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O trabalho trata do problema de esquemas dJde gestdo em
empresas. Isto € feito a partir da modelagem e andlise da
missdo e natureza de uma empresa e dos conhecimentos 34
existentes sobre as necessidades e comportamento humanos.
Frocura-se mostrar que o objetivo de se ter uma empresa gue
sobreviva e que seja plenamente competitiva sé pode ser
atingido através de uma gestdo por Qualidade Total. Com o
propdsito de ndo sb analisar o que fazer e por que fazer, o
trabalho apresenta também uma sugestdo de como fazer para
implantar esse esquema de gestdo numa empresa, abordando
desde uma base de conceitos e premissas bdsicas, passando
por uma estratégia de implanta¢Zo, até:uma proposta de plano
de implantacéo.
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1. INTRODUCEO

Através de um esfor¢o de compilacdo critica e sintese de
conhecimentos e experi@ncias ji existentes, este trabalho
trata, numa abordagem conceitual, o problema de:

~ 0 qué,
- por qué
- e como

fazer para realizar processo de gestdo por Qualidade Total
rnas empresas.

O primeire propdsito é contribuir para o convencimento de
gue gestdo por Qualidade Total, mais do gque um fator
decisivo para a plena competitividade, & necessdria por uma
questfio de sobrevivéncia da empresa a médio e longo prazos.

A partir da conceitua¢fo da missd3o e natureza da empresa [1]
e da cdonstatacBio de sua condicio de subsistema do sistema
civilizag¢8o humana [2], conclui-se pela necessidade de um
esquema de gestdo dindmica que, quando vinculado Aas
condigoes do comportamento humano [3], [4], [5), [6) e &s da
sobrevivéncia competitiva, impde como necessdria a gestdo
por Qualidade Total.

0 segundo propdsito é& o de apresentar uma abordagem de
planejamento e implantac8o deste processo de gestdo de
empresas [2], [7), [8B), [9), [1l0). Para tanto, na sua parte
final o trabalho aborda os aspectos relativos a:

- Conceituac8o e Premissas Bdsicas,
- Estratégia para Implantacgio, e
- Plano de Implantacdos.

2. EMPRESA E PESSOAS
2.1 Miss#o e Natureza da Empresa

Antes de analisar e buscar a sintese de solugBes, ¢é preciso
modelar, isto &, entender o que &, afinal de contas, uma
empresa, em termos de sua missdo e natureza de constituicdo.

Segundo uma conceituaclo ampla, a empresa € um negécio entre
seus proprietdrios e a sociedade. Assim, para gque o negdcio
seja bom para todas as partes envolvidas, o natural é que
[1):

(i} o objetivo de uma empresa seja o de servir & sociedade,
recebendo desta recursos e transformando-os de forma
eficiente em produtos ou servigos eficazes em bem servir
esta sociedade;

{(1i) os processos de busca desse objetivo sejam em paz e
harmonia com os meios ambientes, fisicos e Sociais, e
segundo compromisso de compatibilizac3o entre as condigdes e
nbjetivos do individuo-empregado e aqueles do lucro;
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(1iii) o lucro seja a cempensa¢lce, na justa medida, para
garantir a manutengio de atividades operacionais,
investimentos e remuneracdo de empregados e proprietérios.

A npatureza da empresa, além de seus elementos de
constituicdo basica, gquais sejam: -

- recursos materiais e tecnclegias,

- estruturas, sistemas e instrumentes gerenciais, isto é,
arquitetura crganizacional,

- & pessoas

&, também, composta por todas as interfaces e interac¢®es com
o meilo externo, abrangendo:

- mercado, em particular,
- comunidade e sociedade, em geral.

A sua gestdo competitiva & feita através de resultados gue
garantam:

- proprietdrios, clientes e comunidades satisfeitos,

- eguipes de ~ trabkalho em constante processac de
desenvolvimento e busca de auteo-realizacdo.

