ANALISE EMPIRICA DOS IMPACTOS DA 1SO 9001 NO
DESENVOLVIMENTO PESSOAL

Area Temaética: Recursos Humanos

AUTORES

JUVANCIR DA SILVA

Centro Universitario Campos de Andrade e Universidade Estadual de Maringé
juvancir@mga.professor.uniandrade.br

CARLOS ROBERTO SANTIN
Centro Universitario Campos de Andrade - Uniandrade
crsantin@copel.com

Resumo

Este artigo tem por objetivo levantar algumas consideracdes a respeito dos impactos da certificacdo
ISO no desenvolvimento pessoal, enfatizando a necessidade de uma melhor reflexéo a respeitos dos
impactos das praticas administrativas nos funcionarios. Para a consecucdo do objetivo é
apresentado um referencial tedrico sobre: qualidade, 1SO, desenvolvimento e treinamento de
pessoas.A pesquisa é caracterizada como exploratéria qualitativa e os dados foram obtidos pelo
método de pesquisa documental. Por meio do estudo foi possivel concluir que o desenvolvimento
profissional € um fator importante para que haja um clima organizacional favoravel. Assim como, o
sistema ISO é gerador de mudangas comportamentais nas pessoas. Entretanto, ndo foi possivel
determinar se estas mudangas sdo geradoras de desenvolvimento das pessoas ou Sdo apenas
condicionamentos decorrentes do treinamento nas atividades especificas do cargo, aumentando a
eficiéncia e ndo a capacidade de reflexdo do todo organizacional e de novas competéncias que
propiciam a geragéo de novos conhecimentos.

Palavras-chave: Qualidade; 1ISO 9001:2000; Desenvolvimento e Treinamento.

Abstract

This article has for objective to lift some considerations regarding the impacts of the certification
ISO in the personal development, emphasizing the need of a better reflection to respects of the
impacts of the administrative practices in the employees. For the attainment of the objective a
theoretical referential is presented on: quality, 1SO, development and people's training. The
research is characterized as exploratory qualitative and the data were obtained by the method of
documental research. By means of the study it was possible to conclude that the professional
development is an important factor so that there is a climate favorable organizational. As well as,
the system ISO is generating of changes behavior in the people. However, it was not possible to
determine these changes they are generating of the people's development or they are just current
conditionings of the training in the activities you specify of the position, increasing the efficiency
and not the capacity of reflection of the whole organizational and of new competences that
propitiate the generation of new knowledge.

Key-words: Quality; ISO 9001: 2000; Development and Training.

1. INTRODUCAO

Quando uma pessoa deseja obter um produto ela deseja poder comprar o melhor produto
com os recursos que disponibiliza. Diante disto, a qualidade é um fator intrinseco nas
decisbes de compra das pessoas. Certamente as pessoas ndo param para pensar o quanto de
trabalho foi necessario para que as empresas obtivessem os produtos dentro dos padrdes



que os consumidores exigem e 0 que isto representa em termos de empenho e sacrificio por
parte dos funcionarios da empresa.

Neste sentido, as empresas precisam capacitar seus funcionarios para garantia da
qualidade, pois esta & uma preocupacdo da sociedade e nas empresas uma questdo
estratégica. Qualidade, para Teboul (1991, 61), “é a capacidade de satisfazer as
necessidades das pessoas, tanto na hora da compra, quanto durante a utilizacdo, ao
melhor custo possivel, minimizando as perdas, e melhor do que 0s nossos concorrentes”.
Campos (1995, 2), por sua vez, escreve que “um produto ou servico de qualidade é aquele
gue atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no
tempo certo as necessidades do cliente”.

Quanto ao aspecto estratégico da qualidade Viterbo (1996, 8), escreve: “‘no atual cenario,
a certificacdo 1SO 9000 vem se tornando um requisito obrigatdrio para as empresas que
desejam sobreviver no ambiente globalizado cada vez mais competitivo, sejam elas de
qualguer ramo de negécio™.

Neste contexto a Companhia Paranaense de Energia - Copel vém buscando,
paulatinamente, a certificacdo de seus processos em ISO 9001. Para que seus servicos
garantam satisfag@o aos seus clientes.

1.1 Problema de Pesquisa e Objetivo

O problema, objeto deste estudo, serd levantar elementos que possibilitem responder a
seguinte pergunta: “Quais 0s impactos da ISO 9001 no desenvolvimento pessoal dos
colaboradores do Centro de Operacdo Noroeste - CODSDN?”. A hipdtese bésica do
estudo é: A implantacdo da ISO gera desenvolvimento pessoal. Com os resultados deste
trabalho espera-se contribuir para que outras areas da Copel, ou até mesmo, outras
empresas percebam quais as implicacbes da implantacdo das normas ISO 9000 no
desenvolvimento das pessoas.

