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RESUMO: Este artigo tem como objetivo principal analisar a Gestdo da Qualidade dentro
do contexto de Gestdo de Recursos Humanos, tendo em vista que procuramos mostrar uma
visdo geral da qualidade e tratamos especificamente da qualidade em Recursos Humanos, na
perspectiva de que € o trabalho Humano que constréi a Qualidade. Trata-se de uma revisao
de literatura de livros e periddicos e artigos publicados. Os resultados mostraram uma
integracdo entre Qualidade e RH que é primordial para a eficiéncia da organizacdo, porém,
exige investimento e grandes esforcos das equipes. Ou ainda, O RH deve agir de forma
estratégica, pois é ele o responsavel pela contratacdo e manutencdo das pessoas, hoje 0 RH
deve ampliar seu foco, de funcdo administrativa tradicional, para uma funcdo estratégica
abrangente que envolva a busca continua pela Qualidade.
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ABSTRACT: This article aims at analyzing the Quality Management within the context of
Human Resource Management, in order to try to show an overview of the quality and deal
specifically with quality Human Resources from the perspective that the work is Human
building Quality. This is a literature review of books, periodicals and articles published. The
results showed there is an integration between HR and Quality that is paramount to the
efficiency of the organization, however, requires great efforts and investment teams. Or,
HR should act strategically, because it is responsible for the hiring and retention of people
today HR should broaden its focus from traditional administrative function to a strategic
function that involves comprehensive continuous search for quality.
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1 INTRODUCAO

As organizacdes enfrentam diariamente mudangas e desafios de um ambiente instavel,
dindmico e competitivo. Buscam reconhecimento por produtos e servicos de qualidade,

pela satisfacdo das necessidades de seus clientes e pela inovacao.
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Exige-se cada vez mais qualidade nos produtos, intensificando-se assim 0s processos
de reestruturacdo das empresas. A qualidade de servicos e produtos surgiu com o desafio da
produtividade — fazer cada vez mais e melhor. O processo de Gestdo de Qualidade € uma
necessidade para qualquer tipo de atividade, desde uma industria até um prestador de
Servico.

Nesse contexto, a Gestdo de Recursos Humanos assume um papel importante para as
transformacdes pelas quais as organizacGes passam, provocando mudancas e oferecendo
sustentacdo para as mesmas.

Gerenciar a area de Recursos Humanos para a qualidade e produtividade demonstra,
antes de tudo, tomar um carater estratégico no gerir de Recursos Humanos; significa
considerar os alvos e os objetivos da Qualidade e Produtividade para os quais se devem
direcionar os esforcos. As influéncias que este mundo globalizado pratica sobre as
organizacOes e pessoas transportam mudancgas que ocorrem nao s6 no aspecto material ou
tecnoldgico, mas também no capital humano.

As organizagfes, segundo Limongi-Franca (2007), por pressdo ou falta de técnicas
comportamentais ou estilo de gestdo, o foco dos programas de Gestdo da Qualidade tem sido
0S processos de producdo e preparacdo da documentacdo, e ndo o capital humano inserido
neste processo.

Na visdo de Vieira (1996), pode-se deduzir que os elementos de uma politica de
recursos humanos podem influenciar a qualidade total nas organizag¢fes. Logo Grillo (1996)
assegura que uma politica de recursos humanos deve incentivar a participacdo das pessoas
para vislumbrar melhores solugdes para os problemas que surgem nas organizagdes. Politica
de recursos humanos que envolva as pessoas no sentido de completarem um papel de mais
responsabilidade, procurando sempre mais conhecimento, capacitacdo, disponibilidade e
iniciativa é, segundo Ruas (1997), uma politica em busca da qualidade.

O sistema de Gestdo da Qualidade passa mais a ser visto com uma politica que
objetiva a mobilizagdo continua dos integrantes da empresa com vista ao aprimoramento
das qualidades de seus produtos e servigcos (GIL, 2007), redirecionando e redefinindo as
politicas dentro da organizacdo. Com a implantagdo de um programa de qualidade, a
organizacdo conseguira aumentar a produtividade e a competitividade na medida em que 0s
recursos forem utilizados com maior eficiéncia, evitando o desperdicio, fazendo certo pela
primeira vez, evitando novo trabalho.

Salienta-se, que para um processo de qualidade induzir as mudancas positivas, deve

ser orientado como programa de mudanca de cultura, marcado por novos conceitos e metodos
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de gerenciamento, seguindo caracteristicas proprias da organizacdo, exigindo a adaptagdo
do processo de qualidade total, respeitando as peculiaridades de cada organizacéo.