Gestdo que garanta estes resultados pelo controle das
seguintes componentes do estado da empresa:

- qgualidade intrinseca de produtos e servigces, isto &,
qualidade de contedde e funcicnamento;

- atendimento de clientes (guantidades, prazos, locais);
- custos;
- seguranga dos clientes;

- moral das equipes de trabalho.

2.2 sigtema Civiliza¢3c Humana e Empresa

A c¢ivilizacdo humana é um sistema extremamente complexo,
cuja din8mica de mudanca tem sido predominantemente
determinada pelo fator tecnoldgice [2]. Na busca instintiva
de satisfazer suas necessidades intrinsecas, comecando pelas
bAsicas de sobrevivéncia e seguranga, o ser humanc
compulsivamente usa a tecnologia para modelagem, andlise e
controle deste sistema.
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A observagdo histdrica indica que a velocidade de mudanga do
estade da bumanidade tem sSeguido uma lei de variacdo.
exponencial. Hoje, principalmente devido aos recursos da
informitica e telecomunicagdes, a velocidade de mudanga e a
aceleracdo desta mudanga sdo t3o altas gue gualguer perda de
sinergia com uma abordagem ecolbégica implicard em
exacerbagdo de conflito entre partes e a consequentes
fraturas desastrosas. E necessdrio, portanto; respeitar as
caracteristicas intrinsecas dos processos da natureza. Esta
vinculacdo leva inexoravelmente a abordagens holisticas,
isto &, globais, integradas e sinérgicas com "objetivos
naturais®, ou seja, objetives eficientes e eficazes em
garantir o desenvolvimento e a auto-realizag8o das pessoas e
o respeito a condigdes de paz e harmonia com o ambiente.

A empresa € um subsistema do sistema civilizac3o humana, e
como tal deve ser tratada. A abordagem holistica ao problema
de gestdo é, portanto, uma questio de sobrevivéncia. A busca
de uma solugio de gestdo competitiva tem como condigao
necessdria a conciliacfio dos objetivos e condicdes da
empresa com as necessidades intrinsecas das pessocas. Cumpre,
entdo, avaliar possibildades, face a&s leis do comportamento
humano.

2.3 Auto-realizagdao das Pessoas

As teorias sobre a natureza, o comportamento e motivagde
das pessoas [3], {4], [5]. [6] atingiram niveis de validac&o
que permitem concluir, com razodvel certeza, que:

{i) As caracteristicas intrinsecas do ser humano wviabilizam
e, mais do qgue isto, condicionam solugGes coletivas de paz,
harmonia e auto-realizaglio de seus participantes. Se se
entender como situacdes de bem comum aguelas em gue existam
condicOes de garantia de satisfagfo das necessidades bésicas
de sobrevivéncia fisioldgica e de seguranga dos individuos,
complementadas por condigdes de pleno desenvelvimento
sinérgice dos potenciais Thumanos, entdo a condic¢do
necessaria e suficiente para a auto~realizac#o das pessoas é
a busca do bem comum;

{ii) Na inevitdvel sinergia natural com suas caracteristicas
intrinsecas, o ser humano, segundo Maslow, naturalmente
busca satisfazer simult@neamente as seguintes necessidades
basicas, em ordem decrescente de prioridade:

- sobrevivéncia fisioldgica,

- seguranga;

- convivio social;

- auto estima, respeito e confianga,

- auto desenvolvimento, criatividade e expressdo.
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{iii} Os individuos se autocomprometem e se automotivam pela .
consciéncia, segundo "processo de dentro para fora®", e em
fungdo da sua bagagem de conhecimentos, vivéncias e
percepgbes;

(iv} Os individuos se movem na direcdo de satisfacdc das
necessidades bdsicas, segundo comportamento em gue a
perspectiva de perda ou nfc atingimento de uma dada
necessidade é fator desmotivante, sem gue, entretanto, as
necessidades mais bésicas de sobrevi@ncia e seguranca jé
satisfeitas persistam como fator de motivacgHo.