2. GESTAO DA QUALIDADE

A evolucdo do conceito de qualidade surgiu com a visdo de que a mesma é fundamental no
posicionamento estratégico das empresas perante o mercado, e isto é comentado por
Cerqueira (1993, 50), “os programas de TQC sdo a maneira mais rapida, segura e
econdmica de atingir os principais objetivos de uma empresa. O cliente fica inteiramente
satisfeito, uma vez que passa a ter sempre disponivel o produto ou servi¢co adequado ao
seu uso, pelo qual vai pagar um prego que sera 0 menor possivel. A empresa, por sua vez,
passa a ter a necessaria vontade politica de colocacéo de sua potencialidade no mercado
interno e mesmo externo”.

As defini¢bes de qualidade convergem para um foco comum, onde qualidade é o critério
que garantirad a preferéncia do consumidor por um produto e/ou servico, em relacdo a seus
concorrentes. Isto € confirmado por Teboul (1991, 61), quando define qualidade como
sendo “a capacidade de satisfazer as necessidades das pessoas, tanto na hora da compra,
quanto durante a utilizacdo, ao melhor custo possivel, minimizando as perdas, e melhor do
que 0S NOSSOS concorrentes”.



Na mesma linha de pensamento, encontramos Campos (1995, 2) que, por sua vez, escreve:
“um produto ou servico de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma
confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do
cliente”. A gestdo pela qualidade visa ampliar o engajamento das organizacdes na busca da
produtividade e competitividade. Isto € reforcado por Gil (1993, 21), ao escrever que, “a
qualidade nas organizacOes € interpretada como um fator necessario aos processos e
resultados empresariais, 0s quais, para serem consubstanciados, necessitam da
caracterizagdo dos recursos humanos, materiais, tecnoldgicos e financeiros vigentes ou
existentes nos diversos ambientes da entidade”. Sobre o assunto, Cerqueira (1993, 111)
escreve: “quando a empresa adota uma diretriz para a qualidade, ela objetiva: exercer
controle completo sobre todas as suas atividades, obter o adequado nivel da qualidade,
obter indices elevados de produtividade, ser flexivel e reduzir seus custos e pregos™.

Na busca pela qualidade o fator mais importante neste processo, o ser humano, deve ser
avaliado quanto as mudancas que podem ocorrer nele a partir do sistema da qualidade.
Sobre isto, escreve Cruz (2002, 236), “a busca da qualidade ndo deve transformar-se
numa prisdo, tolhendo a criatividade em prol de uma pretensa busca pelo erro zero.
Qualidade é antes de mais nada poder fazer cada vez melhor a para isso 0 homem conta
com a mais importante ferramenta que se possa desejar: sua capacidade de sonhar!”.
Tolher a criatividade do homem, na implantacdo da qualidade é condenar o processo ao
fracasso, porquanto, € ele que exerce a funcdo de combinar os diversos elementos que o
compdem. O envolvimento das pessoas, mencionado por Gil (1993), Cerqueira (1993),
Robles (1996) é consubstanciado por Cruz (2002, 269), ao escrever: “é imprescindivel que
todos os usuarios participem desde o comeco de todas as fases dos projetos que envolvem
melhoria de processos, ou criacdo de novos, para que 0s resultados possam ser
maximizados e consistentes”.

Este pensamento é confirmado por Cerqueira (1993) e Gil (1993, 23) quando este tece 0s
seguintes comentarios: “o recurso humano é o mais importante dos recursos empresariais
e a qualidade do recurso humano reveste-se de um carater especifico, cujos parametros
fundamentais sdo: Polivaléncia - caracteristicas de conhecimento de varias
areas/atividades/sistemas/linhas de negdcios, moldando os talentos de cada profissional
da organizacdo; Rodizio — capacidade de adaptacgdo; versatilidade para aprendizado de
novas tarefas, no decorrer da vida profissional, impondo a atuacdo de cada técnico em
atividades/areas empresariais diversificadas; Participacdo — nivel de integracdo dos
recursos humanos, entre si e com a problematica empresarial, com vistas em rapidez e
facilidade no alcance dos objetivos organizacionais; Negociacéo — didlogo, argumentacéo
I6gica, entre profissionais e subsequientes areas, no sentido de identificagdo dos pontos de
convergéncia para decisdo 6tima empresarial™.

