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RESUMO

Este trabalho justifica-se pelo fato de indicar fatores positivos na &rea da qualidade,
beneficiando as empresas. O objetivo principal é identificar e aplicar de maneira eficaz,
ferramentas da qualidade nos processos produtivos e servigos, tais como, diagrama de Ishikawa,
ciclo PDCA, analise SWOT e outros, tendo como foco o treinamento dos colaboradores,
consequentemente solucionar problemas, avaliar quais s&o 0s novos conceitos que as pessoas
adotam depois que passaram por um treinamento. Esta gestdo da qualidade sera vista como
estratégica competitiva para o0 mercado, com foco no cliente e devidamente transmitido por
todo o ciclo do produto. Resgatar conceitos de liderancas para o bom desenvolvimento do
processo, qualidade nos treinamentos e como sera o retorno do mesmo apds aplicado.
Verificagdo da ferramenta ideal para cada etapa do treinamento e sua importancia dentro das
empresas. Mostrar métodos para conhecer a causa de cada problema, assim como soluciona-lo.
N&o adianta as empresas investirem em maquinas e equipamentos se ndo se importam com o
processo de qualidade e treinamento. Os colaboradores sdo 0s principais responsaveis pelos
bens produzidos e servigos prestados. Para o desenvolvimento deste trabalho, tomou-se como
base pesquisas voltadas para gestdo da qualidade, treinamento e desenvolvimento de pessoas

através de artigos cientifico e livros académicos.

Palavras-Chave: Ferramentas da Qualidade. Treinamento. Colaboradores. Empresa.



ABSTRACT

This work is justified by the fact of indicating positive factors in the area of quality, benefiting
companies. The main objective is to identify and effectively apply quality tools to production
processes and services, such as Ishikawa diagram, PDCA cycle, SWOT analysis and others,
focusing on employee training, thereby solving problems, assessing which are the new concepts
that people adopt after they have undergone training. This quality management will be seen as
strategic competitive for the market, focused on the customer and duly transmitted throughout
the product cycle. To rescue concepts of leadership for the good development of the process,
quality in the training and how will be the return of the same after applied. Verification of the
ideal tool for each stage of training and its importance within companies. Show methods to
know the cause of each problem, as well as solve it. It is no use for companies to invest in
machinery and equipment if they do not care about the quality and training process. Employees
are primarily responsible for goods produced and services rendered. For the development of
this work, research was focused on quality management, training and development of people

through scientific articles and academic books.

Key Words: Quality Tools. Training. Contributors. Company.
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1  INTRODUCAO

No mundo atual, onde o capitalismo soa mais alto, o capital humano é considerado pelas
organizacfes 0 patriménio mais necessario e intangivel. Desta forma, os treinamentos dos
colaboradores aliados a gestdo da qualidade sdo indispensaveis para pequenos ou grandes
negdcios; é também considerado o principal meio para tornar e manter empresas ativas e
competitivas no mercado global. Estudos empiricos mostram relagGes consistentes entre
elementos intelectual (CI) — capital humano, capital estrutural e capital de clientes, com
desempenho organizacional, verificaram que o desempenho é importante independentemente
do setor (BONTIS, et. al., 2000).

Portanto, as empresas necessitam se preparar para este novo conceito de aprendizagem,
para as ferramentas da qualidade; assim como os treinamentos visam aperfei¢oar e aumentar o
potencial do processo como um todo, logo garantir sucesso nos objetivos e nas rotinas da
empresa, preservando a misséo, viséo e valores. Gil (2007. p. 118) afirma que “as organiza¢des
buscam ac¢des voltadas as constantes capacitacdes das pessoas, com intuito de torna-las mais
eficazes naquilo que fazem”.

Nota-se, entdo, que as empresas buscam cada vez mais qualidade e robustez em seus
processos, confiabilidade de seus produtos, agilidade, garantindo resultados satisfatorios. Para
iSs0 0s treinamentos possuem um papel importante para os resultados que as instituigdes
venham a alcancar. Mas, para conseguir isso, as organizagdes tém de investir constantemente
no treinamento de seus colaboradores, dando Ihes alicerce na qualidade em seus servigos.
Vasconcellos (2001) reforca a necessidade de as empresas investirem em estruturas e recursos
para o desenvolvimento profissional dos seus colaboradores, desenvolvendo suas capacidades
intelectuais e técnicas, minimizando erros por meio de aprendizagem adquiridas nos
treinamentos.

Partindo deste principio, inclui-se neste processo investimento na gestdo da qualidade
como um meio de retorno futuro, para resultados tangiveis da empresa e aumento de capital
financeiro, pois as diferencas entre as organizagcdes encontram-se no seu capital humano que
justamente é o ponto predominante para o sucesso de um bom negdcio. Por, isso cada vez mais,
vem se investindo no capital intelectual e nas ferramentas da qualidade, e as empresas que nao
trabalnam para a valorizacdo de cada individuo perdem mercado a toda hora.
Consequentemente, 0 sucesso organizacional é uma somatoria de conhecimento e acles

planejadas, devendo a empresa ser profissionalizada, descentralizada, moderna e humana. Para



empresa manter-se ativa no mercado atual e alcangar sucesso. Somente com um processo de
formacéo e preparagdo de novos talentos (CENTURION, 2005).