Assim, as pessoas se comprometerdo com objetivos e condigSes
da empresa congruentes com seus objetivos e condicdes de
desenvolvimento e de auto-realizacdo e, nestas condicdes, se
sinergizardo com a organiza¢do, exercendo naturalmente:
. 0s esforgos fisicos e mentais necessdarios,

o5 desafios de aprendizado e sclugdo de problemas,

a busca e aceitagdo de responsabilidades,

auto-disciplina e auto-controle.

3. PADRAC DE GESTAO DINAMICA

Rendendo-se ao fato de que uma empresa € um sistema, os
esqguemas de gestdc devem:

(i} Identificar e respeitar as condigBes estruturais deste
sistema, isto &, sua din8mica e vinculos a gue estd sujeito,
em fung¢do do tipo de negdcio, do ambiente em gque se
desenvolverd e da natureza intrinseca das pessoas.

(ii) Estabelecer onde se quer chegar, assim como caminhos e
balizamentos para percorrer estes caminhos, isto &,
referéncias estratégicas, através de:

- configuragdic de missdo e desenvolvimento de visdes que
delineem grandes objetivos e metas ;

- politicas, diretrizes e estratégias que condicionem os
critérios e procedimentos de controle.

(iii} Agir e controlar o sistema, através de:

- qualificac¢do tecnoldgica [(recursos materiais e humanos,
métodos e processos);

- arquitetura organizacional (estruturas, sistemas e
instrumentos gerenciais);

-~ esquema de lidar com as pessoas.
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{(iv} Medir e avaliar resultados:
- guanto ao atendimento dos planos de trabalho;

- e de satisfag3o de clientes (proprietdrios, clientes de
produtos, empregados e comunidade}.

(vl Sistemdtica e permamentemente buscar a identificacdo e
implantagdo de melhorias.

Assim, a sobrevivéncia competitiva de uma empresa impde um
padrd3o de gestio dinSmica e adaptativa, conforme ilustrado
na Figura 1.

4. GESTAO POR QUALIDADE TOTAL
4.1 conceltuagiio e Premissas Basicas

Das conceituacgdes, modelagens e andlises feitas
anteriormente pode-se concluir © que € uma gestdo por
Qualidade Total. E aguela que, respeitande os vinculos de
missdo e natureza de uma empresa (Ver Secdo 2.1}, concretiza
processos de trabalho eficientes, eficazes e inovadores em
produzir resultados satisfatdrios em todas os cinco
componentes ou dimensdes da gqualidade:

- caracteristicas intrinsecas de produtos e servigos,

- gseguranga dos Clientes,

- custos,

- atendimento (quantidades, prazos e local de entregal,
- moral das equipes de trabalho,

de modo a garantir plena satisfacdo de todos os envolvidos
no negbcio, isto &,

- ¢lientes dos produtos,
- proprietdrios e empregados,
- e comunidade.

Ndo se coloca em divida que € objetivo de uma empresa
sobreviver e fazé-lo da forma competitiva. Se o padrdo de
gest8io dindmica e adaptativa ¢é condig8o necessdria para
isto, a sua complementac8o com o objetive, também necessirio
para a competitividade, de garantir plena satisfacdo de
todos os envolvidos no negdcio, leva & conclusfo de por que
gestdo por Qualidade Total.

As estratégias, planos, ferramentas e metodologias para
implantac&io de gest3o por Qualidade Total, isto é, como
fazer, se alicercam nos conceitos e premissas dadags pelas
diretrizes a seguir.

110




{i} A satisfacio dos Clientes deve ser prioritdria e os
Fornecedores considerados parceiros do negdcio.

(ii) Na Empresa cada parte deve repetir a esséncia do todo,
assim, no limite cada pessoa deve:

- se colocar, ao mesmo tempo, COmMC umad Micro empresa e seu
presidente,

- estar consciente de seus fornecedores e clientes, internos
e externos, e dos processos e produtos de seu trabalho.