Implantar um sistema de qualidade consiste em documentar, planejar e padronizar de
acordo com requisitos estabelecidos por modelos para a Qualidade Total. Segundo
Guazzelli (1996, 30), ha basicamente dois tipos de modelos de melhoria da qualidade:
“sistema de Gerenciamento da Qualidade, dos quais 0 exemplo mais completo é a série de
normas internacionais 1SO 9000, que tem foco nos processos internos; e Programas de
Qualidade Total, [...] que tem foco nas pessoas, nos colaboradores da organizacéo”.

2.1 Certificagéo 1SO



Na busca pela qualidade, foram criadas na Suica, as normas internacionais da qualidade ou
International Organization for Standardization — I1SO, através das quais as empresas em
todo o mundo conseguem padrfes nos produtos e servicos. Mello et al (2002, 15)
apresenta as normas ISO como sendo: “[..] um conjunto de normas e diretrizes
internacionais para sistemas de gestdo da qualidade. Desde sua primeira publicacédo, em
1987, ela tem obtido reputacédo mundial como base para o estabelecimento de sistemas de
gestao da qualidade”.Segundo Cruz (2002, 227), a qualidade nas empresas s6 se espalhou
pelo mundo, em funcdo da criacdo das normas ISO - International Organization for
Standardization, pela Comunidade Econdmica Européia.

Neste sentido Lucena (2003, 27) escreve: ““a certificacdo de um produto garante a
padronizacdo e qualidade do mesmo, atendimento a critérios técnicos estabelecidos,
garantia ao consumidor sobre a seguranca e veracidade dos produtos e servicos
oferecidos. A certificacdo de um sistema evidencia que a empresa funciona de maneira
estruturada, preocupada com a qualidade ou com o meio ambiente, e que seus
empregados tém nocdo clara de como obter a qualidade ou de como preservar o meio
ambiente”. A ISO € o objetivo principal quando a empresa se propde a implantar qualidade
total. E a sigla que serd estampada no slogan da empresa logo que a mesma recebe a
certificacdo.

A importancia das normas 1SO, na implantacdo da qualidade nas empresas, é comentada
por Cerqueira (1993, 96) ao escrever: “ndo se pode deixar de lado o conhecimento
estabelecido nas séries de normas da International Organization for Standardization (1SO)
de nameros 9000 e 10000, assim como 0s guias ISO para apoio a gestdo da qualidade.
Estes padrbes normativos devem ser utilizados na sua empresa para subsidiar o processo
de organizacéo e gestdo da qualidade”. A principal diferenca entre a norma 1SO 9000 e as
demais metodologias (SQC, TQC, KAIZEM, TQM) da qualidade, segundo Cruz (2002,
228) é: “Ela procura organizar a empresa como um todo na medida que abstrai a forma
estrutural para dar importancia ao contetdo ao organizar seu processo de produgdo”.

Quando se deseja implantar um sistema de qualidade, baseado nas normas ISO, a primeira
leitura que se deve fazer é a da norma ISO 8402, pois € ela que norteia tudo que esta
relacionado com a qualidade, segundo Cruz (2002).

Quadro 1: Conceitos Centrais da I1SO 8402

Qualidade | Totalidade de caracteristicas de uma entidade que lhe confere a capacidade de
satisfazer as necessidades explicitas e implicitas.

Plano de | Documento que estabelece as préaticas, 0s recursos e a sequéncia de atividades
Qualidade | relativas a qualidade de um produto, projeto ou contrato.

Controle de|Técnicas e atividades operacionais usadas para atender os requisitos para a
Qualidade | qualidade.

Garantia da|Conjunto de atividades planejadas e sisteméticas, implementadas no sistema da
Qualidade | qualidade e demonstradas como necessarias, para prover confianca adequada de que
uma entidade atendera aos requisitos para a qualidade.

Gestdo  da | Atividades da funcdo gerencial que determinam a politica da qualidade, os objetivos
Qualidade |e as responsabilidades, e os implementam por meios como planejamento da
qualidade, controle da qualidade, garantia da qualidade e melhoria da qualidade




| dentro do sistema da qualidade.

Fonte: Adaptado de Cruz (2002).

Segundo Cruz (2002), a ISO 9000-1 ““desempenha o papel de orientadora para a série
9000. Ela é também a orientadora para a selecdo das normas que operacionalizam o
sistema da qualidade”. A 1SO 9000 segundo o autor ““¢ um modelo para garantia da
qualidade em projetos, desenvolvimento, produc&o, instalagéo e servigos associados. E a
mais abrangente norma para sistemas da qualidade, pois envolve a empresa como um
todo, desde o projeto até a assisténcia técnica™.

