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RESUMO

Frana, Carla dos Santos. Souza, Jacicléa Corréa de. Motivagao para a qualidade:
estratégias motivacionais na implantagéo de sistemas de gestido da qualidade.
2007 .82 f. Monografia (Especializagdo — Programa de Pos-Graduagéo em Gestéo e
Tecnologias da Qualidade) — Escola Politecnica da Universidade de Sdo Paulo, S&o
Paulo, 2006.

O presente trabalho aborda as estratégias motivacionais utilizadas na implantacgéao
dos sistemas de gestdio GLP-Boas Praticas de Laboratorio e ISO 9001/2000. A
escolha desse tema baseia-se em estudos e pesquisas dos principais estudiosos do
comportamento motivacional humano, como: Douglas Mc Gregor, Clayton Alderfer,
Abraham H. Maslow e Frederick Herzberg. Assim como as técnicas da qualidade de
Deming e Juram. Em seguida, sdo apresentados os estudos de casos, 0 primeiro na
implantacdo do GLP e o segundo na recertificagéo do sistema de gestdo da
qualidade baseado na norma ISO 9001/2000, nos quais as autoras relatam as
dificuldades e soluges encontradas para implantagéo das estrategias de motivagao
dos colaboradores. Ao final sdo apresentadas as conclusdes obtidas, assim como as

sugestdes de melhorias a serem observadas em futuros trabalhos.

Palavras-chave: 1. Motivagéo. 2. Estratégias. 3. Qualidade.



ABSTRACT

Frana, Carla dos Santos. Souza, Jacicléa Corréa de. Motivagdo para a qualidade:
estratégias motivacionais na implantagéo de sistemas de gestio da qualidade.
2007 .82 f. Monograph (Specialization —PostGraduation Program in Management
and Tecnologies of Quality) — Escola Politécnica of Universidade de S&o Paulo, S@o
Paulo, 2007.

The present work approaches the used motivacional strategies in the implantation of
the systems of management GLP- good you practise of laboratories and 1SO
9001/2000. The choice of this subject was based on studies d research done by
some of the most important experts in the field of Human motivacional behavior, such
as Douglas Mc Gregor, Clayton Alderfer, Abraham Maslow and Frederick Herzberg,
as well as Deming and Juram’s Quality Techiques. Two case studies are presented,
the first regarding implantation of GLP — Good Laboratory Pratices, and second, re-
certifying the Quality Management System, based on ISO 9001/2000, in which the
authors report the difficulties foud and actions adopted for implanting the strategies
for motivating the employees. Finally, the conclusions are presented, along with
suggestions for the improvement of future work.

Key-words: 1. Motivating. 2. Estrategies. 3. Quality.
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1 INTRODUGAO

O objetivo fundamental deste trabalho é desenvolver estratégias de motivagéo
durante a implantacgio de sistemas de qualidade 1SO 9001/2000 e Boas Préticas de
Laboratorio (GLP) para a obtengdio de desempenho positivo nas atividades
estratégicas e operacionais da empresa.

A escolha desse tema originou-se de experiéncia obtida pelas autoras, e da
necessidade do tema “motivagdo” na implantagéio ndo s6 dos sistemas de gestéo
aqui abordados, mas também para implantagdo de técnicas da qualidade, pois
conforme experiéncia real das autoras, é necessario, primeiramente, dar motivos
para que os colaboradores da empresa se sintam importantes no processo.

Cecilia W. Bergamini, Bacharel em Psicologia Clinica pela faculdade de
Psicologia, Ciéncias e Letras “Sedes Sapientae” da Pontificia Universidade Catdlica
de Sao Paulo, Mestre, Doutora e Livre Docente em administragéo pela Universidade
de Sao Paulo, informa que o mundo esta cada vez mais competitivo e por isso exige
altos niveis de motivagéo das pessoas. Funcionarios motivados para realizar seu
trabalho tendem a proporcionar melhores resultados. As empresas estéo valorizando
cada vez mais o comprometimento das pessoas, e a motivagdo tem sido o principal
combustivel para o aumento da produtividade. Suscitar a motivagéo e manté-la
elevada deveria ser uma preocupagéo para os dirigentes de organizagdes, em todos
0s mercados.

Segundo Flavia Kahale, diretora de pesquisa do Instituto MVC - Sistema
Integrado de Educagéo Corporativa;

Em meio & globalizagdo, a competicdo entre os setores se tornou marca
registrada, as empresas devem melhorar cada vez mais seus indices de
competitividade, e para isto dependem quase que (nica e exclusivamente
dos seus Seres Humanos. Caso contrario aquilo que poderia ser feito em
apenas 1 hora com alto grau de qualidade, chega a demorar até dois dias
para ser concluido. Pesquisas indicam que colaboradores com baixos
indices de motivagao utilizam somente 8% de sua capacidade de produgéo.
Por outro lado, em setores/ areas/ empresas onde encontramos
colaboradores motivados este mesmo indice pode chegar a 60%.

Por isso, atualmente as empresas estdo avaliando seus colaboradores
através de diferentes métodos (entrevistas, pesquisas, questionarios etc.), como um
conjunto de necessidades, sonhos e anseios. Motivar um colaborador para o

trabalho significa fazer com que tenha um desempenho positivo, em que o resultado



13

beneficie a ele proprio, o grupo do qual participa e o cliente ou a organizagéo na qual
trabalha.

Com base nos sistemas de gestdo a serem implementados, as autoras iréo
buscar estratégias que gerem:

- Integragéo dos colaboradores da empresa e uma interagdo entre os
pProcessos;

- Participacgédo dos funcionarios nas decisdes da empresa;

-Valorizagdo e reconhecimentos dos funcionarios durante o processo de
implantagéo e manutengao.

Neste trabalho, serdo apresentados diferentes conceitos do tema motivagéo,
também serdo descritas teorias dos principais estudiosos dessa area como, Douglas
Mc Gregor, Clayton Alderfer, Abraham H. Maslow e Frederick Herzberg.

Em seguida, serdo relatados os estudos de casos, o primeiro relata a
implantagdo das Boas Praticas de Laboratério (GLP) e o segundo a recertificagéo do
sistema de gestdo da qualidade 1SO 9001/2000.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

A palavra motivagéo deriva do latim, motivus, movere, que significa mover.
Em seu sentido original, a palavra indica o processo pelo qual o comportamento
humano é estimulado por algum motivo ou razéo.

Segundo Antbnio César Amaru Maximiano (2004, p.269), Doutor, Mestre e
Bacharel em Administragio de empresas pela FEA-USP, Consulior e Instrutor de

Desenvolvimento Gerencial;

O estudo da motivagio busca entender quais s&o as forgas que movem as
pessoas nas diferentes dimensdes de comportamento — pensamento, agéo
e palavras. No campo da administraggo, o estudo da motivagéo tenta
explicar as forgas ou motives que influenciam o desempenho das pessoas
em situagbes de trabalho. Uma vez gue o desempenho das pessoas
depende de sua motivagdo, e 0 desempenho da organiza¢gdo depende do
desempenho das pessoas, a compreensio desse processo € de extrema
impertancia nas organizag¢des.

Stephen P. Robbins (2002), Ph.D. pela Universidade do Arizona, atuando
como professor em diversas universidades renomadas e uma carreira de enorme

sucesso como autor, salienta que;

Motivagio € o resultado da interagéo do individuo com & situag&o,as
pessoas diferem quanto as suas tendéncias motivacionais basicas, por isso
a motivagdo quando estudada deve ser analisada tanto entre os individuos
quanto dentro de cada individuo, dependendo da situago. “Processo
responsavel pela intensidade, direcéo e persisténcia dos esforgos de uma
pessoa em relagdo ao alcance de uma determinada meta”.

Quando se define o tema motivacédo, precisam ser relatados entdo trés
elementos-chave que completam a defini¢éo:

- Intensidade: refere-se a quanto esforgo a pessoa despende para alcangar
determinada meta (forga dos motivos).

- Dire¢do: a intensidade néo é capaz de levar a resultados favoraveis a menos
que seja conduzida na direcdo dos objetivos da organizagdo e que seja coerente
com eles.

- Persisténcia: mede quanto tempo a pessoa consegue manter seu esforgo.

Porém, ha dois fatores que normalmente sdo confundidos com a motivagao:.

incentivo e agitacéo.
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O palestrante Roberto Vieira Ribeiro especialista em motivagéo,
desenvolvimento de competéncias e vendas, formado em Administragéo de
Empresas e pds-graduado em Marketing com dupla formagéo e certificagao pelo ICI
— Integrated Coaching Institute ( Los Angeles, EUA). Em entrevista a um Jornal

Exclusivo disponivel em site em novembro de 2005, define incentivo e agitagéo;

[...] O incentivo pode ser de grande utilidade em momentos decisivos, em
que a tensdo e a ansiedade atuam fortemente. Principalmente, quando nos
recorda as qualidades que temos nas habilidades que j& desenvolvemos, e,
portanto est&o disponiveis. Ele atua como uma injegéo na veia, que entra na
circulagso imediatamente. E um estimulo a motivagéo.

Apesar de ser externo, e na medida em que o agente responsavel se ausente,
seus efeitos cessam em pouco tempo.

O grande equivoco € confundir motivagdo com agitagéo, falar alto, contar
piadas, dancar, cantar e rir. Nada contra esses comportamentos, a ndo ser o fato de
que eles ndo sdo sindnimos de motivagdo. E a ndo observagéo deste fato pode,
conduzir lamentaveis equivocos.

Segundo Maximiano (2004), motivar seria despertar na pessoa disposigao,
interesse ou vontade de realizar uma tarefa ou meta. Mas essa motivagéo €
resultante de uma interacéo entre os motivos internos das pessoas e os estimulos
da situagdo ou ambiente.

Os motivos internos seriam os interesses, aptiddes, habilidades, conceitos,
principios e valores de cada pessoa individualmente. Valorizar ou ndo certos
comportamentos, atitudes, gostar ou ndo de certas tarefas, dependera da bagagem
trazida por cada um e essa bagagem é formada na comunidade, natureza fisiologica
e psicolégica. da qual que este individuo faz parte. Cada pessoa apresenta
caracteristicas individuais e o conhecimento das diferengas entre as pessoas €
essencial para entender os processos motivacionais.

Os motivos externos: seriam os estimulos ou incentivos que o ambiente
oferece ou ainda os objetivos que a pessoa persegue, como, por exemplo,
recompensas, oportunidades de carreira, puni¢ées, dentre outros. Compreendem-se
também, como fatores externos, os fatores sociais que séo as tradigbes, os valores,
o padrdo econdmico, educacional e tecnoldgico da sociedade, ou seja, muitas
recompensas e estimulos sdo perseguidos ndo pela importancia intrinseca que tém
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para a pessoa, mas, sim, pelo valor que representa para o meio social: vizinhos,
colegas, parentes. S&o as denominadas necessidades socialmente adquiridas.
Antes de tentarmos motivar nossa equipe a cooperar na implantagdo dos
sistemas de qualidade é preciso, também, observar e trabalhar com algumas
caracteristicas individuais, tais como;
-Competéncias: influenciam no desempenho; é necessario observar a aptidéo

de cada pessoa, a fim de dar oportunidade para que essas aptiddes se tornem

habilidades.
- Atitudes e interesses: a pessoa precisa estar interessada no que faz a fim de

obter bom desempenho. Muitas vezes, encontram-se pessoas extremamente
competentes e habilidosas, mas se lhes faltar interesse (motivacdo), seu
desempenho sera prejudicado.

-Emogdes: ha grande influéncia das emogdes no desempenho das atividades.
Sd0 necessarios desenvolver autoconhecimento, autocontrole, automotivacgéao,
empatia e habilidade interpessoal em cada pessoa para se obter um bom
desempenho.

-Personalidade: os tragos de personalidade explicam como e por que as

pessoas funcionam.

Segundo Mauriti Maranhdo (2002, p.7), mestre em Engenharia Mecénica,
Engenheiro Mecanico e Industrial pelo IME e Estatistico pelo ENCE/IBGE, com

especializagéo na Franga e na Inglaterra;

Se as pessoas ndo estiverem sinceramente interessadas e conscientes do
que deve fazer, a empresa tem um grave problema. E necessério criar
condicdes para querer fazer certo desde a primeira vez. Se as pessoas
estiverem motivadas, elas dedicarao o melhor de si para fazer certo desde a
primeira vez (em s& consciéncia, alguém falta um compromisso
prazeroso?).

Para que cada pessoa sinta motivagdo, € necessario ter algumas questfes
muito importantes bem respondidas dentro de si, como:

- Quem sou eu nesta empresa?

- Quanto valho?

- Até onde poderei progredir nesta empresa?

- Como poderei progredir (regras do jogo)?”
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O autor Mauriti Maranhdo, também, relata, em seu “Manual da ISO
9001/2000”, que as organizagbes precisam de equipes de alto desempenho e de
pessoas motivadas para isso s80 necessarias trés agdes: alinhamento, engajamento
e avaliagdo do pessoal.

- Alinhamento: é informar as pessoas, a missdo, os valores, as estratégias, os
objetivos e as metas da organizagio, dizendo-lhes claramente qual a participagdo de
cada uma para que a organizagéo alcance os objetivos fixados;

-Engajamento: pode ser compreendido como um elevado grau de
comprometimento das pessoas com ¢ negocio;

- Avaliacdo: é uma forma de medir o desempenho das empresas através das
pessoas, como indicadores de desempenho.

Uma vez respondidas essas questdes, a pessoa cria vinculos com a empresa.
A partir dai a qualidade é uma conseqliéncia.

