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resumne

O contexto organizacional consfitui-se de complexidade ¢ dinamisme,
caracterizando-se por apresentar elevado nivel de mudanco e
transformaciio. Hoje, o sucesso das empresas advém da ¢ idade que
elos possuem de estorem confinuoments udeql.lu o358
s exigéncios do mercado,

Vive-se momentos de transformogdes revoluciondrias que vém
alterando © modo come os empresas trobalham. Gualidade,
Produtividade e Competitividade sdo fatores que assequram as
obrevivéncia dos organizacdes. Enfretanto, paro que os
Programas de Qualidade obtenhom sucesso, seré preciso
?é:emnh&-ha, por meio do parficipacdio efetiva dos
integrantes da empresa.
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Pessoas, processos, Gestdo para o Qualidade Total.

absiract

The arganizing context is formed by complexity and dynamism,
being this characterized by presenting an increased level of chonge and
transformation. Today, the success of the companies come from the
capacity they have srbeing confinuously odjusting themsetves to the
demands of the market.

The moment is of revolufionary changes and these have been
altering the way companies work. Quality, Productivity and
Competitiveness are factors that assure the organizafions survival,
However, in order to Quality Programs reach success, it will be necessary
to develop them through the effective participation of the
company members,

People, processes, Management tor Total Quality.



1. Introducéio

As gestbes vém se preocupando em
Conceder Mk espago ao Gior humane,
Percebe-se, entdo, uma mudanca de or-
dem componamental, necessdna pam a
garantia da qualidade nas organizagies.

O enfoque tedrico da qualidade ¢
daqualidade total obtém mador significa-
do quando incluidos nos procedimentos
EETenciais, pois permitem que se
implemenle na pritica s orientagdes des-
se5 conceitos. Sendo contraproducenie
AcIMANESITAr WIMel SIMPReSa. e QUE 45 pes-
s0s possam desenvolver suas habilida-
des. A Gerdncia da Cralidade Toal- GQT
quands bem conduzida, volia-se parm a
motivagic e sensibilizagio das pessoas,
procurando o engajamento delas com os
procedimentos administrativos, Ela per-
cebe tumbém a importincia da efetiva par-
beipagdo do quadro funcional.

Para que se conguiste niveis ideais
de envolvimento das pessoas. o aconse-
Iheivel seria introduzr programis de relaci-
onamento que enfogquen ohjetivamente o
ser humano, A meta pnncipal senano sen-
[ de INSpirar e mOolvilr &5 Pessous para
que se desvele e aflore o melhor delas,
Esses programas devem propiciar, igual-
miente, amelharia do ambieme de trabalbo
tanto e nivel psicoldgico quanto social,

Pur Gomgalves {1 998), seria relevante
que os programas de qualidade englobas-
sem gualidade de ordem pessoal,
depanamental, do produto efou servigo, bem
como i qualidade da empresa, Pois, ao
comectar s dreas de produtividade, relacio-
namento & qualidade, toma-se possivel
visuializar mudangs quantitativas num cur-
to espago de fempo e gualitativas a longo
praze, Uma iniciativa eficiente sena a
capacilachko das pessoas envolvidas, que
fav orece i midanga de atitude. permitindo
quie todes sintarn-se comprometidos comos
resubtackss e o melhora das operagdes.

Ap se crinr um ambiente com ci-
racteristicas democriticas, fundamenta-
o no participago ativa das pessoas ob-
tem-se indices mus significativos na orla
social e econdimica. Os progrumas de trei-
namento Conritieem com i empresa, io
sentido de levi-la a minimizar as suus fi-
Thias. Como resultiado disso, melhon-se o
desempenho das pessoas o das megui-
nas, favorecendo 4 gualidade e,
conmxequentemente, olmizando o produ-
gao. Em contra-partidi. as pessoss en-

volvidas no processo, sentem orgulho de
suns atividades, mantendo-se, dessa for-
mi. engajadas e comprometidas,
Entretanto, segundo Mepomo (1997,
P- 18107 interessante lembrar que a quali-
dade niio & um estado..., mas um processo
em constante evoligio, gue exise um tre-
namenio coniimedo e urma vontade decidi-
da de superagiko das marcas ji obtidas”.
Oy seja, constitui-se de um processo dmg-
mico, onde persisiEncia apunece como -
0 essencial & o comprometimento primda
pela constiineia e renovacin de propdasitos.

