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A GESTAO DE RECURSOS HUMANOS E SUA INFLUENCIA NOS PROCESSOS DE
GESTAO DA QUALIDADE NAS ORGANIZACOES

ADRIANA VIANA CRUZ
SIMONY OLIVEIRA DA ROCHA

RESUMO

O presente estudo tem como objetivo principal analisar a influéncia da Gestao de
Recursos Humanos sobre a Gestdo da Qualidade para o alcance do sucesso das
organizagdes na atualidade. Trata-se de uma revisao de literatura em livros e artigos
publicados com a finalidade de melhor esclarecer os dados da pesquisa. O estudo
demonstra que h& integracéo entre o setor de Recursos Humanos e a Gestdo Qualidade,

visto que juntos favorecem a melhor eficacia dos processos organizacionais.

Palavras-chave: Recursos Humanos. Gestao da qualidade. Organizag0des. Interagéo.

MANAGEMENT OF HUMAN RESOURCES AND THEIR INFLUENCE IN QUALITY
MANAGEMENT PROCESSES IN ORGANIZATIONS

ABSTRACT

The main objective of this study is to analyze the influence of Human Resources
Management on Quality Management to achieve the success of organizations in the
present time. This is a literature review of books and articles published in order to better
clarify the research. The study demonstrated that there is integration between the Human
Resources and Quality Management sectors, since together they favor the better

effectiveness of the organizational processes.

Keywords: Human Resources. Quality Management. Organizations. Interactional.



1 INTRODUCAO

Na atualidade, devido aos avancos tecnoldgicos e a globalizacdo econémica,
a competicdo no mercado cresce cada vez mais, causando uma disputa acirrada entre
as organizagdes. Isso faz com que as empresas passem por certas mudancas para
continuarem no mercado. Com todo esse processo de globalizagéo ocorrendo no mundo,
exige-se cada vez mais qualidade em produtos e servicos, intensificando os processos
de reestruturacdo produtiva. E é por exigéncia tanto do mercado interno quanto do
externo, que as empresas procuram se adequar buscando certificacdo da ISO, e com
isso a Gestdo da Qualidade, passa a ser atuante ndo sé no Brasil, mais em todo mundo.

A pressdo que as empresas veem sofrendo diante do cenério de crise atual,
necessita-se que ocorram melhorias e mudancas ndo sé nos aspectos tecnolégicos e
materiais das organizagfes, como também no capital humano das mesmas que exige
certa atencao, hoje mais do que nunca. Com esta base torna-se necessario analisar e
discutir o problema de pesquisa que é como: A gestdo de Recursos Humanos é
influenciadora dos processos de gestao de qualidade nas organizagoes.

E necessario trazer este tema para o centro das discursdes, pois o setor de
Recursos Humanos pode vir a impactar diretamente na eficacia dos processos de Gestao
da Qualidade e consequentemente no sucesso das organizagdes, resultando no alcance
da satisfacdo do maior numero de clientes possiveis, sejam eles internos ou externos.
Dando atengédo a este foco as empresas podem vislumbrar um caminho de maior
exceléncia para seus produtos e servicos, agregando valores as instituicdes e
contribuindo direto e indiretamente para a satisfacdo tanto de quem executa quanto de
usufrui de determinados bens ou servigos.

Se o potencial humano entende esta realidade, este cumpre suas tarefas com
gualidade, o produto sera bem aceito, a empresa cresce e pode vir a gerar mais
empregos para a sociedade. Objetivo deste € demonstrar como a gestdo de Recursos
Humanos influencia a gestdo da qualidade. Sendo assim, € relevante caracterizar a
Gestao de Recursos Humanos e expor sobre a Gestdo de Recursos Humanos e sua
relagédo com os processos de Gestao da Qualidade.



2 GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

A Gestao de Recursos Humanos teve seu inicio a partir do modelo de
departamento de pessoal, quando os empregados se tornaram um fator de produc¢ao tao
racionalmente importante quantos outros fatores de producao, j& que o capital humano
foi finalmente aceito como peca fundamental. O setor de RH nasceu no século XX, tinha
um conceito contabil, e foi evoluindo agregando a esse departamento a legislacao
trabalhista, modelo Tecnisa de posicionamento hierarquico, Recursos Humanos com
conceito administrativo e atualmente estamos vivendo o momento Recursos Humanos
estratégicos. (CHIAVENATO, 2005).