Diante disso, acredita-se que durante o processo de implantagéo de Sistemas
de Gestdo da Qualidade é de fundamental importdncia que as pessoas se
comprometam.

Desta forma sera preciso saber, como influenciar e fazer com que todos 0s
colaboradores da empresa dessem o maximo de si durante 0 processo de
implantagéo.

Acredita-se que a motivagdo ndo é algo estimulado de fora para dentro e sim
de dentro para fora, é preciso que o individuo queira estar motivado.

Diante esse fato, realizou-se uma pesquisa sobre a credibilidade de sistemas
de gestdo da qualidade dentro do trabalho da autora que implantaria a GLP e um
plano de auditoria no trabalho da autora que implantaria a 1SO.

Como o objetivo é a implantagdo de sistema de gestdo da qualidade 1SO
9001 e GLP, & necessario que a alta diregdo dé o apoio moral e financeiro desde o
inicio do processo e que possa permanecer nesse papel sempre, pois uma das
preocupagdes & que os sistemas de gestdo n&do sejam transmitidos na forma de um
programa, que tem inicio, meio e fim, pois se sabe que um dos principios da

qualidade é a meihoria continua, como forma de aprimoramento constante.
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3 TEORIAS MOTIVACIONAIS

O conjunto de motivos internos e externos combina-se de forma complexa,
influenciando a desempenho de cada individuo. Com a finalidade de expiicar os
motivos e suas interagdes foram criadas algumas teorias, algumas delas s&o

relatadas a seguir.

3.1 A Hierarquia das Necessidades de Maslow

Abraham H. Maslow foi um psicdlogo americano, conhecido pela proposta
hierarquia de necessidades de Maslow. Fundou o centro de pesquisa National
Laboratories for Group Dynamics. Defendia que as necessidades de motivagdo
humana poderiam ser organizadas em cinco niveis basicos como mostra a figura 1.
A teoria defendia que as necessidades de nivel mais baixo de um individuo
precisavam ser satisfeitas antes que ele pudesse se interessar pelo nivel superior.

As necessidades fisiologicas seriam basicamente: respirar, saciar a sede e a
fome; essas sdo as necessidades primarias, quando satisfeitas, o individuo
comegard a se preocupar com seguranga e abrigo. Que quando satisfeitas faréo
com gue comecem comegardo a desenvolver desejos de afiliagdo ou relacionamento
interpessoal. Nesse momento, as pessoas desejardo se associar com outras e
experimentar lagos interpessoais de amizade e afeto; ou seja, s6 depois que as
necessidades basicas de sobrevivéncia e seguranga tiverem sido satisfeitas, a
oportunidade de participar de interagdes sociais torna-se importante. Quando essa
necessidade for satisfeita, as pessoas experimentardo a necessidade de
experimentar a estima pessoal, o reconhecimento (especialmente por aqueles se
sejam importantes em suas vidas) e prestigio, bem como satisfazer as necessidades
do ego, orientadas para a realizagdo, o sucesso e certo grau de autonomia ou
independéncia. O estagio final da hierarquia enfoca a necessidade de
autodesenvolvimento e o atingimento da plenitude do potencial do individuo como
ser humano. Maslow sugeriu que apenas dez por cento da nossa sociedade chega a

atingir a realizagdo pessoal.
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Realizagio
pessoal

Auto-Estima

Sociais

Seguranga

Fisiologicas

Figura 1 — A hiserarquia das necessidades humanas, segundo Maslow.

3.2 A teoria da motivagdo de Herzberg

Frederick Herzberg nascido em Massachusetts, EUA, é autor da “Teoria dos
Dois Fatores” que aborda a situagdo de motivagéo e satisfaggo das pessoas.

Segundo Maximiano (2004, p.275), Frederick Herzberg propés a teoria
conhecida como “a teoria dos dois fatores” na quais os motivos que estdo presentes
na situacéo de trabalho e que influenciam o desempenho podem ser divididos em

duas categorias principais:

Quadro 1. Baseado na teoria dos dois fatores, uma idéia de Herzberg.

FATORES MOTIVACIONAIS OU FATORES HIGIENICOS OU EXTRINSECOS
INTRINSECCS

Os aspectos e atividades relacionadas ao Os aspectos e atividades de trabalho que podem
trabalho que efetivamente encorajam esse impedir a insatisfag@o, mas que néo influenciam
desenvolvimento. 05 empregados a crescerem e se desenvolverem.
- Trabalhc em si - Estilo de lideranga (superviséo)
- Realizagdo de algo importante - Relagdes pessoais
- Exercicio da respensabilidade - Salario/Beneficios
- Possibilidade de aprendizagem e crescimento | - Politicas de administragdo de recursos humanos
- Progresso -Condigtes fisicas e de seguranga de trabaiho

- Condigoes de trabalho

- Vida pessoal;

- Status

Segundo essa teoria, em situagfes profissionais, somente fatores intrinsecos
produzem a satisfagdo, apenas o trabalho em si e os fatores diretamente

relacionados podem fazer as pessoas sentirem-se satisfeitas. E os fatores
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extrinsecos nido fazem a pessoa sentir-se satisfeita com o trabalho, eles influenciam
o estado de satisfacédo, para Herzberg os fatores exirinsecos apenas reduzem a
insatisfagio.

De acordo com essa teoria, € a combinagéo do ambiente de trabalho e do
contedido do trabalho que faz funcionar o motor interno: um sem o outro tende a ser
ineficaz. Para que os fatores de motivagdo sejam eficazes é preciso haver uma base
de seguranca psicolégica e material, representada pela presenga dos fatores
extrinsecos. Da mesma forma, para que os fatores extrinsecos tenham efeito
positivo desejado sobre o desempenho, é preciso que o trabalho oferega algum grau
de desafio ou interesse para o trabalhador. E composta de duas dimensdes, ndo
relacionadas.

A principal implicagdo dessa teoria é que a concentragdo nos fatores de
higiene apenas pode impedir a insatisfagdo no trabalho. Para que os empregados
fiqguem plenamente satisfeitos no trabalho e obtenham um desempenho melhor que

os padrées minimos, é preciso incorporar motivadores ao trabalho.

3.3 ATeoria X e a Teoria Y de Mc Gregor

Douglas Mc Gregor, um dos mais influentes behavioristas na teoria das
organizacdes, Ph.D em Psicologia da Universidade de Harvard. Distingue duas
concepgbes opostas de administragdo, baseadas em pressuposi¢des acerca da
natureza humana: A tradicional {(que denominou de Teoria X) e a moderna (que
denominou de Teoria Y). Seguem-se cada uma dessas teorias.

-Teoria X: parte do principio de que os colaboradores sdo preguicosos, sem
iniciativa e que ndo gostam de trabalhar. Uma equipe composta por esse tipo de
colaborador sé funciona mediante disciplina e possibilidade de recompensa. Estdo
sempre resistindo a mudancas.

Segundo Anténio Carlos Gil (2001), Bacharel em Ciéncias Politicas e Sociais,
Licenciado em Pedagogia, Mestre e Doutor em Ciéncias Social pela fundagéo
Escola de Sociologia e Politica de Sdo Paulo e Doutor em Sadde Piblica pela
Universidade de S&o Paulo, na Teoria X o gerente admite que a maioria dos

colaboradores ndo tém ambigdo e precisam de um empurrdo; a maioria das
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decisdes mais importantes devem ser tomadas por ele, sem a participagédo dos
colaboradores..

-Teoria Y: parte do principic de que os colaboradores gostam de trabalhar,
sdo criativos e comprometidos com o seu trabalho, as pessoas exercem autodiregéo
e autocontrole em prol de objetivos com as quais estdo comprometidas, ndo apenas
aceitam como também buscam responsabilidades, tém iniciativa.

Segundo Gil (2001 p.206); na teoria Y, o gerente admite que de modo geral
os empregados sejam dignos de confianga; em algumas ocasifes, seus
subordinados podem conduzir as reunibes; seus subordinados sdo capazes de se
autocontrolarem; sob condigdes favoraveis seus empregados gostam de trabalhar.

Infelizmente nos dias de hoje, mesmo vivendo em plena globalizag&o, ainda
se encontram empresas em que seus lideres apresentam a visdo da Teoria X,
tendendo a promover uma enorme falta de motivagéo e comprometimento de seus
colaboradores.

A afirmégéo da teoria X de que as pessoas sd0 naturalmente preguicosas é
questionavel, pois a estrutura de necessidades das pessoas é diferente; muitas
vezes um colaborador tem um comportamento no trabalho, porém pode ser bem
sucedido em outras atividades fora do trabalho.

Mas felizmente, tem-se a Teoria Y a qual cria oportunidades, procura valorizar
potenciais e principalmente promover crescimento. Assim, as organizagbes so

tendem a ganhar com funcionarios motivados e comprometidos.

3.4 Modelo Existéncia, Relacionamento e Crescimento (ERC) de Alderfer

Ciayton Paul Alderfer psicologo americano que se baseando em modelos
anteriores de necessidades como os de Maslow e procurando superar algumas
falhas deste modelo, propés uma hierarquia modificada de necessidades que
apresenta somente trés niveis.

A principio, segundo ele, as pessoas querem satisfazer suas necessidades de
existéncia combinada a fatores fisioldgicos e de seguranga. Nessa categoria,
entrariam: salarios, condigbes fisicas, ambientais e de trabalho, estabilidade no

cargo, planos de beneficios, dentre outros.
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No préximo nivel, viria o relacionamento, em que o funcionario se preocupa
em ser aceito,. compreendido, ouvido, tanto por pessoas acima, abaixo ou no mesmo
nivel do seu cargo, ou fora dele.

Na terceira categoria, viria o crescimento, que envolve tanto desejo de auto-
realizagdo quanto de auto-estima.

Em resumo, o modelo proposto por Alderfer ficou conhecido como: Existéncia,
Relacionamento, Crescimento (ERC).

- Existéncia: Necessidades existenciais relacionadas a sobrevivéncia. Como,
por exemplo, necessidades corporais (fome, sede, sexo etc) e necessidades de
seguranga e protegéo contra danos fisicos e corporais.

- Relacionamento: necessidades relacionais, referentes aos aspectos sociais

e entre pessoas.

- Crescimento: necessidades de crescimento, relativas ao desenvolvimento do
proprio potencial.

Em contraste com o conceito de Maslow que segue uma progresséo rigida
em etapas consecutivas, a teoria de Alderfer bem como a de Herzberg sugere que
as pessoas tendem a atender mais de um nivel de satisfago de cada vez. Essa
teoria nd3o segue com rigor uma progressdo de nivel para nivel, ao contréario, aceita
possibilidades de que os trés niveis estejam ativos e qualquer um dos niveis mais
altos retornem ao nivel mais baixo. Uma pessoa pode, por exemplo, estar
trabalhando em cima do seu crescimento pessoal, mesmo que as necessidades de
existéncia ou de relacionamento ndo tenham sido atendidas ou os trés podem estar
operando simultaneamente.

A teoria ERC leva em consideracdo as diferengas entre os individuos como
educagdo, ambiente familiar e cultura, assim, esses fatores podem contribuir para
alterar a importancia que cada um dos grupos de necessidades tem para cada
individuo. E, portanto, centrada nas necessidades internas de cada individuo.
Segundo o teérico, € necessario saber quais sdo as necessidades dos

colaboradores antes de promover mudangas.
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3.5 Enfoque da qualidade

A qualidade tem varios conceitos e definigées, porém é possivel dizer que a
relagdo dela com a motivagéo € direta e intima, pois toda mudanga ou adogdo de
alguma forma de trabalho para obtengéo de melhoria no produto ou servigo depende

de pessoas e para isso elas devem ter motivos para gerarem ag&o.
3.5.1 Conceitos e definigoes de qualidade

- Joseph M. Juran (1990) fundador e presidente do Instituto, Inc.Wilton, Ct.,

Executivo Industrial, engenheiro, conferencista e consultor por meio século, publicou
as primeiras referéncias literarias internacionais e instrugdes da area da qualidade,
recebendo mais de 30 prémios de dezenas de cidades, define qualidade como
adequacao ao uso.

- W. Edwards Deming, (1990) licenciado em fisica, na Universidade do
Wyoming e, em 1928, doutorou-se em Matematica pela Yale University, cita que

qualidade deve ser medida através da interagdo de trés componentes:

1) O produto em si;

2) O Usudrio e como ele usa o produto, como o instala, como cuida dele;

3) As instrugdes de uso, treinamento do cliente e treinamento da assisténcia
técnica, os servigos disponiveis para reparo, a disponibilidade das pegas.

Porém ele diz;

O produto ndo determina por si s6 a qualidade. Estou lembrando de um velho
poema japonés:

E o sino que toca,

E o badalo que toca,

Ou & o encontro dos dois que toca?

- Philip B. Crosby (1994), engenheiro na Crosley Corporation, em 1957,

passou a gestor da qualidade da Martin-Marietta, autor da a obra Quality is Free, um
classico do movimento da qualidade, salienta que a melhoria da qualidade
fundamenta-se em convencer as pessoas a fazerem certo logo da primeira vez e
qualidade deve ser definida como cumprimento dos requisitos, ndo como

adequagédo.
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No Brasil, observa-se que as empresas tentam embutir a qualidade em seus
processos, nos seus relacionamentos e agora tentam demonstrar qualidade em seu
comportamento ético. Os gestores da qualidade devem estar muito bem preparados
para que sejam gestores néo s6 de processos, mas de pessoas para que a empresa

siga rumo a exceléncia;

Segundo W. Edwards Deming (1990 p.14);

A transformag@io somente poderd ser realizada pelo homem, n&o por
maquinas (computadores, aparelhos, automagéo, maquinario novo).
Nenhuma empresa pode comprar sua rota para a qualidade.