Considerando o acima exposto, apresenta-se como objetivo principal deste estudo
analisar a Gestao da Qualidade dentro do contexto de Gestdo de Recursos Humanos, tendo em
vista que procuramos mostrar uma visdo geral da qualidade e tratamos especificamente da
Qualidade em Recursos Humanos, na perspectiva de que é o trabalho Humano que constréi a
Qualidade.

2 GESTAO DA QUALIDADE: VISAO HISTORICA E DIMENSOES

Se voltarmos ao inicio do século XX, veremos que naquela época ja se pensava em
qualidade de produtos ou servigos. No inicio da Il Guerra Mundial, comegou a surgir, com
mais intensidade, o controle estatistico da Qualidade, que enfocava o processo e nao o
produto final, que até entdo ndo era controlado. De acordo com Moller (1999) atuando no
processo, houve melhoria da qualidade, sem aumentar o custo da producao.

No Brasil, somente na década de 80, as organizacdes comegaram a perceber a
mudanga que estava ocorrendo no mundo. Segundo Castro (2003) surgem novos atores no
cenario politico e social, através de organizacdo de sindicatos, associacdes cientificas e
comunitarias, novos partidos politicos e organiza¢cdes ndo governamentais que comegcavam a
desenvolver acdes que ndo eram assumidas pelo Estado.

A virada dos anos 90 exigiu do Brasil a transicdo para uma politica de incentivo a
competitividade industrial. Seguindo a tendéncia global, muito se tem investido na qualidade
como forma de reduzir custos e tempos de ciclo, incrementar vendas e aumentar a
lucratividade dos negdcios. O crescimento exponencial de certificacbes ISO 9000 é prova
disso (GOMES; OSORIO, 1995).

Partindo da premissa de que “o grande objetivo das organiza¢6es humanas € atender as
necessidades do ser humano na sua luta pela sobrevivéncia na terra” (CAMPQOS, 2004, p. 31),
as organizagdes humanas, nos ultimos tempos passaram a preocupar-se com a qualidade dos
produtos e servicos, a fim de atender perfeitamente, de forma confiavel e segura as
necessidades dos clientes, tanto internos como externos. Qualidade, neste sentido, tem amplo
significado, pode designar a servigos, produtos, pessoas, coisas, etc., e também pode

significar a perfeicdo de algo diante das expectativas das pessoas.
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Para Moller (1999) a qualidade de um produto é boa quando satisfaz ou excede nossas
expectativas. Caso contrério a qualidade é ma. Ainda, segundo a visdo deste autor, a
consciéncia da qualidade estd em ascensdo, ou seja, 0 interesse pela qualidade esta crescendo
em todo o mundo. Assim sendo observa-se que, a qualidade requer um envolvimento direto
do trabalhador enquanto individuo. Ainda na visdo de Moller (1999, p.21) quem de fato
constroi a qualidade sdo as pessoas, a comegar pelo trabalhador, “a qualidade ndo comeca
com algo, mas, sim com alguém”.

A qualidade, no seu contexto atual, ndo é somente um valor que diferencia e
caracteriza a exceléncia de um produto ou de um servico, mas pode se destinar ao que o
cliente considera ser qualidade, isto €, o que tem qualidade para uns pode ndo dar conta das
necessidades de outros e vice-versa, ou seja, 0 conceito qualidade tem em si um grande
conteddo subjetivo.

Na realidade, a qualidade tem apenas a acdo humana, é a caracteristica tipica do
produto humano, com o propésito de construir, participar, inovar e esta intrinsecamente
ligada a consciéncia do aperfeicoamento e do fazer com qualidade. No entendimento de
Moller (1994) nédo é apenas a qualidade dos produtos e servigos que € importante; a qualidade
das pessoas que fazem os produtos e prestam os servicos é igualmente crucial. A qualidade do
produto e servigo depende dos esfor¢os de individuos e grupos.

As pessoas devem embarcar na missdo da qualidade porque assim o desejam, nédo
porque o Gestor os obriga (CROSBY, 2000). Ainda salienta Crosby (2000) que, um
individuo voltado para as pessoas e nunca 0s V& como ameaca, somente como esperancas. Ele
observa que o problema da qualidade pertence ao gerenciamento, porque nem todos estdo
lancando-se em direcdo as premissas basicas de um programa de Gestdo da Qualidade.

Igualmente, uma organizacdo que esta comprometida com qualidade ndo deve
dispensar o investimento no ser humano, por ser um passo essencial para empresa moderna

continuar no mercado competitivo.