2- Nova mentalidade
administrativa

Saibvoenfogue autoritino, adminisrar
COTSLTuE-5e em orgenizar ¢ controlar, po-
rm, hoje., & nova concepeio congrmula-se
coim viso, vadores ¢ modelos meniais,

Atualmente, seria nadmissivel que
umia empresa buscasse a qualidade, por
meio do modelo trdicional. As reflexiies
quie vém semdo realizadas apondanm no sen-
ticko i epialidadie, que incenti-
Wi i participacin das pessoas,
dando asas 8 sua capacidade
crinfiva, Percebe-se que a pro-
pria  sociedade  estd
intermalizands novos valores
demwocriticos, fazendo com
que as organizaches, de modo
geral, aprocimem-se cada vey
mkais dessa nova mentalidade,

Seumdo Maller (1997,
“o sucesso dd empresa ndo
sk possivel sem que haga su-
cesso pessoal. Hoje, as pes-
505 Agregam novos vakones ¢
Ji o s sujeitam a trabalhar
w0l pressdo. desejam, sim, 1i-
berdade pura desenvolver e
controdar suAs propris atrili-
pies, Dessa forma, as orgiani-
Zaghes precisam oferecer-lws
condigdes ¢ meinamento. de modo gue o
o fumeional no exercicio de suas ati-
vidades aja com responsabilidade ¢ com-
prometimente. Certimente, os resultados
auferidas trrdio beneficios o ambos os la-
do [empresas ¢ pessoas),

Par o professer ¢ especialista em
Bdemmga estrégic, Sumantri Ghoshal
(1999 o povo modelo deve ser baseado
e “objetivos-processos-pessois”, sendo
possive] combinar o empresndedorisma




indivicsal com atividads em equipe.

Empresas bem-sucedidas como a
M e a General Eletric estdo fazendo uso
detee novo modelo, que assegurn grande
releviancia ao ambiente organizacional,
permitindo combinar trabalhe ndividual
com trabalho em equipe. Amdo. de poor
do com a concepgio de Ghoshal, o con-
trato do modelo antenor viabalizava a mu-
disnga & i Seguranga no SmprEo, no en-
tamto o contrato moral do modelo atsl
garmte o empregabilidade duas pessoss.
gue & a capacidsde: de conguistar e man-
T um :I'I'I'FII'I!S_I'.I.

Acredita-se que 1550 aCOntega Bm
virtude dos pessoas deterem madores co-
nhecimentos o gue lhes permite atuar em
diferentes segmentos dentro da empresa.
Logo. o geréncia participativa fundamen-
ta-s2 nessa nova mentalidade, de que é
prociso apostar na capacidade humana e
nas suas potencialidades. Come dina
Hinrchen ( 1997, p4), instrutore de pos-
graduagio da FGV e LFF, “se a empresa
onde trabalhamos souber aproveitar o nos-
=0 instinte de awic-realizacio ¢ nds sou-
bermes o que nos auto-realiza a motiva-
g inteprada estard alcangada”,

(ira vaniagem que 35 Pessoas pas-
suem, diz respeito ao poder de adaptagio
em face das permanentes mudangas, Es-
Prra-se gue essa posturs connbua para i
criagio de um mundo onde as pessons
vijam ¢ sintam o trabalbe como algo que
permmte o s realizcio ¢ o seo desen-
volvimenio. .