Pensando nesse conceito, a gestdo da qualidade é fundamental e sua aplicacéo esta ligada
no envolvimento de todos no mesmo propdsito, ainda que a gestdo da qualidade esteja
relacionada fortemente a capacitacdo e motivacdo dos envolvidos, estes sdo alguns dos
fundamentos para a gestdo da qualidade (CARPINETTI, 2012).

Contudo, uma das grandes dificuldades € manter a gestdo da qualidade nos processos,
quando as organizacdes ndo estdo preparadas para conduzi-las da melhor forma possivel. Sdo
varios fatores que vao surgindo, que as empresas precisam estar alinhadas e atentas para garantir
qualidade total no final do processo.

Para que as empresas possam estar a frente do mercado e atender as necessidades dos
clientes, faz-se necessario o desenvolvimento, treinamento e aperfeicoamento constante dos
envolvidos, na forma como serdo executados, controlados e concebidos num constante
ininterrupto crescimento (ALVAREZ, 2012).

Os funcionarios treinados com aplicacdo adequada das ferramentas da qualidade,
agregam valores dentro das organizacGes, € um fator importante para aperfeicoar e
padronizacdo dos processos, buscando sempre melhoria continua. A melhoria continua pode
ser conceituada como um processo de inovacao incremental, que esté ligada ao aperfeicoamento
continuo de um processo produtivo organizacional (MOREIRA, 2018).

Desta forma, a melhoria continua também esta relacionada a Gestdo da Qualidade e para
implanta-la é importante a integracdo de acfes intermediarias entre o capital intelectual,
planejamento estratégico e lideranca, obtendo-se melhoria da gestdo (MOREIRA, et al., 2015).

O trabalho tem como objetivo a Gestdo da Qualidade e aplicacdo das ferramentas voltadas
aos treinamentos dos funcionarios, buscando melhoria nos processos das empresas. Nos ultimos
anos, vem crescendo muito o nimero de organizagdes que tém o habito de promover a Gestédo
da Qualidade e o conceito dos processos nas organizacoes. 1sso passou a ser visto como a parte
mais importante de uma empresa.

Portanto, empresas atuais vém apostando no treinamento de colaboradores, para tornar
possivel essa ideia, capacitar e padronizar processos é um tema que tem sido muito discutido.
Entretanto, pesquisar sobre tema é sempre fascinante, uma maneira para entender se a eficiéncia

da Gestdo da Qualidade depende do treinamento dos colaboradores.



2 METODOLOGIA

De modo a confirmar as teorias descritas nesta monografia apresentada, foram utilizadas
as palavras chaves ferramentas da qualidade, treinamento, colaboradores e empresa, tendo
como base de dados o Google Académico, caracterizando-se por pesquisa bibliogréfica
exploratoria e descritiva, pois objetiva-se definir problemas, resolugdo dos problemas,
aplicacdo, mensurar resultados, bem como pesquisa histérica de modo a investigar pontos
relacionados ao desenvolvimento de técnicas para treinar, desenvolver o capital intelectual e a

qualidade dos processos nas empresas.



3 REVISAO DA LITERATURA

3.1  Evolucdo da gestdo da qualidade

A qualidade é uma das palavras mais utilizadas pela sociedade e pelas empresas, estando
ao lado da palavra produtividade, competitividade e interacdo junto aos funcionérios. Antes da
revolucdo industrial, a qualidade era uma atividade realizada pelos artesdos e eles,
desenvolviam todos processos, tais como a escolha dos materiais, producéo e o contato direto
com o cliente, produzindo em poucas quantidades, sendo tudo realizado de forma manual
(RISATTI, 2009).

No século XX, com a producdo em massa, as teorias langadas por Taylor mudaram as
praticas do controle da qualidade, logo a qualidade passou a ser atividade fora da linha de
producdo, sendo realizada pelo inspetor pela qualidade antes de serem despachados para 0s
clientes. Essas atividades foram desenvolvidas para o controle da qualidade (CARPINETTI,
2012).

Ao final da década de 20, W. Shewhart desenvolveu a carta de controle de processo,
introduziu-se esta ferramenta de estatisticas, mostrando um modelo estatistico de variabilidade
maxima de resposta de um processo produtivo, servindo para monitorar a qualidade em um
processo fabril. Porém, a teoria de W. Shewhart ndo correspondia ao modelo Taylorista, pois
ndo cabia a producdo gerenciar a qualidade, sendo assim, as cartas de controle se espalharam
como uma ferramenta do controle da qualidade (CARPINETTI, 2012).

Ao final da década de 30, foram lancadas técnicas para a inspecao e lotes de produto por
meios de amostragem, baseando-se em probabilidades para a verificacdo da qualidade nos lotes.
Estas técnicas implantadas foram melhor consolidadas no meio industrial (CARVALHO, et. al.,
2013).