Ele criou 14 pontos para se alcangar a qualidade conhecidos como principio
de Deming, que constituem a base para a transformagdo da industria norte
americana. Segundo ele os 14 principios aplicam-se indistintamente a organizagdes
pequenas e grandes, tanfo na industria de servigo quanto na de transformacéo.
Aplicam-se igualmente a quaiquer divisdo da empresa.

As autoras também acreditam que esses 14 principios de Deming, aplicados,
geram a fransformagdo de comportamento, pois 0s seres humanos guando séo
estimulados continuamente a melhorar, sentem-se responsaveis pelas
transformagdes ocorridas, ficando motivados. A seguir estdio descritos os 14

principios de Deming;

1 - Estabeleca constancia de propositos para melhora do produto e do
servico, objetivando tornar-se competitivo e manter-se em atividade, bem como criar
emprego.

2 - Adote a nova filosofia. Estamos numa nova era econdmica. A
administracdo ocidental deve acordar para o desafio, conscientizar-se de suas
responsabilidades e assumir a lideranga no processo de transformagao.

3 - Deixe de depender da inspegdo para atingir a qualidade. Elimine a
necessidade de inspegdo em massa, introduzindo a qualidade no produto desde seu
primeiro estagio.

4 - Cesse a pratica de aprovar orgamentos com base no prego. Ao inves disto,
minimize o custo total. Desenvolva um Unico fornecedor para cada item, num

relacionamento de longo prazo fundamentado na lealdade e na confianga.
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5 - Melhore constantemente o sistema de produgdo e de prestagéo de
servicos, de modo a melhorar a qualidade e a produtividade e, consegilentemente,
reduzir de forma sistematica os custos.

6 - Instifua treinamento no local de trabalho.

7 - Institua lideranca. O objetivo da chefia deve ser o de ajudar as pessoas e
as maquinas e dispositivos a executarem um trabalho melhor. A chefia
administrativa esta necessitando de uma revisdo geral, tanto quanto a chefia dos
trabalhadores de produgéo.

8 - Elimine o medo, de tal forma que todos trabalhem de modo eficaz para a
empresa.

9 - Elimine as barreiras entre os departamentos. As pessoas engajadas em
pesquisas, projetos, vendas e produgdo devem trabalhar em equipe, de modo a
preverem problemas de produgéo e de utilizagdo do produto ou servigo.

10 - Elimine lemas, exortagdes e metas para a mao-de-obra que exijam nivel
zero de falhas e estabelecam novos niveis de produtividade. Tais exortagGes apenas
geram inimizades, visto que o grosso das causas da baixa qualidade e da baixa
produtividade'encontram-se no sistema estando, portanto, fora do alcance dos
trabalhadores.

11 - Elimine padrées de trabalho (quotas) na linha de produgéo. Substitua-os
pela lideranga. Elimine o processo de administragdoc por objetivos. Elimine o
processo de adminisiragdo por cifras, por objetivos numéricos. Substitua-os pela
administracdo por processos através do exemplo de lideres.

12 - Remova as barreiras que privam o operario horista de seu direito de
orgulhar-se de se desempenho. A responsabilidade dos chefes deve ser mudada de
nimeros absolutos para a qualidade. Remova as barreiras que privam as pessoas
da administragdo e da engenharia de seu direito de orgulharem-se de seu
desempenho. Isto significa, inter alia, a abolicdo da avaliagdo anual de seu
desempenho ou de mérito, bem como da administracdo por objetivos.

13 - Institua um forte programa de educagédo e auto-aprimoramento.

14 —Engaje todos da empresa no processo de realizar a transformacéo. A

transformacgéo é da competéncia de todo mundo.

Walter A Shewart desenvolveu o ciclo do PDCA, na década de 20, mas esta

metodologia comegou a ser conhecida como o ciclo de Deming em 1950 por ter sido
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amplamente difundia por este. Refere-se a um conceito de melhoramento continuo,

implica literalmente, em um processo sem fim, exatamente igual & motivagéo do ser

humano: é preciso que esteja sendo inovadas e melhoradas cada dia (vide figura 2).
O ciclo PDCA foi utilizado para a elaboragdo de planejamento de agdes para

a manutengado dos Sistemas de Gestdo da Qualidade.

APERFEIGOAMENTO PLANEJAMENTO

Act Plan
Como melhorar O que fazer?

na préxima Como fazer?
vez?

Check Do

Avaliar a Fazer o que
melhoria conforme foi

planejado

planejado

CONTROLE DESENVOLVIMENTO

Figura 2. O ciclo PDCA.
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4 ESTUDO DE CASO | - IMPLANTAGAO DO GLP - BOAS PRATICAS DE
LABORATORIO

4.1 Historico da empresa

O estudo de caso baseia-se em uma indistria farmacéutica aqui designada
DOSE CERTA LTDA. Trata-se de uma empresa do ramo farmacéutico nacional de
grande porte. Conta com 2300 colaboradores os quais estdo distribuidos em cinco
unidades do grupo, situadas em; Brasilia {DF), Embu-Guagu (SP), Tabo&o da Serra
(SP), Itapecerica da Serra (SP) e Pouso Alegre (MG).

A presenga do grupo, na economia, estende-se, ainda, a outros setores como
embalagem, hotelaria e agropecuaria.

A trajetdria do grupo comegou a ser desenhada na década de 40, quando
seu fundador, um empreendedor nato, comegou sua carreira no ramo farmacéutico
como propagandista.

Os passos que impulsionaram definitivamente o Grupo aconteceram na
década de 70 quando seu fundador adquiriu dois laboratérios tradicionais
localizados na cidade de Itapira (SP).

Esses dois laboratérios formaram a base para a fundagéo, no final da decada
(1979), de uma das empresas do Grupo, ponto de partida para uma nova fase de
expanséo.

Em 2000, o Grupo adquire uma nova linha de produtos veterinarios para
animais domésticos e de produgéo.

Em 2001 compra a divisdo dermatolégica do Laboratorio Lilly e também a
Hormogen, empresa incubada no Instituto de Pesquisas Energéticas e Nucleares
(IPEN) / Centro Incubador de Empresas Tecnoldgicas da Universidade de S&o Paulo
(Cietec/USP), que desenvolveu tecnologia prépria para a producéio do hormdnio de
crescimento para portadores de nanismo, até entdo importado.

No inicio de 2003, o grupo incorpora uma linha de produtos no mercado
oftalmolégico. O ano marca, também, o ingresso do Grupo no Mercado latino-

americano, com a assinatura de contratos de exportagao para varios paises.



28

Hoje, o grupo disponibiliza medicamentos para diversas especialidades
farmacéuticas em todo o pais.

O grupo investe, continuamente, em novas tecnologias de produgdo de
medicamentos e na qualidade. Os funcionérios sdo considerados o pilar do
crescimento do grupo. O grupo tem, no seu quadro, o expressivo nimero de mais de
150 farmacéuticos, certamente um dos maiores contingentes de profissionais dessa
especialidade em um laboratério, o que demonstra a seriedade com que conduz
seus processos de produgdo de medicamentos.

No campo social, o grupo mantém o projeto Bio-Vida, que destina 5% das
vendas liquidas da linha pediatrica de uma das empresas do Grupo para quatro
entidades assistenciais especializadas no tratamento do cancer infantil, € para agdes
pontuais. As entidades beneficiadas com o projeto sdo: Grupo de Apoio ao
Adolescente e a Crianga com Cancer (GRAACC), de Sdo Paulo (SP), Centro
Boldrini, de Campinas (SP); Centro de Oncologia do Nordeste (CEON) do hospital
Universitario Oswaldo Cruz — Unidade de Oncologia Pediatrica, de Recife (PE), e
Associagdo Peter Pan, do servico de Oncologia do Hospital Albert Sabin, de
Fortaleza (CE).
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4.2 Caso Pratico - Planejamento

Este estudo de caso foi realizado na unidade de ltapecerica da Serra (SP),
local em que trabalha uma das autoras. Essa unidade é a Unica do grupo voltada
exclusivamente para Pesquisa e Desenvolvimento (tanto de novos produtos quanto
de metodologias analiticas incluindo a sua validagso). E constituida, basicamente,
por dois laboratérios: o de Desenvolvimento Galénico e o de Desenvolvimento
Analitico. H& um investimento muito alto nessa unidade, principalmente em
equipamentos e mao-de-obra especializada. A cobranga, portanto, € maior com
relacdo & qualidade, eficacia e seguranga dos produtos e servigos prestados. As
atividades estéo sendo, regulamentadas gradualmente. S&o diversas as normas que
regem as indUstrias farmacéuticas; neste caso, procurou-se motivar a equipe para a
implantagdo do procedimento denominado: Good Laboratory Pratices (GLP),
aparentemente simples, mas, que organiza os processos e rotinas do dia-a-dia dos
laboratérios.

As Boas Praticas de Laboratdrio, conhecidas por GLP, referem-se a um
conjunto de normas que dizem respeito a organizagéo e as condi¢Ses sob as quais
os estudos em laboratério sé&o planejados, realizados, monitorados, registrados e
relatados. O principal objetivo da GLP é elevar a qualidade geral do laboratorio,
aumentando a produtividade e credibilidade de modo a satisfazer as exigéncias dos
clientes externos e internos.

Os recursos necessarios para que o laboratorio tenha instalagdes e
equipamentos adequados, com pesscal devidamente treinado, motivado e
gerenciados, sdo gerados com o comprometimento da alta diregdo. A seguir a autora

descreve quais atitudes foram tomadas para a implantagdo da GLP;

4.2.1 Tentativa de aprovagio da Geréncia

Foi mostrada a geréncia dos laboratdrios a necessidade de implantagédo do

sistema e a importadncia da motivacdo dos colaboradores. Uma vez que a autora
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fazia parte da 4rea técnica e era conhecedora do clima da equipe por fazer parte
dela.

4.2.2 Reuniao com os principais envolvidos

Ap6s a aprovacdo da geréncia, foi realizada uma reunido com a superviséo,
coordenagdo dos laboratérios galénico e analitico, gerente de recursos humanos e
gerente do departamento financeiro. Nesta reunido foi proposto criar um clima de
motivagdo, com o objetivo de aumentar a produtividade, colocar os colaboradores
como parte integrante desse processo, aumentar a credibilidade dos colaboradores,
manter as condigbes do laboratério (tanto ambientais, como documentos,
treinamentos, etc.) dentro das normas exigidas deixando-o pronto para uma
auditoria.

Em seguida, ap6s a aprovacdo da idéia, buscou-se identificar quais eram as
reais necessidades de cada colaborador, a fim de conseguir explorar o potencial de
cada um, além de melhorar o convivio com a equipe de trabalho e também com sua
familia e a sociedade. A questdo fundamental era a seguinte: Quais s&o os
principais fatores que motivam minha equipe para o trabalho? Como esta o momento

motivacional da minha equipe?

4.2.3 Pesquisa de clima organizacional

A fim de sanar as davidas, e de verificar como estava a motivagéo nos
laboratérios, realizou-se uma pesquisa de clima organizacional da equipe. A técnica
de coleta de dados utilizada foi de um questiondrio impresso, para um grupo de
colaboradores dos laboratérios composto de aproximadamente 70 pessoas. As
perguntas foram com um numero limitado de opgées classificadas de 1 a 5. (Vide
Apéndice A).
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A andlise dos resultados foi baseada na teoria de Alderfer (ERC — Existéncia,
Relacionamento e Crescimento). As questdes foram agrupadas de acordo com cada
um dos niveis da teoria, sendo:

- Existéncia: representada pelas questbes A, B, C e D.

- Relacionamento: representadas pelas questées E, F, G e H.

- Crescimento: representada pelas questbes |, J, Ke L.
Apos tabulacdo dos dados, considerou-se as respostas que apresentaram maior
frequéncia.
Os seguintes resultados foram obtidos:

Quadro 2: Respostas de Existéncia

EXISTENCIA
QUESTAO RESPOSTA DE MAIOR FREQUENCIA RESULTADO
A 3- As vezes concordo &s vezes discordo / 44%
Regular
B 3- As vezes concordo &s vezes discordo / 30%
Regular
C 3- As vezes concordo &s vezes discordo / 44%
Regular
D 3- As vezes concordo as vezes discordo / 26%
Regular
Quadro 3: Respostas de Relacionamento
RELACIONAMENTO
QUESTAO RESPOSTA DE MAIOR FREQUENCIA RESULTADO
E 3- As vezes concordo as vezes discordo / 26%
Regular
F 3- As vezes concordo s vezes discordo / 32%
Regular
G 4- Concordo muito / Bom 40%
H 4- Concordo muito / Bom 50%




32

Quadro 4: Respostas de Crescimento

CRESCIMENTO
QUESTAO RESPOSTA DE MAIOR FREQUENCIA RESULTADO
i 2- Discordo muito / Ruim 26%
J 4 - Concordo muito / Bom 32%
K 2- Discordo muito / Ruim 40%
L 2- Discordo muito / Ruim 50%

4.2.4 Reunido com os colaboradores

Os resultados apareceram, e algumas ag¢bes e estratégias precisavam ser
langadas a fim de mudar o quadro atual, pois do contrario, a pesquisa teria o efeito
inverso. Antes de elaborar um planejamento estratégico, fez-se uma reunido com as
equipes dos dois laboratdrios e baseado numa pesquisa realizada por Flavia Kahale

(Apéndice B), discutiu-se sobre algumas dimensdes chaves da motivag&o,

- Desafios

- Realizagdo / Satisfagdo

- Valorizagdo / Reconhecimento
- Crescimento Profissional

- Participagdo/ Utilidade

- Lideranga

- Integragao

- Reconhecimento Financeiro

A reunido realizada com os colaboradores dos laboratdrios visava apresentar
e discutir o resultado da pesquisa realizada, obtendo a opini&o deles sobre cada
uma das dimensGes-chaves. Apds verificar as que melhor se adaptavam a realidade

da empresa, foram eleitas as seguintes;
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- Desafios: A grande maioria relatou que n3o gosta de rotina do fipo “todo dia
a mesma coisa”; se ndo ha mudanga, ndo ha vontade, ndo ha estimulo para
realizacdo das tarefas, ocorrendo assim a queda da produtividade.

