mundial, devido a necessidade de melhorar a qualidade dos
produtos em geral. Logo apds o término da Guerra, em 1946, foi fundada a

Sociedade Americana para o Controle da Qualidade (ASQC), que elegeu George
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}Edwérds para ,présidénté. Neste mesmo ano fVOi} fuhdada a Unido Japonesa dos
" Cientistas e Engenheiros (JUSE), que teve éomo‘primeiro presidente Ishiro Ishikawa.
Uma das prime'iras atividades da JUSE foi criar o Grupo de Pesquisa de Controle da
. Qualidade (QCRG). Este grupo‘comegou a 'desenvolver o controle japonés da

Qualidade (LIMEIRA, 2005).

Em 1950, Edwards Deming, Fisico e Matemético,:que fora aluno de
'Shewhartt, levou aos Iideres}industriais japoneses os conceitos de Controle da
Qualidade. Na época, as fabricas japonesas eram sujas, desorganizadas, imperando
o desperdicio e a desordem. O Dr. Deming os covnvenceu gue, com a adog¢ado de
seus métodos, a Qualidade japonesa poderia tornar-se a melhor do mundp. Em
V1953, o Dr. Joseph Juran expds a gerentes japonéses o papel que representavam
no controle da Qualidade. Assim, comega no pais uma nova era no emprego do
controle da Qualidade. A Qualidade passou entdo a ser uma preocupagéd global, e

ndo apenas de fabricas em relagéo a seus produtos (LIMEIRA, op. cit.).

Ao fim dos anos 1950 e inicio dos 1960, Armand V. Feigenbaum

langou os principios basicos do Controle da QUaIidade Total (CQT): qualidade no
processo.  compativel com as especificacdes; forte infra-estrutura técnicav e
administrativa; e .conscientizagéo ém torno da contribuicdo de cada peséoa. Em
1958, Feigenbaum foi procurado por um grupo japonés que estudava a Qualidade,
liderado por Ishikawa; o grupo adotou o nome CQT e passou a usa-la no Japao

(GOMES, 1994).

Ao fim dos anos 1960 ja havia na América uma disseminacao de
programas de Qualidade. A Eurdpa e o Japao ainda se reconstruiam das perdas

sofridas na Segunda Guerra Mundial, enquanto a América liderava a industria
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mundial. Na 'década de 1970, porém, a qualidade dos produtos japoneses passou a
superar a doé americanos. Os consumidores passaram a exigir mais emvterrnﬁos de |
prer e vida atil do produto. A partir dos anos 1980 até os nossos dias, devido a
varios fatores, tais como problemas - sociais bom empregados, recessio,
necessidade de béixar custos, ’globalizagéo, competitividade, desenvolvimento da
| tecnologia da informagé&o, velocidade em que ocorrem as muda_n§és; entre outros, foi
necessario melho‘rar a qualidade para que‘as}' organizagdes pudessem cumprir seus
~ objetivos e sobreviver. O atendimentb dos obj‘etivosv da organizagédo esta diretamente
vinculado a sua sobrevivéncia. Garantir a sobrevivéncia de uma empresa é cultivar
'uma:equipe de pessoas que saiba montar e operar um sistema, que seja cabaz de‘
projetar um prdeto que conquiste na preferéncia do consumidor a um custo inferior
ao de seu concorrente (CAMPOS, 1992), razio pela qual a visdo da empresa como
um sistema’ é de vital imborténcia para a Gestdo pela Qualidade Total (MOURA,

1997).

2.5 A Geréncia pela Qualidade Total no Brasil

‘A Geréncia pela Qualidade Total fdi introduzida de forma sistematica
no Brasil pela Fundagédo Christiano Ottoni — FCO — da escoia de engenharia da
UniVersidade Federal de Minas Gérais em meados da década de 1980 (BARBOSA
ét al, 1995), tendo como missédo fundamental auxiliar as industrias brasileiras a

enfrentarem a crise econdmica nacional e a competitividade internacional.

Na area educacional o esforco e a atuagdo da Fundagéo Christiano

Ottoni teve inicio em 1991, com um projetov pioneiro junto a Secretaria de Estado da
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Educaééo dé Minas Gerais, vevlbutro projeto executado em’1993 e 1994,‘ qUe,
capacitou um nudcleo de multiplicadores em 8 m’unicipios de Minas Gérais. Cada
nticleo ficou respbnsével pela implantagcéo da Geréncia da Qualidade Total na rede
escolar do seu municipio, em parceria com uma empresa local de renome e que

também aplica a Geréncia pela Qualidade Total.

A aplicagéo dé Gveréncia pela Qualidade Total na eduCagéo é
relativarhente recente, como foi descrito acima, todavia ha de .se destacar 0 numero
créscénte de esco|és que reconhecem a ‘importéncia de um sistema de
gerenciamento baseado na qualidade, evidenciando o reconhecimento por parte da
comunidade éducacional, da irhporténéia de sua aplicacdo nas instituicdes de ensino

(COSTA, 1996; GOMES, 1994).

2.6 A visao sistémica das institu‘igées de ensino

“Um sistema é todo arranjo ou combinagdo de elementos, possuindo
as seguintes caracteristicas: formarem uma Uhidade; terem um relacionamento
fﬁncional; ‘térem uma meta comum” (DORNELLES, 1997, p. '2‘3). Os elementos
componentes de um sistema sdo os objetivos, as entradas, o processo de

transformacao, as saidas, os controles e avaliagdes e a retroalimentagao.