Quadro 1 — Conceitos de Qualidade em funcdo do enfoque.

Enfoque Definicéo

Filosofico E a propriedade, atributo ou condicdo das coisas
ou das pessoas, capaz de distingui-las das outras e lhes
determinar a natureza.

Economia E a relago existente entre atributos que n&o
agregam valor por unidade de produto.
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Marketing E o conjunto de todas as caracteristicas de um
produto, desde o Marketing e a assisténcia técnica, que
determina o grau de satisfagéo das exigéncias do cliente.

Engenharia de Producdo E a conformidade com os requisitos
Administracdo de Empresas E o grau de exceléncia de um produto a um preco
compativel e com a variabilidade controlada a um custo
aceitavel.
Humanista /A falta de qualidade € a perda de um produto causa

a sociedade, apos ser expedido.

Fonte: Souza (2007)

Segundo Souza (2007), a Gestdo da Qualidade representa a visdo mais atual da
qualidade, podendo ser vista como uma oportunidade de tornar a empresa mais competitiva.
Nesta visdo, todas as pessoas na empresa e fornecedores sdo responsaveis pela obtencdo da
qualidade, sendo que o objetivo principal é atender as necessidades tanto do cliente externo
como interno.

De acordo com muitos especialistas em administracdo de empresas (Deming, Juran,
Peter Drucker, Chiavenato, Crosby e Feigenbaum), o insucesso da implantacdo de um
Programa da Qualidade Total, dentre alguns aspectos encontra-se calcada na dicotomia
existente entre a teoria 0 que se diz e a pratica o que se faz da implementacdo dos
principios da qualidade na gestdo dos recursos humanos, ou seja, 0 papel da gestdo de
recursos humanos no processo de mudanca cultural, a atuacdo desta area como consultoria
interna e como viabilizadora da transparéncia administrativa.

Na verdade existe uma grande dificuldade em administrar os recursos humanos de
uma organizacdo pratica, baseado nos fundamentos e principios da qualidade teoria. Segundo
Scholtes (1992, p.13), em uma organizacdo de qualidade, todos estdo aprendendo o tempo
todo. A geréncia incentiva 0os empregados a elevar constantemente seu nivel de capacitacdo
técnica e habilitagdo profissional. As pessoas adquirem um dominio ainda maior de suas
tarefas e aprendem ampliar a capacidade.

Os recursos devem ser considerados como um dos principais fatores para a melhoria
da qualidade nas organizacbes. As empresas devem estar atentas aos instrumentos
metodologicos disponiveis para adaptacéo e interpretacdo das necessidades dos funcionarios e
utilizar essas informagbes como diferencial competitivo, proporcionando boas condigcfes de
trabalho, educacdo e lazer ao corpo de empregados, de maneira que tais atitudes reflitam
diretamente nos seus indices de produtividade.

Em Pozo (2004, p.139), encontra-se a definicéo;
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Moldar o futuro de uma organizacdo orientada para a qualidade requer a
institucionalizacdo de valores que gerem o empregado rumo a situacdo desejada,
dotando-os de um objetivo palpavel para o qual direcionem suas acles e seus
anseios. Os investimentos em recursos humanos garantem a eficacia das inovacGes
organizacionais, ao lado da reformulacdo dos processos empresariais € até como
consequéncia é requerida uma verdadeira revolucdo nos valores humanos e
culturais da empresa.

E importante frisar, que as pessoas mais afetadas com a implantacdo dos programas de
qualidade total sdo os clientes internos (funcionarios), isto €, numa empresa com programa de
qualidade total, a satisfacdo do cliente interno deve ser considerada a trabalhada. Deve-se ver
a Gestdo da Qualidade ndo apenas como mais um programa de modernizagdo. Segundo
Xavier (1994) trata-se de uma nova maneira de ver as relaces entre as pessoas, na qual o
beneficio comum é superior ao de uma das partes.

Embora, segundo Xavier (1994), a obtencdo da Gestdo da Qualidade parte de ouvir e
entender o que o cliente realmente deseja e necessita, para que o bem ou servigco possa ser
concebido, realizado e prestado com exceléncia. Ou ainda, para que haja uma adequada
Gestdo pela Qualidade, devem ocorrer mudancgas nas praticas de Recursos Humanos, de
acordo com as mudangas no processo da qualidade da empresa. Para que as atividades
sejam bem executadas, a selecdo dos funcionarios, treinamento e desenvolvimento, avaliagcdo
de desempenho e a remuneracdo (em termos de recompensas) estdo dentre as principais
areas dentro do RH que devem ser o foco dessas mudancas. Para tanto, a empresa deve
definir primeiro o seu principio da qualidade, que é a total satisfacdo dos clientes e criar
mecanismos para avaliar permanentemente esta satisfacéo.