Dentro da familia das normas ISO 9000, a norma ISO 9001:2000 é vista como a mais
importante das normas, pois, segundo Mello et al (2202, 52), destaca: “[...] a importancia,
para uma organizacao, de identificar, implementar, gerenciar e melhorar continuamente a
eficacia dos processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade, e de gerenciar
as interacOes desses processos para atingir seus objetivos™. A norma ISO 9001 abrange
todas as fases do processo produtivo de uma organizacdo. Completa, segundo Cruz (2002,
230), ela possui 20 elementos, apresentadas e comentadas por Silva et al (200, 7), sendo
mantidos somente aqueles que posam colaborar com o objetivo do trabalho.

Quadro 2: Elementos das normas ISO 9001

Sistema da Qualidade Descreve a documentagdo que compde o sistema da
gualidade.

Treinamento Trata do levantamento de necessidades de treinamento e da
programacao dos respectivos treinamentos.

Fonte: Adaptado de Silva et al (2000).

As normas ISSO passam por revisbes periodicas, para se adaptarem as mudancas
ambientais. No caso especifico da 1ISO 9001, ela é revisada a cada cinco anos, conforme
relata Lucena (2003), Mello (2002), Vavra (2002). Para a implantagdo da gestdo da
qualidade e a obtencdo da certificacdo, a gestdo de pessoas da organizacdo deve auxiliar de
maneira efetiva na utilizagdo racional e futura dos recursos humanos da empresa. Por isso,
este artigo objetivou verificar como a ISO 9001 afeta as pessoas quanto ao seu
desenvolvimento pessoal.

2.2 Desenvolvimento e Treinamento de Pessoas

Toda empresa que pretenda implantar um programa de melhoria da qualidade necessita,
segundo Gil (1993, 32) de: “[...] investimentos em pesquisa, treinamento e conscientiza¢ao
empresarial®. No que se refere ao treinamento, Chiavenato (1999, 339) escreve: ““uma
organizacdo se prepara para a melhoria atraves da qualidade total, ela precisa definir seu
programa de treinamento e desenvolvimento (T&D) de maneira que sejam planejados,
coordenados, implementados, avaliados e melhorados em um processo continuo™.

Para os autores, treinamento e desenvolvimento tém conotacdes diferentes e, sobre o
assunto, Bartz et al (1989, 164) escrevem: “hd uma diferenca entre treinamento e
desenvolvimento de pessoas. Embora seus métodos sejam similares para afetar a




aprendizagem, a sua perspectiva de tempo é diferente. O treinamento é orientado para o
presente, focalizando o cargo atual e buscando melhorar aquelas habilidades e
capacidades relacionadas com o desempenho imediato do cargo. O desenvolvimento de
pessoas focaliza geralmente os cargos a serem ocupados futuramente na organizagao e as
novas habilidades e capacidades que serdo requeridas. Ambos constituem processos de
aprendizagem”.

Chiavenato (1999, 290) relata que o processo de desenvolvimento das pessoas “representa
a necessidade de trazer de dentro do ser humano para fora dele as suas potencialidades
interiores. Todo modelo de formagéo, capacitagcdo, educagdo, treinamento ou
desenvolvimento deve assegurar ao ser humano a oportunidade de ser aquilo que pode ser
a partir de suas proprias potencialidades, sejam elas inatas ou adquiridas”.

O desenvolvimento é aplicado quando a mudanca é intencional e projetada com
antecipacdo. E um processo que visa o desenvolvimento humano e, vem tendo, a cada
momento, possibilidades de impor-se com maior solidez no seio das empresas que aspiram
progresso e crescimento, gerando novos conhecimentos. Segundo Cruz (2002, 262), ““o
conhecimento pode ser tacito ou explicito. O conhecimento tacito é aquele que ndés
possuimos dentro de nos mesmos, fruto do aprendizado e da experiéncia que
desenvolvemos ao longo de nossa vida. O conhecimento explicito é aquele que externamos
formalmente ou ndo.

Na concepc¢do de Milkovich e Boudreau (2000, 338), “desenvolvimento é o processo de
longo prazo para aperfeicoar as capacidades e motivagOes dos empregados a fim de
torna-los futuros membros valiosos da organizacdo. O desenvolvimento inclui ndo apenas
o treinamento, mas também a carreira e outras expectativas”. Quanto ao processo de
desenvolvimento Chiavenato (1999, 290) escreve: “0s processos de desenvolvimento
envolvem trés estratos, que se superpdem: o treinamento, o desenvolvimento de pessoas e
0 desenvolvimento organizacional. Os estratos menores — como treinamento e 0
desenvolvimento de pessoal (T&D) — tratam da aprendizagem no nivel individual e de
como as pessoas aprendem e se desenvolvem. O desenvolvimento organizacional (DO) é o
estrato mais amplo e abrangente e refere-se a como as organizagbes aprendem e se
desenvolvem atraves da mudanca e inovagéo”.