Os ‘objetivos’séo referentés tanto aos objetivos dos usuarios do
sistema quanto aoé objetivos do préprio sistema. As entradas do sistema s&o
caracterizadas pelo fornecii‘nentd de material, informacdo e energia, que gerardo
determinadas saidas do sistema devendovestar em sintonia com os objetivos

estabelecidos (COSTA, 1996). O processo de transformagédo do sistema é definido
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" como a fungéo qﬁe possibilita a fransformaééo de um insumo (entrada) em produto,
sérviQo ou resultado (said'a). As saidas do sistemé correspondém aos resultados do
processo de”transformagéo. Elas devem_ser coerentes com‘ os objetivos do sistema
e,l tendo em vista o 'pr’ocesso de controle e avaliagado, devem ser quantificaveis de
acordo com parémetros previamente fixados. Os controles e avaliacbes do'sistema
verificam se as entradasﬁ estao cberentes com os objetivos estabelecidos de acordo
com. as medidas “de desempenho padréo. A retroalimentagdo ou feedback do
sistema é a reintroducéo de uma saida sob forma de informacéo. Esta realimentacgéo
€ um instrumento de regulagdo, ou de controle, em que as informagdes
realimentadas sao resultados das divergéncias verificadas entré as respostas de um
sisterria e os parémetroé previamente estabelecidos. O objetivo do controle é reduzir
a discrepancia ao minimo, bem como propiciar uma situacido em que esse sistema

se torne auto-regulador.

2.6.1 O Sistema Escola

Para a analise efetuada neste trabalho,

[...] uma escola pode ser vista como um sistema cujo produto final (saida do
sistema) é o conjunto de pessoas com conhecimentos, capacidade de
interagdo com o meio onde atua e com a sociedade em geral, aprendizagem
técnica e habilidades especificas, de acordo com o grau de ensino
ministrado (BARBOSA et al, 1995).

Neste sistema & possivel definir trés componentes:

o As instalagbes, os materiais e o0s equipamentos, que

constituem a parte fisica do sistema.



20

.’  0 conjunfofdé procedihventoé operacionais (especificacdo de
tarefas,'atividades, rotinas, etc.) que resumem o como fazer
dehtro de urﬁa escola, para que ela cumpra todbs 0s objetivos.
E o componente operacional do sistema. |

o O‘conjuntov de pessoas que atua na escola, ou seja, o
elemento humano, constituido pelos professores, a
administragéo, os funcionarios. E o componente humano do

sistema.

Toma‘r um 'sistefna'de ensino mais efetivo e eficiente & entregar a
sociedade individuos com mais conhecimenfos, instrugéo, educagéo, capacidade de
aprendizagem continuada e capacidade de resolver problemas. Maior eficiéncia
significa, _témbém, consumir menos para se chegar ao produto final desejado,
evifando desperdicios. Quando o sistema € uma empresa de alta tecnologia, com
alto nivel de automacao, o aumento de produtividade é obtido com agées orientadas

para os equipamentos, que devem ser constantemente atualizados.

Ja no sistéma esccjlar, atuér somente na parte fisica héo é suficiente
para melhorar a qualidade de ‘ensino, nem aumentar a produtividéde. Barbosa et al
- (1995) cbnsidera que dma escola pode ser melhorada através dé aporte de capital e
aporte de conhecimento. O Aporte de Capital traz melhoria das instalagées, prédios,
materiais de trabalho, equipamentos e matreriais‘didéticos. Esta acédo tem retorno
imediato. A parte fisica sofre uma melhoria visivel a 'curto prazo, com novas

aquisi¢cdes ou obras fisicas.

Entretanto, esta acdo sozinha ndo implica, necessariamente, numa

melhoria no sistema como um todo, ja que depende de treinamento e capacitacéo
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da direcéo, professores e dos funcionarios em geral. Os maiores obstaculos para
agbes nesta parte do sistema sdo constituidos por excessos de burocracia,
deficiéncias na gestéo financeira e falta de uma politica definida para priorizagéo e

aplicacao dos recursos.

Outra fdrma dé melhorar o sistema.escolar é por meio de aporte de
conhécimentos. Esfa e urﬁa agéo cujo retorno sé ocorre a longo prazo, porém seus
' _alcances sdo profundos e result’ém em ganhvbs muito maiores na qualidade e
produtividade do que‘vos investimentos isolados na parte fisica. A educacdo e
treinamento (aquisicio de habilidade em aplicar os conhecirhentos) melhoram o

desempenho das pessoas, qualquer que seja a fungéo exercida.

Os maiores obstaculos para agées nesta area estéo representados
pela propria concepgéo do sistefna (estrutura e organizagéo), pela falta de visdo da
Alta Administrag&o e pela falta de uma politicé definida para formacéo e capac,itagéo‘
de recufsos humanos. Além diéto, € preciso éonsiderar que as pessoas sao objetos
desta agao. Elas sé podem assimilar novos conhecimentos na exata médida de seu
nivel de motivagao e na proporgéo em que seu potenciél mental seja yalqrizado e

aproveitado em toda sua extensao.

Segundo Maslow (apud BARBOSA, 1995), para que uma pessoa
tenha um maidr nivel de motivagéo, é fundamental buscar o atendimento de suas
necessidades basicas, conforme demonstrado na figura 1 (citada mais a frente). A

gestéo pela qualidade total favorece o atendimento destas rnecessidades.
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2.6.2 Sistema Escola versus Gestao pela Qualidade Total

Nesta viséb de éscola como sistema, a Gestao peia Qualidade Total
influi diretamente sqbre 0s corﬁponentes‘ elemento  humano e procedimentos
operacionais. Nos efeitos sobre o elemento humano, a Gestéo pela Qualidade Total
resulta em melhor aproveitamento do potehcial intelectual de cada individuo,
favorecendo o trabatho em grupo e a formagéo de equipes, a melhoﬁa do ambiente

de trabalho é do aproveitamento do tempo.

Quanto aos efeitos nos procedimentos operacionais, a Gestso pela
Qualidade Total reduz o retrabalho, 'prorhove .o uso racional dos recursos, eleva e
mantém os padrdes de Qualidade, melhora 0s processos de deciséo,'poséibilita a
_identificacdo das causas dos problemas e a agao sobre elas, minimiza a absorcao
da Alta Administragdo com problemas e questées, que passam a ser resolvidas

pelos responsaveis de cada processo.

O modelo de Gestdo pela Qualidade Total limita-se ao gerenciamento
das diversas atividades, ou seja, ela vem auxiliar para que as atividades da
instituicdo possam ser melhor conduzidas, em beneficio do cumprimento dos seus

dbjetivos.