A partir dos anos 50, houve grandes contribuicdes dos conhecedores da qualidade da
época, tendo como influéncia maior o Ocidente e Japdo, trazendo novas abordagens de Gestao
da Qualidade, a qualidade total, onde nos anos de 80 e 90 teve maior repercussdo nos meios
académicos empresariais, contribuiram para isso 0s Gurus da qualidade (CARVALHO, et. al.,
2013).

Conforme Garvin (1984), as cinco abordagens de qualidade, sendo a transcendental,
abordagem baseada em manufatura, abordagem baseada no usuario, abordagem baseada no
produto e abordagem baseada no valor (apud SLACK et al., 2002):

e Abordagem transcendental vé a qualidade como sinbnimo de exceléncia inata;



e Abordagem baseada na manufatura preocupa-se em fazer produtos ou
proporcionar servicos que estao livres de erros e que correspondem precisamente
a suas especificacoes;

e Abordagem baseada no usuario assegura que o produto ou servico esta adequado
ao seu propodsito. Essa definicdo demostra preocupacdo ndo s6 com a
conformidade e suas especificacbes, mas também com a adequacdo das
especificacbes ao consumidor;

e Abordagem baseada em produto vé a qualidade como um conjunto mensuravel e
preciso de caracteristicas, que sao requeridas para satisfazer o consumidor;

e Abordagem baseada em valor leva a definicdo de manufatura de um estagio além
e define a qualidade em termos de custos e precos.

A abordagem da gestéo da qualidade se consolidou a partir dessa evolucdo se fundamenta
em varios conceitos fundamentais de gestdo, como melhoria continua, abordagem cientifica,
visdo de processos, lideranga, comprometimento e envolvimento, criando base fundamental ndo
apenas para a gestdo da qualidade, mas para a gestdo de operacbes como um todo
(CARPINETTI, 2012).

A gestdo da qualidade pode ser entendida como uma estratégia competitiva cujo o
objetivo principal se divide em duas partes: conquistar mercados e reduzir desperdicios
(CARPINETTI, et al.,2010).

A partir dos anos 80, criou-se prémios de qualidade, tais como o prémio americano,
europeu e outros. A partir dos anos 90, com sistema de comunicacao cada vez mais globalizado
e eficiente, intensificou-se o intercdmbio de informacdes e licGes aprendidas entre o Ocidente
e 0 Japdo, tornando mais unificado o processo de evolucdo da Qualidade no mundo. O advento
do fendbmeno da globalizagédo teve um impacto significativo no movimento mundial em prol da
Qualidade (RESENDE, 2011).

Baseando-se nas teorias citadas acima, no passado a qualidade era vista como
atendimento das especificacdes do produto, a qualidade seria avaliada pela conformidade do
atendimento destas especificacdes. Depois a qualidade passou a ser vista como satisfacdo do
cliente, adequando os produtos ao uso, buscando eliminar o méaximo de defeitos e
consequentemente, gerando a satisfacdo dos clientes. Nos dias atuais, somente o atendimento
as normas técnicas ndo sao mais parametros de qualidade para os clientes, visto que qualidade
¢ atender as especificaces, trazer satisfacdo do produto, durabilidade, confiabilidade e estética,

custo beneficio, entre outros.



Ao longo da histéria vérias abordagens sobre o tema qualidade foram surgindo
gradualmente, ou seja, qualidade ¢ um tema em constante evolucdo, o que torna necessario um
solido conhecimento sobre as terminologias empregadas, caso contrario, qualidade pode se
tornar um conceito vago numa organizacdo se todos ndo compartilharem de uma mesma
definicdo para este termo.

Gerentes, engenheiros, pesquisadores, técnicos, usuérios, fabricantes, clientes, pessoas
envolvidas com a qualidade de um produto ou servi¢o precisam perceber as diferencas de

enfoque dadas ao termo, independendo da area de atuacdo, e respeitar estas diferencas.

3.1.1 QUALIDADE NA INDUSTRIA

A evolucéo da qualidade no mundo foi construida essencialmente no ambito da industria.
Na década de 1990, com a crescente concentracdo de mao de obra no setor industrial teve um
aumento progressivo da sua importancia na economia mundial, entdo a qualidade passou a ser
um fator preponderante.

Muitas empresas buscam implantar em seus processos o Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ), tendo como objetivo aplicabilidade de métodos e mecanismos de garantia da
confiabilidade de seus produtos, havendo padrGes de qualidade pré-estabelecidas,
demonstrando assim o compromisso das empresas para alcancar a satisfacdo dos clientes,
reforcando sua imagem e acompanhamento do crescimento no mercado (SILVA, 2009).

As empresas fabricantes de produtos e prestadores de servigos ficaram a margem deste

processo, e abstiveram grandes conhecimentos e licGes sobre a qualidade na industria.