Os Recursos Humanos foram evoluindo de acordo com a percepgéo e
necessidade de desenvolvimento das pessoas dentro das organizagdes, para um melhor
resultado dos objetivos mercadoldgicos. Nas décadas de 70 e 80 surge o modelo de
gestdo estratégica de recursos humanos onde a finalidade da Gestdo de Recursos
Humanos (GRH) é buscar a maior coeréncia possivel entre as politicas organizacionais
e os fatores ambientais. Nos anos 80 e 90 a énfase na competitividade exige novo papel
da area de RH, fazendo com os lideres das empresas busquem maior qualificacdo e
desenvolvimento do fator humanao.

Na atualidade apesar dos Recursos Humanos ganharem espaco dentro das
organizagOes, observa-se que em algumas empresas ainda existe o antigo modelo de
Gestdo de Pessoas onde o Departamento de Pessoal é confundido com o Setor de

Recursos Humanos e ndo ha essa separacéo.

No Brasil a administracdo de Recursos Humanos é considerada uma area
relativamente nova, pois o profissional de recursos humanos é encontrado nas
grandes organizacdes e raramente nas médias e pequenas. CHIAVENATO
(2003, p.39)

J4 nas empresas onde o Setor de Recursos Humanos tem seu lugar em
reconhecimento, observa-se que o talento humano passou a ser mais importante, e
muitas vezes maior do que o préprio negdécio, pois € o elemento essencial para sua
preservacao, consolidacdo e sucesso. Percebe-se também que o termo Recursos
Humanos foi substituido pela expressao Gestdo de Pessoas, pois € a funcéo gerencial



gue visa a cooperacdo das pessoas que atuam nas organizacdes para o alcance dos
objetivos tanto organizacionais quanto individuais (GIL, 2001, p.17), essa énfase tem
dado excelentes resultados no desenvolvimento do capital humano, das tarefas e do
produto final. Segundo Chiavenato, 0 RH pode ser exercido de varias maneiras
dependendo do foco das organizagdes, conforme vemos abaixo:

* RH como funcgdo ou departamento-RH é a unidade operacional que funciona
como 6Orgao de staff, isto €, como elemento prestador de servigos nas areas de
recrutamento, selecdo, treinamento, remuneragdo comunicacdo, higiene e
seguranca do trabalho, beneficios, etc;

* RH como praticas de recursos humanos-RH se refere ao modo como a
organizacdo opera suas atividades de recrutamento, selecdo, treinamento,
remuneracao, beneficios, comunicacéo, higienizacao e seguranc¢a do trabalho;

* RH como profissdo-RH se refere aos profissionais que trabalham em tempo
integral em papeis diretamente relacionados com recursos humanos, a saber:
selecionadores, treinadores, administradores de saldrios e beneficios,
engenheiros de seguranca, médicos do trabalho, etc. (CHIAVENATO, 2005,
p.32),

A Gestdo de Recursos Humanos ou Gestdo de Pessoas como € chamada atualmente,
teve alteragOes significativas como forma evolutiva, quando se partiu da necessidade de
apenas contabilizar entradas de empregados na organiza¢ao, dando maior importancia
as horas trabalhadas, absenteismo e atrasos, com efeito nos pagamentos e descontos,
para a fase da administracdo que considera 0sS recursos humanos como parte da

estratégia do negdcio, tentando assim humanizar a organizacgao.

2.1 A Gestéao Estratégica de Recursos Humanos

A Gestéao Estratégica dos Recursos Humanos (GERH) distancia-se da viséo
guantitativa e coletiva da anterior abordagem e propde uma GRH qualitativa e individual.
O movimento de individualizagdo da GRH privilegia a “gestdo provisional das
competéncias” (GILBERT, 1999) e a no¢&do de competéncia torna-se central, ou seja, as
empresas tornam-se mais atentas ao conteido dos empregos do que ao seu volume.
Inseridas num ambiente que persiste em ser turbulento e em mutacdo permanente. As
empresas procuram por um lado, adaptar-se a esse ambiente e por outro lado,
desenvolver a empregabilidade dos seus trabalhadores.