2.7 Modelo de Gestio péla Qualidade Total

A Gestao pela Qualidade Total € um sistema desenvolvido e aplicado
especialmente no Japao, a partir dos anos 1950, que estabelece condi¢cées para que
todas as pessoas, quaisquer que sejam seus niveis hierarquicos e as fungdes que

exergcam, se capacitem para planejar e gerenciar seu proprio trabalho. Ela é voltada
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‘para o atendimento das necessidades das pessoas de dentro e fora da instituicdo. O
cliente final, a quem se destina o resultado do trabalho que nela se realiza, é o seu
alvo principal, sem perder de vista o atendimento das necessidades das pessoas

quey fazem parte da sua equipe.

E de vital importancia considerar que a addgéo da Gestao pela
Qualidade Total em uma instituigéo decorre muitd mais‘ de uma mudanca de atitude,
habitos e modo de pensar das pessoas, especiaimente das qu.e ocupam os cargos
rhaié altos da hierarquia, do que prdpriamente da utilizagdo de métodos, técnicas e
' ferrarhentas. Eétes instrumentos vséb importantes, porém, a implantagdo comega
com adesédo das pessoés; por convencimento préprio, jamais por imposi¢cdo de
qualquer ‘natureza. Esté sistema contribui de forma que seja disserhinada na
insfituit;éo a idéia q}ue ‘cada. um é responséavel pelo resultado do seu préprio
trabalho” (BARBOSA et al, 1995) e que, portahto, a qualidade é o resultado do
trabalho da organizacao é depende:da qualidade de cada uma das pessbas da
.equipe. Outra contribuicédo do sistema é a busca de causas para 0s problérhas e nao
de cu/padOs. A 'qualidéde é alcancada pelo contrdle que_cadva' um faz sobre a

atividade que executa e a medida que a executa.

Além do termo Qualidade, um pequeno numero de termos
especializados a ela relacionados necessitam de definicdo. Esses conceitos se
constituem em pré-requisito para a compreensdo do modelo de gestdo pela

Qualidade Total, bem como a conscientizagéo de todas as pessdas envolvidas.
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2.8 Dimensdes da Qualidade

O primeiro objetivo da Gestao pela Qualidade Total é a identificagcéio
e o atendimento das necessidades das pessoas. Cada necessidade, por sua vez,

esta associada a cinco aspectos chamados de “dimensdes da qualidade™

‘. . Qualidade intn’néeba - Svéo caracteristicas técnicas do produto
oﬁ servico, que podem ou nao, atender as expectativas dos
clientes. vNa escola, ela esta ligada a capacidade de seus

- professores e especiélis_tas, a sua proposta pedagdgica, ao
curriculo, ao sistéma de avaliacdo, as atividades técnicas e
administrativas nela desenvolvidas. Uma aula pode ter
qualidade intrinseca se o professor dominar o conteudo,
transmitir bem esse contelido e incentivar os alunds para a
aprendizagem.

e Cusfto - ESté relacionado as despesas ‘operacionai‘s‘ com o

| pessoal docente, com o0s especialistas, ‘funcionérios, a
v‘mahutengéo‘, com o matérial de consumo etc. O custo & a
soma de tudo quanto vse 'gasta com 0s componentes ou
insumos do processo. Todos os processos tém como cliente a
propria instituicdo e uma das caracteristicas da qualidade é a
obtengéo de custos mais baixps, evitando-se desperdicios. O
custo repercute no valor das mensalidades escolares, no
preco do material didatico cobrado dos alunos etc.

e Atendimento - Refe_re-se ao cumprimento do = prazo

estabelecido, na quantidade certa, no local certo. Na escola,
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deve-se considerar como atendimento, o cumprimento do
, Calendério' letivo, o conteudo programétibo, 'prazosadequados‘
" na entrega de documentos e o horario de aulas.

o Moral - O moral de uma equipe corresponde ao nivel médio
de satisfacdo e a résultante predisposicdo dos seus
componentes (professores; especialistas, funcionarios) para
executarem suas farefas. As necessidades ligadas ao moral
de uma eqUipe devem ser atendidas por seu lider.

» . Seguranga - Envolve as necessidades de seguranga em
processos cbmo: dar aulas em laboratérios; promover torneios
esportivos, gincanas; controlar o fluxo de alunos nds

corredores, escadas etc.

As trés primeiras dimensdes (qUaIidade, custo e atendimento)

referem-se ao produto. As duas Ultimas (moral e seguranga), as pessoas.

e Garantia dé Qualidade — Sao os mecanismos e a¢des usados
para proporcionar aos mantenedores confianga com relagéo
aos padrées a serem ‘alcangados nos resultados dos
pfocessos. @) dominio e a utilizagdo de conceitos, métodos e
técnicas da Géstéo pela Qualidade Total devem garantir a

qualidade do servigo.
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2.9 Gerenciamento da Qualidade Humana

- Para que uma _instituigéo satisfaga és exigéncias de seus cliéntes, ela
deve oferecér produtos ou serVigOs produzidos} e presfados por bess’oas com nivel
de ‘qualidade aceitavel, tanto na qualidade técnica como no aspecto humano.

V}Co‘nforme indica Moller (épud ARRUDA, 1997), 6s conceitos de qualidade técnica e 7
qﬁalidade huména s80 complefnentares, pois a qualidade técnica satisfaz exigéhcias
e expectativas concretas cdmo:' tempo_, taxa de defeitos, durabilidade, variabilidade,
seguranca e garanfia;‘enquanto que a qualidade humana satisfaz expectativas e
dvesejos -emocionais como: atitudes, comprométiménto, comportamento, atencao,
crédibilidade, consisténcia e Iealdade. Assim, a qualidade pessoal pode sér definida
como a satisfagéo das exig_énciaé e expectativas técnicas e h‘umanas das proprias

pessoas e das outras.