- Realizacdo/Satisfacdo: Relatou-se que a chefia deveria avaliar o perfil de

cada colaborador na hora de designar as atividades; segundo Kahale quando o
colaborador ndo faz o que gosta, utiliza-se de apenas 10% de sua capacidade de
produgio.

- Valorizacéo: Relatou-se que faltam aos colaboradores valorizagdo e
reconhecimento. Segundo eles, apenas alguns s&o valorizados e de forma injusta,
ou seja, existem aqueles chamados de “os queridinhos” que séo trazidos pela chefia
e que nem precisam se esforgar muito, pois serdo valorizados independentemente
do trabalho realizado. Concordou-se gue ndo € preciso muito para o colaborador se
sentir  valorizado/reconhecido.  Algumas palavras de  reconhecimento,
agradecimentos, desafios (que indicam confianga), ser tratado com igualdade, ser
ouvido, receber retorno, entre outros, s@c suficientes para motivar, e nao
necessariamente prémios, viagens e saldrios altos, embora estes também sejam
gratificantes.

- Paricipacdo: Cada pessoa gosta de se sentir pegca fundamental no
processo. Dar sugestdes, ser ouvido, participar nas decisdes, etc. Um colaborador
citou na reuniio o simples fato de estar sendo realizada essa reunido, gerou certa
motivacéo e interesse em relagdo ao que se estava tentando implantar.

- Perspectiva de Crescimento: A grande maioria dos colaboradores sente a

necessidade de crescer profissionalmente, enfatizando-se que a empresa precisa
investir mais em programas de treinamentos, cursos ¢ planos de carreira.

- Lideranga: Segundo Kahale, o lider precisa criar condicdées basicas para que
o colaborador encontre a motivagéo para o trabalho; dessa forma, muitas vezes tera
uma equipe motivada e produtiva. Com este comentario surgiu a idéia de um
colaborador durante a reunido de que a empresa precisa treinar as liderangas para
serem mais compreensivas € motivadoras, pois tudo comega a parir dos lideres.
Além disso, eles precisariam ser os primeiros a compreender em profundidade o
assunto a ser implantado, por exemplo, a GLP. Pois ja teve casos na empresa onde

o chefe entendia menos do assunto do que o analista.
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- Reconhecimento Financeiro: Estd ligado diretamente as necessidades

basicas, por isso € importante para a motivagédo; ndo é a Unica coisa que motiva,

pois, 0 salario age como agente desmotivador quando é muito baixo.

4.2.5 Planejamento das a¢bes

Diante dessa pesquisa e dos relatos anteriormente apresentados, realizou-se

um planejamento de ag¢des (Apéndice C) inter-relacionadas com as teorias

apresentadas neste trabalho.
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4.3 Caso pratico — A¢Oes implantadas

O primeiro item de insatisfagdo evidenciado como resultado da pesquisa
realizada na empresa foi: “falta de treinamento para execugdo do trabalho”. Era
preciso fazer com que a equipe ficasse motivada para poder trabalhar em conjunto
para a implantacdo das normas de GLP. Comegou-se com dois fundamentais

treinamentos;

4.3.1.1 Primeiro Treinamento - Desenvolvimento Pessoal e

Profissional

A equipe de recursos humanos preparou um treinamento de 6 horas com o
tema; “Desenvolvimento Profissional e Pessoal” para todos os funcionarios da
empresa, incluindo chefias, pois esse assunto também havia saido no resultado da
pesquisa realizada na unidade de lfapecerica, como ponto fraco da empresa.

O Treinamento aconteceu na sala de treinamentos onde tinhamos boas
acomodagdes, acustica, luminosidade, ar condicionado e coffee-break. A reunido
comegou de forma bem descontraida, o palestrante, Gerente do Recursos Humanos
da empresa, deixou todos bem a vontade devido seu jeito despojado de ser. Os
assuntos eram agradaveis e despertava a atengdo dos ouvintes, 0s assuntos
tratados foram:

- Gansos, qualidade e trabalho em equipe (VIDE APENDICE D): onde ele
retratava a importdncia da qualidade e trabalho em equipe, mostrando que

administrar & criar condigbes para as pessoas crescerem através do seu trabalho,
atingindo os objetivos da empresa e satisfazendo suas necessidades.
- Prontid&o para ouvir: o palestrante realizou uma dindmica onde cada equipe

foi dividida em duplas e cada dupla os componentes ficavam de olhos fechados
prestando atengdo no que o outro componente falava, so, que o detalhe foi que,
todas as duplas estavam na mesma sala, e ouvia-se o barulho de muitas vozes, por
isso, era preciso prestar muita atengdo no que o componente da sua dupla falava.
Essa dindmica serviu para mostrar aos colaboradores que: ninguém consegue ouvir
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e falar ao mesmo tempo, que é importante demonstrar interesse no que a outra
pessoa esta falando, ndo se distraindo com outras coisas, parando & sintonizando a
mente procurando-se colocar no lugar da outra pessoa para tentar compreender o
ponto de vista dela.

- O _caminho da Felicidade: Ele falou da importéncia da qualidade de vida;

viver bem, com boa salde, boa alimentagdo, exercicios fisicos, f& em algo mais
poderoso, em Deus, em uma for¢ga maior ou qualquer coisa que se acredite.
- As palavras ferem: onde relatou que uma ferida verbal é tdo ruim quanto

uma fisica, por isso a importancia de cuidar com os pensamentos, pois eles se
transformam em palavras, que se fransformam em acgdes, que se transformam em
habitos, que moldam o carater que controla a vida de cada um, enfim, a importancia
de se ter uma linguagem positiva.

- Reciprocidade; O palestrante relatou que o desejo de retribuir € uma

motivac¢ao interna de todos, que nos leva a retribuir favores com favores, gentilezas

com gentilezas, alguma coisa com outra parecida.
- A importéncia da postura na emogéo: O palestrante relatou que se cada um

caminhar pela vida procurando problemas encontrara problemas; se caminhar pelo
mundo buscando exceléncia encontrara exceléncia.

- Empatia, Rapport e Auto-estima: O palestrante procurou através de histérias

e ilustragdes definir cada uma dessas palavras e dar dicas de como aumentar a
capacidade de obte-las;
Empatia: ouvir cada pessoa com atengéo e vontade de entendé-la realmente,
colocar-se no lugar do outro, respeitar e nao julgar ¢ nem alimentar o
problema.
Rapport: Significa harmonia, afinidade, sintonia, compreensao, “estar na
mesma freqiiéncia que o outro”.
Auto-Estima: Gostar de si mesmo, “A felicidade e a mudanga precisam vir de

dentro”.

No final do treinamento passamos uma ficha de avaliagdo onde cada pessoa
poderia responder as perguntas relacionadas ao treinamento, ao orador, e ao
atendimento. (APENDICE E).
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Resultado Esperado
Esperava-se como resultado, uma equipe mais motivada, mais alegre, se sentindo

bem, pronta para os novos desafios.

Resultado Obtido

Quadro 5: Avaliagdo do treinamento (Contelido, Metodologia e Aplicabilidade)

Otimo 75%
Bom 23%
Regular 0%
Ruim 0%
N&o responderam 2%

Quadro 6: Avaliagéo do ministrante {didatica e dominio do assunto)

Otimo 70%
Bom 28%
Regular 0%
Ruim 0%
N&o responderam 2%

Quadro 7: Avallag&o do Local (Atendimento, Instalages e Coffe-Break)

Otimo 55%
Bom 43%
Regular 0%
Ruim 0%
Nao responderam 2%

Os resultados foram bastante satisfatorios. Acredita-se ter adquirido
credibilidade diante dos funcionarios, e que se poderia obter boa participagéo e
comprometimento destes na implantagdo da GLP, segundo estes resultados

constatou-se que foi um evento de sucesso.
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4.3.1.2 Segundo Treinamento - O QUE E GLP?

Apds a realizagdo do primeiro treinamento programou-se para duas semanas
depois outro treinamento em que foram apresentas aos funcionarios dos laboratérios
as normas da GLP, tendo como objetivo mostrar as diretrizes e em que consistiria
nosso trabalho. As atividades foram as seguintes:

- Apresentacdo da Norma: Varios assuntos sobre a GLP foram tratados,

desde o sistema de qualidade, organizacgédo, equipamentos, documentacéo enfim
tudo que a norma exigiria do laboratorio.

- Divisdo em equipes:

Figura 3. Desenho usado como demonstragéo de trabalho em equipe.

Depois que todos os envolvidos estavam cientes do que deveria ser feito,
dividiu-se em equipes. O lider era escolhido pelos membros da prépria equipe.
Dividiram-se entdo, as tarefas, por exemplo: equipe responsavel pelo tema 58S,
equipe responsavel pela verificagdo das calibragbes dos equipamentos, equipe
responsavel pela validagdo dos métodos analiticos, equipe responsavel pelos
estudos de estabilidade, equipe responsavel por medir, mensurar e organizar os
perfis de dissolucdo, equipe responsavel pelas validagdes de limpeza, equipe
responsavel pelo desenvolvimento de método, equipe responsavel pela parte
farmacotécnica, equipe responsavel pela documentagdo (neste caso havia uma
equipe para o laboratorio analitico e uma para o laboratério farmacotécnico), para
gue fossem cumpridos todos os requisitos da GLP, adotou-se esta estrategia.
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Figura 4 — Diagrama de Equipes de Trabalho

Eram estabelecidas metas e desafios a cada grupo, e os lideres eram os
responsaveis por “fazer acontecer’, e como sua responsabilidade era muito grande,

foi oferecido a eles um treinamento especial para o exercicio dessa fungéo.

4.3.2 Agendamento de Reunides trimestrais com a participagdo dos

colaboradores

Nessas reunides deveria estar presente: Um representante de cada equipe
(ndo necessariamente o lider), Coordenacéo dos laboratérios, Supervisdo, Geréncia
e pelo menos um membro da Diretoria (uma vez que a diretoria & composta por trés
irmaos e dois principais acionistas, e nem sempre todos poderiam estar presentes).
Os assuntos tratados nestas reunibes eram a respeito de como estava indo a
implantagdo do sistema, quais as dificuldades encontradas e as sugestbes de
melhoria. Desta forma, os funcionarios tornavam-se mais participativos e a diretoria

mais ciente da realidade.
4.3.3 Implantagédo do programa “ Job Rofation”
Job Rotation significa rotagdo de trabalho, na empresa ficou conhecido como:

variedade de tarefas, rotatividade, e autonomia nos trabalhos. Determinou-se que as

equipes ndo seriam fixas, haveria anualmente uma rotatividade, a fim de que todos
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os colaboradores tivessem oportunidades em diversas areas do departamento,
ampliando assim seus conhecimentos e habilidades, e havendo também renovagéo

de idéias.

4.3.4 Melhoramento da comunicagao entre os setores

Com a finalidade de melhorar a comunicagéo entre os setores, a empresa
comprou um programa que denominou de “COLABORA”, onde cada setor fica
interigado por meio de sistema computacional de rede, desta forma, os
departamentos ficavam sabendo quais eras os estagios de cada atividade e quais os
responsaveis por cada projeto. As pesquisas eram feitas pelos computadores
distribuidos nos departamentos onde até mesmo a Diretoria teria acesso direto de

seus escritorios, sem perguntar verbalmente para os supervisores ou gerentes.

4.3.5 Evento em Pouso Alegre

A empresa possui em na cidade de Pousc Alegre um hotel cinco estrelas;
propG-se entdo a Diretoria promover aos colaboradores, eventos, palestras e
treinamentos neste hotel, para que eles viessem a usufruir as atividades e lazeres
oferecidos pelo hotel. Essa proposta foi aceita, e todos os colaboradores foram para
esse hotel a fim de passar um final de semana, onde foi permitido levar a familia
(marido/esposa e filhos). O intuito foi treinar os colaboradores no uso do sistema
“COLABORA". O treinamento foi realizado num sabado 2 tarde e a noite foi oferecida
uma festa de confraternizagdo com musica ao vivo e variedades de comidas e doces
a vontade; no domingo cada colaborador com a sua familia poderia usufruir o hotel,
sendo que tudo foi pago pela Diretoria. Como resultado obteve-se colaboradores

felizes.
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4.3.6 Projetos para aprovagao

Esta-se em plena fase de implantagéo de algumas estratégias, alguns itens
do planejamento tais como; reajustes salariais, aumento da participagdo dos lucros,
cursos externos, treinamentos para lideres, prémios a serem dados e data de
premiagdo, ainda dependem de processo de aprovacdo dos Departamentos de
Recursos Humanos e Financeiro junto a Diretoria. Mas estéd-se avancando, e com
sucesso, pois conta se com o acompanhamento direto da geréncia e
superintendéncia, e direcdo o0 que até hoje ndo havia acontecido bem como
questbes como estratégias de motivagdo de pessoal ndo tinham sido levantadas

ainda.
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4.4 Caso Pratico — Resultados Obtidos

Com as acBes implantadas obteu-se, até o presente momento, os seguintes
resultados:

- Sistema implantado em plena conformidade, com preenchimento de todos
os requisitos solicitados segundo auditoria interna realizada pelo setor da Garantia
de Qualidade.