3.2  Aplicabilidade na empresa

3.2.1 ALTA ADMINISTRACAO E SUA IMPORTANCIA PARA A GESTAO DA
QUALIDADE

A alta administracdo da empresa tem um papel importante para o direcionamento dos
processos de qualidade dentro das empresas, sendo que deve ser elaborada a Politica de
Qualidade. A partir desta politica, que 0s objetivos serdo definidos e, assim, devem-se
direcionar quais as melhores ferramentas da qualidade serdo implantadas no processo e

consequentemente define-se uma equipe responsavel e os treinamentos que serdo realizados.



De acordo com o requisito 5.2.1 da 1SO 9001:2015, a alta direcdo deve estabelecer,
implementar uma politica da qualidade que:

e Seja apropriada ao propdsito e ao contexto da organizacao e apoie seu direcionamento
estratégico;

e Inclua uma estrutura para o estabelecimento dos objetivos da qualidade;

e Inclua um comprometimento com a melhoria continua do sistema de gestdo da
qualidade.

Este documento mostra o compromisso da alta administracdo com o sistema de gestao da
qualidade, servindo como direcionamento para as a¢des da geréncia, técnicos, administrativos
e operacionais. E importante que seja definido, nesta etapa, o objetivo da empresa de forma
clara. A Politica da Qualidade deve ser divulgada para todos os funcionarios da empresa, de
modo a mostrar aos clientes o comprometimento da empresa quanto ao quesito da qualidade
em seus processos e produtos, devendo ser considerados pontos importantes como:

e Relagdes com clientes externos;

e Relagdes com fornecedores;

e Relagdo com clientes internos e colaboradores;

e Conceito e competitividade;

e Garantia da qualidade de processos e produtos;

e Melhoria continua da qualidade;

e Definir grupos de auditores internos e planejar auditorias;
e Avaliar resultados obtidos e promover ag¢des corretivas.

Deve ser definido pela alta dire¢do, um ou mais lideres pela implantacdo e manutencao
do sistema de qualidade, o qual devera ser treinado e qualificado para direcionar 0s processos
e responder diretamente a diregéo.

Devem ser realizadas reunides periddicas de modo a averiguar adequacdo da politica de
qualidade, cumprimento de metas, atendimento a reclamacGes de clientes e resultados das

auditorias internas, afim de se prover a melhoria continua.
3.2.2 LIDERANCA E COMPROMETIMENTO DAS PESSOAS PARA A QUALIDADE
A lideranca € um papel importante para garantir e influenciar pessoas nos resultados

eficazes e implantagéo das ferramentas da qualidade nos processos. Permitir que o colaborador

busque o melhor de si para alcancar os resultados e objetivos da empresa. Para isso, cabera ao



lider compartilhar sua visdo organizacional, delegar responsabilidades, desenvolver pessoas,
administrar recursos e possiveis resisténcias (GIL, 2012).

O papel da lideranca para a gestdo da qualidade é de extrema importancia para a melhoria
continua e foco no cliente e isso, somente ocorrera se a lideranca for incorporada a cultura
organizacional da empresa, tendo uma viséo de curto e longo prazo de comprometimento com
a qualidade. O ambiente deve ser adequado as pessoas, de modo que elas se tornem
completamente envolvidas no processo e comprometidas com o objetivo final, desta forma,
trazendo plena satisfacdo do cliente e melhoria continua dos processos. Pensado nisso, 0s
colaboradores sdo os “componentes” mais importantes do processo, logo impactard nos
resultados finais.

As empresas sdo constituidas por pessoas, com diferentes personalidades, pensamentos,
motivos racionais, sendo influenciadas pelo ambiente ao redor e a lideranca tem um papel
importante nesta influéncia (PONTES, 2008).

O comprometimento dos colaboradores envolve vérios fatores, como motivacao,
padronizacdo e principalmente capacitacdo dos trabalhadores por meio de treinamentos
especificos (GIL, 2012).

Muitos dos colaboradores buscam oportunidades para demonstrar seus trabalhos,
participar e crescer profissionalmente, havendo um papel extremamente importante da
lideranca de modo a sinalizar e incentivar os trabalhos e processos realizados. A alta geréncia
também deve fazer parte do processo, buscando incentivar o trabalho em equipe e a gestdo
participativa. Para isso, a organizacdo deve estipular métodos de trabalhos adequados e

padronizados, garantindo a confiabilidade em seus processos.

3.3 Treinamento

3.3.1 IMPORTANCIA DO TREINAMENTO

Treinamento € um grande processo de aprendizagem cultural em curto prazo, que tem
como objetivo adequar conhecimentos, atitudes e habilidades (CHA) que se relacionam com

suas tarefas para facilitar o dia a dia no campo profissional.

De acordo com Fidelis (2007), o treinamento é algo indispensavel na gestdo
organizacional, seu reconhecimento € por meio de otimizacéo de resultado, o treinamento gera

mudangas para cada pessoa que participa.



Quando se treina, existe mudanca das experiéncias aprendidas e, assim, o individuo
melhora cada vez mais a sua capacidade de exercer suas tarefas. Todavia, muda também a forma

que o empregado entende por trabalhar e suas atividades diante ao trabalho.