No ponto de vista de Rodrigues (2002, p. 17), para a “concretizacdo desse processo é
necessario que o funcionario tenha consciéncia da importancia de realizar seu trabalho com
eficiéncia e dentro dos padres de qualidade”. No pensamento dele, cada trabalhador deve
saber identificar claramente:

a) Quem sdo os clientes?
b) Que tarefa deve ser cumprida?
C) Por que e como deve ser executada?
d) Quando deve ser realizada?
e) Qual é a minha Qualidade Pessoal e Profissional?
Ainda, segundo Rodrigues (2002, p.38) “ninguém € capaz de fazer um bom

atendimento, ou prestar um bom servico, sem entender o que esta fazendo e a finalidade e a
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importancia do que esté realizando”. Isto é, uma condicdo necessaria para se trabalhar com
qualidade é ter interesse e, com isso, buscar comprometimento.

A empresa segundo Campos (1992, p.11) "deve se esforcar para pagar-lhe,
respeitando-o como ser humano e dando-lhe a oportunidade de crescer como pessoa e no seu
trabalho”. Toda organizacdo deve desenvolver a cultura da qualidade, mantendo viva junto
aos seus profissionais a mentalidade do fazer bem-feito, influenciando conforme menciona
Rodrigues (1996) positivamente as atitudes dos funciondrios em relacdo ao
comprometimento com a busca dos padrdes de qualidade objetivados e no gerenciamento das
acOes préaticas da qualidade.

O gerenciamento da qualidade Juran (2009) por toda a empresa envolve uma mudanca
de cultura da corporacdo, além do trabalho de lidar com resisténcias associadas a estas
mudancas. A Qualidade Total é uma das grandes metas da empresa fixada em politicas
globais (a longo prazo) e que esta completamente direcionada para o consumidor, envolvendo
a todos na organizagdo (PALADINI, 2012).

E neste sentido, que se compreende que todo esse processo tem como ponto de partida
a valorizacgdo pessoal e profissional, através do desenvolvimento dos recursos humanos e por
meio da adogéo de programas voltados para o desenvolvimento da qualidade. No sentido de,
humanizar as relagcBes trabalho e proporcionar condi¢Ges para que o funcionario, em si

desenvolvendo, consiga desenvolver a empresa.

3 GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

A Gestdo de Recursos Humanos (GRH) tem sua origem no modelo de departamento
pessoal, quando “os empregados se tornaram um fator de producédo cujos custos deveriam ser
administrados td8o racionalmente quanto o0s custos dos outros fatores de producdo”.
(FISCHER, 2002, p.19).

Os Recursos Humanos (RH) quando nasceu no século XX, tinha um conceito
contébil, e foi evoluindo agregando a esse departamento a legislagdo trabalhista, modelo
tecnicista de posicionamento hierarquico, Recursos Humanos com conceito administrativo e
atualmente estamos vivendo o momento do Recursos Humanos estratégico. Assim afirma
(CHIAVENATO, 2005).

O RH é uma especialidade que surgiu a partir do crescimento e da complexidade

das tarefas organizacionais. Conforme teoria escrita por Marras (2009, p.21), tudo comecou
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com a necessidade de contabilizar os registros dos trabalhadores, com énfase, obviamente, nas
horas trabalhadas, faltas e atrasos para efeitos de pagamento ou de desconto.

Nas décadas de 70 e 80, surge o modelo de gestdo estratégica de recursos humanos,
onde a finalidade da GRH é buscar a maior coeréncia possivel entre as politicas
organizacionais e os fatores ambientais. Para tanto, as politicas e os processos de GRH seriam
derivados e coerentes com as estratégias organizacionais.

Nos anos 80 e 90, vérias teorias organizacionais comeg¢am a modelar o papel da
area de GRH, destacando-se Porter, Prahalad e Hamel. A énfase na competitividade exige
novo papel da area de RH (FISCHER, 2002).

Richard; Johnson (2004) comentam que ao enfrentar ambientes complexos as
empresas buscam se adaptar ao ambiente de negdcio o que as faz seguir seus planos
futuros. Esse fato exige dos administradores, sejam eles de GRH ou nédo, decisbes cada vez
mais adequadas, com rapidez e responsabilidade em meio a cenarios cada vez mais
imprevisiveis.