A implefnenfégéo da Gestao pela Qualidade Total na educagdo
requer o engajamento das peséoas 'sém que Ihes seja imposto partiCipar do
processo de melhoria dé qualidade 'por mecanismo, que }né‘o o da paﬁicipagéo
voluntaria. Maslow (apud ARRUDA, 1997) descreve Qma teoria da hierarquia das
necessidades humanas, na qual as pessoas sdo motivadas por cinco ﬁpos
difefentes de necessidades: fisiolgicas, de seguranca, de afeto, de estima e de
auto-realizagido. Essas necessidades estdo dispostas segundo uma hierarquia,
conforme sua capécidade de m4otivar o comportamento das péssoas, como mostrava

figura 1:
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/ ESTIMA \
/ ~ SOCIAIS \
o / SEGURANCA \
/ _ ' FISIOLOGICAS \

Figura 1 - Hierarquié das hecessidades de Maslow. Fonte: Arruda, 1997.

Conforme indica Maslow (apud ARRUDA, op. cit.), o estado natural
das pessoas é de qUestionamento e insatisfag’é'o, e o0s seres humanos possuem
necessidades basicas que se apresentam em graus de intensidade diferentes. Estas
necessidades, ljma vez atendidas, favorecem o crescimento do ser humano, criando

condigbes para sua participagéo no processo da qualidade continuada.

O foco de qualquer projeto de melhoria da qualidade é o ser humano.
Sendo assim, objetiva-se diminuir a diferenca entre o que as pessoas produzem e o
que realmente poderiam produzir se estivessem compromissadas e motivadas com

o desenvolvimento da qualidade.

2.10 Produtividade

Produtividade é um conceito definido, genericamente, como a relagao
entre resultados alcangados em quantidade efou qualidade e os recursos

despendidos para alcanga-los. Para se obter alta produtividade € preciso fazer certfo
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da pﬁMeira vez'(BARBOSA et al, 1995), pois o retrabalho n&o agrega valor ao
produto. Na escola, pode-se compreender a aplicacéo deste conceito separando-se

0 processo ensino-aprendizagem de seus processos administrativos e produtivos.

A produtividade do processo ensi'no-abrendizagem depende da
capacidade de seus especialistas e de seu corpo docente, de saber objetivamente o
q‘ue seja necessario ensiﬁar, erﬁ extensdo e profundidade, para alcangar a boa
formagéo de seus alunos e, também, de sua capacidade de criar as neceSsérias
condicdes de aprendizagem deste conteido (BARBOSA ef al, op. cit.). Estes
conhecimentos da ’ped'agogia, da psicologia, dos contelidos especificos das

disciplinas lecionadas s&o chamados de tecnologia intrinseca de uma organizagéo.

A produtividade nos processos administrativos e produtivos pode ser
rmedida por meio de vuma relagao especifica. Tomando por exemplo as ocorréncias
em uma secﬁre'taria escolar, alvo deste trabalho, a produtividade com relacido ao
consumo de papel pode se.r medida dividindo-se o nimero de folhas utilizadas com

perfeicdo pelo nimero total de folhas consumidas no periodo.

A pfodutividadé ¢ alcancada com educagio e formacao de bons
habitos. “E definida como a diferenca entre um resultado alcangado e a meta
proposta” (BARBOSA et al, 1995). E fundamental que fodas as pessoas se tornem
aptas na identificagdo e 56lugéo de problemas, uma vez que cada problema

representa uma possibilidade de melhoria.
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2.11 Processo

Proceéso é um conjunto' de causas que produz ufn efeito. Um
"conjuntb de acbes sisteméticas, ou tarefas interligadas, visa‘ndo um resultado
especifico. (BARBOSA et al, 1995). Para melhor compreenséo do conceito de
procésso, deve-se considerar que uma instifuigéo educacional organiza-se
basicamente em duas grandes areas para .cleprir seus objetivos e metas:
atividades pedagégicas e apoio adrhinistrativo. Em cada uma dessas areas
encontram-se pessoas desenvolvendo as mais variadas atiVidadés, distribuidas em
setores, departamentos e servicos. Exemplds de atividades que constituem um
processo, na secretaria de cursos, séov matricular aluno; preencher diarios de classe;
expedir histéricd escolar; preencher boletim; expedir documentos em geral etc. Além
disso, havera processos secuhdérios, prestados a outrbs setores,.. como a

Supervisao Pedagdgica, o corpo docente, o pessoal administrativo, etc.

Quase todos os processos sdo repetitivos, ou seja, ocorrem com
frequiéncia diaria, sehanal, mensal, ou odtra, dependendo de sua natureza. O
conceito de processo € fundamental para que, na execucdo das tarefas, o
profissional possa gerenciar Seus processos. ,A medida que as pessoas
responsaveis por um processo considerem o préxirho processo como cliente (pessoa
OU processo a quem se destina o servico), devem atentar cuidadosamente para que
suas necessidades sejam atendidas e estarem preparadas para discuti-las de
maneira sincera. Assim, problemas como disputas e rivalidades entre setores e

servigos irdo gradativamente desaparecendo da instituigéo.
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2.11 A 'Os componentes de um processo

As causas de um Processo sdo fatores que interferem (favoravel ou
desfavoravelmente) no resultado (bom ou ruim) de um processo: pessoas,

equipamentos, métodos, medidas e meio ambiente.

 Denomina-se produto o resultado de um processo. Ele pode ser
material ou ndo, dependendo da natureza do processo. Em uma instituicao de

ensino, tém-se servigos como resultado de um processo.

Com relagdo ao termo “fornecedor’, cada processo dentro de uma
instituigéo éo cliehte do processo anterior, enquanto que o processo anterior € o seu
fornecedor. No ‘caso da esco'la,i para que a secretaria de cursos organize .um
conselho de classe, ele precisa que os professores lhe fornegam as notas, que a
area de apoio administrativo lhe reserve uma sala, que o almoxarifado lhe forneca o

material necessario. Logo, essas areas séo fornecedores da secretaria de cursos.