D acordo com essa nova mentali-
dade, torma-se essencial que os colabone-
dores perceham a necessidade de buscar
uma visio sistémica do contexto
onganizacional, nio s imitando ao desem-
penho de atividades especificas. A com-
peiéncia pressupoe a Comprecnsio ¢ i
busca de significados mais amplos e re-
lag fice, inclusive, dexisténeia hurmana. Se-
guindo essa concepoin, evidencia-se que
s apropriamente condueadi, a participa-
¢dn pode tornar-se wma fermmenta gue
detdm grandes probabilidades de traeer
perescimaos i produtividade da empresa e
i qualidade de vida das pessoas,

Segundo Senge (1998}, as organiz-
coes Que desejam alcancar uma visdo
corparm hada, incentvam seus colabors-
dhores 4 huscireny o aprimoramenio das
poenciahdades pessoms, Evidencia-se
dhesssin fommu, que guando o ser hamamo
nik disphe de cupacidade critica, ou seja.

M lem wmd visfo prop, resta-lhe ape-
nas concordar com a visao do outre. Os
resuliados obtidos serao, no sentrdo da
aceitagan, jamais do compromelimento.
Entretanto, as pessoas que delém oma
direg@n pessonl mais definida podem se
reunir, & fim de obterem uma sinergia -
tensa que g resultados altamente sig-
nitficiivos ao “time,

Futuramente, o5 dirstores da guali-
diadle precisarao gerenciar suas responsa-
hilidades departamentiis ¢ prestar apoio
na gestio estraépica da qualidade. Essa
visio percebe que o TOM ( Toral Cualiny
Managemenr on Gestio da Qualidade
Total pconstitui-se muma filosofia que pos-
=11 seis principios hisicos que paricipam
da eszeéncia da qualidade.

Scholtes { 1998), afirma que a rele-
vancia desses prncipios esti em concen-
trar esforgos no cliente, sendo aconselha-
vel detectar sugs necessidades reais ¢
potenciais. oferecendo-The produios efou
servigos gue o encante, Entender e admi-
nistrar o3 sistenas, percebendo que nds
estamos inseridos nele. Ao compreender
0% sisters [orma-se possivel descobrir e
resolver problemas, permitindo tambséma
realizaciio de atividades mais qualificadas,
proporciormdo maior safisfagho so clien-
te. Atunalmente, os lideres precisam estar
aptos o elaborar sistemas, sendo uma das
RUES NOVAS COMpetEncing.

As tenicas estatisticas devem fa-
zer parte do sistema gerencial. pois favo-
recem na tomada de decisio, elay permi-
temn também o entendimento das varia-
G0es (UE DCOTTEIT MDS PIOCESS0s ¢ evi-
denciam suas causas. Outro principio
constilui-se de eniender as pessoas e
percebé-las em toda swa extensio, Pordm,
esse novo nodo administrativo precisa
ooorrer a parir da ransformadcio da cons-
ciencia himana. Sendo interessante, en-
tio, i revisiodes formulacdes concepluas
di cwéncia. da teenologia e dos sistermnas
de educagio ¢ comunicagio que sG0 05
componcnics bisicos da imagem da rea-
lidade, Atitudes por parte da empresa
coma, por exemplo, paternalisma, bene-
vokéncia ou malevoléncia, com mengies
manipulativas seriam  plenamente
descanaves.

Far parte desse conpunto de princi-
prios o “suber melhorr”, ou sep quando
s propoe alleragies nos processos, deve-
se pensar em termos de resuliados, bus-
cando sempre o melhora convinu, Ter



que a melhona da qualidade precisa de
programis de miédio e longo prazo, sendo
um processo continuo, gradual & perma-
nenke.