Desenvolver os funcionarios para que tenham condi¢fes permanentes de lidar com a
mudanca e com a inovacdo, € o grande segredo das empresas bem-sucedidas. Chiavenato
(1999, 322), ao escrever sobre desenvolvimento de pessoas, relata que: “o desenvolvimento
de pessoas estd mais relacionado com a educagdo e com a orientacéo para o futuro do que
o0 treinamento. Por educacdo queremos significar, sobretudo as atividades de
desenvolvimento pessoal que estdo relacionadas com 0s processos mais profundos de
formacdo da personalidade e da melhoria da capacidade de compreender e interpretar o
conhecimento, e menos a reparticdo de um conjunto de fatos e informacdes a respeito de
habilidades motoras ou executoras. O desenvolvimento estd mais focalizado no
crescimento pessoal do empregado e visa a carreira futura e ndo apenas ao cargo atual™.

Milkovich e Boudreau (2000, 311), refletem sobre como as empresas tém abordado este
tema, ““‘cada vez mais os empregados ficam com os riscos da administracdo de suas
carreiras. As empresas ndo garantem que determinadas acGes levardo a estabilidade no



emprego, e boa parte delas deixa claro que € responsabilidade do empregado escolher as
melhores alternativas para suas carreiras”.

Desenvolvimento e treinamento sdo definidos respectivamente por Chiavenato (1999 323),
como: ““sdo as experiéncias ndo necessariamente relacionadas com o cargo atual, mas
gue proporcionam oportunidades para desenvolvimento e crescimento profissional; sdo as
experiéncias organizadas de aprendizagem centradas na posi¢ao atual da organizacédo. O
treinamento deve aumentar a possibilidade de o funcionario desempenhar melhor suas
atuais responsabilidades™.

Sobre métodos de desenvolvimento de pessoas, De Cenzo (1996, 246) escreve que elas
podem ser com técnicas de desenvolvimento das habilidades pessoais no cargo e fora do
cargo. Os metodos de desenvolvimento fora do cargo séo a tutoria e o aconselhamento, o
primeiro diz respeito a orientagbes recebidas por executivos da cUpula para ajudar o
funcionario no seu crescimento, o segundo é realizado quando surge algum problema e o
funcionario é aconselhado. Os métodos de desenvolvimento de pessoas no cargo sao
diversos tais como: rotacdo de cargos, posicdes de assessoria, aprendizagem pratica,
atribuicdo de comissBes, participacdo em cursos e semindarios externos, exercicios de
simulacdo, estudo de casos, treinamentos fora da empresa, jogos de empresas e centros de
desenvolvimentos internos. Por sua vez, Chiavenato (1999, 304) escreve que existem duas
técnicas para desenvolvimento de pessoas no cargo: ““As técnicas para desenvolver
habilidades em programas de treinamento sdo divididas em duas categorias: treinamento
no cargo e treinamento em classe”. Com base nas citagdes do autor, o treinamento no
cargo € uma técnica de treinamento que ministra informacao, conhecimento e experiéncia,
e pode incluir conducéo, rotacdo de cargos e atribuicdo de projetos especiais, enquanto
que, as técnicas de classe utilizam a sala de aula para desenvolver habilidades,
conhecimentos e experiéncias, e pode incluir, dramatizacéo e jogos de negécios.

Contudo, o termo treinamento é empregado, na maioria das vezes, segundo Bergamini
(1990, 39), como: “[...] preparo especifico para o bom desempenho das varias tarefas que
compBem os diferentes cargos. Sendo um pouco mais enfatico, pode-se considera-lo como
uma forma de adestramento, no qual o individuo deve aprender a ‘fazer’ o seu trabalho™.
Na interpretacdo de Milkovich e Boudreau (2000, 60), o treinamento é uma atividade-
chave para o sucesso de uma organizacdo multicultural. Os empregados precisam aprender
novas habilidades interativas para participar construtivamente das atividades
organizacionais com seus colegas de outras culturas. Uma questdo que se levanta ai € se 0
treinamento deve ser dirigido para 0 comportamento ou para as atitudes.

Comportamento e atitude, citados no paragrafo anterior, sdo conceituados por Gregério
(2005, 01), respectivamente como: ““é 0 conjunto organizado das operacGes selecionadas
em funcdo das informacdes recebidas do ambiente através das quais o individuo integra as
suas tendéncias; maneira organizada e coerente de pensar, sentir e reagir em relagdo a
grupos, questbes, outros seres humanos, ou mais especificamente, a acontecimentos
ocorridos em nosso meio circulante™.