Por duas vias:” internamente, pelo desenvolvimento da polivaléncia, o

aumento da mobilidade funcional e a prevencdo da excluséo; externamente,
acompanhando o assalariado na aquisicdo de competéncias reconhecidas e vélidas no
mercado de trabalho (GILBERT, 1999, p.71)". De modo complementar pode dizer-se
ainda que o conceito de gestdo estratégica de RH ‘“integra as politicas da GRH da
organizacdo com a estratégia corporativa, as filosofias de emprego, os valores nucleares
da empresa, as competéncias organizacionais e 0s processos de negdécio que
acrescentam valor a organizacao” (Tavares e Caetano, 1999, p.52).
Esta nova concepcéo da gestdo das pessoas nas organizacoes “pressupde uma forga de
trabalho altamente implicada para com a organizacgéo, altamente flexivel nos papéis que
assume e nas aptidées que desenvolve e de muita qualidade. Estes objetivos atingem-
se através de uma grande atencédo prestada a elementos chave, como sejam a selecao,
a socializacao, a formacao e o desenvolvimento de sistemas de recompensas” (Tavares
e Caetano, 1999, p.52).



3 GESTAO DA QUALIDADE E SUA RELACAO COM O SETOR DE RH.

3.1 Defini¢ao de Gestéo da Qualidade

O conceito de Qualidade é um valor conhecido por todos e, no entanto,
definido de forma diferenciada por diversos grupos e classe social. A percepc¢édo do
individuo € diferente em relagdo aos produtos ou servicos em funcdo de suas
necessidades, experiéncias e expectativa. A Gestdo da Qualidade Total (GQT) é uma
opcédo para a reorientagdo gerencial das organiza¢cdes. Tem como pontos basicos: foco
no cliente; trabalho em equipe permeando toda organiza¢ao; decisdes baseadas em fatos
e dados; e a busca constante da solu¢ao de problemas e da diminuigao de erros.

Qualidade total é a filosofia que coloca a qualidade como ponto central dos
negacios as atividades da empresa, disseminando-a em todas as atividades e para todas
as pessoas. Gestao da Qualidade foi um dos aspectos mais importante, e certamente o
gue exerceu 0 mais forte impacto nos diversos setores organizacionais.

Segundo Sashkin e Kiser (1994) a gestdo da qualidade possui trés alicerces
importantes: O primeiro diz respeito a ferramentas e técnicas que as pessoas Sao
treinadas a usa-las, o segundo encontram-se no cliente como foco, e o terceiro é cultura
da organizacao. Ela pode ser um facilitador na busca constante da satisfacéo do cliente
através de sistema integrado de ferramentas, técnicas e treinamentos o que envolve a
melhoria continua dos processos dentro da empresa o que faz com os produtos e
servigcos sejam de alta qualidade.

A preocupacdo com a qualidade de bens e servicos ndo é recente. Os
consumidores sempre tiveram o cuidado de inspecionar os bens e servigos que recebiam
em uma relacdo de troca. Essa preocupacéao caracterizou a chamada era da inspecéo, que
se voltava para o produto acabado, ndo produzindo assim qualidade, apenas encontrando
produtos defeituosos na razédo direta da intensidade da inspec&o.

O modelo de gestdo pode ser adotado devido a diversos fatores, podendo
oferecer tanto vantagens como desvantagens. Assim, esse modelo deve estar adequado
a organizacgdo, de acordo com o0s aspectos abaixo:

Aspectos culturais: no que se refere a estilos de lideranga e de gerenciamento,
delegacédo de autoridades e de responsabilidades, metodologias de treinamento



de todos os colaboradores e outros fatores vinculados aos aspectos humanos da
empresa em se.

Aspectos tecnolégicos: no que se referem aos processos, mecanicos de controle,
formas de verificacdo, inspecdes e ensaios e a tecnologia utilizada para gerar,
armazenar, divulgar, compilar e reproduzir as informacdes relevantes, durante
todo o ciclo de vida do produto e das atividades de uma organizagao.

