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RESUMO

Este artigo aborda a origem da Qualidade Totale a possibilidade de
economia de recursos através da capacitagdo dos RREH. O objetivo maior
de uma Organizag¢éo Publica, ou sem fins lucrativas; & buscar cada vez mais
otimizar os recursos existentes, que, na sua maioria, séo limitados, em prol
da auto-sustentabilidade da Organizagéo, constituinde-se no que se pode-
denominar a busca para que se faga mais commenos,
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Capacitagdo de Recursos Humanos
influenciada pela Qualidade Total
gera economia a organizacdo

| - A evolugdo do conceito de
Qualidade
A qualidade é algo que ha muito o

ser humano: vem desejando na realizagéo
de-suas atividades. Garvin (1992) e Aidar

(1994) apontamque o conceito da qualidade
é conhecido ha milénios, porém foi s6.

recentemente que "surgiu come uma fungao
gerencial formal". Alguns autores, como

-Cerqueira Neto (1991), e Aidar (1994), além

de Garvin (1992), apontam o ano de 1931
como um marco para a historia da
qualidade. Foi nesse ano que W. A. Shewart

apreseniou sua obra em due relatava a

experiéncia realizada na Bell Telephones
Laboratories..

Nesse trabalho,
reconheceu que a variabilidade era um fato
da vida industrial de- um processo e que
podia ser entendida, utilizando-se principios
de probabilidade e estatistica. Eie observou
que era improvavel que duas pecas fossem

fabricadas precisamente de acordo com as-
mesmas especificacdes. Na sua opinido,.

haveria um ceric grau de variagdo das
matérias-primas, da habilidade dos
operadores e dos equipamentos. Alé a

mesma peca produzida. por um Unico

operador, numa Unica maquina,
provavelmente. revelaria alguma variacéo
comotempe.

Shewart

Sob uma abordagem gerencial,
esse fato passou a serf tratado da seguinte
forma: ndo poderiamos mais questionar a
existéncia da varfagdio. No entanto, uma
questdo surgia: como poderiames distinguir
as variag0es aceitaveis daguelas que
indicassem problemas?

Segundo Garvin {1892), para
buscarantecipar aidentificacdo e a corregio
dos desvios durante o processo, Shewart.
formulou técnicas estatisticas simpies para
a -determinacdo des limites de tais
variagdes, além de métodos graficos de
representaq;_éo de valores de produgéo para
avaliar se eles. ficavam deniro da faixa
aceitavel.

O gréfico de controle: de processo
foi o instrumento.gerado por esses estudos,
ainda hoje sendo bastante ufilizado.
Sep_ar_ando as causas anormais de variagia
daquelas inerentes a um processo de
produgdo, permite-se fazer distingdo enire

problemas reais € aqueles oriundos

simplesmente do acaso.Para efstuar esse
controle, sdo retiradas, ainda, amostras de
produtos, durante a produgao, em vez de se

‘esperar o término da montagem de um

produto,

Nos anos de. 1941 e 1942, muitos

cursos sobre Conirole Estatisiico da
Qualidade foram minisirados para as mais
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diferentes categorias funcionais, levando. a
uma rapida disseminagio dessas técnicas
para outros ramos da industria. E foi a partir
desses cUrses que comegarani-a surgir as
sogiedades locais de controle da qualidade:

Como exemplo, temos a Sociedade
Americana de Controle da Qualidade
(ASQC), que teve sua origem na fus&o de

grupos, assim como o surgimento de jornais.
especificos sokire qualidade, que resultou

no, hoje mundialmente conhecido, 'Quality
Progress!.

As técnicas aplicadas pelo Controle
Estatistico de Processo em muito
contribuiram paraa passagem de uma visdo
meramente preventiva para aquela em que
os problemas pudessem ser antecipados,
ou para uma visdo, como. comumente
conhecemos; preventiva do controle da
qualdade.