Todas as pessoas, independentemente de sua area de atuacao,
do{cente ou administrativa, estdo prestando servigq a alguérh ‘ou para algum outro
processo. As pessoas ou processos a qUem tais servicos se destinam s&o 0s seus
clientes. Existem processos que tém apenaé clientes internos (pessoas que
trabalham na organizagéo) e outrés que tém dlientes internos e externos (pessoas
de fora da organizagdo). Nao importa se os clientes sdo internos ou externos,
impodé que suas necessidades sejam atendidas. Portanto, a identificacdo do

produto e do cliente é de vital importancia para o sucesso do processo.
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2.12Caracteristicas da Qualidade

A qualidade é dada pelas caracterisiicas do produto ou servigo, que
vdo ao encontro das expectativas ’e, desejos do  cliente. A identiﬁcagéo das
caracteriSticas de qualidade de cada broduto é crucial para a gesto pela quaIidade
total. Por isso, a designagéo‘do prbcesso por um vvevrbo no infinitivo e do produto por
um SUbstantivo com a mesma raiz do verbo é de grande ajuda. Por exemplo, quando
se procura identificar as caracteristicés do produto “cartas digitadas”, a tendéncia &
chegér em “bartas bem redigidas, com ‘Iinguagem clara etc.”, caracteristicas que

nada tém a ver com a digitagdo em si.

Entretanto; quando se designa o produto por “digitagéo de cartas”,
fica prati‘camente eliminado este tipo de equivoco ao se estabelecer as
cairacteristicas da Qualidade deste produto, como: de acordo com o padréo, limpa,
sem .erros datilogréﬁéos. Graficamente, pode-se ilustrar os conceitos de processo,

produto, cliente e fornecedor através da figura 2;

Clieniels)

Figura 2 — Representacdo grafica de um processo, com seus fornecedores causas, produtos e
clientes. Fonte: Barbosa et al, 1995.
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2.13 O método na Gestéo pela Qualidade Total

Av nec;essidade de viabilizar a melhoria da qualidade dos processos
ou encaminhar a solugdo de um determinado problema conduz a um caminho de
‘acbes em qﬁe 0s fatos‘ e dados sao utilizados como critérios de cpnhecimen_to, para
'solucionar as causas de ma qualidade que afétam um processo, Ou processos, em
uma instituigéo. Arruda (1997) sugére a seguinte estrutura para a solugéo de um-

problema:

e  Analise de proceSsos — Consiste em determinar a causa
fundamental de um problema, comv evidéncia em fatos e
dadoé, seguindo uma sequéncia logica.

e« O método — E a seqléncia légica para se atingir a meta
desejada. |

e As ferramentas — S&o os ‘récursos a serem utilizados no

método.

2.13.1 O ciclo PDCA

O gerenciamento de qualquer organizagéo requer um método, ou
uma s'eqUénciavI()gica de procedimentoé, para que as metas propostaé possam ser
atingidas ou 63 problemas possam ser resolvidos. Na Gestao pela Qualidade Total,
este método é o PDCA (ARRUDA, 1997), que, se implerhentado de maneira
constante num brdcesso de trabalho, proporciona niveis elevados de melhoria
continua de desempenho. As letras P, D, C e A, tém origem nas iniciais das palavras

inglesas plan, do, check e action. Ele & composto de quatro fases basicas:
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e PLAN - plénéjamento -Ea etapa de definicao das metaé.
Criacdo de um plano que inclua a visdo de exceléncia,
objetivbs e 0s meios necessarios para viabilizar a melhoria
continua.

e DO - execucdo — E a etapa na qual se éssegura que as
pessoas qUe executardo as tare‘fasv estdo devidamente
informadas e treinadas, de mbdo a e‘xchtarem as avgc")es
~conforme o plano. previsto. Durante a execucao deve-se
coletar dados rélacionados com és rhetas fixadas.

e CHECK - verificagdo — Esta etapa verifica a validade das
solugdes imvplementadas, fundamentando o p|anejah1ento e as
decisGes em fatos e dados. Nesta etapa, utiliza-se os
indicadores da qualidade para comparar o desempenho dos
processos, produtos ou servigos.

o ACTION — acdo — Esta etapa considera a necessidade de
identificar e eliminar | causas ‘bésicés da ineficiéncia do
desempenho, padronizar metodos de melhoria, evitando

possiveis crises de gerenciamento.

Na Gestao pela Qualidade Total todos gerenciam, porém todos

devem utilizar o ciclo PDCA, independentemente de sua posigao hierarquica.
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Figura 3 — O ciclo PDCA em suas quatro fases. F_onteﬁ Barbosa et al, 1995.

2.14 O programa 5S

O programa de qualidade total 5S visa melhorar o relacionamento
das pessoés com seu émbiente de trabalho. Foi concebido originalmente no Japao,
a partir da década de 1950, propiciando uma grande “faxina” no sentido fisico e
mental. O 5S cria um ambiente propicio a implantacdo de um programa de
Qualidade e produtividade. Esta técnica parte do principio de que tudo pode ser
otimizédo. Entre os seus objetivos encontram-se a eliminagdo do desperdicio e a
transformacéo do local de trabalho em um ambiente agradavel, tanto no aspecto

fisico quanto no aspecto das relagbes interpessoais.
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A éigla 5S vem das iniciais de cinco palavras japonesas: Seiri —
Sensd de utilizagdo, Seiton — Senso }de Ordenagéo, Seiso - Senso dé Limpeza,
Seiketsu — Senso de salde, e Shitsuke — Senso de autodisciplina. No Brasil é
interpretada como 5 “Sensos”, ou seja, “algo que vem de dentro para fora” e reflete a

idéia de profunda mudanga comportamental.

Este programa foi escolhido para iniciar a implantacéo da Géstéo
pela Qualidade Total na secretaria de cursos do SENAI/CIETEP, devido 3
simplicidade dos procedimentos adotados, que possibilita a internalizagdo gradual
dos conceitos basicos de vida erh sociedade, comegandq pela organizagdo do
ambiente exterior e culminando »com a organizagdo e disciplina em niveis inter e
intrapéssoal. E, como nao poderia deixar de ser, o primeiro setor desta escola a

passar por esta revolugdo comportamental é a secretaria de cursos.