Aspectos mercadoldgicos: no que se referem ao mercado, clientes ou
consumidores que recebem os impostos relacionados aos aspectos dos produtos
e atividades que fundamentam o sistema de gestéo idealizado. (CROSBRY, 2000,

pg.56)

Contudo, o que ainda se vé na pratica, € que a grande maioria das empresas
sustentam suas praticas politicas da qualidade baseadas em técnicas do sistema
tradicional, fazendo com que o sistema de dominagéo e regulagao do trabalho continue
a existir e permanecga sempre em exercicio.

O conceito de gestdo da qualidade envolve duas &reas basicas de atuacéo -
uma no ambito global e outra no ambito operacional. No ambito global cabe a gestdo da
qgualidade colaborar decisivamente no esforgo da alta administracdo da empresa em
definir as politicas da qualidade da organizacdo; no ambito operacional, cabe a gestao
da qualidade desenvolver, implantar e avaliar programas da qualidade. A gestdo da
qualidade pode ser conceituada, portanto, de forma muito sintética, como o processo de
definicdo, implantacdo e avaliagdo de politicas da qualidade. E para que se possa
estruturar o processo de gestao da qualidade é preciso, definir, conhecer e entender a
politica que a organizacao adotara em relacdo a qualidade.

O nivel que define a politica da qualidade € sempre o da alta administragdo, ja
gue essa politica reflete os objetivos e normas de funcionamento de toda a organizacao.
E ela que definira as formas de atuacdo no mercado, o nivel de tecnologia no processo
produtivo, o grau de qualificagdo da mao de obra, e assim por diante. Isso envolve
decisdes cujo porte ndo permite que sejam tomadas em areas operacionais.

De acordo com Paladini (2012) constitui agdo béasica da politica da qualidade
definir cada um dos elementos a seguir listados:

Estratégias de atuagdo da empresa no mercado; Recursos, ou formas de
operacao, da empresa; Nivel de prioridade para investimentos e valor associado
a cada um deles; Suporte tecnoldgico a ser transferido ao processo produtivo,
em termos de gestdo habilitacdo de pessoal e de equipamentos, materiais,
operacdes, informacdes ou ambientes de trabalho; Formas e niveis de
intensidade de envolvimento da mao de obra, além de métodos de alocagéo,
formacao ou qualificacdo do pessoal. (PALADINI, 2012, pg.97)



A politica da qualidade envolve decisdes fundamentais para o funcionamento

da empresa. Em geral essas decisdes referem-se:

A utilizacdo da qualidade como estratégia de administragdo, e ndo como um
conjunto de técnicas especifica de avaliacdo de produtos e processos; prioridade
a qualidade nas decisbes da empresa, independentemente do momento; um
conjunto de normas, métodos e procedimentos devidamente formalizados, cujo
acesso deve ser garantido a todos (para tanto e indispensavel que a politica seja
clara, objetiva e bem compreendida); prioridade aos recursos as situacdes e aos
pontos mais criticos da empresa em relacéo a produgdo da qualidade (por isso,
da-se tanta énfase aos recursos humanos da empresa, aos processos de
avaliacdo do desempenho do processo produtivo e a entrada de materiais nas
fabricas). definicdo de uma no¢éo abrangente de perda, incluindo os desperdicios
e a inadequacao do produto ao uso(é com base nessa nogdo que a politica da
qualidade define os métodos de otimizacdo do processo produtivo); introducdo
da qualidade como um habito, um procedimento usual e rotineiro €, a0 mesmo
tempo, algo que seja prioritario em qualquer situagéo. (PALADINI, 2012, p. 98).

Quando falamos em processo de envolvimento total podemos destacar a agao de alguns
agentes eficazes e extremamente necessarios dentro das empresas, que sdo: “o agente
da decisdo na gestédo da qualidade - gerente da qualidade; agente da transformacao na
gestao da qualidade - recurso humano; agente da consolidacéo da gestao da qualidade
- cultura organizacional (PALADINI, 2012, p.28).” Cada um destes agentes tem extrema
relevancia para que o processo seja consolidado. E cabe aos mesmos entenderem seus
papeis dentro do fluxo organizacional, para que juntos formem uma rede de trabalho que

ird impulsionar a qualidade

3.2 Ferramentas da Qualidade

O processo de tomada de decisdo é complexo, pois tem impacto direto no
gerenciamento dos recursos e quando realizado de forma inadequada pode causar o fim
de uma organizacdo. As decisGes devem ser baseadas em fatos e dados, para isso é
imprescindivel a utilizacdo de ferramentas da qualidade, que permitirdo mensurar e
analisar com mais precisdo os dados obtidos. As principais ferramentas idealizadas por
Ishikawa serdo descritas a seguir.