Apesar de ser possivel dizer que a
qualidade é uma disciplina ainda em
desenvolvimento, pode-se estabelecer que,
no final dos anos 1940, o controle’ de
qualidade j éra uma-disciplina reconhecida.

Campos (1992) define. qualidade como

"dquele produtc ou servico que atende

perfeitamente, de forma confiavel, de forma.

acessivel, de forma segura e no tempo certo

s necessidades do-cliente”. Moller {1992),
um dos grandes precursores no incentive ao
treinamento e & educagéo para:a qualidade,

reforca.que a qualidade esta crescendo-em
todo o mundo. Clientes e usuarios estao se
tormando .cada vez mais exigentes, ndo
estando dispostos a aceitar produtos com

qualidade inferior. O mesmo autor
acrescenta que de 20 2.30% do faturamento
das empresas a0 _gastos na producdo e
repafo de trabalhos mal feitos, para corrigir
defeitos, sucatear produtos defeituosos,
resolver conflitos ‘internos e lidar com
reclamagdes, prejudicando muitas vezes.a

imagem da empresa, cujo custo @

incalculéavel. Dessa forma, cada vez mais
evidencia-se a irreversibilidade da busca da
qualidade -como fator que determinara o
futura de uma emipresa ou organizagao, no
que se fefere a sua sobrevivéncia no
mercado.

Se, nos seus primordios, a
qualidade estava relacionadae voltada para
a inspecdo, atualmente assistimos a um
aumeanto crescente das atividades efungbes
ligadas & qualidade, consideradas
fundamentais para o sucésso das

organizagdes. Se, no inicio, a gualidade.

estava estritamente vinculada & produgéo e
a operagdes, hoje erigloba os diferentes
setores das.empresas

Em vista disso, se 0s Recursos
Humanos f(trabalhadores) forem

previamente: capacitados, a energia

necesséria para executar um frabalhc a
contento serd inquestionaveimente menor
do que a utilizada para fazé-lo de maneira
inadequada, sem a capacitagéo necessaria.
Portanto, & capacitagdo dos Recursos
Humarnos e-abusca da qualidade no pensar
e no fazer organizacional, aliadas &
produtividade, conseqlentemente
implicando  reducho de custos e de
prejuizos aos trabalhadores e
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empregadores (riscos de-acidentes, fadiga,
stress, absenteismo, altas takas de turmover,
tratamentos médicos e psicologicos, etc ... ),
sdo resultantes n3o s6 de praticas oriundas
dos manuais operacionais e de coniroles
estatisticos rigorosos, mas,
fundamenialmente, de atitudes
diferenciadas. das pessoas envolvidas: nos
processos de .fabricagdo e de. criagio’ de
produtos ou servicos em todos os niveis da
estrutura organizacional.

Este texto vem mostrar que a
qualidade, como metodologia; tem faces que
englobam a organizagfo como um todo, due

estd intimamente relacionada com a politica

de otimizagao dos Recursos Humanos e.que

0 ‘apofc da alta 4dministragdo traz a
confianga dos trabalhadores nas agbes

desenvolvidas e a certeza da obtencio das

metas a sefem aicangadas. Em Gitima.

instanicia, destaca-se a importancia da
capacitacéo dos Recursos Humanos para a
obtengfio de um servigo de qualidade,
levando-se em consideragio a visdo macro
de uma érganizagio,

Il - Politicas de Recursos
Humanos no contexto da busca
pela Qualidade Total

E, fundamentalmente, a partir da
década de 1990, com a insercic da
qualidade ‘no. ambiente organizacional
brasileiro, que alguns empresarios passam a
questionar, dé forma radical, as politicas
administrativas. até entdo adotadas para a
gestao de seus-negdcios. Nesse sentido, as

politicas especificas das diversas areas
copstitutivas de uma-empresa passam & ser
influenciadas por .esse novo paradigma. A
area de Recursos Humanos é, sem duvida,
uma das que mais sofrem os efeitds desta’
nova realidade. Aliado ao permanente
crescimento e & compelitividade deste.
mercado, esta o fato de que os profissionais
que atuam nesta area passam a conviver
comnovas demandas.