{iii} No relacionamento entre pessocas deve prevalecer a
atitude de convencer ou ser convencido & nunca a de vencer
ou sger vencide. No relacionamento empresa-pessoas, oOS
objetivos e condigSes de plena competitividade devem ser
conciliados com agueles de desenvolvimento e auto-realizacdo
das pessoas.

{(iv) Qualidade deve ser feita por ac¢tes preventivas em
processos sem fim de controle da rotina e busca incremental
de melhorias, Para tanto deve se adotar o método PDCA [1]
para controle tanto da rotina como de busca de melhoriag,
conforme Figura 2.

(v) No relaciconamento de liderangas com equipes de trabalho,
o exemplo deve sempre preceder e prevalecer sobre o
discurso.

(vi} &S pessoas na empresa devem ' estar em sinergia
estratégica, a partir do entendimento, aceitacdo e plenc
envolvimento com:

- missdo do negécio e vis8es para seu desenvolvimento,

- filosofia bdsica de trabalho {valores),

- grandes politicas, diretrizes e estratégias para sucesso
do negdcio,

cabende & diretoria liderar o processo de definigdo e
concretizacdo dentas condicdes estratégicas.

(vii) A sinergia entre as pessoas que participam de negdcCio
deve ser supeortada por:

- esquemas participativos de trabalho;

- equipes formadas, recicladas e atualizadas;

- chefias com capacitac3io para gerenciar e liderar;

- estruturas verticais com © menor mimero de niveis

hierdrquicos e vinculacde de intera¢Bes horizontais
através de comités e grupos de trabalho interfuncicnais:




- sistemas de avaliagdo de potencial, desempenho e mérito;
- carreiras em Y;

- sistemas de reconhecimento e valorizacéo.

4.2 Estratégia para Implantagdo
(1) Lideran¢a da Diretoria

A situagdo, de poder de decisdo e de poder de distribuir
poder, de uma diretoria, face &s necessidades humanas
bésicas, principalmente as de scbrevivéncia e segurnaca,
coloca comp condicdo fundamental de viabilidade, de qualquer
esgquema de gestdo, que este conte com o comprometimento dos
diretores e seja por eles liderado.

(ii) Sinergia Comportamental Eficaz e Inovadora

A competitividade deve estar centrada numa estratégia de
busca de sinergia comportamental eficaz e inovadora das
pesspas participantes de uma empresa, a qual é uma
consequéncia de dois outros tipos de sinergia [7]:

- sinergla cultural e estratégica,

- e sinergia de capacitagio profissional.

A sinergia cultural e estratégica ¢ conseguéncia do pacto

empresa-individuo garantido pelo entendimento, aceitacdo,
entusiasmo € envolvimento das pessoas com:
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missdo do negdcio e visdes para Seu desenvolvimento;

filosofia bédsica de trabalho;

politicas, diretrizes e estratégias empresariais.

A sinergia de capacitagdo profissional entendida como e
garantida por:

- equipes de trabalho capacitadas e atualizadas, sem
discriminacio entre tecnologias fim e atividades de apoio;

- chefias conceitual e vivencialmente preparadas para
liderar [B]} e gerenciar.

A concretizagdo. das sinergias estratégicas e de capacitagéo,
e, portanto, da comportamental, eficaz e inovadora, estd,
pois, dependente, respectivamente, de:

- agdo de lideranga na catalizagdo do processo de
estabelecimento e manutengdo do pacto empresa-individuo; e

- programas permanentes de treinamento e desenvolvimento.




A velocidade com que as necessidades e oportunidades tém.
mudado condiciona as empresas a se transformarem em
verdadeiras instituigSes de ensino e aprendizado e os
individuos a se tornarem eternos aprendizes, dominande a
capacitagdoc de aprender a aprender [9].