Certo (1994), Dessler (1997), Ivancevich (1995), De Cenzo e Robbins analise dos dados
auferidos na pesquisa documental, para se determinar se (1996), Milkovch e Boudreau
(2000), definem treinamento como o processo de alterar comportamento para aumento da
eficiéncia dos individuos em seus cargos. Com base nos conceitos apresentados, poder-se-a
fazer uma houve desenvolvimento das pessoas que trabalham na unidade analisada,
advindo da implantacdo das normas ISO, ou apenas um processo de treinamento na funcao.

3. METODOLOGIA

Para este propdsito a abordagem utilizada € a pesquisa exploratoria e qualitativa, pois
permite que o pesquisador tenha maior proximidade com o problema e construa hipoteses.
Ao pesquisador cabe a interpretacdo dos fendmenos com base na fundamentacdo
bibliogréafica analisando os dados de forma indutiva.

Quanto aos procedimentos metodoldgicos para a obtencdo de dados, sera utilizado o
método de pesquisa documental. Optou-se pela pesquisa documental tendo em vista que a
empresa realiza uma pesquisa de clima organizacional a qual propicia elementos para a
analise da hipdtese e objetivo do artigo, portanto também caracteriza um estudo de caso. O
estudo de caso permite explicar os fatos que ocorrem no contexto social e se relaciona com
uma multiplicidade de varidveis. Os dados devem ser representados por meio de uma
andlise descritiva que os caracterizam.

4. ESTUDO DE CASO

Sociedade de economia mista por acOes, de capital aberto, a Companhia Paranaense de
Energia — Copel, detém concessdo do governo federal para prestacdo de servigcos publicos,
parte em condi¢cGes de monopdlio natural e parte em regime de mercado competitivo. Em
2001, a Copel Distribuicdo definiu a utilizacdo dos critérios de exceléncia do Prémio
Nacional de Qualidade — PNQ, como estratégia para realizacdo de sua visdo. Decidindo
implantar a gestdo pela qualidade tanto na operacdo do sistema de distribuicdo quanto no
despacho de servicos tendo como referéncia normativa a 1ISO 9001:2000.

Na area de Operacdo Noroeste — SDNOPE encontra-se o Centro de Operacdo de
Distribuicdo — CODSDN, que é responsavel pela operacdo do sistema de distribuicdo de
energia elétrica, na qual o estudo de caso foi realizado. Esta atividade é certificada em 1SO
9001:2000, pela empresa BVQI — Bureau Veritas Quality International do Brasil Sociedade
Certificadora Ltda., cujo escopo de fornecimento é o seguinte: “Gerenciamento de
solicitagbes emergenciais, programadas e/ou comerciais relativas ao sistema de
distribuic@o de energia através de seu monitoramento em tempo real, operagao através de
telecomando e/ou orientagOes para intervengdo humana”.

O Centro de Operacdo Noroeste (CODSDN) é composto por 20 (vinte) colaboradores,
sendo 01 (um) coordenador e 19 (dezenove) operadores de distribuicdo, todos com
formacdo minima de nivel médio em eletrotécnica e/ou eletrdnica. A avaliacdo da
lideranca é feita através do PCO - Pesquisa de Clima Organizacional. Através desse item é
avaliado o desempenho da lideranca em relacdo a satisfacdo do colaborador. A lideranca
deve levar em consideracdo aspectos relacionados a oportunidades futuras, quando da
formulacdo das estratégias da area. Quanto ao sistema de gerenciamento de pessoas na
empresa foram levantados alguns aspectos que sdo descritos no quadro.



O Sistema de Gestdo da Qualidade da funcdo Operacdo da Copel Distribuicdo é analisado
criticamente em relacdo a competéncia das pessoas que executam as atividades que afetam
a qualidade dos processos, com base em educacdo, treinamento, habilidade e experiéncia
apropriados. A competéncia € a soma do conhecimento da formacgdo educacional,
treinamentos especificos, habilidades e experiéncia necessaria para desempenho das
atividades pertinentes, que resultara na qualidade desejada do produto, visando a melhoria
continua do processo e satisfacdo dos requisitos dos clientes. O monitoramento das
necessidades de treinamento visa manter a forca de trabalho atualizada quanto as normas e
procedimentos vigentes, bem como a tecnologia aplicada a funcdo. A funcdo Operacédo da
Copel Distribuigéo planeja, implementa e gerencia as condi¢cbes do ambiente de trabalho.
Para prover condicGes basicas que propiciem alcancar a conformidade com os requisitos
dos processos, séo combinados os seguintes fatores: humanos e materiais.