A formulagio das politicas de
RRHH, ja integradas com o-negécio, filasofia

. 08 chjetivos de qualguer organizagdo, &,
atualmenté, condigdo fundamental e

indispensével na busca da exceléncis, da
qualidade e do atingimento de altos hiveis.de
produtividade. Neste sentido, tornou-se

inconcebivel na Administracdo de Recursos

Humanocs a manuténgdo da histérica
confuso com a importante aréa de
Administragdo de Pessoal. Segundo Tomei
(1993), até adécada de 60, fase quea autora
denomina como "I", sd existia a

Administragao de Pessoal. & na fase "I", de

1960 a 1980, que vai surgir a Administracéo
de Retursos Humanos ocupando, neste

periodo, 50% das atividades até entfo

astritamente de pessoal.

Ja na fase"lll", de 1980 .a 1890, a
Administracdio de Recursos Huimarios
passa a ocupar a maior parte das atividades
autrora-somente de pessoal, ou.sej'a, 80%,
segundeca autora.

Tomei, através .deste breve
histérico, buscou enfatizar a diferenciagéo e
aintegragao da Administracdo de Recursos
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Humanos e de Pessoal, acentuando, no que
denominou como fase "W, a partir de 1980,
‘a importancia da visdo estratégica, bem
¢omo da interligagio do planejamento de
Recursos Humanos com o planejamento
empresarial.

_ Estabelecida a relacdo direta
existente entre as finalidades da empresa,
produzit com gualidade, e da area de

Recursos Humanos, respeiiadas. -as

variagGes possiveis de organizaco para
organizagéo, evidencia-se que a atuagao da
Area de Recursos Humanos produz efeitos
em todos os outros setores empresariais,
destacando-se seu papel fundamental no
assessoramerito destas atividades, fazendo
com-que, cada vez mais, os.profissionais de
Recursos Humanos necessitem de outros
conhedimentos, além dos tradicionais,
inéréntes as suds tarefas técnicas. Estes
exécutivos necessitam possuir uma visdo
gstratégica, genérica e sistémica, acerca de
todas as atividades da empresa, uma vez

que as. finalidades de sua area estéo

integradas a@os objetivos primeiros da
organizagdo em que atuam.

Com base no exposto no pardgrafo
anterior, bem como na miss&o ¢ visao de
uma organizagao: serdo definidas as
politicas de Recursos Humanos., as quais
vio variar de -empresa para empresa,
dependendo das necessidades e filosofia de
atuacéo de cada organizacao. Na verdade,

clas se constituem em diretrizes

fundamentais’ ou guias para ‘agdo, que
procuram condicionar o aléance dos

objetivos e o desempenho das fungBes de

pessoal. ‘Chiavenato {1983:90) apresenta’
urna, ja classica, subdivisdo de politicas de.
Recursos Humanos bastante oriodoxa €

polémica, mas, de qualquer forma, ‘muito
utilizada por varias empresas no Brasil.

Segundo esta subdivisdo, os aspectos

principais que uma organizagéo deve

abranger sdc os seguintes:

1 - Politicas de.Suprimento de Recursos
Humanos:

a) Definir onde recrutar (fontes de
recrutamento- dentro- ou fora da
organizagdo), em que condigdes: e
como recrutar (técnicas de
recrutamento preferidas pela
grganizagdo) Os rgcuUTSOS
necessdrios 4 organizagao;

b) Estabelecer critérios de selegéo ds
Recursos -Humanos: e padrées de
qualidade para admissdo, quanto as
aptidbes fisicas’ e intelectuais,
experiéncia e potencial de
desenvolvimenio, teri_do-se ein vista o
universo de cargos dentro da.
organizagao; e

¢} Determinar como integrar os noves
participarites ac ambiente interno da
organizacdo, com rapidez e
suavidade.