{iii) Arquitetura Organizacional

A estratégia de implantagZio de uma gestdo por Qualidade
Total se complementa com uma arquitetura organizacional
congruente com os conceitos e premissas que vinculam este
tipo de gestdo.

Para garantir esta congrufneia, as solucdes de estrutura
organizacional, os sistemas e instrumentos gerenciais que
configuram a arquitetura organizacional t&m de ser
consistentes quanto a:

- macro distribuigdo de papéis e poder (Figura 3);:
- gestdo interfuncional (Figura 4).

A gestdo interfuncional deve garantir a interligacdo
horizontal da empresa. E feita através das &reas de apoio,
dos sistemas técnicos e gerenciails e, em casos especificos,
de importéncia estratégica, através dos comités
interfuncionais.

Para concretizar condigdes estruturais para uma gestdo sem
proliferagdo de elementos de estrutura horizontal -
potencialmente fontes de conflitos de poder com a estrutura
vertical - 9pelc menos dois tipes de comitds sdo
recomendados:

Comité& Interfuncional Central ou Conselho da Qualidade:

Comité&s Interfuncionais Setoriais ou Conseihos Setoriais
da Qualidade.

As caracteristicas principais do Comit& Interfuncional
Central seriam [1]:

presidido pele ou diretamente subordinade ao Diretor
Presidente da empresa;

. formado por Gerentes Gerais, num minimo de cince, méximo
de sete, ndo necessariamente cobrindo todos os setores
funcionais da empresa, mas que necessariamente fossem
liderancas com postura permanente de abordar os problemas
de forma global e integrada; mais um Coordenador
executivo, sem poder de voto, que seja capacitade, de
livre trénsito entre chefias, dedicado, entusiasta e
desprendido;



com fungdes de assessoramento e acompanhamento, indicando.
projetos especificos e respectivos grupoes de trabalho,

propondo politicas, diretrizes, pricridades e

regulamentacdes. De imediato, este Comité desempenharia o

papel de agente provocador dos seguintes resultados:

(a)
(b}
{c)
(d)

Os

manual da alta gerdncia de gestdo eficiente, eficaz e
inovadora;

padronizagdes de sistemas e instrumentos de gestdo
administrativa e técnica;

planos de avaliagdo, reconhecimento e premiacdo;

esquemas sistematizados - possivelmente através de
grupos de trabalho permanentes com renovagdo periddica
de participantes - de eficiéncia e eficéicia

interdepartamental gquanto a:
desenvolvimento de noves preodutos;
suprimentes e relagdes com fornecedores;
custos e gestdo de lucros;

desdobramento de atividades e geragfio de novos negécios
e receitas.

Comités Interfuncionails Setoriais seriam, para cada

setor, a versdo local do multi-setorial:

. presidido pelo ou diretamente subordinadc ao Diretor do
setor;

formado por chefias e profissionais seniors do setor, com
minimo de cinco e miximo de sete participantes com perfil
pessoal semelhante aqueles dos membros do Comit& Central;
a coordenag8o executiva poderia ser feita através da
secretaria da Diretoria envolvida;

com fungdes de assessoramento e acompanhamento, indicando
projetos especificos e respectivos grupos de trabalho,
propondo politicas, diretrizes, prioridades e
regulamentacdes, como se o setor fosse uma empresa dentro
da empresa.

4.3 Plano de Implantagéc

(1)

1% Etapa

Durag¢do: maximo de 3 meses,

Atividades: educagdo e treinamento bésicos da Diretoria e
Chefias.




-

-+:7.3z em Equipes e Trabalho (16h).

—ceitos e Ferramentas de Gest3o por Qualidade Total
L

-z: dz Fator Humano e de Mudan¢as na Empresa (16h).

T:r=2 de Desenvolvimento: Com consultoria externa para
1-t172: e Gerentes Gerais e por esquema de multiplicacdo
-a para demais niveis de Chefias.

ursc:entlzacao da Diretoria e Chefias para concretizac3o
-2 Iirrirnentes estratégicas (misgdo, visd3o, valores,
--t.cas, diretrizes, estratégias gerais) para
".-::7zrtz de Sinergia Cultural e Estratégica.