De acordo com Chiavenato (2000), existe uma nova maneira de administrar.
Administra-se hoje juntamente com as pessoas. Este é o novo papel de consultoria interna que
estd se consolidando na maior parte das organizacbes bem-sucedidas. Administrar com
pessoas - consideradas agora parceiras do negdcio e ndo mais apenas recursos organizacionais
- passaram a ser 0 mais importante desafio interno das empresas em plena Era da Informacao.

Toledo (1999, p. 24), diz: “uma vez comprovadas ndo somente a importancia da
area de Recursos Humanos em si, mas também as grandes possibilidades de desenvolvimento
de seus conhecimentos e técnicas, que passariam a influenciar diretamente os resultados da
empresa”, se comecam a observar uma valorizacdo crescente da area, especialmente nos
paises mais desenvolvidos econdmica e culturalmente.

Chiavenato (2003, p.39), diz que “no Brasil, a administracdo de Recursos Humanos é
considerada uma &rea relativamente nova, pois o profissional de Recursos Humanos é
encontrado nas grandes organizacfes e raramente nas médias e pequenas”.

Os Recursos Humanos foi crescendo, aperfeicoando e agregando em si mesmo uma
série de desafios e responsabilidades que antes ndo se supunham existir. Empresas foram
percebendo a importancia em manter o funcionario motivado, treinado e bem remunerado.

Pois conforme cita Gil (2001, p.21) “Definir uma empresa ou qualquer outra
organizagdo como um sistema, pois ela é constituida por elementos que de alguma forma

interagem entre si e funcionam como uma estrutura organizada.”.
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Quadro 2 - Sintese da Evolucdo da Funcdo Recursos Humanos

Etapa de evolugéo

Teoria organizacional

Principal enfoque

Praticas Chave

Administracdo de
Pessoal (fim século
XIX —1960)

Teoria Cléssica
Rela¢des Humanas

Gestdo Previsional
dos efectivos

Recrutamento, Formacéo
(treino) Remuneracdes,
Recompensas  (prémios) e

questdes disciplinares.

Gestao de Pessoal
(1960 — 1980)

Relacdes Humanas

Gestdo Previsional
das carreiras

Critérios de recrutamento
Formacdo de Chefias Gestao
de Carreiras Participacdo
e comunicacdo informal

Gestdo de Recursos
Humanos (1980 —
1990)

Desenvolvimento
Organizacional; Gestao
Estratégica; Teorias da.

Contingéncia

Gestdo Previsional
dos empregos

Métodos de selecdo de

dirigentes; animacdo  de
grupos de trabalho, formacao,
e requalificacdo, gestdo de

mobilidades recrutamento e
internacionalizagdo de RH.
Personalizacdo; Adaptagéo;
Mobilizagéo; Partilha
/Antecipacdo.

Desenvolvimento
Organizacional; Gestéo
Estratégica; Teorias da

Contingéncia

Gestdo Previsional
das competéncias

Gestdo Estratégica de
Recursos Humanos

(1990)

Fonte: Pesquisa de Bibliogréfica

Observa-se que o talento humano passou a ser tdo importante quanto o proprio
negocio, pois é o elemento essencial para sua preservacao, consolidacdo e sucesso. Contudo o
profissional oferece seus conhecimentos e as organizacGes atende as necessidades de seus
colaboradores.

Além disso, as politicas e praticas de RH se tornaram mais complexas e necessarias
para atingir os objetivos organizacionais e de RH, como ressalta Ulrich (1998, p. 43) ao
colocar que “as praticas de RH ajudam a realizar objetivos empresariais”.

Neste sentido, percebe-se que as politicas e praticas da area de RH evoluiram, se
ampliaram e enriqueceram de acordo com as implicacdes que cada fase das teorias gerais de
administracao trouxe para a area de Recursos Humanos, conforme mencionado anteriormente.
Para tanto, as organizacdes estdo em busca de parceiros de valores, profissionais competentes,
habilidosos que vistam a camisa da empresa e que estdo focados nos objetivos
organizacionais e comprometidos a buscar melhores resultados.

Com base no atual ambiente empresarial, mais voltado a competitividade, modificam
se as politicas de recursos humanos das empresas. No Brasil, a virada dos anos 90 exigiu a
transicdo para uma politica de incentivo a competitividade industrial. As empresas partiram,

entdo, para uma politica centrada na qualidade, o que significou a adesdo a principios e
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programas de focalizag¢&o no cliente, melhorias continuas e capacitacdo de recursos humanos
(SANTOS et al. apud JURAN; GRYNA, 1988).