2 - Politicas. de. Aplicagéo de Recursos
Humanos:

a) Determinar os requisitos basicos
da forga de trabalho (requisitos
intefectuais, fisicos, etc... ), para ©
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desempenho das tarefas e
atribuicdes do universo de cargos da
‘organizagao;

b) Definir critérios de planejamento,

alocagdo.e movimentagao interna de-

Recursos Humanos |, considerando-
s¢ 0 posicionamento inicial € o plana
de carreiras, definindo as alternativas
de oportunidades futuras possiveis
dentro da organizagao; e

c) Estabelecer critérios de avaliagao
da qualidade e da adeqguacéo dos
Recursos Humanos  através da
avaliagdo do desempenho.

3 - Politicas de Manutengéo de Recursos
Humanos:

a} Prover critérios de remuneragic
indireta dos participantes, tendo-se
‘em vista a avaliagao do cargo € os.
saldrios no mercado de trabalho, e
posicdo da organizagdo frente a
-essas duas varidveis;

b) ‘Manter uma forca de trabalho
.-m'o.tiv_a:da, de- ‘moral elevado;
participativa e. produtiva deritro da
organizag¢ao; e

‘Com Qualidade ™
proaguze _m_'q'is L
gasta mencs

€ dinhgire

¢) Apresentar critérios relativos as
condigdes fisicas e ambientais de
higiene e seguranca que envolvem o
desempenho das tarefas e
atribuigbes do universo de cargos da
organizagao.

4 - Politicas de Desenvolvimento de
Recursos Humanos.:

a} Definir critérios de. diagndstico e
programacgdo de preparacéo e

reciclagem constantes da forga de
trabalho para o desempenho-de suas
tarefas e atribuigGes dentro da

organizacéo;

b) Estabelecer critérios de

desenvolvimento de Recursos.
Humanos a médic e longo prazos,

visando a -continua realizagdo do

potencial humano em posigées
gradativamente elevadas na
orgahizagéo; e

c) Criar e desenvoiver coridigdes
capazes de garantir a sadde e
exceléncia organizacional, através da
mudanga do comportamento. dos
participantes.
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Dentro desse novo espirito de
busca pela qualidade, administrar Recursos
Humanos , em um enfoque tradicional, ja-
nao possibilita mais o atingimento- de altos.
riveis de produtividade.

Qualidade e satisfagéo
processados simultaneamente geram
economia de recurses para uma
organizagao.

I} - Conclusao

Tendo em vista o exposto na

introdug&o, no objetivo da pesquisa e no.que’

foi apreseritado sobre a politica de Recursos
Humanos no contexto da buscd pela
Qualidade Total, verificamos. que cada vez
mais a palavra "gualidade” tornou-se uma
expressdo corrente: no meio empresarial,
bermi como percebemos que se tornou um
vocabulo comumente usado por grande
parle da populago brasileira. Verifica-se
‘também que a cada dia € preciso mais
recursos para manter uma organizagao
funcionande no mercado e, diante deste
panorama, ha duas maneiras de se obterem
recursos: gerando lucros ou economizando;
em outras palavras, gastando menos.
Dentro desta nova realidade tem $¢ tormado
cada vez mais. indispensavel que as
Organizagoes, 1anto as: com fins lucratives:
como as Organizagdes Publicas, devam
investir na capacitacéo do RH, pois nao se
pode falar em economia sem que haja
pessoas capacitadas e satisfeitas
dedicando-se, conseqiientemente, a tarefa
‘de fazer de sua Organizagéo a melhor.

Assim, podemos constatar a

importancia gue © componente humane,
capacitado, tem para o sucesso do
CONTROLE DAQUALIDADE TOTAL e para
a economia de recursos financeiras de uria
Organizagao. Logo, € neste contexio que se
enquadram as Organizacdes  Militares gue
adotarem a capacitagio de seus Recursos

Humanos influenciados pela Qualidade

Total, conforme o exposto neste artigo.
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