Em contmuidade desse enfoque, des-
taca-se a importineia do cliente & a come-
o onenlegdo gque os procedimentos
ormannacionasdevem buscar, pormeiodos
guiis & possivel perar valor para o clicnte.
A erpresa terd sua sobrevivéncia gananti-
da guundn oferecer produtos efou servigos
aos seus chientes de alto nivel ¢ tambeém
quindo supre ws necessidades reais e po-
Tencuas dos consumidores,

Chuestionar-se a respeito da qualida-
die dos bens produridos ¢ se eles estan
alinhados com as expectativis dos clien-
les seria adequado. Posicionar-se, desse
e, levi o emipress a conguistar resul-
tudos mais significativos, reduzindo cus-
tows inclusive, além de favarecer & melhoria
do desempenho crganizacional,

Par Murtins ¢ Toledo ¢ 1998, p.33)
el e & eTNpresa implemenie esses prin-
cipins ¢ alcance resuktados mais elevados
“as ferramentas sio as técnicas e
metedologias. como Engenharia da
Confiabilidade, Circulos de Controle da
Qualidade, Comrole Estatistico de Proces-
505, Sistemas de Crarantia do Qualidade™.
Entre Oulas.

Acabrangéncin de um Programa de
Gestbo par o Cualidods Total envelve em
principio trés dreas do  contexto
organizacional come sisterma da ouididade:
mobilizagio, comunicasioe capacitagiodos
recuirsos umanos, @ melboria comtinaa, Mo
entimic, aempresa pode dar inicie & Gestao
para a Cualidade Total enfocando apenas
urma das aneas, 00 se, elaborando um pro-
grama para o sistema da qualidade, ndo ha-
vendo exigéncias quanio i simulaneidade
de programs.

Messe ambiatn, 05 procedimentos de-
verm pricizie i formalizacio de agbes que
garantan a qualidade. primando também
Pl mamutengdo dos padries de desemn-
penho, objetivando com  isso o
previsihilidade na guulidade empresanal,
Devido a grunde repercussao da séric [50
SO0, pode-se implementar o sistema de
gualidade seguindo o onentagio desse con-
Jura i normas,

A Gestde da Qualidade Towal e
convir i de sews fundamentos o sistema
da qualidade, pois sem consideni-lo sena
impossived pensar em methona do desene
penho fatvidade ou processo). Ele asse-

gurs gue tods melhona congquastadi, in-
corpare-s¢ rapidamente a0 sistema
organizacional, Por is=so. considera-se de
extrema importincia o subprogrne de
sistem da qualidade.

Mo entanto, & capacidade competiti-
val da arganizacio nio e mantém somen-
te com esse enfoque - manutengiio de pa-
drides. Serd preciso que a empreasa se-en-
violva com melhorias nos sens atais po-
drdes, Exsas agies estio vinculadas i re-
alidade organizacional e na dependéncia de
srs mecessidades e disponibilidade de re-
cursos, O desenvolvimenio de subpeogra-
mas de melhona continua habilitam a or-
gankzagio a comauisiar melhores indices de
desempenho, potencializando a sua capa-
cidade competitivi

Algosubstancial que preciss serpes-
siltido € o fator humano, mdependente-
mente do tamanhoe ¢ do grau de desen-
volvimento ecnolégico da organizacao.
Mlezomo { 1997, destaca gue a qualidade
dos integrantes da empresi apansce como
um dhos regquikitos bédsioos pars que o or-
gunizacio sleance qualidade em seu con-
exto, [sso vem ao encontro dos criténos
de excelénin. pos a8 pessoas ao desen-
volverem suis alividades. tendo a visao
do tode e buscando a gualdade; geram
urma FeEgAn em cadeia gue se consuma
trazendo melhomis sucessivas i organiza-
g, Consolida-se, assim., wma culura da
qualidade,

De acordo com CGongalves | 1599%),
[ELTE e DO A e imizagio da utiliz-
¢lio dos recursos Organizacionais os pro-
gramas de produtividade devem contem-
plar a efciéncia € a eficica anlo m m-
vel de pessoa quinto de empresa. Sendo
de extrema importincia estabelecer um
winculo de boa comunicaciio entre o or-
ganizacios seus funciondrios.