3.3.2 NECESSIDADES DO TREINAMENTO

O primeiro passo para identificar a necessidade de treinamentos, é fazer um levantamento
de quais séo as necessidades e como sera possivel desenvolver dentro da empresa. Para isso, é
necessario que levante a situacdo sobre a empresa, sendo uma maneira de captar as falhas e
preveni-las, preservar pontos fortes e melhorar o desempenho das pessoas e da empresa como
um todo.

Pode-se aplicar a ferramenta Analise SWOT, conforme figura 1, que auxilia a empresa a
ter uma visdo geral e clara quanto suas forcas e fraquezas no ambiente interno, suas
oportunidades e ameacas no ambiente externo, desta forma, sendo possivel a elaboracdo e
definicdes de estratégias a serem seguidas, como exemplo aos tipos de ferramentas da qualidade

que serdo implantadas e os funcionarios treinados na mesma (SILVA, 2012).

FORCAS FRAQUEZAS

Ambientes
internos

OPORTUNIDADES AMEACAS

Ambientes
externos

Figura 1 — Matriz SWOT
Fonte: Adaptado de SILVA (2012)

Com base nas informacdes obtidas na matriz SWOT, aplica-se novas estratégias para
melhorar o desempenho da empresa.

Para Chiavenato (2009), existem trés tipos de analises complementares.

¢ Organizacional: Que envolve toda a empresa para um estudo, € aqui que identifica seus
problemas, objetivos, recursos intelectuais, tecnoldgicos, como financeiros. E por meio do
levantamento desses dados que elaboramos um plano de treinamento para os empregados da

empresa, visando ndo comprometer a estratégia organizacional.
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e Operacoes e tarefas: Direcionar o desempenho para cada cargo, tendo em vista as
habilidades, o nivel de conhecimento, comportamentos e atitudes a serem desenvolvidos.

e Individual e por equipes: E um modo de verificar se os colaboradores estio exercendo
adequadamente o0s seus cargos dentro das organizagdes. Entdo parte para o crescimento
individual de cada colaborador e de suas equipes, buscando identificar eventuais problemas,
procurando corrigi-los no treinamento.

Existem varias formas para colocar em evidéncia no treinamento as habilidades, uma
delas é a produtividade dentro das empresas, colocando como fator barreiras, pontos a serem

melhorados, custos elevados entre outros.

3.3.3 METODOS PARA APLICACAO DOS TREINAMENTOS

A aplicacgéo do processo de treinamento que envolve identificar o que fazer (metas); como
(estratégias) e por que fazer (objetivos), sendo a dire¢do, introducéo e aplicacdo, que se baseia
em estudar e coordenar as acdes destacadas com mais necessidades e importancias, para serem
introduzidas no modelo de aprendizagem, de acordo com o planejamento que foi feito para
suprir as necessidades de aprendizagem na organizacéo.

Podem ser usados varios tipos de taticas para passar as informacdes e evoluir as
habilidades solicitadas no programa de treinamento:

e Método de treinamento mais utilizado atualmente;

e Em sala de aula, com recursos instrucionais de acordo como 0s participantes e assunto;

e Recursos audiovisuais: imagem e informagdo sdo poderosas ferramentas de
comunicacéo;

e Leituras: técnicas mais utilizadas para transmitir informacGes em programa de
treinamento. Deve-se tomar cuidado para o excesso de informacao e para a pouca ou
nenhuma oportunidade para pratica, reforco do conteudo;

e Treinamento: On the Job Trainig — OJT, quando a pessoa € treinada e orientada no seu
posto de trabalho;

e Arrotacdo de cargos envolve a movimentacdo de uma pessoa de um cargo para outro, a

fim de obter melhor compreenséo da organiza¢do como um todo.

3.4  Ferramentas da qualidade
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3.4.1 APLICANDO A FERRAMENTA DA QUALIDADE PARA IDENTIFICACAO DA
CAUSA RAIZ

Apbs identificar as necessidades da empresa, recomenda-se aplicar o diagrama de
Ishikawa, conhecido como diagrama de causa e efeito ou espinha de peixe, tem finalidade de
identificar todas as causas possiveis de uma condi¢do ou um problema especifico, de modo a

determinar as medidas corretiva que deveram ser adotadas (CARPINETTI, 2012).

A Figura 2 abaixo apresenta estrutura basica quanto ao diagrama de causa e efeito, onde
as causas de um determinado efeito sdo classificadas sob quatro categorias basicas, sendo
método, maquina, material e mdo-de-obra (CARPINETTI, 2012).

Operador Maquina

EFEITO

Método Material

Figura 2 — Estrutura basica de um diagrama de causa e efeito.
Fonte: Adaptado de CARPINETTI (2012)

Esta ferramenta é importante para auxiliar na identificacdo da causa raiz dos problemas

identificados.