- Reconhecimento: Como forma de reconhecimento foi oferecido a todos que
colaboraram com os resultados, um almogo em uma churrascaria, pago pela
geréncia ¢ um dos diretores, onde houve agradecimento a todos pessoalmente, por
todo empenho, dedicagdo e comprometimento.

- Colaboradores mais comprometidos e satisfeitos

- Habilidades e capacidades individuais mais exploradas, pois cada um
procurou encaixar — se nas equipes onde tinha mais habilidade e potencial de
desempenho para as atividades a serem exercidas.

- Aumento do progresso tecnoldgico: com a divisdo de equipes, diminui-se 0
nimero de retestes e reprocessos, houve maior empenho e produgdo, além de
reducdo de gastos de materiais, matérias primas e reagentes, sobrando assim mais
recursos para obtencdo de novos equipamentos.

- Aumento da credibilidade dos laboratorios frente a diretoria: uma vez que
esta estava a par de tudo que acontecia e acompanhava o trabalho dos
colaboradores de perto.
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4.5 Caso Pratico — Estratégias utilizadas para manuteng¢éo da motivacao

A seguir serdo relatadas algumas estratégias adotadas para manutengéo da
motivagdo dos colaboradores;

- Aconselhamento Médico / Dicas de Saude

- Doagéo de Medicamentos, desde que com receitas para cada colaborador e
seus familiares mais proximos ( Pai, Mée, Filhos, Marido/Esposa).

- Desconto na linha cosmética da empresa

- Desconto nas diarias do Hotel da Empresa em Pouso Alegre

- Plano DOSE CERTA: colaboradores assiduos participam de um sorteio
mensal do vale compra 100 reais.

- Descontos em parques ( Hopi Hari, Playcenter, Mundo da Xuxa, Parque da
Ménica, Wet'n Wild —parque aquatico, aquario de S&o Paulo / Planetario

- Cheque Teatro: desconto em teatros.

-Ginastica laboral: Tem como objetivo melhorar a qualidade de vida dos
colaboradores sob o aspecto fisiolégico, melhorando a condigéo fisica do individuo
em seu trabalho e amenizando os problemas de postura adquiridos no trabalho.
Dessa forma ocorre: redugdo consideravel do stress, aumento da disposicao,
melhora na flexibilidade, prevencao da fadiga muscular, corregdo de vicios posturais
e promogdo da sociabilidade.

- Reconhecimento dos trabalhos e resultados obtidos

- Langamento de novos desafios e objetivos

- Plantdes Semanais: Uma vez por semana uma pessoa designada pelo
departamento de Recursos Humanos vai para cada unidade da empresa em um
determinado dia da semana pré-determinado a fim de oferecer assisténcia social
para problemas de ordem pessoal e profissional, sugestSes de melhoria no ambiente
de trabalho entre outros assuntos.

- Programas de Treinamentos

- Mensagens semanais fixadas em diversos lugares da empresa falando

acerca de qualidade e textos motivacionais.
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5 ESTUDO DE CASO 2 - INPLANTAGAO DO SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE 1SO 9001/2000

5.1 Histérico de empresa

Este estudo de caso descreve o processo de escolha de estratégias
motivacionais a serem utilizadas para obter a recertificagéo do sistema de gestéo da
qualidade das normas 1SO 9001/2000, assim como para a manutencéo desse
processo.

Trata-se de uma indistria metaldrgica cujo o nome ficticio é Qualifabril Ltda,
& fabricante de conexées,localizada em S&o Paulo,fundada em 1976, apresentou um
rapido desenvolvimento gragas a sua dedicagéo ao mercado. Atualmente possui 128
colaboradores. Sera mantido o sigilo do nome da empresa por motivos éticos.

Este trabalho foi totalmente gerenciado por uma das autoras desta

monografia que exerce a fungdo de gerente da qualidade.
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5.2 Caso Pratico

5.2.1 A importancia da recertificagdo do Sistema de Gestéo da
qualidade 1SO 9001

A empresa comercializa produtos certificados por Organismo Certificador de
Produto (OCP), um dos pré-requisitos para a comercializagdo € a certificagdo do
Sistema de Gestdo da Qualidade; dessa forma, o sistema representava uma

sobrevivéncia comercial para a empresa.

5.2.2 A primeira tentativa para a recertificagao

Houve, primeiramente, uma tentativa de motivar os colaboradores pelo
simples fato de que se empresa néo obtivesse a recertificagdo, todos iriam perder o
emprego. Este argumento ndo deu resultado, a empresa recebeu a pré-auditoria e
deparou-se com apenas uma observagdo do auditor lider “esta empresa ndo esta
recomendada para a recertificagdo” A partir desta constatagéo grave a empresa
sentiu-se a necessidade de encontrar alguém no mercado que ja tivesse experiéncia
ndo s6 de adequar a empresa com a horma, mas que soubesse gerenciar o Sistema

através de pessoas contratando dessa forma um novo profissional para essa tarefa.

5.2.3 Crencas sobre o Sistema de Gestdo implantado

A nova gestora da qualidade encontrou na empresa uma equipe que nhéo
gostava do Sistema da Qualidade implantado julgando que o mesmo n&o servia para
nada; todos os funcionarios ndo aceitavam os procedimentos escritos e, alem disso,
acreditavam gue sé precisavam falar sobre o assunto na semana que antecede a

uma auditoria externa, periodo que iriam organizar papéis e mais papéis. A alta
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direcdo acreditava que o sistema representava apenas um custo a mais e que os

procedimentos n&o se relacionavam com a realidade da empresa.

5.2.4 Caminho a ser seguido

O trabalho a ser feito consistia em implementar o Sistema de gestéo baseado
nas normas 1SO 9001/2000, porém existiam dois caminhos que se poderia escolher
para atingir o objetivo final que era a recertificagéo.

O primeiro caminho era adequar os requisitos da SO 9001/2000 e n&o dar
muita importancia para a credibilidade do Sistema implantado, o que poder-se-ia
chamar de Sistema eficiente.

O segundo caminho era gerar motivagéo na diretoria e nos colaboradores de
que o sistema era algo dindmico, que além de ajudar a empresa na gestio de seus
processos, seria utilizado de forma estratégica para a empresa se tornasse mais
competitiva e melhor no mercado;

O caminho escolhido pela gestora foi o segundo.

5.2.5 Estratégia para motivar a alta diregéao

A gestora percebeu que a alta diregcdo falava bastante de desperdicios; Diante
dessa observagdo, acreditou-se que para conseguir a atengdo e o apoio da alta
diregdo, seria preciso nos alinhar aos pensamentos deles, ou seja, falar em
desperdicios € 0 que se poderia poupar com uma boa implantacdo do Sistema de
gestdo da qualidade. Entao, buscou-se coletar, no més de novembro/2003, os dados
dos trés meses anteriores ao periodo (agosto, setembro e outubro) relacionados a
desperdicios:

- O numero de ndo conformidades no processo de producdo (Anexo A)

- O nimero de nado conformidades no recebimento de materiais primas,
proveniente de falhas com fornecedores (Anexo B);

- Indice de reclamagfes e Devolugbes (Anexo C);
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Como a autora em questdo havia iniciado seu curso de MBA em gestéo e
tecnologias da qualidade, foi utilizada uma lista de verificagdo para realizagdo de
auditoria interna, extraida do livro “Como avaliar a implantagéo da qualidade total em
organizagdes”, do professor Alvaro José de Almeida Calegare, para que ela e o
diretor comercial fizessem uma auditoria interna (Vide Apéndice F), com o objetivo
de demonstrar 3 alta dire¢éo a crenga dos lideres em alguns aspectos, como:

- Valorizagéo do ser humano;

- Busca constante da melhoria;

- Envolvimento de todos os setores, processos, niveis e pessoas da

organizagao;

- Lideranga do presidente;

- Lideranga das chefias intermediarias.

Com base nos anexos, solicitou-se uma reunido com a alta diregcéo, na qual
foram apresentados indices enfatizando-se que os resultados fossem melhores,
seria preciso monitorar, com reunides mensais com os gerentes, nas quais eles
poderiam sugerir caminhos para a solugéo e prevengdo de falhas nos processos.

A primeira reagédo da alta diregéo foi de surpresa, pois ndo sabiam que os
processos tinham bastante falha; Foi dado a sugestéo de formag&o de um comité da
qualidade e a mesma foi aceita de pronto, porém, a Unica imposi¢do do diretor
presidente era que o mesmos queria participar de todas as reuniées o que nos
pareceu 6timo, naguele momento sentiu-se que havia sido ganho o apoio completo
da alta diregéo.

Foi apresentado, também, o resultado da auditoria interna (Apéndice G),
relativa ao sistema de crenga dos lideres com o objetivo de demonstrar a alta
direcdo o que os gerentes, “lideres” da empresa, pensavam sobre os topicos
avaliados, os resultados foram chocantes, pois comprovaram que néo existia um so
gerente totalmente satisfeito com a empresa.

A alta direcdo falou em demitir todos os lideres, mas néo era o que se
pretendia ao investir na auditoria; Desta forma a autora chamou a atencéo da alta
diregdo para os prejuizos que seriam acarretados com as demissbes perdendo
principalmente a experiéncia daqueles profissionais na empresa; A autora ressaltou
a insatisfagdo dos funcionarios em relagdo a falta de valorizagéo e sugerimos que o

quadro poderia ser revertido, mostrando acos colaboradores que os mesmos sao
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pecas chaves para o sucessc da empresa e que também a empresa uma vez
recertificada trabalharia no sentido de buscar maiores beneficios para os
funcionarios com ela comprometidos.

A gestora da qualidade com a certeza que a alta diregdo ja estava
“oreocupada” ou seja, motivada em trabalhar o assunto qualidade na empresa
relatou algumas estratégias utilizadas para motivar os colaboradores como segue

abaixo.

5.2.6 Estratégias utilizadas para motivar os colaboradores

- Realizacdo de um evento chamado de primeiro passo para a gualidade: O

objetivo deste evento foi demonstrar aos colaboradores da empresa a importancia
de um bom sistema de gestdo da qualidade, assim como fazer com que todos
saissem dele com a seguinte conclusdo: a qualidade depende de mim, ela sou eu.
Este evento foi realizado na propria empresa, na porta de entrada da empresa foi
colocado um grande espelho no qual estava inscrito: a qualidade depende desta
pessoa também foi providenciado um café da manhd especial (bolo, café, leite,
presunto, queijo, p&o francés, tapioca etc), neste evento o funcionario poderia levar
sua familia, para mostrar a ela seu local de trabalho, o objetivo da gestora da
qualidade era integrar empresa e familia no processo de transformagéo; E
importante salientar que quem os recebia era o diretor presidente com o objetivo de
reforgar o apoio da alta dire¢do no sistema de gestdo da qualidade.

- Criacdo de um comité da qualidade: Sendo ele formado por lideres de

departamentos e processos; Mensalmente, havia uma reunido com o comité da
qualidade e alta direcdo que funcionava como o (CCQ) Circulo de Controle da
Qualidade, no qual se discutiriam os seguintes aspectos: Acompanhamento de
agbes oriundas de analises criticas anteriores; Resultados de auditoria;
Reclamagées de clientes; Mudangas que possam afetar o sistema de gestéo da
qualidade; Desempenho dos processos e conformidade dos produtos; Nestes
tdpicos eram apresentados os indicadores da qualidade; Agbes corretivas e
preventivas; Recomendagbes para melhoria; Eficacia do Sistema de Gestdo da

Qualidade; Melhoria do produto; Necessidade de recursos; Outras informagdes.
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Durante a reunido do comité houve um relato do setor de compras bastante
expressivo, nas palavras de um dos colaboradores da empresa: “agora 0s nossos
procedimentos estdo de acordo com o nosso trabalho, por que antigamente quem
seguia nossos procedimentos era o comprador virtual”, apesar do tom irbnico, a
observacdo mostrou que todos os funcionarios estavam comprometidos com a
proposta realizada pela gestora da qualidade, pois os procedimentos configuravam a
realidade da empresa.

Cada reunido do comité da qualidade era um passo no Sistema de Gestdo da
Qualidade, pois a presenga do diretor presidente fez com que todos os
colaboradores acreditassem gue agora ndo se tratava de um faz de conta era para

valer e a diretoria estava esperando resultados.

- Treinamento da Técnica do 5S: O Treinamento das técnicas do 5S para

todos na empresa foi com énfase no ambiente familiar, ou seja o funcionario poderia
além de aplicar a técnica no ambiente de trabalho poderia também aplicar em casa e
depois chamar uma equipe da empresa juntamente com a gestora da qualidade para
verificar a aplica¢do e se realmente fosse observado que a técnica foi aplicada o
funcionaria ganharia um prémio(eletrodomésticos), houveram varios casos de
premiagdo; Mas houve um realmente que foi bastante significativo pois o funcionario
ganhou um freezer, pois 0 dele como ja ndo servia ele aplicou o descarte.