Brainstorming
As pessoas tém um grande potencial de criagdo, mas muitas das vezes é

subutilizado. Para transformar esse potencial em ideias e realizacdes é necessario criar
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um clima de respeito e liberdade. Essa ferramenta também é conhecida pela
denominagé&o, em portugués, Tempestade de Ideias. Trata-se de uma ferramenta simples
e agradavel, que estimula a criagdo e permite a participacéo de todos.

Vieira Filho escreve sobre o objetivo da ferramenta:

O brainstorming foi criado com o objetivo de regular a participacdo das pessoas
em um ambiente de reunido ou mesmo local de trabalho quando se deseja ter
ideias, ou levantar as causas de problemas, ou mesmo levantar problemas.
Enfim, € uma ferramenta que se presta a atividade participativa, onde todos terao
a oportunidade de emitir a opinido. (VIEIRA FILHO, 2003, p. 48)

O brainstorming ocorre com uma simples reunido. Sera escolhido um tema ou
problema e cada participante devera falar aquilo que considera fator influenciador em
relagéo ao que foi proposto. Devem-se respeitar as opinides dos demais, para que néo
haja inibicAo de nenhum participante, e apresentar o maior nimero de informacdes
possivel. A juncdo das ideias permitira a formacéo de uma decisdo bem fundamentada.
Existe uma variagdo conhecida por brainswriting, em que ocorre um momento de

brainstorming, porém as ideias sdo escritas em um papel para posterior avaliagao.

* Matriz de priorizagéo
E uma ferramenta de priorizacéo de acdes ou objetivos baseada na utilizacio
de critérios e pesos. Os critérios escolhidos variam de acordo com cada situagido. E
importante que esses critérios representem os fatores de maior influéncia no caso.
Marshall Junior (2008, p.111) define matriz de priorizacdo como “a representacdo de
problemas, ou riscos potenciais, através de quantificacbes que buscam estabelecer
prioridades para aborda-lo, visando minimizar os impactos.” Dentre as matrizes de

priorizagdo, a mais conhecida € a GUT, que leva em consideracdo os critérios de
gravidade, urgéncia e tendéncia.

» Diagrama de Ishikawa

No diagrama de Ishikawa, as causas sdo agrupadas por categorias
previamente estabelecidas: meio-ambiente, material, método, maquina, medida e méao-
obra. Desenvolvido por Ishikawa com o objetivo de localizar as causas das nao

7

conformidades do processo de producdo, o diagrama também é conhecido como
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diagrama causa-efeito, espinha de peixe e diagrama 6M. Dependendo da complexidade
do problema investigado pode ser desdobrado, em um novo diagrama, as causas
levantadas, de forma mais aprofundada e detalhada.

* Estratificacao

Para Marshall Junior (2008, p. 107) estratificagéo “consiste no desdobramento
de dados, a partir de um levantamento ocorrido, em categorias, grupos ou, melhor
dizendo, estratos, para determinar sua composi¢do.” Essa ferramenta € muito utilizada
na analise de problemas. E escolhido um critério e através da subdivisdo do nimero total
estudado, é possivel observar onde ocorrem problemas com maior frequéncia.
Geralmente é trabalhada conjuntamente com outra ferramenta de qualidade chamada
gréfico de pareto.

A estratificacdo serve de apoio a analise de problemas e a pesquisa para o
desenvolvimento de oportunidades de melhoria, pois possibilita visualizar a composicao
real de seus estratos. O Grafico de Pareto é um gréafico de barras, construido a partir de
um processo de coleta de dados, que ordena as frequéncias, de forma decrescente, das
ocorréncias. E utilizado quando se deseja priorizar problemas ou causas relativas a
determinado assunto, pois permite a visualizagdo das causas ou problemas mais
significantes e facilita a identificagéo do item a ser tratado. A ideia de funcionamento parte
do principio de que grandes problemas sdo provocados por poucas causas. Cerca de
80% das causas provocam 20% dos problemas e 20% das causas provocam 80% dos
problemas.