Ultimamente, o termo Recursos Humanos foi substituido pela expressdo Gestdo de
Pessoas. “Gestdo de Pessoas € a funcdo gerencial que visa a cooperacdo das pessoas que
atuam nas organizacbes para o alcance dos objetivos tanto organizacionais quanto
individuais” (GIL, 2001, p.17).

Segundo Chiavenato (2005, p. 32) o termo RH ou Gestdo de Pessoas pode ter trés

significados diferentes:

- RH como funcdo ou departamento - RH é a unidade operacional que funciona
como Orgao de staff, isto é, como elemento prestador de servigos nas areas de
recrutamento, selecéo, treinamento, remuneragdo, comunicacao, higiene e seguranca
do trabalho, beneficios, etc;

- RH como praticas de recursos humanos - RH se refere a0 modo como a
organizacdo opera suas atividades de recrutamento, selecdo, treinamento,
remuneracao, beneficios, comunicacéo, higiene e seguranca do trabalho;

- RH como profissdo - RH se refere aos profissionais que trabalham em tempo
integral em papéis diretamente relacionados com recursos humanos, a saber:
selecionadores, treinadores, administradores de salarios e beneficios, engenheiros de
seguranca, médicos do trabalho, etc.

O Planejamento de R.H estara agregado ao planejamento estratégico da empresa,
assim como o planejamento financeiro,o planejamento de marketing e outras areas.

Podemos definir o Planejamento de R.H como o processo de gestdo que identifica as
necessidades de recursos humanos na empresa e consequentemente realiza o desenvolvimento
de programas, politicas e sistemas que satisfacam essas necessidades.

Para Toledo (1982), RH ¢ a area de estudos e atividades que lida com os aspectos
relativos ao elemento humano em geral, nas organizacfes. Ou seja, a area que trata dos
problemas de pessoal, de qualquer agrupamento humano organizado e que pode trabalhar com
0s programas de Qualidade.

De acordo com Chiavenato (1999) as pessoas encontram-se insatisfeitas com as
condi¢des em que estdo submetidas no ambiente de trabalho e, por outro lado, organizacgdes
numa febre incontrolavel pela busca de produtividade, qualidade, competitividade e
lucratividade.

A administracdo de recursos humanos — gestdo de pessoas -, conforme reviséo de
literatura feita demonstra que houve realmente alteragcdes significativas como forma
evolutiva, quando se partiu da necessidade de apenas contabilizar entradas de empregados na
organizagao, dando maior importancia as horas trabalhadas, absenteismo e atrasos, com efeito

nos pagamentos ou descontos, para a fase da administracdo que considera 0S recursos
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humanos como incorporados na estratégia do negocio, da qual surge o cargo de gerente de

recursos humanos, tentando assim, humanizar a organizagé&o.

4 GESTAO DA QUALIDADE E RECURSOS HUMANOS

A Gestdo pela Qualidade ¢ uma maneira de administrar empresas e gerir uma
organizacdo de forma mais humana, visto que em qualquer organizacdo existem grupos de
pessoas que se unem para prestar um servico a alguém. Ou seja, garantir a satisfacdo de quem
recebe 0 seu produto, que pode ser um bem ou servico.

Segundo Chiavenato (2005), a mudanca, a modernizacdo da organizacdo se faz,
sobretudo com as pessoas em primeiro lugar. A implementacdo de um programa de qualidade
total nada mais é do que conseguir o sucesso da empresa, fazendo as tarefas coisas diferentes
e 0 Recursos Humanos estruturado é uma das melhores estratégias de obtengdo de resultados
positivos para as organizagoes.

Para Scholtes (1992, p.13), em uma “organizacdo de qualidade, todos estdo
aprendendo o tempo todo”. A Geréncia incentiva os funcionarios a elevar constantemente seu
nivel de capacitacdo técnica, qualidade pessoal e habilitacdo profissional.

Disciplinando sobre os objetivos da area de Recursos Humanos, Albuquerque (1992,

p. 45) destaca:

O ambiente organizacional tem se tornado crescentemente complexo. Convive- se,
atualmente, com uma enorme variedade de organizagdes, responsaveis pela
fabricacdo e/ou comercializacdo de produtos e prestacdo de servigos, que venham a
satisfazer necessidades individuais e/ou coletivas. Ao mesmo tempo, a atuagdo
destas organizacgOes presta-se a execugdo de certos objetivos, 0s quais orientardo a
formulacdo de suas politicas e estratégias.

Na nova realidade econdmica atual que se vive, as empresas, para enfrentar este
mundo empresarial competitivo, estdo tendo que ajustar suas praticas de gestdo onde a
qualidade, competitividade e exceléncia estardo presentes, promovendo sinergia e equilibrio
entre os diversos setores e processos.