- Aplicacdo de uniformes: Utilizagdo de Uniformes, explicando é claro que o

ambiente ficaria harmonioso e todos aceitaram.
- Reforma geral dos banheiros;

- Reforma do refeitério;

- Elaboracdo de documentos da gualidade (procedimentos, instrugbes de

trabalho, registros etc.) feitos diretamente pelos operadores e gerentes de areas.
- Realizagdo de um_Workshop: de interacdo de processos no qual a gestora

da qualidade solicitou aos participantes que respondessem um formulario com as
seguintes perguntas?

1) Qual é 0 meu processo

2) Quem séo os fornecedores do meu processo e 0s que ele me fornecem?

3) Quem sé&o os clientes do meu processo?

4} O que os clientes do meu processc precisam para ficar satisfeitos?
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Através desta técnica foram elaborados os fluxogramas dos processos da
empresa que influenciavam diretamente na qualidade do produto e servigo.

Vale ressaltar que com essa atividade se pdde atingir o principal objetivo do
trabalho que era motivar as pessoas na implantacédo do sistema da qualidade, pois
gerou integragdo entre os colaboradores, uma vez que, agora, todos conheciam
quem eram seus clientes e fornecedores; O fundamental de tudo isso é que todos se
sentiram importantes dentro do processo e passaram a acreditar no sistema da
qualidade. Para encerrar o workshop foi exibido o filme “Motivando pessoas com
criatividade” de Daniel Godri vale ressaltar que a indicagdo deste video foi do
professor Callegare.

Neste video o Daniel Godri reforga que os profissionais precisam:

Trabalhar em equipe; Focar nossa criatividade na solugdo e n&o no problema; Que
precisamos ser como rosas que nascem fechadas, mas com o passar do tempo véo
se abrindo para as inovagfes; N&o podemos ser que nem repolhos que nascem se
aberto e depois vdo se fechando que ficando podre; Precisamos apreender a
perdoar e dar a volta por cima; Precisamos ser inteligentes como o gato e motivados
como cachorro.

No dia seguinte foram chamados todos os funcionarios para a realizagéo de

uma dinamica conforme (Vide Apéndice H)
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5.3 Auditoria de recertificagao

Entéo, marcou-se a auditoria de recertificagdo, os auditores passaram dois
dias verificando todo o sistema da qualidade baseado na norma ISO 9001/2000 e,
ao final, eles disseram o0 que mais gostariamos de escutar: “a empresa esta
recomendada para a recertificacdo do sistema de gestdo da qualidade ISO
9001/2000, sem nenhuma observagdo ou ndo conformidade evidenciada”.
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5.4 Plano de agao para manutengio

A partir da aprovagdo do Sistema de gestdo da qualidade, ndo se podia
parar, seria preciso fazer um plano de agdo para que se estivesse sempre motivados
com o Sistema de Gestdo da Qualidade. Foi convocada uma reunido com o Comité
da Qualidade e tragou-se um plano de agédo (Vide Apéndice |) no qual seria feito o
acompanhamento mensal nas reunies, com o objetivo de criar a disciplina junto aos
lideres de pelo menos uma vez por més avaliar e reavaliar se as agdes estdo sendo
eficazes para motivar os colaboradores

O plano de manutengéo foi baseado no cicio PDCA ou Roda de Deming,
ressaltando que Wailter A Shewart desenvolveu o ciclo do PDCA, na década de 20,
mas esta metodologia comegou a ser conhecida como o ciclo de Deming em 1950

por ter sido amplamente difundia por este.
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6 CONCLUSAO

O principal objetivo era desenvolver estratégias motivacionais para conseguir
motivar a equipe para o trabalho de implantagdo dos Sistemas de Qualidade 1SO
9000 e GLP e acredita-se que foi alcancgado.

No estudo de caso um, descreve-se a implantagdo da GLP — Boas Praticas
de Laboratério, segundo essa experiéncia a autora afirma que através de uma
gestdo participativa com os funcionarios mais comprometidos e felizes pode-se
interagir no processo de formagéo cultural e, conseqlientemente, gerar culturas de
qualidade. Por isso, pretende-se utilizar as mesmas estratégias com melhorias para
a implantagdo de outros sistemas de qualidade, a principio GMP e REBLAS com as
devidas adaptagbes. Além de servir como modelo para as demais unidades do
grupo.

No estudo de caso dois, descreve a recertificagdo do sistema de gestdo da
qualidade baseado nas normas iSO 9001/2000, a gestora da qualidade motivou a
alta diregdo demonstrando que o sistema de gestdo seria uma decisdo estratégica,
gerando crescimento da empresa no mercado e buscando também a diminuigéo de
desperdicios, também a motivagéo alcangou os funciondrios através de ac¢bes que
buscassem a responsabilidade direta dos mesmos nos processos, demonstrando
que eles sdo de fundamental importancia para a empresa.

Desta forma conclui-se que os estudos de casos apresentaram estratégias
que estimularam os colaboradores das empresas a obterem motivos para agir em
conformidade com os sistemas de gestdo a serem implantados. Ambos os casos,
depararam-se com resisténcias de colaboradores, assim como dificuldades
encontradas em relagéo a elaboragdo do plano de manutengéo, pois é importante
salientar que este plano deve ser dindmico, ou seja, para cada necessidade o
mesmo deve ser revisado buscando se alinhar as novas necessidades.

A semelhanga encontrada foi o apoio completo da alta diregdo em ambos os
casos, dando assim as autoras, grande facilidade na busca de melhorias continuas e
implementagao das agdes.

Durante essa trajetoria houve aprendizagens importantes. Dentre elas uma
fundamental; que antes de ser implantar “algo” na empresa € preciso motivar as

pessoas, ou seja, € necessario criar estratégias para que todos acreditem no
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trabalhc a ser desenvolvido, visto que € comum nos sistemas ou técnicas da
qualidade casos que tiveram insucesso porque o0s colaboradores nédo estavam
comprometidos.

Apos essa experiéncia, as autoras puderam afirmar que é preciso buscar a
participacdo e o comprometimento da equipe para a implementagédo e manutengéo
dos sistemas de gestdo, mostrando a cada colaborador que o sistema é o reflexo
das atividades por eles desenvolvidas.

Acredita-se que desde o inicio desta pesquisa, o principio da qualidade
referente & melhoria continua deveria ser implementado, para tanto foi utilizado o
ciclo PDCA, pois desta forma além da alcangar a melhoria continua das técnicas
desenvolvidas, seria possivel monitorar o seu reflexo em conformidade com os
sistemas de gestéo.

E importante ressaltar que ndo se pretende generalizar as estratégias
motivacionais aqui apresentadas para ¢ sucesso na implantagdo dos Sistemas SO
9001 e GLP como solugéo para todos 0s casos, mas apenas mostrar aos gestores
da qualidade ac¢es eficazes a aplicagdo adequada dessas estratégias.
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APENDICE A - PESQUISA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

PESQUISA REALIZADA PARA AVALIAGAO DO CLIMA ORGANIZACIONAL DO
SETOR.
POR FAVOR, RESPONDA APENAS A UMA ALTERNATIVA.

Dados Demograficos

| 1) Estado Civil

( ) Casado ( ) Solteiro

| 2) Sexo

( ) Masculino ( ) Feminino

| 3) Numero de filhos

( ) Nenhum { YDe1a2

( ) De3a4 ( )5oumais

| 4) Idade

( ) 20a25anos ( )26a30anos ( )31a40anos

( ) 41a50ancs ( )51a60anos ( )maisde 60 anos

| 5) Escolaridade

() Atto1° Grau ( )Atéo2° Grau

( ) Universitario () Pés Graduagdo/Mestrado/Doutorado

| 6) Tempo de Empresa

( ) Até¢b5anos ( )De6a10anos

( )Del11a1b5anos ( )De16a20anos ( )Acimade 20 anos
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APENDICE A - PESQUISA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Discordo | Discord As vezes Concord | Concordo
Perguntas totalmente | o muito | concordo as | o muito | Totalment
/ /Ruim vezes Bom |ef
Péssimo descordo/ Otimo
Regular

A) Meu salério & compativel com as
atividades que executo?

B} Os beneficios oferecidos pela
empresa sdo adequados quando
comparados ao mercado de
trabalho?

C) A minha area oferece condigbes
de seguranga do trabalho adequada
para a realizacéo das atividades?

D) Percebo que meu desempenho
melhora em virtude de programas de
incentivos financeiros (PLR, Abonos,
etc)?

E) A empresa incentiva ¢ trabalho
voluntario e agdes de
responsabilidade social visando o
bem estar da sociedade?

F) A empresa esta preocupada em
coniribuir para a melhoria da
gualidade vida da populacao?

G) Ha integragéo/entrosamento entre
as pessoas da minha érea?

H) Existe confianga entre as pessoas
da drea onde trabatho?

[} A empresa incentiva buscar meu
desempenho pessoail?

J) Tenho oportunidade de aprender
novas atividades no meu dia a dia de
trabalho?

K) Recebo da empresa treinamentos
necessarios para a execugio do meu
trabalho?

L) Existe planejamento/programacao
de desenvalvimento profissional para
o0s colaboradores da minha érea?

Dos itens relacionados abaixo qual € 0 mais desenvolvido na empresa:

( ) Salario ( ) Beneficios ( ) Treinamentos ( )} Bom relacionamento com os
colegas de trabalho ( ) Plano de Carreira
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Dados Demograficos
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1) Estado civil

Freqtiéncia
Nao responderam 12%
Casado 46%
Solteiro 42%
Total 100%
2) Sexo

Frequéncia
Nao responderam 12%
Feminino 58%
Masculino 30%
Total 100%
3) Namero de Filhos

Freqléncia
Nao responderam 12%
Nenhum 44%
Deta2 34%
De3 a4 8%
5 ou mais 2%
Total 100%
4) [dade

Freqtiéncia
N&o responderam 12%
20a25 16%
26 a 30 28%
31a40 22%
41a50 18%
51 a 60 0%
Mais de 60 4%
Total 100%
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5) Escolaridade

Freqléncia
N&o responderam 12%
Até o 1° grau 10%
2° grau 20%
Universitario 42%
Pés graduacgao/Mestrado/Doutorado 16%
Total 100%
6) Tempo de empresa
Freqliéncia
N&o responderam 12%
Até 5 anos 72%
Entre 6 e 10 anos 14%
Entre 11 e 15 anos 2%
Entre 16 a 20 anos 0%
Acima de 20 anos 0%
Total 100%

A) Meu salario esta de acordo com as atividades que executo?

Freqgiiéncia
N&o responderam 12%
Discordo totalmente/ Péssimo 10%
Discordo muito / Ruim 12%
As vezes concordo as vezes discordo /|44%
Regular
Concordo muito / Bom 18%
Concordo totalmente / Otimo 4%
Total 100%




B) Os beneficios oferecidos pela empresa sio adequados

mercado de trabalho?

quando comparados ao
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Fregliéncia

N&o responderam 12%
Discordo totalmente/ Péssimo 14%
Discordo muito / Ruim 22%

As vezes concordo as vezes discordo / Regular 40%
Concordo muito / Bom 12%
Concordo totalmente / Otimo 0%

Total 100%

C) A minha &rea oferece condigGes de seguranga do trabalho adequada para a

realizagdo das atividades?

Freqliéncia

N&o responderam 12%
Discordo totalmente/ Péssimo 10%
Discordo muito / Ruim 12%

As vezes concordo as vezes discordo / Regular 44%
Concordo muito / Bom 18%
Concordo totaimente / Otimo 4%

Total 100%

D) Percebo que meu desempenho melhora em virtude de programas de incentivos

financeiros {PLR, Abonos, etc)?

Freqténcia

N&o responderam 12%
Discordo totalmente/ Péssimo 4%
Discordo muito / Ruim 10%

As vezes concordo as vezes discordo / Regular 36%
Concordo muito / Bom 26%
Concordo totalmente / Otimo 12%

Total 100%




E) A empresa incentiva o trabalho voluntiric e agbes de

visando o bem estar da socledade?

responsabilidade social
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Freqliéncia

Nao responderam 12%
Discordo totalmente/ Péssimo 12%
Discordo muito / Ruim 22%

As vezes concordo as vezes discordo / Regular 26%
Concordo muito / Bom 22%
Concordo totalmente / Otimo 6%

Total 100%

F) A empresa estd preocupada em contribuir para a melhorai da qualidade de vida da

populagédo?

Freqléncia
Nao responderam 12%
Discordo totalmente/ Péssimo 8%
Discordo muito / Ruim 20%
As vezes concordo as vezes discordo / Regular 32%
Concordo muito / Bom 20%
Concordo totalmente / Otimo 8%
Total 100%

G) Ha integragdo/entrosamento entre as pessoas da minha drea?

Freqtiéncia

N&o responderam 12%
Discordo totalmente/ Péssimo 0%
Discordo muito / Ruim 2%

As vezes concordo as vezes discordo / Regular 18%
Concorde muito / Bom 40%
Concordo totalmente / Otimo 28%

Total 100%




H) Existe confianca entre as pessoas da area onde trabalho?
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Frequéncia
N&o responderam 12%
Discordo totalmente/ Péssimo 0%
Discordo muifo / Ruim 4%
As vezes concordo as vezes discordo / Regular 22%
Concordo muito / Bom 50%
Concordo totalmente / Otimo 12%
Total 100%
l) A empresa incentiva buscar meu desenvolvimento pessoal?

Frequéncia
N&o responderam 12%
Discordo fotalmente/ Péssimo 12%
Discordo muito / Ruim 28%
As vezes concordo as vezes discordo / Regular 26%
Concorde muito / Bom 14%
Concordo totalmente / Otimo 8%
Total 100%

J) Tenho oportunidade de aprender novas atividades no meu dia a dia de trabalho?