3.4.2 APLICANDO A FERRAMENTA DA QUALIDADE PARA MAPEAMENTO DAS ACOES

Apds aplicacdo da ferramenta Ishikawa, identificando a causa raiz do problema, pode-
se aplicar a ferramenta 5W2H. Sendo entdo uma percepc¢ao da realidade, que desenvolve um
estudo com eficacia e eficiéncia, com um tempo determinado, dando a liberdade de decidir
as acoes a executar, que busca total marcacao estratégica referindo-se ao planejamento das
acoes de treinamento que se atribui em todas as posicoes e atividades desenvolvidas devendo

estar ligadas as necessidades estratégicas da empresa (CARPENETTI, 2010).



12

Programar o treinamento significa definir sete ingredientes basicos, conforme destaca

a ferramenta da qualidade 5W2H, conforme quadro 1 abaixo:

Quadro 1 - Tabela de perguntas 5W2H.

O qué
(What)
O que sera
treinado?

Onde
(Wher)
Onde serid o
treinamento?

Quando Quem .
Wh
(When) (Who) por qué (Why)
Quando sera Quem fara |Por qué precisa
feito o parte do ser realizado?

Como
(How)
Como sera
relizado?

Quanto
{(How munch)
Quanto vai
custar o

Fonte: Adaptado de CARPINETTI (2010)

3.4.3 APLICANDO A FERRAMENTA PARA PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

Apos aplicacdo da ferramenta 5W2H, elaborando o mapeamento estratégico, pode-se

aplicar o ciclo PDCA (Plan — Planejar, Do — Executar, Check — Verificar, Act - Agir), conforme

figura 3 abaixo, tendo como objetivo auxiliar na maneira correta a implantacdo de uma

determinada acdo, visando também a melhoria continua da acdo e processo. Esta ferramenta

inicia-se em planejar as a¢des para um determinado problema, identificando as necessidades,

analise das condicdes, estabelecer objetivos e método a ser utilizado. Em seguida, é a execucgédo

das acdes definidas e execucdo de treinamentos, conforme definidos na etapa anterior. A

préxima etapa é checar, avaliando a eficacia das a¢des implantadas, coletando informacdes para

outra andlise. A Ultima etapa é a acdo, sendo a padronizagdo da solucdo ou, ndo sendo

solucionado o problema, €é realizada uma nova sequéncia do ciclo PDCA (CARPINETTI, 2012).

A"

A P
C D

VERIFICAR

U/

Figura 3 — Ciclo PDCA
Fonte: Adaptado de CARPINETTI (2012)

EXECUTAR
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(P) Planejamento: Definir as metas e métodos para atingir as metas;
(D) Executar: Educar e treinar, executar as tarefas;
(C) Verificacdo: verificar os resultados das tarefas executadas;

(A) Agir: Agir corretivamente, atuando sobre os desvios do ciclo, se necessario reinicie
o ciclo PDCA.

3.4.4 APLICANDO A FERRAMENTA PARA GESTAO DO CONHECIMENTO

Apbs aplicacdo do ciclo PDCA para auxiliar na maneira correta da implantacdo e
verificacdo das acOes, alcancando os resultados esperados e definindo as padronizacdes dos

processos, deve-se aplicar a ferramenta da Gestdo do Conhecimento, conforme figura 4 abaixo.

A gestdo do conhecimento é um processo interativo organizacional, a capacidade que uma
empresa tem de criar conhecimento, dissemina-lo na organizagdo e incorpora-lo a produtos,
servicos e sistemas. Um dos ativos mais importantes que as empresas podem ter é o
conhecimento, sendo o principal objetivo pela qual os trabalhos séo realizados. Observa-se 0
quanto é importante e valioso quanto qualquer outro ativo fisico ou financeiro da empresa
(JUNIOR, 2014)

Conhecimento tacito Conhecimento explicito

o]
2
o
£ (Socializacdo) Conhecimento (Externalizacdo)
E o compartilhado Conhecimento conceitual
s 3
oF
o]
=
g 2 - - .
E®m (Internalizagdo) (Combinacdo) Conhecimento
o = . . . .
2 & | Conhecimento operacional sistemico

(]
&
o

Figura 4 — Espiral do conhecimento
Fonte: Adaptado de JUNIOR (2014)

Conhecimento explicito é o conhecimento que comunicamos com palavras e gestos, é
registrado em livros, revistas, e-mails. Conhecimento tacito é o conhecimento individual,
frequentemente nédo gerenciavel. Pode se tornar explicito, pablico, por meio de processos de
conversdo amplamente discutidos nos ambientes académicos. Externalizacdo é um processo

de articulagdo do conhecimento tacito em termos explicitos, para converte o conhecimento
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tacito em conhecimento explicito sdo utilizadas metaforas e analogias. Socializagdo ¢ um
processo de aquisicdo do conhecimento por meio da observagdo, imitacdo e préatica, estando
associado a aprender pelo exemplo e na pratica. Combinacéo, é um processo de sistematizacédo
de conceitos em um sistema de conhecimento pré-existente. Esse modo de conversdo do
conhecimento envolve a combinagdo de conjuntos diferentes de conhecimento explicitos,
individuos combinam conceitos atraveés de meios como documentos. Internalizacdo é o
processo de incorporagdo do conhecimento explicito que se converte em conhecimento tacito

para o grupo e para empresa (STRAUHS, et al., 2012).