O objetivo dos gestores do SENAI/CIETEP esta diretamente ligado
aos objetivos de todos os programas de ‘Qualidéde Total: racionalizar processos de
| trabalho, aperfeigoar as atividades do grupo, simplificar estas atividades, e aumentar
o r‘endvimentov do grupo. de colaboradores, aumentando seu bem-estar e reduzindo
seu esfor¢o ao rﬁinimo possivel. A implantacdo do programa 5S é 0 primeiro passo
para a conquista da Qualidade Totai, e incidiré diretamente sobre a organizacéo
fisica (instalagées, rhateriais e equipamentos), administrativa (processos

operacionais e intelectuais) e profissional (as pessoas).
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3 IMPLANTAGAO DO 5S NO SENAI/CIETEP

o SE\NAl/CIETEP esta localizado a Avenida Comendador Franco,

namero 1.341, no balrro Jardim Botanlco em Curitiba — PR. A estrutura dlspomvel
tem capaCIdade de atender 1 600 alunos distribuidos entre Cursos Técnicos (350
aIunos) Cursos de Aprendizagem (150 alunos) e Cursos Proﬂssmnahzantes (1.100
alunos). O grupo diretamente envolvido na educacdo dos 1.600 alunos & de 87

pessdas, distribuidas por setores:

e APA - Area de Apoio e Planejamento Administrativo, com 15
funcionarios.

o NET — Nucleo de Educacéo Tecnoldgica, ‘com 10 funcionarios.

e NIT- Nt’JcleQ de Informacao Tecnoldgica, com 4 funéionérios.

o NAT — Nucleo de Assisténcia Tecnolégica, com 4 funcionarios.

o Area Aﬁtomoti\)a, com 30 técnicos de ensino.

e Area de Vestuario e Design, com 7 técniCos de ensino.

e Area de Construcao Civil, com 5 técnicos de ehsino.

e Consultoria }na Area de Qualidade, com 4 técnicos de ensino.
o Area Grafica, com 3 técnicos de ensino. -

¢ Area de Tecnologia da Informacéo, com 5 técnicos de ensino.

Sabe-se que o método proporciona ao pesquisador uma orientagao

geral, facilitando o processo de feélizagéo da investigacédo e a interpretagéo dos
resultados. Richardson (1999) define método como sendo o caminho para se chegar
a determinado 'fvim ou objetivo, enquanto que metodoldgia Sa0 as regras, 0s

prOcedimentos utilizados por determinado método. Assim, o método que se adotou
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de acordo com a tendéncia especifica da investigagao, a fim de atingir o objetivo, foi

a abordagem qualitativa, que se justifica pelas caracteristicas mencionadas abaixo:

. Tem o ambiente natural como sua fonte direta de dados,,é o)
pesquisador como seu prin‘c;ipal» instrumento.

e Os dados coletados sédo 'predominantemente descritivos.

'3 A preocupagao com O processo € muito maior dd gue com o

produto.

Em fungéo do objetivo do estudo, as fontes das informagdes da
pesquisa foram avdqui.ridas por meio da analise de documentos e relatérios da
enti’dade}onde se realizou a pesquisa. A observacdo direta do processo de
implantagéo do Sistema 58, efetuada por todos os profissionais diretamente
envolvidos com o dia-a-dia da secretaria de curéos, foi transmitida de forma verbal a

este aluno.

3.10s procesSos ,}iniciais de implemehtagéo do 58S no SENAI/CIETEP

'Os constantes avangos tecnolégicos, a }transformagéo do uso do
conhecimento, bem como a necessidade da criacdo de aliados para o
desenvolvimento do trabalho no cotidiano,' propiciaram a formacgédo do grupo de
professores conselheiros. Este grupo tinha como objetivo inicial auxiliar o Servigo de
Orientacdo Educacional, discutir e propor solugbes para eventuais conflitos ou
sugestdes das classes sob sua responsabilidade. O professor conselheiro (eleito
pelé turma) deve ainda, no inicio de cada aula‘, orientar a turma quanto a

conservagao do patrimonio, limpeza, disciplina, respeito aos colegas e funcionarios.
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V‘Este grupo se retine uma vez por semana, durantevduas horas,'paré
discutir e avaliér as atitudes e comportamentos a serem seguidos, de forma
padronizada. Ele é composto de professores e funcionarios de diversas areas da
escola. Passadés algumas reunibes e muitas discussdes sobre as acdes que
poderiém ser implantadas para conscientizar os alunos da necessidade’ de
conservagdo do pétriménio da escola, o grupo opta por estudar e pesquisaf a
Gestao peI‘a Qualidade Total como forma de buscar maior entrosamento entré 0s
setores e 0 comprometimento de toda a escola, e ndo s6 dos alunos. A Direcdo da

escola aprova a opcéo, iniciando os trabalhos. O grupo passou a ser denominado

Grupo da Qualidade.

O grupo de professores conselheiro‘s utilizou como material didatico
de orientagdo o livro editado 'pela Fundagéo Cristiano Ottoni — “Implantacdo da
Qualidade Total na Instituicdo de Ensino” (BARBOSA.et al, 1995). Esta obra, de
acordo com as informagées deste grupo, atendeu as necessidades de todos os

envolvidos no processo de implementagio do 5S.

Os objetivosf_ desSe primeiro grupo de Qualidade eram estudar e
peéquisar a teoria existente de qualidade total aplicada a escola, pois a maioria dos
professores oferecia resisténcia a p‘roposta, argumentando que o aluno formado
(produto final da escola) ndo poderia ser comparado aos produtos materiais das
" industrias. No inicio, as reunic”)e‘sv tinham pouca produtividade. Os componentes da
~equipe possuiam _fofmagéo académica variada. Muitos estavam vendo os cOnceitos
de qualidade p‘e'la primeira’ vez e todos queriam opinar a sua maneira, baseados em
experiéncia propria, mas sem dados e fatos que validassem as opiniéés. Comecava

ai a necessidade de estruturar os encontros.
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Em cada reunigo semanalv'evra discutido um .capitulo do livro de
‘Barbosa. Os exercicios propostos eram elaborados em conjunto e, ao final da
reuniéo era efetuéda uma ata constando o trabalho do dia e a pauta para o préximo
en.cqntro. O primeiro benefl'cio que o grupo pbéde experimentar foi o treinamentb do

trabalho em equipe. Na intengéo de atingir o objetivo, seguiram as seguintes regras:

Todos participam, ninguém domina.

e Sintam-se a vontade para falar de sua experiéncia.

e Nao se afastem dos objeti\)os da reuniao.

e Nio participem de conversas ou discussées péra|elas.
Colabore para que fale ij de cada vez.