ﬂergla de Capacitaqao Comum nas acBes de lideranca e

. Levantamento, priorizacio e encaminhamento de solugdes dos
principais problemas da empresga, como um exexrcicio de
busca de resultados imediatos ao final do treinamento
bdsico (rotulado comc [1] "Shake-down®)., conduzido em dois
niveis: .

- cada Diretoria com aSsessoramento dos respectivos Gerentes
Gerais e apresentagdo conljunta coordenada pelo Diretor
Presidente;

- cada Geréncia com assessoramento dos demais niveis de
Chefia e apresentac8o conjunta coordenada pela Diretoria
da Empresa e mediada pelo consultor que aplicou
treinamento em conceitos e ferramentas de Qualidade Total.

{ii) 2% Etapa

Atividades e Duracgdo:

Educacfo e treinamento bédsicos das egquipes de trabalho:
maximo de 6 mesSes.

. Pesquisa de Clima QOrganizacional.

Implantacdo e efetivagdo dos Comités Central e Setoriais:
1 més.

Conteddo:
. BEducacfo e treinamentos bisicos das equipes de trabalho:

- palestra de conscientizacdo (2h),
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- capacitagdo em técnicas e metodologias Dbdsicas de.
gerenciamento peor Qualidade Total (16h).

Educac¢do e treinamento dos Comités:
~ Sinergia em Equipes de Trabalho (16h),

~ Reforco em Conceitos, Ferramentas e Metodologias de Gestdo
por Qualidade Total (8h),

- Padroniza¢do nas Empresas ({(4h),

- Gestdc do Fator Humano e de Mudancas na Empresa (16h),

- Palestra sobre Andlise do Valor (2h),

- Liderang¢a de Reunides (4h)

- Andlise Transacicnal (16h).

Pesquisa de Clima Organizacional:

- fotografia da empresa gquante aos vérios aspectos da
relagdo empregado-empresa, a partir do diagnéstico de cada
um de seus membros.

Forma de Desenvolvimento:

. Processo de educacdo e treinamento das egquipes,
desenveolvido por multiplicadeores formados por
profissionais da mesma consultoria externa que treinou

Diretores e Gerentes.

. Clima Organizacional levantado através de pesguisa de
opinifio, feita por consultoria externa especializada.

. 0Os Comités Interfuncionais devem ter reunides formais,
pelo menos mensais; o eobjetive de promover agdo conjunta
eficiente e eficaz das wvdarias linhas de 'hierargquia da

estrutura vertical, através do  acompanhamento  dos
principais itens de contrele de lideranca e gerenciamentc
de um sistema de gestdo sinérgico, eficaz, inovador

{Qualidade Total), deve ser buscade com cuidado extremo
para ndc ceonfundir as fungdes destes Comités com aguelas
de cardter executivo de posig@ies de linha.

Resultados: desencadeamento de processo de gestdo sinérgica,
eficaz, inovadora da empresa, auto-sustentado por equipes
de chefias e de profissionais permanentemente educadas e
treinadas pro-ativamente com objetives de desenvolvimento,
reciclagem efcu atualizacio.

118




(iii} 3 Etapa

Atividade: Padronizacdo da empresa [10}, isto &, implantac8o
de sistemas e padrdes gue garantam documentacdo,
treinamento, repetibilidade, avaliacdc e atualizaclo dos
processos administrativos e técnicos de trabalho.

Duragdio: Permanente, com resultados significatives apés
cerca de 2 anos do inicioc da implantacio.