Plano de acéo (5W2H)

E o mapeamento detalhado de todas as agdes que devem ser executadas para solugéo
de um problema. E conhecido como 5W2H, por causa de palavras de origem inglesa que
significam o qué, quem, quando, onde, por que, como e quanto custa. O 5W1H é uma
variacao desta ferramenta. Podendo ser associada a ferramenta trés geracdes, em que
serdo acompanhadas as a¢Ges tomadas, resultados obtidos e pontos problematicos.
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3.3 Metodologia do PDCA

Na rotina organizacional, os profissionais constantemente se deparam com
resultados inesperados no processo e por isso devem estar preparados para lidar com
as dificuldades. Para ajudar a reverter situacbes indesejadas, existem métodos de
analise e solugcédo de problemas, como por exemplo, a metodologia do PDCA, que foi
idealizado por Walter Shewhart, que trabalhava com controles estatisticos da industria
farmacéutica americana. Também conhecido como Ciclo PDCA, essa € uma metodologia
de melhoria continua, que tem por objetivos identificar e buscar a melhor solucdo para
problemas no processo de producdo, de maneira sistematica e eficaz.

Vieira Filho (2003, p.24) fala sobre a importancia da metodologia: “O ciclo
PDCA é um método gerencial de tomada de decisdes para garantir o alcance das metas
necessarias a sobrevivéncia de uma organizacao”. A sigla PDCA (Plan, do, check, action)
tem origem do inglés. Cada letra representa uma etapa do processo de analise do
problema. Na traducao representam quatro fases: Planejar, Executar, Verificar e Agir.
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4 OS RECURSOS HUMANOS E A GESTAO DA QUALIDADE

A nova realidade econémica que vivemos nos dias atuais, leva as empresas
em geral a modificarem e ajustar suas praticas de gestéo, onde a qualidade, a exceléncia
e a competitividade devem estar constantemente presente, isso acontece devido a
influéncia que as empresas veem enfrentando no meio empresarial que esta cada vez
mais disputado. De acordo com Fisher (1998, p.47) alguns fatores macroeconémicos,
politicos e de gestdo organizacional pressionam 0s negocios e esta reestruturacdo, como
0 processo de estabilizacdo econdmica, a politica de abertura de mercado, a tendéncia
mundial de busca da qualidade e da competividade, e a doacdo intensa de maquinas e
equipamentos automatizados nos processos produtivos.

O ser humano tem grande dificuldade quanto ao exercicio de novas logicas de
estruturas e valores propostos pela nova conjuntura econdmica. Porém, na visao
moderna de gerenciamento da qualidade, as pessoas comecam a compreender a
importancia do verdadeiro papel de cada um dentro dos macroprocessos da empresa,
desta forma, adquirindo uma visao sobre o impacto de suas atividades em seus clientes
internos e externos, aumentando a vantagem competitiva da organizagdo. Mais
atualmente tém ocorrido grandes mudangas em relagdo ao envolvimento,
comprometimento, capacitagao, treinamento, enfim para valorizagado do ser humano.

Todas as mudancas que geradas a partir de uma descentralizacdo da
gualidade geram a necessidade de mudar a mentalidade das pessoas, e a area ou
departamento responsavel por essas mudancas € de Recursos Humanos. De acordo
com GIL (1994, p.162) o Gerente de Recursos Humano, que até algum tempo tinha
poucas raz0es para se preocupar com questdes referentes a gestédo da qualidade, tornou-
se um dos importantes atores nos programas dessa natureza.