4.1 Analise dos Resultados

Para responder o questionamento deste artigo optou-se pela pesquisa documental
caracterizando o estudo como qualitativo. O levantamento de dados foi feito a partir da
pesquisa de clima organizacional realizada na empresa.

Por meio da pesquisa foi possivel realizar algumas constatagbes em relacdo ao
desenvolvimento dos funcionarios da CODSDN a partir, durante e apds a certificacdo de
seus processos em ISO 9001. Os dados apresentados foram obtidos a partir da pesquisa de
clima organizacional realizada na empresa nos anos de 1996, 1997, 1998, 1999, 2000,
2002 e 2004. Em 2001, a pesquisa ndo foi realizada devido ao processo de privatizacéo, no
qual a empresa passava por um processo de instabilidade politica. A privatizacdo ndo foi
concretizada. Em 2003 a pesquisa ndo foi realizada devido a mudanga de governo.
Portanto, ha um corte historico na pesquisa. Entretanto, este procedimento foi correto, pois
acarretaria viés na pesquisa.

Os fatores negativos do clima organizacional ndo foram obtidos pelos pesquisadores nos
anos de 1996, 1997, 1999, por isso, ndo foram apresentados. O dados consolidados sdo
apresentados na tabela, de 1996 a 1999. Até o ano de 1998 a CODSDN foi avaliada em
conjunto com a SDNCAL.

Tabela 3: Clima Organizacional

ANOS 1996 1997 1998 1999 2000 2002 2004
Meta da Copel 7,8 7,8 7,8 7,8 7,8 7,8 7,8
Média Global 7,5 7,3 7,5 7,1 8,2 8,1 8,2
SDNCAL 7,5 7,3 7,5 - - - -
CODSDN ND ND ND 7,9 8,6 7,9 69,9

Fonte: Relatorio Consolidado da Pesquisa de Clima Organizacional (2005)
Legenda: nd (ndo disponivel)

A empresa iniciou seu programa de gestdo pela qualidade no inicio do ano de 1999,
portanto, este ano servird como base para visualizarmos o desempenho da area em relacao
as demais, assim como o ano de 2002, ano da certificacdo. Por meio dos dados dos anos de
1996 a 1998 pode ser observado que a SDNCAL apresentou resultados iguais a média
global da empresa que ficou abaixo da meta estipulada pela empresa. No ano de 1999
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quanto a area comeca com o trabalho de sensibilizacdo para o programa de gestdo pela
qualidade a CODSDN apresenta média superior a meta da empresa, assim como, da média
global. Portanto, isto sucinta a necessidade de investigacdo dos fatores que tenham causado
este clima organizacional positivo. No ano seguinte apresenta média superior tanto da
media global quanto da meta. Neste ano somente duas (2) &reas ficaram abaixo da meta da
empresa, as areas avaliadas foram seis.

E importante lembrar que no ano de 2001 a Copel Distribuicdo definiu que o caminho para
concretizar sua visdo seria a utilizacdo dos critérios de exceléncia do Prémio Nacional de
Qualidade — PNQ. Devido a falta da pesquisa de clima organizacional neste ano nao foi
possivel identificar qual o impacto desta decisdo no clima organizacional.

No ano de 2002 a area apresenta média superior a meta global da empresa, porém inferior
a 2000. Neste ano somente uma (1) area ficou abaixo da meta. E preciso ressaltar que
naquele ano a area passa pela certificagdo. Em 2004 ocorre um fato surpreendente além de
ficar muito abaixo da média da meta da empresa a area ficou longe da média global.

Para que se tenha maior poder de analise quanto ao desenvolvimento dos funcionérios da
CODSDN foram analisados os fatores negativos levantados pelos funcionérios na pesquisa
de clima organizacional. O fator remuneracdo € uma constante na reducdo do clima
organizacional da area. E observavel que em 1999 e 2000 a falta de perspectivas também
era um fator negativo. Deve ser ressaltado que em 2002 ano da certificacdo a atuacao do
gerente € criticada. Quanto a este aspecto é preciso ressaltar que em 1999 era o sexto fator
ndo aparecendo entre 0s seis em 2000 e sendo o segundo em 2002. Através dos
funcionarios foi levantado que ndo houve a troca do gerente nestes ano. Assim, deve ser
lembrado que em 2002 a area recebeu a certificacdo e isto provavelmente gerou uma
cobrancga maior da geréncia quanto ao desempenho dos funcionarios.