¢ Seja um ouvinte atento. Mantenha sua mente aberta.

e Ouga como um aliado.

) Concordemk ‘ou disco‘rdefn somente se VoOcés realmenté
concordam ou discordam. Sejam sinceros. Nao se deixem
dominar pela emocao.

-‘ Colaborem para a criagdo de um ambiente em que todos

possam expressar sentimentos e idéias com segurancga.

As reunides transcorreram numa tranquilidade relativé, porém com
muita determinagdo em alcangar as metas propostas. A resisténcia apresentada no
inicio dos encontfos foi se dissipando na medida em que o estudo evidencia a
finalidade da Gestao pela Qualidade Total, qué € a melhoria continua dos processos
da instituicdo. Os métodos e técnicas se constituem em ferramentas importantes na
procura de fatos e dados concretos, nos quais‘seréo baseadas as decisdes para a

solucdo de problemas sob uma infra-estrutura técnica e administrativa adequada.
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Terminado o estudo do livro “Implantagdo da Qualidade Total na
Instituicdo de Ensino” (Barbosa et al, 1995), o grupo preparou um relatério das

reunides, contendo um resumo do conteudo do livro e a conclusao obtida.



41

4 RESULTADOS OBTIDOS ATE O MOMENTO

O grupo, através de consenso, cdncluiu que a qualidade total se
aplica a instituicéo de ensino, e que, por meio de seus métodos e técnicas, poderia
aumentar a prodﬁtividade, cUmpri‘ndo o objetivo estabelecido, para esta etapa. Uma
nova proposta foi sugerida ao grupo da qualidade, ‘visando atender as necessidades
do estabelecimehto de uma agéo conjunta com todos os componentes vda _escola,‘ no
sentido de conscientiza-los da importéndia da conservacédo do patriménio e de um

maior comprometimento com o meio ambiente escolar.

O grupo encontrou-a oportunidade de aplicar os conceitos adquifidos
na etapa anterior, come§ahdo o trabalho com a definicdo de trés componentes do
sistema escola (as instalagdes, os materiais e os equipamentos); o conjunto de
prdcedimentos operacionais_; e, finalmehte, o conjunto de pessoas. Baseado nesta
afirmagédo, o grupo elaborou uma pesquisa en_dere§ada a todos os funcionarios,
especialiéfas e alunos dé escola ’(o elemento humano do sistema), com o objetivo de
levantar as neceésidades prioritarias e também de alcancar uma participagdo
significativa para o pfograma. Nas perguntas, foi solicitadaa’ opinido sobre as

~ instalagbes e sobre os procedimentos operacionais.

4.1 O}método na Gestéo pela Qualidade Total

0] grupo aplicou a estrutura de analise de processos, sugerida por
Arruda (1997), onde se procura determinar a causa fundamental do problema, com
evidéncia em fatos e dados, seguindo uma seqiiéncia logica. Os levantamentos

- efetuados apontam para a necessidade de melhorias no ambiente fisico: limpeza
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geral dos ambientes (paredes, chao, janelas, vidros), reformas em laboratérios,
moveis e equipamentos, banheiros, e criagdo de um centro de vivéncia (lazer) como

prioridade.

O 5S é um programa de exceléncia para este fim, uma vez que tem
como objetivo melhorar as condigdes ambientais por meio da manutengdo da
I‘impeza do ambiente ffsico, da me|hvor‘ organizagao e visualizagéo de materiais e
equipamentos, do descarte e reciclagem de materiais que nao sio usados; da
melhoria do relacionamentd interpessoal; do aprimoramento dos padrdes éticos da
- escola e do incentivo a criatividade e a aSsertividade das peésoas. Ainda s‘obré a
estrutura de solugcdo de problemas, conforme Arruda (1997), apds a andlise dos
processos, define-se 0 método para sé atingir a meta. O mé_todo utilizado fdi o ciclo

PDCA, para elaborar o planejamento da implantagéov do programa 5S.

Uma vez que é um programa de plena énfase a pratica de hébitos‘
saudaveis, o 5S permite a integragcéo do ‘pensaf e do agir. Suaé acdes iniciais sédo de
héturéza mecanica: classificar, ordenar, limpar. Essas praticas promovem a imediata
mudanga do ambiente fisico em torno da pessoa. Suas ¢onseqUéncias de longo
prazo sao as profundas mudangas nas relagdes das pessoas consigo rmesmas, com
os outros e com a‘natureza. 05Sé considerédo a base de qualquer programa de
Qualidade e Produtiyidade (Silva, 1994). Apesar de ser um programa de facil
execug¢do no principio da implantagéo, alguns passos s&o necessarios para garantir'

sua continuidade e sucesso. Dentro do PDCA, cada uma das etapas definira:

e P — Planejar: definir'objetivos gue a escola deseja atingir com
o desenvolvimento do programa 5S, tais como melhoria do

moral da equipe, comprometimento dos profissionais e alunos
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com a escola, melhoria nas relagées interpessoais, do clima
organizacional, aumento da vida util dos equipamentos,

- identificagdo dos problemas, incremento do trabalho em
equipe e desenvolvimenfo de lideres. Deve-se, também, definir v
plano de implantagdo, ou vseja', 0S meios para se atingir os
objetivos: o conhecimento tedrico e pratico dos Sensos e em
seguida as atividades desénvolVidas no Programa.

e D — Executar: fornecer conhecimento as pessoas sobre .’o
programa‘ 5S; documentar, pdr meio de fotos, locais

: depredados, equipamentds danificados e  materiais
desperdigados, na escola, visando causar impacto na
comunidade escolar, além de mobiliza-la para o programa.