O RH vem exercendo extrema importancia na eficdcia da implantacdo de
acOes para a melhoria da qualidade dos processos produtivos e administrativo, seja
relacionada aos colaboradores, seja a alta administragao e outras liderangas. Para uma
boa gestdo da qualidade € necesséario que ocorra mudancas nas praticas de Recursos
Humanos, esses devem seguir a linha de mudancas dos processos de qualidade exigidos

dentro de cada empresa. E necessario que o RH mantenha o foco dessas mudancas, e
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dé destaque para a selecdo dos funcionérios, no treinamento e desenvolvimento, na
avaliacdo de desempenho e remuneragao (em termos de recompensa).

No atual mercado que é competitivo € um grande desafio para as empresas,
atrair talentos e manter um bom capital humano que vem se mostrando mais desafiador
que o capital fisico ou até mesmo financeiro. Diante disto o processo eficaz de uma
selecdo de funcionérios permite que as empresas tenham, ao menos, pessoas com
grande potencial e habilidades para desenvolver um bom trabalho de equipe.

Com o desenvolvimento e treinamento que sao principais caracteristicas do
processo de gestdo da qualidade, os funcionarios sao beneficiados, com conhecimento
e habilidades, e consequentemente fardo com que as mudancas acontecam. Isso afetara
diretamente o comportamento do individuo, e se torna imprescindivel ao desenvolvimento
de um bom sistema de Gestao da Qualidade.

A unido entre as areas de Recursos Humanos e de Qualidade vem sendo
considerado um processo natural nas empresas. E cada vez maior o papel da qualidade
como uma ferramenta estratégica na garantia da competitividade, o que coloca a
administracdo de recursos humanos na posi¢do de adicionar valores aos produtos e
Servigos.

Nao se pode ter uma resposta exata se a Gestao da qualidade deve ser ou
liderada pela area de Recursos Humanos ou por outra area qualquer, porém é importante
gue se tenha um unico programa de qualidade que envolva todas as areas da empresa.
Mesmo que seja criada uma area responsavel pela qualidade, esta ndo pode agir
independentemente e deve esta diretamente ligada com Recursos Humanos, Na visao
de Domenico (1996) € necessério redesenhar a area de Recursos Humanos a fim de que
suas proprias fungBes pratiqguem o que esta sendo ensinado sobre a Gestdo da
Qualidade Total.

O RH deve instituir praticas de Administragdo de Recursos Humanos para dar
suporte & Gestdo da Qualidade Total e garantir a sua eficacia através da organizacao. O
mais importante € a cultura e a conscientiza¢do, pois é preciso fazer a aplicagdo do
conhecimento e medir 0 seu retorno. O que exige grande habilidade dos gestores. Dessa
forma as organizacdes devem direcionar o RH para capacitar o capital humano, tendo

em vista que este, inserido nos setores da empresa é que pde em pratica 0S processos
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de Gestado da Qualidade para que tenham éxito. Os funcionéarios devem estar alinhados
e engajados com as politicas da organizacdo, entendendo profundamente como sua
contribuicdo é importante e necessaria para o desenvolvimento da Gestao da Qualidade.
Este papel de conscientizar, instruir, mostrar esta totalmente sob a responsabilidade do

setor de Recursos Humanos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Com base nos estudos aqui apresentados e na pesquisa feita, pode-se afirmar
gue a Gestdao de Recursos Humanos é influenciadora dos processos de Gestdo da
Qualidade. Partindo deste ponto, entende-se que tais recursos funcionam de melhor
maneira juntos, contribuindo para o desenvolvimento das organizagcfes, na perspectiva
de que quem constréi a qualidade é o trabalho humano.

A qualidade possui uma caracteristica particular em que as pessoas precisam
estar envolvidas no processo, consciente de seu papel e comprometidas com o todo.
Quando isso acontece o engajamento € maior, e, portanto, o Recurso Humano torna-se
peca chave na pratica para o alcance da qualidade total.

Uma boa estruturacdo dos processos de Gestdo da Qualidade em parceria
com as préaticas de Recursos Humanos resultara em beneficios para todos. O capital
humano toma consciéncia da sua importancia, sendo motivado, treinado e direcionado
para o alcance das metas de qualidade. A organizacao por sua vez tem um retorno com
maior eficacia envolvendo todo o corporativo com a causa em questdo. Dessa maneira o
setor de Recursos Humanos torna-se o principal influenciador para que os processos de

Gestdo da Qualidade tenham éxito no contexto organizacional.
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