Frequéncia

Nao responderam 12%
Discordo totalmente/ Péssimo 4%
Discordo muito / Ruim 14%

As vezes concordo as vezes discordo / Regular 28%
Concordo muito / Bom 32%
Concordo totalmente / Otimo 10%

Total 100%
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K) Recebo da empresa os freinamentos necessarias para a execu¢io do meu trabalho?

Freqliéncia

N&o responderam 14%
Discordo totalmente/ Péssimo 8%
Discordo muito / Ruim 32%

As vezes concordo as vezes discordo / Regular 22%
Concordo muito / Bom 18%
Concordo totalmente / Otimo 6%

Total 100%

L) Existe planejamento/ programagdo de desenvolvimento profissional para os

colaboradores da minha area?

Freqliéncia

N&o responderam 12%
Discordo totalmente/ Péssimo 22%
Discordo muito / Ruim 30%

As vezes concordo as vezes discordo / Regular 28%
Concordo muito / Bom 6%
Concordo totalmente / Otimo 2%

Total 100%

M) Dos itens relacionados abaixo qual é 0 mais desenvolvide na empresa?

Freqiéncia

N&o responderam 12%
Salario 22%
Beneficios 6%
Treinamento 8%

Bom relacionamento com seus colegas de trabaiho 48%

Plano de Carreira 4%

Total 100%
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FONTE: SITE WWW.INSTITUTO MVC.COM. BR
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Segundo o resultado de uma pesquisa arquivada no banco de dados desse

instituto realizada com mais de 60.000 pessoas incluindo lideres tem-se;

O que motiva os colaboradores

O que desmotiva os colaboradores

» Desafios

¢ Integracéo

e Oportunidade de crescimento
Profissional

« Estabilidade

e Oportunidade de Desenvolvimento
Profissional

¢ Beneficios

¢ Valorizacdo e Reconhecimento

¢ Imagem da empresa frente ao
mercado

¢ Viséo do Futuro

e Salario

o Participagao (sentimento de ser
ouvido pela empresa)

e Acesso a novas tecnologias

Faltas de Desafios

Pouca oportunidade de
desenvolvimento pessoal e
profissional

Falta de clareza nos critérios
usados para a avaliag&o.
(Feedback)

Falta de valorizagao e crescimento

pela empresa.

» Relagdo com a lideranca
¢ Falta de autonomia

¢ [alta de visdo do todo: Baixo

sentimento de participacgéo,
sentimento de pouco acesso a

informacéo).

e Salario

¢ [Excesso de burocracia
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APENDICE C - PLANEJAMENTO DAS ACOES (CASO 1)

PRINCIPAIS
TEORICOS

AGOES MOTIVACIONAIS
EMPRESA PARA IMPLANTAGAO DA GLP.

MASLOW

- Promovendo mudangas por meio do 58.

- Promovendo para todos os funcionarios da empresa um treinamento
de um dia sobre “Desenvolvimento Profissional e Pessoal’

- Treinamento “Implantagéo da GLP”

HERZBERG

- Implantag&o de rotatividade dos cargos e fungdes: “Job Rotation”,
com variedade de tarefas, autonomia nos trabalhos (cada analista
com seu projeto), mecanismo de feedback e a participag&o.

MC. GREGOR

- Participagdo dos colaboradores no processo decisério através de
sistemas de sugestdes e equipes de frabalho onde os gerentes s&o
aptos a dividir seu poder com os demais.

- Treinamento dos lideres & gerentes que possibilite a eles identificar
possiveis melhoras e suas respectivas areas de responsabilidade e
também aprenderem a lidar com mudangas de poder, participagéo
que qualquer programa de qualidade exige.

- Aumento na participagao dos lucros a partir de metas atingidas.

ALDERFER

- Existéncia: Reajustes Salariais em comparagédo com o mercado
concorrente e implantagao de mais beneficios e recompensas.

- Relacionamento: Formagdo de equipes de trabalho, Treinamentos
para os lideres, Melhorar a comunicacgdo entre os setores. Eventos e
gincanas.

- Crescimento: implantagao de planos de carreira, treinamentos sobre
GLP, e treinamentos para as atividades executadas e uso de

equipamentos no laboratério. Cursos em video.

MANUTENGAO
MOTIVAGAO

DA

- Reconhecimento dos trabalhos e resultados obtidos

- Langamento de novos desafios e objetivos

- Treinamentos

- Mensagens semanais fixadas em diversos lugares da empresa,

falando sobre qualidade e textos motivacionais.
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APENDICE D — LICAO DOS GANSOS

ILUSTRAGAO - Gansos, Qualidade e Trabalho em equipe.
Quando vocé vé gansos voando em formagao de “ V “, pode ficar curioso quanto aas
razdes pelas quais eles escolhem voar dessa forma. A seguir, algumas descobertas
feitas pelos cientistas:
1° FATO — A medida que cada ave bate suas asas, ela cria um vacuo que serve de
sustentagéo para a ave seguinte.Voando em formagéo “V”, o grupo inteiro consegue
voar pelo menos 71% a mais do que se cada ave voasse isoladamente.
VERDADE - Pessoas que compartiham uma dire¢do, um mesmo objetivo e um
senso de equipe, chegam ao seu destino mais depressa e facilmente, porque elas
se apdiam na confianga e na solidariedade uma das outras.
2° FATO - Sempre que um ganso sai fora da formag&o, ele repentinamente sente a
resisténcia do ar e o arrasto de tentar voar s6, e rapidamente retorna a formagéo,
para tirar vantagem do poder de sustentacédo da ave imediatamente a sua frente.
VERDADE - Existe mais forga, coesdo e seguranga em grupo, quando se vai na
mesma dire¢éo com pessoas que compartilham um objetivo comum, do que quando
se atua isoladamente.
3° FATO - Quando o ganso lider se cansa, ele vai para a traseira do “V”, enquanto
um outro ganso assume a ponta, num perfeito revezamento.
VERDADE - E vantajoso o revezamento, quando se necessita fazer um trabalho
arduo, e mesmo os lideres, devem revezar.
4° FATO — Os gansos de trds grasnam para encorajar os da frente a manterem o

ritmo e a velocidade.



69

APENDICE D - LICAO DOS GANSOS

VERDADE - Cada um dos que trabalham no TIME, necessita ser refor¢gado com
apoio ativo e encorajamento, para que o ritmo de trabalho ndo seja quebrado,
atingindo-se o objetivo comum rapidamente, onde todos saem ganhando.

5° FATO — Quando um ganso adoece ou se fere e deixa o grupo, dois outros gansos
saem da formagéo e o seguem, para ajuda-lo e protegé-lo.

Eles 0 acompanham até a solu¢do do problema e, entdo, reiniciam a jornada os trés
ou juntando-se a outra formacao, até encontrarem o seu grupo inicial.

VERDADE - Precisamos ser solidarios nas dificuldades. Vamos procurar nos
lembrar mais freqlientemente de dar um “grasnadc” de encorajamento e nos
apoiarmos uns nos outros com a forga de uma verdadeira equipe.

ANTIGO CONCEITO — Administrar € obter resultados atraves das pessoas.
CONCEITO MODERNO - Administrar € criar condicdes para as pessoas crescerem
através do seu trabalho, atingindo os objetivos da empresa e satisfazendo suas

necessidades



APENDICE E — QUESTIONARIO

1. D& nota de 1 a 4 para os itens abaixo, sendo:

@ 1 - Ruirn 2 - Regular @3 - Bom @ 4 - Otimo

Avaliagdo do treinamento:

Conteldo 3 ) Recursos visuais de apoio (
Metadalogia ( ) Material didatico ( 3
Aplicabilidade ( ) Carga horaria ( 1}

Caso voceé tenha dado uma nota menor que 3, por favor, cornente a sua resposts e/ou dé
a sua sugestac de melthorio.

...............................................................................................................................

2. Dé nota de 1 a 4 para ¢s itens abaixo, sendo:

s
® 1 - Ruim @ 2 - Regular @ 3 - Bom 4 - Otimo

Avaliagao dos ministrantes:

Didatica { )] Envolvimento com o grupo { }

Dominio do assunto { )

Caso vocé tenha dado uma nota menor que 3, por favor, comente a sua resposta e/ou dé

a sua sugestdo de methoria.

.......................................... D I R L R I B T IRR LRI

3. D€ nota de 1 a 4 para os itens abaixo, sendo:
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APENDICE E - QUESTIONARIO

@ 1 - Ruim 2 - Regular 3 - Bom 4 - Otimo

Avaliagdo do local;
Atendimento { ) InstalagGes { ) Coffee-Break {

Case vocé tenha dado uma nota menor gue 3, por favor, comente a sua resposta e/ou dé a
sua sugestdo de melhoria,

P S R N R L LT R R L L L T T N R LR

4. Dé nota de 1 a 4 para os itens abaixo, sendo:
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® i ~ Rutm 2 ~ Regular @3 - Bom 4 ~ Otirmo

Avaliando o evento no geral, gue nota vocé daria ? ( )



APENDICE F - AUDITORIA INTERNA

Valorizagdao do Ser Humano

72

Objetivo:

Avaliar se a organizac&o valoriza de forma adequada os seus colaboradores internos.

Aspectos a avaliar:
- Politica de recursos humanos;

- Orgso de recursos humanos;

- Atendimento do pessoal;

- Programa de treinamento;

- Apoio ao pessoal;

- Rotatividade do pessoai;

- Absenteismo, licencas médicas e afastamentos;

- Plano de cargos e salarios;

- Trabalho em grupo;

- Reconhecimento do pessoal;

- Programa de sugestées:;

- Circulos de controle da qualidade; e
- Motivagéo do pessoal.

AVALIACAO DA QUALIDADE TOTAL
LISTA DE VERIFICAGAO N° 02

TITULO: VALORIZAGAO DO SER HUMANO Néo Planejado Implantacdo
ORGANIZACAO: Apl. Nio [Sim |[And. |[Impl.
N° ASPECTO EM AVALIACAQ e 1] 1-3  [4.7 8-10

o1 Existe Politica de Recursos Humanos na

organizacao? E eficaz? E conhecida e cumprida
or todos?

02 Existe orgéo interno dedicado integralmente aos
recursos humanos? E valorizado pela dire¢do da

organizacdo’?

03 As pessoas do 6rgéo de recursos humanos séo
competentes e dedicadas? Atendem a todos os
colaboradoes com educac&o e respeito, procurando
solucionar seus problemas e dlvidas?

04 As necessidades basicas dos colaboradores
tendidas (salério adeguado, garantia de emprego,
alimentagéo, roupa, teto, plano de salde e
conducéo)?

05 Existe a preccupacéo em melhorar as
necessidades basicas dos colaboradores internos?

Sao tomadas as medidas eficazes para isso?

06 Existe processo para levantamento periédico das
necessidades de treinamento dos colaboradores?

Esta padronizado? E cumprido? E eficaz?
o7 Existe programa de treinamento envolvendo todos
os colaboradores da organizagéo? E cumprido? E

eficaz? Existem reciclagens de treinamento?

08 Existe processo de treinamento dos colaboradores
nas suas funcdes? Esta padronizado? E cumprido?
E eficaz? As chefias participam, como instrutores?

08 Existe processo de avaliacéio dos cursos pelos
proprios alunos? Esta padronizado? E cumprido? E

eficaz? Os cursos sofrem aperfeicoamentos
baseados nessa avaliagéio?
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Os colaboradores usam as téchicas ensinadas nos
treinamentos ao desempenhar suas funcdes?

Estdo obtendo bons resultados?

Existe processo de pesquisa de opinidio para aferir

o grau de satisfa@”o. dos colaboradores internos?
Esta padronizado? E cumprido? E eficaz?

A organizacéo tem a preocupac&do em apoiar seus
colaboradores, fornecendo todos recursos para que
eles possam desempenhar bem as suas tarefas?

Séo tomadas medidas eficazes para isso?

A rotatividade do pessoal é baixa?

S3o tomadas medidas eficazes para evitar

demissdes (voluntarias ou por iniciativa da
organizacéo)?

(=

O absenteismo é pequeno? Existem poucos

afastamentos e licencas meédicas?

|l

Sao tomadas medidas eficazes para reduzir o
absenteismo, as licencas médicas e os
afastamentos?

N

Existe Plano de Cargos e Salarios na organizacéio?
E divulgado a todos? E cumprido? E eficaz? E
considerado adequado pelos colaboradores
internos?

-
o0

Existe a preocupacio em aperfeigoar o Plano de
Carqos e Salarios, visando a maior satisfacdo dos
colaboradores internos? S&o tomadas medidas

eficazes para isso?

s

O pessoal trabalha em grupo, decidindo por
consenso? Ha estimulo para isso?

[aS]
[=3

Existe programa de reconhecimgnto do pessqal‘
por desempenho excepcional? E cumprido? E
eficaz?

[~

Existe programa de sugestdes, com )
reconhecimento dos autores de boas idéias? E
eficaz?

|I\>
N

Existe programa de’Circulos de Confrole da
Qualidade (CCQ)? E bem aceito pelo pessoal? E

eficaz? Os aufores de boas idéias s&o
reconhecidos?

&3

Os CCQs estdo integrados a implantagéo da

Qualidade Total, tendo objetivos comuns?

IS

Os colaboradores internos estdo satisfeitos e
motivados? Sentem-se “sécios” da organizagéo?

|I\J
[3)]

Existe a preocupacéo da Diregéo em melhorar a
satisfac@o e motivagéo dos colaboradores internos?

Séo tomadas medidas eficazes para isto?