De acordo com as teorias ja mencionadas, a aplicabilidade desta ferramenta nos processos
se faz necessaria de modo a promover e garantir que as informacdes sejam mantidas dentro da
organizacéo, ndo havendo perda de conhecimento e, com isso, garantindo que todos da empresa
sejam conhecedores das informacdes e procedimentos.

3.45 MENSURANDO A APLICACAO DOS TREINAMENTOS

E necessario verificar se o treinamento foi bem elaborado e produtivo, se as técnicas
quanto a gestdo da qualidade foi clara e adequada a situagdo, se ndo teve falhas na avaliacdo,
se as ferramentas foram de acordo com o plano, se obteve conclusées, sobre o treinamento e
resultados.

O gestor deve avaliar qual foi o grau de satisfacdo e eficiéncia do treinamento, e qual foi

a melhoria levada para empresa e para o funcionario.

3.5  Gestéo da qualidade

35.1 ATUACAO DA QUALIDADE NOS PROCESSOS

E de extrema importancia que a gestdo da qualidade sempre visualize as necessidades do
processo, contando com isso a participagao dos colaboradores.

O treinamento e a qualidade caminham juntos. Existem varias empresas que fazem uso
das mesmas técnicas, com objetivos diferentes. Podemos dizer que o treinamento é pontual e
esta relacionado a necessidade de cada processo naquele exato momento. Ja a qualidade tem
como objetivo visualizar possiveis alteracfes e mudancas ao decorrer do processo e sempre

atualizadas, buscando sempre melhoria continua (GIL, 2007).
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Verifica-se essa tendéncia para reconhecer o colaborador como parceiro das organizagoes,
visto que todo o processo de producdo se realiza com a participacdo conjunta de diversos
parceiros e clientes.

Alguns métodos de aperfeicoamento das ferramentas voltadas para o aprendizado dos
colaboradores (GIL, 2012):

e Palestras, seminarios, workshops, debates, economia entre outros;
e Rotatividade em varios setores ndo s6 no do colaborador;

e Ocupacéo de posicOes assessorias;

e Treinamento para as competicoes;

e Conselheiro para direcionar o colaborador;

e Educacdo continuada, cursos de treinamentos entre outros;

e Educacdo corporativa para atender as necessidades da empresa.

Podemos dizer que as empresas estdo se desenvolvendo em aspectos relacionados a
gestdo da qualidade, um funcionéario bem treinado sempre vai trazer bons frutos para a
organizacao.

Do contrario, muitos recursos serdo desperdicados e serdo contratadas pessoas que ndo se
encaixam nos programas previstos, as equipes poderao estar superdimensionadas ou aquém do
necessario em quantidade e qualidade, serdo efetuados treinamentos inlteis e outros
absolutamente indispensaveis deixardo de ser feitos, a conducdo inadequada da equipe pode

levar a falta de motivacao e até a fuga de talentos.

352 PLANO DE QUALIDADE NOS PROCESSOS - PADRONIZACAO DAS
FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Apos as organizagfes implantarem as ferramentas da qualidade em seus processos, 0s
colaboradores devem seguir seus procedimentos para manter a padronizacéo dos trabalhos. Para
manter a padronizacdo das ferramentas ja implantadas, é preciso controle e verificacdes
constantes para 0 sucesso organizacional.

E importante destacar que para o desenvolvimento de uma empresa, é necessario ter
objetivos tragados e visdo estratégica da empresa e programa-los de maneira eficaz.

No processo de desenvolvimento da qualidade, existem fatores que serdo necessarios
avaliar:

e Melhoria no processo de trabalho;
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e Crescimento organizacional;
e Redugéo de retrabalhos e refugos;
e Padronizagdo dos processos produtivos;
e Melhoria da qualidade no produto/servico final;
A implantacdo de ferramentas da qualidade constitui um beneficio tanto para a
organizacdo quanto para o funcionario, visto que representa uma acdo participativa de

identificacdo de objetivos convergentes.

3.5.3 VERIFICACAO DA IMPLANTACAO DOS PROCESSOS

Ao final do processo, deve-se verificar e garantir a eficacia, isso se deve para confirmar
se 0 programa atendeu a expectativa da organizacao e dos clientes internos e externos.
Qualidade significa investimento nos processos e pessoas, tanto de matérias, como na
paralisacdo da producdo que ao invés do colaborador estar em produtividade ele vai adquirir
capital intelectual. Entretanto, € investimento indispensavel, com retorno favoravel.
A aplicacdo da qualidade é vista como uma ferramenta para o aperfeicoamento e
aproveitamento do capital humano que envolve toda a organizagéo.
O modo de avaliacdo devera ter feedback imediato, principalmente pelos clientes internos
e externos. Todavia devem estar tecnicamente treinados para avaliar, e serem avaliados.
Trabalhando com respeito, critérios bem alinhados, para atingir os objetivos da organizacgdo e

mostrar resultados, conforme quadro 2 abaixo.
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Quadro 2 — Avaliacdo e resultados

E a mais conhecida entre as formas de avaliac&o,
utiliza-se desde a escola primaria. Verifica-se o quanto
foi captado durante o processo de ensino-

Avaliagdo do aprendizado aprendizagem. Entretanto, os testes de qualidade
dificilmente aplicam-se prova, mas sempre é bom
avaliar o quanto foi adquirido de conhecimento. Trocar
teste por questionario, pode ser uma 6tima opgé&o.