Forma de Desenvolvimento: Os sistemas gerenciais e padres
técnicos devem sempre ser desenvolvidos segundo esquemas
participativos de trabalho, isto é, todos aqueles afetados
devem participar, pelo menos sendo consultados e informados
dos resultados. Organizacionalmente, parece razodvel se ter
{10] " escritdrios de padronizacio setoriais®, subordinados
as respectivas coordenacgdes executivas dos Conselhos
Setoriais de Qualidade, os quais estariam sob a coordenacdo
de um "escritério de padronizagdo central" que, por sua vez,
estaria subordinade & coordenacdo executiva do Conselho da
Qualidade. Estes "escritérios de padronizacio' catalizariam
¢ apoiariam o desenvolvimento, implantagio, documentacéao,
manutengiio e atuvalizacdo dos sistemas e padrSes.

Resultados:
Dominioc tecnolégico e gerencial do negdcic por propiciar
08 meios de se saber e controlar na empresa o que & feito,
como e com gue recursos. Isto &, propiciar o gerenciamento
do negdcic por levar ao controle de todos os processos de
trabalho, pelo dominio de informa¢des, conhecimentos e
recursos necessirios para atingimento do resultado de cada
um destes processos.

. Repetibilidade de resultados.
Identificagdo e solugdo de problemas.
Delegacdo de responsabilidades.

. Planejamento e implanta¢do de melhorias.
Especializacgao.

Previzibilidade.

5. CONCLUSOES

O principio subjacente as modelagens, andlises e conclusdes
deste trabalho foi o de gue: os individuos e as organizacdes
humanas sobrevivem e atingem condigde de mAxima poténcia
quando sdo naturals, isto &, quando se mantdm em sinergia
com sua natureza e a dos ambientes em que se inserem.



Espera-se ter se juntado, a partir desta base de
entendimento, elementos suficientes para o0 convencimento de
gque nido hd esperanga para as empresas fora de esqguemas de
gestdo por Qualidade Total. Principalmente devido ao fato de
o natural ser todas as empreitadas humanas terem por
objetivo a sobrevivéncia, seguranga, desenvolvimento e auto-
realizacdo das pessoas! .

Na busca de uma sintese limite, pode-se afirmar gque um
esquema de gestio para plena competitividade da empresa,
isto é, o de Qualidade Total, & sustentado por trés pilares:

- pacto empresa-individuo, liderado pela Diretoria,
garantindo a congrué@ncia entre os objetivos e condigBes da
empresa com agqueles de auto-realizac¢do das pessoas;

~ capacitacéo profissional e gerencial reciclada e
atualizada, garantida por ©processos permanentes de
educacdpo e treinamento;

- recursos tecnoldgicos e organizacionais gque garantam o
dominio tecnoldgico e gerencial dos processos de trabalho
do negdcio, através da incorporagdo, principalmente, de:

padronizacéo, métodos estatisticos de qualidade,
métodologia de solugdo de problemas, melhoria continua dos
processos e produtos;

. mecanismos de gestdo interfuncional na arquitetura
organizacional;

Finalmente, € preciso destacar que o gue sempre se controla
sdo planog de trabalho, através do gerenciamento de
processos de trabalho gque levam aos resultados baseados
nestes planos, e gue tudo isto s se materializa por vontade
e obra de pessoas, gue precisam ser lideradas.

RESUMO

O trabalho trata do problema de esguemas de gestdo em
empresas. Isto ¢ feito a partir da modelagem e andlise da
missSo e natureza de uma empresa e dos conhecimentos jé
existentes sobre as necessidades e comportamento humanos.
Procura-se mostrar gue o objetivo de se ter uma empresa gque
sobreviva e gue sSeja plenamente competitiva s¢é pode ser
atingido através de uma gestdo por Qualidade Total. Com o
propésito de ndo s analisar o gque fazer e por que fazer, o
trabalho apresenta também uma sugestio de como fazer para
implantar esse esqguema de gestSo numa empresa, abordando
desde uma base de conceitos e premissas bésicas, passando
por uma estratégia de implantac8io, até uma proposta de plano
de implantac¢do.
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