Tabela 4: Fatores Negativos

ANO 1999 ANO 2000 2002
Fatores Negativos | Somatorio | Fatores Negativos | Somatdrio | Fatores Negativos | Somatorio
% % %
Remuneracéo 21 Remuneracéo 21 Remuneracdo 20
Perspectivas 33 Perspectivas 34 Atuacdo do 37
Gerente
Imagem Copel 44 Desenvolvimen- 46 Desenvolvimen- 50
to Profissional to Profissional
Qualidade de 54 Comunicacgéo 55 Perspectiva 60
Vida
Desenvolvi- 63 Comprometi- 64 Relacionamento 68
mento mento
Profissional Organizacional
Atuacédo do 71 Imagem Copel 73 Comunicacéo 75
Gerente
Outros 29 Outros 27 Outros 25
Total 100 Total 100 Total 100

Fonte: Relatorio Consolidado da Pesquisa de Clima Organizacional (2005)
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A preocupacdo com o desenvolvimento profissional foi uma constante na analise dos
funcionarios que em 1999 o consideravam como o quinto fator de reducdo do clima
organizacional e nos anos de 2000 e 2002 como o terceiro fator. No ano de 2004 os dados
ndo vieram detalhados sendo obtido apenas dados da area em que a CODSDN esté
subordinada e somente uma questdo pode ser considerada ligada diretamente ao objetivo
deste trabalho, a qual € sobre a visao de crescimento e desenvolvimento profissional.

Os dados da tabela 5 mostram que 65,3% dos funcionarios consideram que estdo tendo
crescimento e desenvolvimento profissional enquanto que 34,7% o consideram muito
pouco ou que ndo estdo tendo. E preciso ficar claro que a forma como os colaboradores
conceituam desenvolvimento deve ser levantada. Se eles o definem somente como realizar
bem as atividades do cargo estd mais ligado a treinamento se eles o conceituam como
possibilidade de assumir postos mais elevados e de novas competéncias ter-se-ia uma visao
de desenvolvimento dentro da concepcao apresentada em Chiavenato (1993).

Tabela 5: Visdo de Crescimento e Desenvolvimento Profissional

Crescimento e Desenvolvimento Profissional

Considera que esta tendo 51,8%
Considera que esta quase sempre tendo 13,5%
Considera que esta tendo muito pouco 13,5%

Considera que ndo estdo tendo 21,2%
Total 100%

Fonte: Relatorio Consolidado da Pesquisa de Clima Organizacional (2005)

Por meio dos dados obtidos na pesquisa de clima organizacional é possivel chegar a
algumas conclusoes.

5. CONCLUSOES

As pessoas enguanto variavel organizacional analisada pela Administracdo desempenham
papel fundamental na criacdo, implantacdo e manutencdo das melhorias obtidas pelas
organizacOes. Infelizmente ainda sdo vistas simplesmente como meios para se atingir
resultados e como tal podem ser substituidos por outros sem que haja uma postura mais
humanizada nas relacBes trabalhistas. Acdes de recolocamento que denotam uma
preocupagao maior com as pessoas ainda sao raras e em sua maioria Sao para executivos.

Dentro de uma perspectiva humanista, as organizac6es precisam desenvolver instrumentos
gerencias capazes de identificarem quais as implicacbes das praticas organizacionais nas
pessoas e adotarem medidas redutoras de danos. Problemas como assédio sexual, moral,
doengas ocupacionais, ambientes insalubres sdo largamente debatidos. Entretanto, os
impactos psicoldgicos e sociais decorrentes das praticas administrativas nas empresas sao
pouco abordados. Como exemplo histérico Chiavenato (1993) cita a pesquisa Hoxie
realizada pelo Senado Americano que estudou o problema de greves e tumultos nas
empresas americanas, mostrando que estes estavam relacionados com o sistema baseado
exclusivamente no rendimento e na eficiéncia.

Portanto, este trabalho se prop6s a avaliar se o sistema de gestdo pela qualidade, tendo
como referéncia normativa a 1ISO 9001:2000 gerou desenvolvimento nos colaboradores da
CODSDN. Infelizmente com os dados disponiveis ndo foi possivel concluir que isto tenha
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ocorrido ou ndo. Assim, esta sendo feito um estudo com maior grau de profundidade pelos
autores deste artigo para que se possa chegar as conclusdes pertinentes ao tema.

Contudo, o desenvolvimento profissional ¢ um fator importante para que haja um clima
organizacional favoravel dentro das organizacdes e gere novos conhecimentos. O
referencial tedrico foi fundamental para se poder concluir que o sistema ISO causa
mudangas no comportamento das pessoas. Entretanto, ndo foi possivel determinar se esta
mudanca gera desenvolvimento ou é apenas treinamento nas atividades especificas
aumentando a eficiéncia e ndo a reflexdo do todo organizacional para a geracdo de
conhecimento. Com a realizacdo da nova pesquisa espera-se contribuir muito mais com
esta reflexdo, criando subsidios para futuros trabalhos.
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