E importante para saber a opini&o da equipe sobre o
processo. Avaliando o conteldo até a eficiéncia de

suas atividades. Serve como resposta para o0 programa
Avaliacao de reagao de treinamento.

Isso pode ser feito por meio de questionarios ou até
mesmo bate papo. Visando deixar a pessoa a vontade,
onde o bate papo é mais produtivo.

Aqui se verifica se o treinamento saiu da forma
desejada, e se os resultados foram ao encontro dos
objetivos da organizacao.

A primeira maneira de se fazer €: entrevistar os
Avaliagdo dos resultados do | participantes e seus lideres apds o término do processo.
A segunda é: verificar a produtividade de antes e
comparar com a nova produtividade. A terceira é:
voltar os olhares para organizacao, verificar quanto ao
crescimento da organizacao apds a implantacao das
ferramentas da qualidade, verificando sempre o reflexo
as acOes para o cliente final.

Fonte: Elaborado pelo autor

treinamento

Todas as etapas devem ser rigorosamente cumpridas, € necessario que tenha planejamento,
estratégia, responsabilidade, acbes conforme estipulados, checagem dos resultados, ndo haja

privilegiados e nem censura, atingindo qualidade e eficiéncia dos treinamentos.

3.5.4 BENEFICIOS DOS TREINAMENTOS PARA A QUALIDADE

O treinamento e a qualidade dos processos estdo diretamente ligados, pois um
funcionario bem treinado desenvolve trabalhos eficientes, buscando sempre adequar 0s
processos de producéo.

Para que o treinamento traga beneficios e resultados, é necessario perceber que o
treinamento qualificou o profissional e consequentemente preparou 0 mesmo para desenvolver

tarefas mais abrangentes dentro da empresa (GIL, 2007).
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Com o treinamento e as ferramentas da qualidade € possivel notar mudanga como:

e Padronizacdo que acontece com o treinamento, pois se ndo houver pratica, ndo ha como
mudar de comportamento, ampliar o que aprendeu e o0 aumento do desempenho;

e Promocdo do aumento da aprendizagem entre os funcionarios, visando o conhecimento
tedrico e préatico das organizagdes, melhorando o desempenho no trabalho.

e A empresa evita 0s gastos desnecessarios, melhoria na parte técnica e interacdo entre as
equipes dos setores;

e  Melhora na comunicacéo;

e Mudancas na cultura do individuo e da empresa;

e Respeito do profissional e respeito a hierarquia da empresa.
Uma equipe treinada corretamente é responsavel por muitos "negécios fechados" para a

sua organizacao, pois além dos beneficios a que os treinamentos se propdem, eles causam um

grau de satisfacdo aos clientes, o qual recebe o produto final (CHIVENATO, 2009).



19

4 CONSIDERACOES FINAIS

Quando uma empresa proporciona ao seu funcionario uma qualidade nos trabalhos, ela
mostra que, além de estar “antenada” com o mercado, aquele colaborador, de alguma forma, ¢
importante para ela. Estd dando a ele a oportunidade de crescer profissionalmente. Esta acdo
faz com que este funcionario se sinta bastante motivado e valorizado como profissional,
aumentando as chances de suas atividades serem excepcionais, bem como de melhorar o seu
empenho e produtividade significativamente.

Outro fator importante a ser observado é que cliente muda, as necessidades mudam, o
mercado muda e, portanto, as atitudes também tém que mudar. Dado que, ndo adianta
proporcionar um treinamento para a equipe e achar que isso vale até o fim do projeto. E
necessario atualizar esses funcionarios periodicamente e as ferramentas sempre que houver
necessidade e assim acompanhar as mudangas do mercado.

Enfatiza-se que os treinamentos nas organizacgdes tém o papel de aprimorar o desempenho
coletivo e individual, e em contrapartida, aumentar a qualidade dos processos, pois uma vez
gue o nivel de conhecimento da pessoa aumenta, a mesma encontra-se mais preparada para
desenvolver suas atividades nas empresas.

Ao longo deste trabalho, foi enfatizada por meio das referéncias a proposta inicial. O
objetivo proposto era confirmar a veracidade do treinamento e sua importancia para a Gestao
da Qualidade. Caminhou-se pela fundamentacédo tedrica que, afirmada pelos autores, comprova

esta monografia e que claramente o treinamento tem efeito positivo dentro das empresas.
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