Segundo Fleury e Fleury (1997), alguns fatores politicos e de gestdo organizacional
conduzem o0s negdcios a esta reestruturacdo, tais como: o processo de estabilizagdo
econdmica, a politica de abertura de mercado, a tendéncia mundial de busca da qualidade e da

competitividade, e a adocdo intensa de maquinas e equipamentos automatizados nos
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processos produtivos. O ser humano tem dificuldades no enquadramento nesta nova logica de
estrutura e valores proposta pela também nova conjuntura econémica.

Segundo Chiavenato (1999), as politicas de RH variam de empresa para empresa,
dependendo das necessidades e filosofia de atuacdo de cada organizacdo. Elas se
constituem em diretrizes fundamentais ou guias para acdo, que "procuram condicionar o
alcance dos objetivos e o desempenho das func¢bes de pessoal™.

Lucena (1991, p.54) destaca que "as politicas procuram expressar de forma mais
objetiva os principios e finalidades formulados pela missdo. Sao, portanto diretrizes definidas
para assegurar a consisténcia dos propoésitos dimensionados e a realizacdo de suas
expectativas". A autora reforca o cardter permanente das politicas neste contexto, e que
estes estardo sempre presentes na formulacdo de qualquer iniciativa ou acdo voltada para a
Gestdo de Recursos Humanos.

Na visdo moderna do gerenciamento da Qualidade as pessoas comegam a entender
mais o verdadeiro papel de cada um dentro dos macro-processos da empresa. Assim, vao
adquirindo uma visao sobre o impacto de suas atividades em seus clientes internos e externos,
aumentando a vantagem competitiva da empresa. A importancia assumida pela qualidade
como ferramenta estratégica na garantia da competitividade coloca evidentemente a
administracdo de RH na posicéo de adicionar valores aos produtos e servigos.

Todas as mudancas geradas a partir de uma descentralizacdo da qualidade provocam a
necessidade de mudar a mentalidade das pessoas, e 0 departamento de Recursos Humanos é o
responsavel por essas mudancas. Gil (2001) destaca que o Gerente de Recursos Humanos,
que até a algum tempo tinha poucas razdes para se preocupar com as questdes referentes a
Gestdo pela Qualidade, tomou-se um dos importantes atores nos programas dessa natureza.

Conforme sustentam Lowery; Beadles; Carpenter (2009), a dificuldade que surge
na implementacdo da Gestdo pela Qualidade Total é a pouca atencdo as rotinas
estabelecidas da gestdo de Recursos Humanos. Os gestores acreditam que as questes de
RH sdo as mais importantes a serem consideradas quando se levam em conta métodos para
melhoria da qualidade.

A aproximacéo entre RH e Qualidade é vista como uma tendéncia, ja vivida por diversas
corporagdes. De acordo com Martins (2001, p.25) "comeca a existir uma completa integracédo
entre as duas areas onde o RH passa a ter um papel mais ativo”. O RH passa a exercer maior
importancia na politica de implantacdo de a¢cGes como objetiva de melhoria da qualidade dos
processos produtivo e administrativo, seja em relagdo aos colaboradores, seja a alta

administracao e outras liderancas.
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Para uma boa Gestdo pela Qualidade, devem ocorrer mudangas nas praticas de
Recursos Humanos, de acordo com as mudancas no processo da qualidade da empresa. A
selecdo dos funcionérios, treinamento e desenvolvimento, avaliacdo de desempenho e a
remuneracdo (em termos de recompensas) estdo dentre as principais areas dentro do RH
que devem ser o foco dessas mudangas, merecendo destaque.

O desenvolvimento e o treinamento s&o as principais caracteristicas dos processos de
Gestao pela Qualidade. O processo eficaz de selecdo de funcionarios permite que a empresa
tenha, a0 menos, pessoas com grande potencial e habilidades para desenvolver um bom
trabalho de equipe.

A organizagdo que criar uma area responsavel apenas pela qualidade deve, entretanto
fazer com que esta ndo atue de forma totalmente independente e sim de forma coordenada

com a de Recursos Humanos, sendo, para tanto, necessario, na visdo de Domenico (1996).

a) O redesenho da &rea de Recursos Humanos para que as suas proprias
funcdes pratiquem o que esté sendo ensinado sobre a Gestdo pela Qualidade Total;
b) A insercdo de recursos humanos na gestdo estratégica dos negdcios,

exigindo de seus profissionais uma compreensdo aprofundada dos negdcios e
capacidade de descentralizacdo das decisbes sobre atividades tradicionais para
pessoal de linha das unidades de negécios;

c) As préticas de Administracdo de Recursos Humanos devem ser instituidas de
forma que déem suporte a Gestdo pela Qualidade Total e garantam a sua eficacia
através da Organizacéo.