Média geral:

Pontos fortes, fracos e observacdoes:

Data:

Legenda: N&o Apl.-N&o aplicavel, And.-Em An

damento; Impl.-Implantado
Avaliadores:
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Lista de Verificagcao n° 03

TITULO: BUSCA CONSTANTE DA MELHORIA
Objetivo:

Avaliar se a organizacéo tem planejamento estratéqico e diretrizes que visem a sua sobrevivéncia

a longo prazo, havendo busca constante da melhoria em todos os setores.

Aspectos a avaliar:

Planejamento estratégico;

Referenciais de exceléncia;

Diretrizes a longo e médio prazos;

Direfrizes (metas e métodos) anuais;

Reviséo dos principails processos;

Uso constante do Brainstorming e Diagrama de Ishikawa;
Uso do MASP;

Comités para andlise e solucéo de problemas:;
Mentalidade de melhoria constante:

Rompimento com o passado; e

Combate ao desperdicio.

AVALIACAO DA QUALIDADE TOTAL

LISTA DE VERIFICACAO N° 03

TITULO: BUSCA CONSTANTE DA MELHORIA Nao Planejado | Implantacéo
ORGANIZACAQ:

] Nio |Sim |And. Impl.

E

4-7 8-10

o
—
]

ASPECTO EM AVALIAGAO

01

Existe 2 mentalidade da busca constante da
melhoria por todos na organizacéo? As pessoas
sao criticas, no sentido construtivo, e ndo sio
acomodadas?

Existe planejamento para a reviséio e
aperfeigoamento dos pringipais processos da
organizacao, a longo prazo? E cumprido? E eficaz?

Existem grupos internos das areas estudando os

seus processos para melhor atender os clientes?
Séo eficazes?

Existe uso intensivo do Brainstorming e Diagrama

de Ishikawa para a determinag&o das causa e

solucdo dos problemas mais simples do dia-a-dia,

pelo proprio pessoal envolvido?

Os problemas escolhidos peios grupos do item
anterior tém solugdo prevista para, no maximo, seis

meses?

Existem comités para a andlise e solugio de
problemas interfuncionais ou interdepartamentais?
Usam a Metodologia de Anélise e Solucéo de

Problemas?

Os comités do item anterior sdo chefiados por

diretores relacionados com a fungsio? Tém poucos
participantes, porém de nivel elevado? Estéo
trabalhando de acordo com o planejamento? Séo

eficazes?

13

As pessoas da organizacéio procuram romper com
o passado e com as “tradicdes” improdutivas?

—_
[}

As pessoas da organizacio encaram as mudancas

sem medo e com naturalidade, buscando a
melhoria com determinacéo?
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Existe combate ao desperdicio de forma planejada

e organizada? Existe conscientizacio do pessoal

para a eliminacdo de tudo o que néo agrega valor?

Os desperdicios sdo pequenos em todos os setores
da organizacéo? Existem indicadores que mostram

que estdo sendo minimizados?

Pontos fortes, fracos e observacgoes:

Legenda: Né&o Apl.—N&o aplicavel; And.-Em Andamento; Impl-Implantado

Data: 20/10/2003 Avaliadores:

Lista de Verificagdo n° 04-A ]
TITULO: ENVOLVIMENTO DE TODOS OS SETQRES, PROCESSOS, NIVEIS E PESSOAS DA

ORGANIZACAO.
Objetivo:
Avaliar se todos os setores, processo, niveis e pessoas da organizacdo est3o envolvidos de forma
eficaz com a implantag&o e consolidagio da Qualidade Total.

Aspectos a avaliar:

Envolvimento de todos os setores da organizacio;

Envolvimento dos principais processos da organizago;

Envolvimento de todos os niveis da organizacio;

Envolvimento de todas as pessoas da organizacéo; e

Motivagéo do pessoal e incorporacio dos conceitos da Qualidade Total nas tarefas do dia-

a-dia.

AVALIACAO DA QUALIDADE TOTAL
LISTA DE VERIFICACAO N° 04-A

TITULO: ENVOLVIMENTO DE TODOS OS SETORES, |Nio Planejado [Implantagio
PROCESSOS, NIVEIS E PESSOAS DA ORGANIZACAO | Apl.

ORGANIZACAO: ) Nio [Sim [And. [Impl.
N° |ASPECTQ EM AVALIACAO . 0 1-3 |47 [8-10

01

Todos os setores, de todos os departamentos,

divises e secbes estéo envolvidos com a
implantacdo e consolidagéio da Quatidade Totai?
Estéo participando de forma eficaz, sem reagdes
negativas?

Todos os processos principais estio envolvidos?

Estdo sendo tratados de acordo com os conceitos
da Qualidade Total e com o uso das ferramentas
adequadas?

Todos os niveis da organizacdo estdo envolvidos?

Todas as pessoas da organizacdo estiig
envolvidas, sem nhinguém fora sem reacdes

negativag?

Todas as pessoas estdo motivadas e perseverando
na busca da Qualidade Total, incorporando seus
conceitos nas funcbes didrias? Estdo usando as

ferramentas adequadas no dia-a-dia?

As pessoas participam das decisdes e dos
resultados da organizagdo? Sentem-se como
“presidentes” das suas areas de trabalho?

Média geral:
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Lista de Verificagdo n° 04-B
TITULQ: LIDERANCA DO PRESIDENTE

Obijetivo: Avaliar se o presidente da organizag&o esta liderando de forma eficaz o processo de
implantacéo e consolidagdo da Qualidade Total na organizagso.

Nota: Entende-se com Presidente o chefe maior da organizaciio. qualquer que seja o seu
titulo - Diretor, Diretor-Presidente, Superintendente etc.

Aspectos a avaliar:
- Politica da Qualidade;
- Planejamento estratégico;
- Participacéio pessoal e lideranca do processo;
- Prioridade & Qualidade Total;

- Alocagéo de recursos;

- Diagnéstico da evolucio da qualidade;
- Descentralizagéo;

- Valorizag¢ado dos colaboradores;

- Politica de portas e mentes abertas;

- Aceitacdo de criticas;

- Sinceridade; e

- Forca de vontade, saude e persisténcia.

AVALIACAO DA QUALIDADE TOTAL

LISTA DE VERIFICACAO N° 04-B

TITULO: LIDERANCA DO PRESIDENTE Nio Planejado | Implantacédo
ORGANIZACAQ: Apl. N3o |Sim |And. |Impl.
N° ASPECTO EM AVALIACAO — 0 13 |47 8-10
01 © Presidente tem conhecimentos adequados a
respeito da Qualidade Total? Esta procurando se
atualizar?

O Presidente lidera pessoalmente a implantacio e
a consolidacéo da Qualidade Total?
O Presidente da prioridade & Qualidade Toial,
dedicando tempo e talento ao assunto?

O Presidente providencia recursos para a
implantac&o e consolidacdo da Qualidade Total?
O Presidente preside o Comité de Implantagéio da
Qualidade Total?

O Presidente participa pessoalmente de auditorias

da Qualidade?
O Presidente faz diagnédsticos pegsoais periodicos

da evolucdo da Qualidade na organizag&o?
O Presidente participa pessoal e ativamente de

eventos da implantacdo da Qualidade Total, como
cursos, palestras e visitas técnicas?
O Presidente tem a preocupacdo de descentralizar
suas funcdes? Estd tomando providéncias eficazes
para descentralizar?

10 O Presidente valoriza os colaboradores da

organizacdo? Acredita, de fato, no potencial de
todo ser humano?

1 O Presidente adota politica de mente e portas
aberias, sendo acessivel a todos os seus

colaboradores internos, sem o filtro de diretores,
assessores, assessores e secretarias?

12 O Presidente é sincero e estimula a sinceridade
dos seus colaboradores?

|D
N

&

2

IS

IS

IR

12

I3




77

13 O Presidente aceita criticas e sugestdes dos seus
colaboradores, procurando aproveita-las para
aprimoramento da Qualidade Total? Tem
disposicéo para enfrentar todos os problemas da
organizacdo?

14 O Presidente tem forca de vontade e salde para
liderar a revolupéo da Qualidade Total em sua
organizacso? E persistente?

Média geral:

Pontos fortes, fracos e observacdes:

Legenda: N&o Apl.—N&o aplicavel; And.-Em Andamente; Impl-Implantado

Avaliadores: - Jacicléa Souza{Gerente do

Lista de Verificagéo n°® 04-C ]
TITULO: LIDERANCA DAS CHEFIAS INTERMEDIARIAS

Objetivo: Avaliar se as chefias intermediérias estéo liderando de forma eficaz o processo de
implanta¢&o e consolidagdo da Qualidade Total nas suas areas.

Nota: As chefias intermediarias sdo constituidas por todo o pessoal em fung¢ao de chefia
(diretores, gerentes, encarreqados, supervisores etc).

Aspectos a avaliar:
5 Conhecimentos adeguados e atualizacso;
- Lideranca das chefias;
- Dedicacio a implantagdo e consolidagio da Qualidade Total;
- Diagnésticos peridédicos dos chefes;
- Diretrizes anuais;
- Alocac8o de recursos;
- Participacdo nos eventos da Qualidade Total;
- Acesso aos chefes;
- Descentralizagéo;
- Valorizacio dos colaboradores; e
- Aceitacdo de criticas e seu aproveitamento.

AVALIAGAO DA QUALIDADE TOTAL
LISTA DE VERIFICAGAO N° 04-C

TITULO:; LIDERANCA DAS CHEFIAS Néo Planejado |lmplantacdo
INTERMEDIARIAS Apl.
ORG N3o [Sim [And. |Impl.

ANIZACAO:
N° |ASPECTO EM AVALIACAO 0 [13 [47 [8-10

01 Os chefes tém conhecimentos adequados a
respeito da Qualidade Total? Atualizam-se

periodicamente em cursos, palestras, visitas
técnicas etc.?

Os chefes lideram a implantacdo e consolidacdo da
Qualidade Total nas suas areas?

IR

Os chefes dedicam tempo e talento & implantacio e
consolidacéo da Qualidade Total? Dio pricridade
ao assunto, de maneira objetiva e adequada?

jooe]
L)

ICJ
I

Os chefes fazem diagndsticos periddicos de suas
organizactes?
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05 Os chefes fixam diretrizes anuais para suas areas,

em consonéncia com as direirizes da Presidéncia?

Empenham-se em cumpri-las?

086 Os chefes providenciam os recursos necessarios
para a implantagéo e consolidaggo da Qualidade

Total?

07 Os chefes prestigiam e participam da realizacdo de
eventos ligados & Qualidade Total nas suas areas?

08 Os chefes s8o acessiveis aos colaboradores e
trabalham em locais sem barreiras e sem filtros de
assessores e secrefarias?

09 Qs chefes sdo descentralizadores?

10 Os chefes valorizam os colaboradores da suas

organizacoes?

11 Os chefes aceitam criticas e sugestdes dos seus
colaboradores, procurando aproveita-las para

aprimoramento da organizagéio?

Média geral:

Pontos fortes, fracos e observagoes:
Legenda: Néo Apl.—N&o aplicavel; And.-Em Andamento; Impl-lmpiantado

Data: 20/10/2003 Avaliadores: -
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APENDICE G - LISTA RESUMO DOS RESULTADOS

AVALIACAO DA QUALIDADE TOTAL
RESUMO DOS RESULTADOS

ORGANIZACAO:

=
[

Titulo

o | Média obtida
0(1/2(3/4

T

|
i<
o
I~
joo
L7
=

02 | VALORIZACAO DO SER HUMANO

03 BUSCA CONSTANTE DA MELHORIA

04 [ENVOLVIMENTO DE TODOS, EM TODOS 0OS

A | SETORES, NiVEIS E PROCESSOS DA
ORGANIZACAQ.

04B [LIDERANCA DO PRESIDENTE

04C |LIDERANGA DAS CHEFIAS INTERMEDIARIAS

Média Globatl: 0,2

Observagoes:

Esta pesquisa foi realizada com todos as chefias intermedirias.

Data:15/10/03

Auditores: Jaciclea Souza
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APENDICE H — DINAMICA DO BARBANTE

A dindmica consiste em amarrar os participantes um ao outro, pelos pulsos,
com um barbante bem fraco em que todos tinham um objetivo: passar por um porta
estreita sem que houvesse quebra desta corrente; alguns comecaram a reclamar
enquanto outros olhavam ao redor, tentando planejar uma forma de realizar a tarefa
e outros estavam parados.

De repente, o Sr. Jo&o, da produgdo, aparentemente um homem simples e
com pouca escolaridade decidiu: “gente vamos com calma, favor me sigam e todos
permanegam unidos” e ele foi comandando o grupo e todos passaram pela porta e
para mostrar que tinham realmente conseguido a faganha, passaram duas vezes.Ao
terminar a tarefa, foi dito a cada funcionario: “gente vocés estdo percebendo o nosso
poder que querer e conseguir e desta mesma forma vai acontecer com o nosso
sistema vamos conseguir a recertificagdo e esta ndo serd uma vitdria de uma
pessoa, mas de todos pois todos estdo envolvidos e comprometidos neste
processo”. Vale ressaltar que quem estava nessa dinamica, também, era o diretor
presidente que ao termina-la disse: “Jacicléa parabéns vocé com estas dinamicas
esta conseguindo fazer com que as pessoas se sintam importantes dentro do

processo e com isto estejam motivadas para que o Sistema esteja perfeito”.
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ANEXOS

ANEXO A — N° DE NAO CONFORMIDADES NA PRODUGAO
ANEXO B - INDICE DE QUALIDADE DOS FORNECEDORES
ANEXO C - INDICE DE RECLAMAGOES E DEVOLUGCOES
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