. C — Checar: definir um sistema de avaliagéo de resultados
para os diversos setores, quanto as variaveis que levaram ao
sucesso ou fracasso na execugio do plano. |

o A-—Agir corretivame»nfe: verifidar os resultados comparand‘o'-os
aos objetivos e metas. Poderdo ser constatadbs alguns
problemas (diferen§a entre a meta que se pretendeu alcancar
e o resultado obtido). O procedimento a ser adotado pelo
grupo foi o de identificar aé causas geradoras dos maus

resultados e atuar corretivamente sobre elas.

O programa 58S na secretaria de cursos do SENAI/CIETEP encontra-
se na fase de implantagso, que envolve a sensibilizagdo da diregéo, definigdo dos
objetivos, estabelecimento da estrutura, preparacdo do plano de implantagéao,

aprovacgéao deste plano e sua divulgagéo. Este se constitui em uma forma estruturada
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de acompanhar a execucdo das atividades. Entretanto, ndo existe hierarquia sua na

execugéo, podendo ocorrer algumas delas simultaneamente.

4.2 Analise critica da implantagéo do programa 58

Apds este primeiro periodo de implantagdo do programa} 58 na
secretaria de cursos dd SENAI/CIETEP, fica evidente que alguns procedimentos
devem ser adotados pelo grupo da Qualidade. O primeiro deles é ampliar a base
tedrica ndo so6 écérca da Qualidade Total, como de forma mais especifica o
programa 5S. Desta forma, cada um dos sensos — utilizagdo, ordenagéo, limpeza,

saude e autodisciplina — serdo cumpridos rigorosamente.

A seguir,‘ propde-se que, internamente ao grupo da Qualidade, seja
montada uma comissdo de avaliagdo, que sera designada pelo grupo, e contando
com nao mais do que 3 funcionarios. Essa comissao ficara encérregada de avaliar
individualmente cada pessoa do grupo de colaboradores, com dois objetivos:
garantir a manuten‘géo das conquistas (ndo acumular materia| desnecessario, nao
}»desorganizar 6s ambientes, nao sujar ou, sé, sujar, limpar, e primar pela
autodisciplina), e fazer com que todo o grupd de funcionarios evolua de forma linear,
sem que algumas pessoas avancém mais que outras. Estes procedimentos

garantirdo a unido do grupo e evitarao a desmotivagao.

Por ultimo, propde-se que sejam aprimorados os registros escritos
sobre tudo o que diz respeito a implantagdo do 5S, principalmente os documentos

relativos a “auditoria” levada a termo pela comissdo de avaliagdo. Esta agéo

permitira a compreensao futura de todas as a¢des adotadas, de forma a se perceber
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equivocos e corrigi-los. Ainda, estes regist'ros serao essenciais para a implantagéao
do 5S em outros setores do SENAI/CIETEP, e para a propria evolugéo do Programa

de Qualidade Total na secretaria de cursos desta entidade.
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CONCLUSAO

A implantagéo de um programa de Qualidade Total € um amplo
processb de educagéo e treivnamento em métodos e técnicés gerenciais, que deve
comecar sempre com a Alta Administragao. A figura central do programa é o _ser
hum‘ano. Nao existe possibilidade de trans'formar as propostas da Gestdo pela
}Qualidade em realidade no cotidiano da escola se ndo se preparar, ensinar e treinar

as pessoas, oferecendo a elas o conhecimento necessario para a melhoria do

desempenho de suas fungdes e responsabilidades.

Este programa dependé da ca‘pacidade} de as pessoas se
organizérem e trabalharem em conjunto para um fim comum. Quando todos os
‘envollvidos no processo e ha. instituicdo, desde a alta administracdo até o pessoal
qﬁe executa a mais,simpleé das tarefas, convh'ecem e aplicam no seu dia-a-dia os
conceitos que sustentam a metodologié, pode-se considerar implantada a Gestéo
’ pela Qualidade Total. Nestev caso, todos conhecem seus processos, produtos,
clientes, e sabem identificar claramente as relacées de causa e efeito nos processos
pelos "quais sa0 responsaveis; possuem metvas e as avaliam periodicamente; s&o
treinados e sabém aplicar 4o PDCA na solucdo de problemas; adotam os padrdes,
objetivos, metas e planos para a instituicdo em todos seus setores; todos sabem
}medir e avaliar os resultados gerais de seu trabalho e relatar anomalias; conhecem e
constantemente atualizam as necessidadeé dos clientes internos e externos;

cooperam ativamente nos projetos de melhoria continua dentro da instituigéo.

Em qualquer fase do processo sempre existirdo novas necessidades
e novos problemas para resolver, novos projetos de melhoria a serem

desenvolvidos, novos oportunidades de capacitacdo das pessoas e equipes. O que
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vale afirmar que a busca pela qualidade nio tem fim, visto que o processo de

melhoria e a necessidade de fazer cada vez melhor sédo préprios do ser humano.

Uma instituig:éo de ensino, como fqualquér outra organizagéo
humana, apresenta resultados bons e ruins em funcéo da forma como & gerehciada.
Neste trabalho procurou-se refletir sobre os programas de qualidade na educagao.
Buscou?s'ev mostrar de que maneira estes programas podém instrumentalizar os
profissionais do ensino com um conjunto de métodos e técnicas de gerenciamento
que os capacitem a melhor identificar és necessidades das pessoas a quem servem,
blanejar o atendimento destas necessidades e garantir que este atendimento seja
continuamente melhorado. Por fim, este trabalho pode evidenciar a viabilidade da
aplicacéo da Gestao pela Qualidadé Total na educagdo, mormente na secretaria de

uma escola, e as melhorias potenciais que ela pode trazer a este setor.

Apc')s a conclusdo do procésso de implementacéao do Sistema 5S na
secretaria de Cursos do SENAI/CIETEP — considerado por todos, funcionarios e
sécios, como irreversivel —, passar-se-a, de imediato, a implementacao ,des‘tve
processo nos demais setores: sala dosprofessdres, pprtaria, diretoria e salas de
aula, nesta seqliéncia. Ao mesmo tempo, iniciara na secretaria de cursos do
SENAI/CIETEP, a implementacdo de novas etapas do Programa de Gestéo pela

Qualidade Total.
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