Verifici-se, entio, que existe a pos-
sibilidade de onenrar as pessoas, por meis
do processa comumeative, o considerar a
vidka de uma perspectiva criativa e vivé-la
dessa Ghice, pois o visdo reativi seria
desaconselhiivel. Por esse enfoqiee. as
pessas podem alcangar o dominio pes-
sogtl, gue exige competéneia. habilidade ¢
crescimento espiritoal. Esses wvalores ¢
PEFCEPCRT IR SErem iniemalizados, fazem
COHTL ke a5 pessaas conguistem meltho-
res resuliados na vid, Senge {1998, pGY),
afirma que dessiy “husca pelo apremdizi-
o comrimuo surge o espirie di organiza-
wdn gue aprende”



Comstuta-se, assim, que a panir do
ITICHTRC T T Ui & GO Pe COTKREste -
tundade & gue todos sintam-se compre-
mieticos com os objetivos & metis de uma
cmpresi, cenamente, os resuliados obti-
dos seriio mais significativos. (o,
Doovley ¢ Paguerte (apud Montgomery
e Porter, 1998, p. 336), consideram que
“a visdo estratégica pede mais do gue
presieza no atendimento ao cliente: ela
incita 4 vontade de oferecer servigos ex-
tris & oo valones agregados”.

Sem a pretensio de espotar esse
fema apontou-se alguns whpoos dentro da
Crest@n para a Qualidade Total, que enfi-
Lz o envolyimento das pessous nos pro-
cessns, onde 4 estratégia sera prionzar o
desempenho ¢ wtitude dos mdividoos amo
i qualukde, buscands a exceléneia do
slendimento ao cliente. Esse posiciona-
mento alicergy o culiura onganizacional
em favor da quabdade, influenciando a
empress como wm fodo. Cuando i orga-
nizcan concentra esfongos, despenando
a cratividade e a iniciativa de seus cola-
boradores, abre caminho o wmea cultury
cosmum prepurada a trabalhar com desa-
fios em prof da melhoria continua.

4. Conclusao

Durante o desenvolvimenio deste
artigo, procurog-se salieniar quais proce-
dimentos gue uma organizagio deve
imiplementar para que ela contexiualize-
s favoravelmente no mercado a fim de
oque sua sobrevivencia seja garantida, por
meick dho desempenho competityo susten-
fada,

Enwe os temas abordados, eviden-
ciou-se @ imporidncia do cliente na Ges-
tio para a Cualidade Towal. Questoes
OO M0Livacko, sensibilizaciio ¢ compro-
metimento das pessoas sdo enfatizadas
ta GOT. Assim, abre-se espago para os
inlegrantes de uma organizagio partici-
pem efetivamente do processo gerencial
i organizagio.

Esse enfoque - gestio parlicipativa
- 2w como fome caracteristica social o
inter-relackmmmento mars solidino entre
s pessods integrantes do empresa. Em
termos de negdcio, quindo apropriada-
mente conduzida, proporciona i empresa
maior competitividade, Segundo Souem
1997, p 720, “trate bem o cliente e ajude
i s propric. O sueesso nos negocios de-

pende do cometo atendimento em todas
as suas fases: antes, durante e apds a ven-
da.”

A nova mentalidade adrmnistrativa
busga seu desenvolvimento, a partir de
e visao compartilhada, no entanto esse
Proposite nao se consttn de wma dén
apenas, Ele aparece como wma forga da
poder impressionante, sendo capaz de
conguistar novos adeptos, levando a or-
FAMZACHY Comoe um todo a estabelecer
wm senso de comunidade que se
internaliza em todos scus procedimentos
A importineia da visio compartilhada
reside no fato de gue ela assegura o com-
prometimento dis pessoas, pois constii-
se o reflexo di visho pessoal dos indivi-
s,

Atmalmente. os dirigentes vém per-
cebendo que se faz necessdria uma nova
mentalidade, por g0 estio rabathando
e cima de infer-relacionamentos, ao in-
vés de fragmentarém o Sistema
ofganizacional. Essa postura compactua
com a Gestio da Qualidasde Total, que
procura timbém, o aprimommento a par-
tir do pensamento sistEmico (visdo do
todo),
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