O que fica mais evidente é que se trata de uma questdo fundamentalmente de
cultura e de conscientizacdo. E necesséria a aplicacdo do conhecimento e mensuracio do seu
retorno. Para tal, uma grande habilidade dos gestores é exigida como um todo. Sabendo que a
implementacdo da Qualidade Total requer novas formas para a gestdo dos Recursos
Humanos, é necessario conduzir a organizacdo de maneira a atingir os objetivos pré-

determinados pela qualidade para o sucesso do empreendimento.

5 CONSIDERACOES FINAIS

No presente artigo foi realizada uma analise da relacdo entre a Gestdo da Qualidade
dentro do contexto de Gestdo de Recursos Humanos, tendo em vista que procuramos mostrar
uma visdo geral da qualidade e tratamos especificamente da qualidade em Recursos

Humanos, na perspectiva de que é o trabalho Humano que constréi a Qualidade. A
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qualidade possui um aspecto relevante que € o de estar relacionada ao grau de
comprometimento das pessoas com 0s processos de implantacdo de programas de qualidade.

A qualidade pessoal é a base de todas as outras qualidades. Uma vez que, o futuro
de uma empresa ou organizacdo depende dela para conseguir satisfazer os requisitos de
qualidade do mundo exterior. Em sintese, pode-se afirmar que ndo é possivel falar em
qualidade e produtividade sem abordar a questdo recursos humanos, pois é um fator essencial
para que a organizacdo tenha uma equipe de trabalho comprometida com a qualidade do seu
produto e dos servicos.

A qualidade quando bem estruturada, baseada na consonéancia entre teoria e préatica
dos principios ora estabelecidos, com envolvimento e comprometimento de todos, resultara
em beneficios positivos, evidenciando-se assim 0 sucesso da organizacao.

Pode-se concluir que as organizacdes estdo constantemente em evolucdo no que tange
a forma de gerenciar pessoas, entendendo e atuando em ambientes que se transformam, em
especial, no ambiente competitivo. O Programa de Qualidade Total é uma ferramenta que
guando bem utilizada traz resultados muito positivos para a organizacdo. A Qualidade Total
sendo bem implementada na sua gestdo de recursos humanos constitui-se um diferencial de
sucesso das demais empresas.

O RH deve agir de forma estratégica, pois é ele o responsavel pela contratacdo e
manutencdo das pessoas, hoje o RH deve ampliar seu foco, de fungdo administrativa
tradicional, para uma funcdo estratégica abrangente que envolva a busca continua pela
Qualidade.

Com as exigéncias do mercado por produtos competitivos, a Gestdo de Qualidade se
mostra uma ferramenta essencial para as empresas. Cada vez mais cresce a necessidade de
mudancas nas empresas, tanto nos aspectos, material, tecnoldgicos e principalmente no capital
humano, para que assim possa atender com exceléncia as necessidades do publico.

Os profissionais de Recursos Humanos precisam estar atentos as mudangas nao
bastam apenas gostar de trabalhar com pessoas, tem que ter visdo generalista, boa
comunicacdo, boa estratégia de trabalho.

O RH tem um papel fundamental em uma organizagdo onde iniciam todo poder de
persuasdo, motivacao e esfor¢cos empenhados aos colaboradores. Os mesmos devem sentir- se
valorizados moralmente, uma vez que, a falta deste recurso resulta em baixos indices de
desenvolvimento habilidades individuais que muitas vezes € recompensada em receber

uma remuneracdo respeitavel pela sua funcéo.
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N&o ha duvidas sobre a importancia do RH para a gestdo da qualidade, porém, um fato
que deve ser bastante considerado € o de as proprias pessoas comecarem a entender seu
papel dentro dos processos da empresa, e 0s impactos que suas a¢des retornam. Sendo assim,
ndo ha duvidas quanto a participacdo do RH na Gestdo da Qualidade, como uma peca
principal para que o processo funcione.

Qualidade e produtividade ja se tornaram condicBes para sobrevivéncia e ndo apenas
mais um diferencial para conquista de mercado. O alcance da tdo sonhada qualidade é
objetivo de todas as organizacGes em geral. A integracdo entre Qualidade e RH é primordial

para a eficiéncia da organizagdo, porém exige investimento e grandes esfor¢os das equipes.
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