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RESUMO

Este artigo tem como tema a aprendizagem e a qualidade nas organizacoes,
buscou-se para a elaboracdo do mesmo, fontes bibliograficas que foram usadas
como metodologia neste estudo. O objetivo geral do mesmo foi a analisar a
aprendizagem e a qualidade nas organizacdes, a fim de desenvolver o conceito
sobre o tema proposto. A qualidade na prestacao de servigos nas Instituicdes deve
ser observada algumas caracteristicas como a agilidade e respostas rapidas as
solicitagbes dos clientes, uma boa comunicacgéo e informatizacao de forma segura e
a disponibilidade de produtos e servicos adequados as necessidades dos clientes,
com um sistema de gestao eficiente) e com funcionarios qualificados para resolver
problemas e duvidas. Contudo, pode-se dizer que qualidade é a relacdo custo
beneficio, ou seja, o preco que o cliente esta disposto a pagar pela qualidade de um
servico ou produto. A qualidade requer desempenho, confiabilidade e conformidade,
visando se o produto esta de acordo com os padrdes exigidos pelo cliente.

Palavras-chave: Qualidade — Organiza¢fes — Servico — Produto.

INTRODUCAO

O estudo sobre aprendizagem e qualidade nas organizacbes torna-se
relevantes numa empresa, podendo satisfazer ndo somente a ela, mas também aos
empregados da organizacdo, que necessitam de bons estimulos para produzir.

Dessa forma, identificar o interesse humano e organizacional é fundamental para o
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progresso de qualquer organizacao.

O contexto abordado sobre qualidade em uma organizacdo comercial é
dissertado e exemplificado sob aspectos e questdes discutidas por diversos autores
da &rea da administracdo. O desenvolvimento organizacional, o papel da gestdo de
pessoas, a cultura dentro das organizacdes, as teorias e fatores que influenciam e
estimulam o clima, dentro de processos e explicacdes sdo apresentados para a
melhor compreensdo do assunto refletido. Pois, para que uma empresa consiga
manter qualidade € necessario haver uma comunicacdo eficaz entre todos os
individuos dessa relacao.

A mesmo esta dividido em dois capitulos, onde no primeiro buscou-se relatar
a aprendizagem nas organizacdes e no segundo descreveu-se 0 que representa a
gualidade nas organizacoes.

Para que o individuo seja cada vez mais o elemento propulsor do diferencial
competitivo das organizacOes, muitas estdo se preocupando cada vez mais com o0
aprendizado e com a acumulacao de conhecimento organizacional. Existem diversas

concepcdes acerca do que vem a ser a aprendizagem organizacional.

1 O PROCESSO DE APRENDIZAGEM NAS ORGANIZACOES

A aprendizagem tem se tornado uma forma de estimular, manter e
desenvolver as competéncias necessarias para o sucesso do negocio, tornando-se
um desafio primordial da gestdo contemporanea, cabendo entdo, a organizacao
dominar conceitos, modelos de acdo e ferramentas que concretizem esta tarefa,
criando oportunidades de aprendizagem em todos o0os momentos da vida
organizacional.

Para Fleury (1997, p.14). “aprendizagem €& um processo de mudanca,
resultante de pratica ou experiéncia anterior, que pode vir, ou ndo, a manifestar-se
em uma mudancga perceptivel de comportamento.” Entender a aprendizagem
significa implicar ou ndo as mudancas comportamentais visiveis, mensuraveis, ou
seja, o processo de aprendizagem em uma organizacao ndo so envolve a elaboracao
de novos comportamentos, que comprovam a efetividade do aprendizado.

De acordo com Fleury (2000, p.19):



h&d uma distincdo classica no processo de aprendizagem, definindo a
aprendizagem operacional da aprendizagem conceitual:

- a aprendizagem operacional ocorre no processo de aquisicdo de
desenvolvimento de habilidades fisicas para produzir acdes;

- a aprendizagem conceitual ocorre pela aquisicdo de desenvolvimento de
capacidade para articular conhecimentos conceituais sobre uma experiéncia.

Com isso, cada aprendizagem cria e desenvolve um espaco real de inovacao
capaz de transformar a cultura, a estrutura e os modos de funcionamento das
organizagoes.

Ja Senge (1999, p.23), por sua vez, argumenta que o significado basico da
organizagdo de aprendizagem “€ uma organizagdo que estd continuamente
expandindo sua capacidade de criar o futuro”, criando assim sua sustentabilidade
dentro das suas contingéncias.

O processo de aprendizagem onde cada empresa estrutura sua vantagem
competitiva no novo jogo da economia globalizada gera dindmicas de mudanca
internas a empresa, entre as empresas e entre grupos de empresas, sendo um
processo em marchas, cujo estagio final parece ainda estar distante.

Para Hamel e Prahalad (1995, p.54), “aprendizagem pode ser entdo pensada
como um processo de mudanca, provocado por estimulos diversos, mediados por
emocodes, que podem vir ou nhdo se manifestarem em mudanca no comportamento
das pessoas.”

Para Fleury (1995), aprendizagem organizacional é o envolvimento de todos
os fatores que possibilitem que a organizacdo compreenda melhor o que esta
ocorrendo em seu ambiente externo e interno, como também a definicdo de novos
comportamentos que comprovem a efetividade do aprendizado.

Em uma era de constante aprendizagem as organizacdes precisam
desenvolver meios e alternativas para atingir suas capacidades préprias de produzir
e gerir suas mudancas, atingindo assim os resultados que desejam.

Os meios através dos quais as empresas constroem, acrescentam e
organizam o conhecimento e as rotinas em torno de suas atividades e no
interior de sua cultura, e adaptam e desenvolvem a eficiéncia organizacional

através do aperfeicoamento do uso das amplas habilidades de sua forca de
trabalho (FLEURY, 1997, p.37).

Em um contexto globalizado de modernidade, as organizacbes estao

buscando adequar-se aos novos tempos, buscando agilidade em seus processos e



modelos de gestdo. A valorizacdo do ser humano passou a ser encarada como
diferencial competitivo.

O espaco para aprendizagem nas organizacdes constitui um diferencial
estratégico e competitivo no mercado do trabalho. Um dos desafios deste milénio é a
transformacdo das empresas em organizacbes de aprendizagem. H4, contudo,
concepcdes diversificadas acerca do que vem a ser a aprendizagem organizacional
(NEVIS, 1998)..

Segundo Nevis (1998), “a aprendizagem organizacional € como a capacidade
ou 0s processos dentro da organizacdo destinados a manter ou melhorar o
desempenho com base na experiéncia, envolvendo para tanto a aquisicdo o
compartilhamento e a utilizagdo do conhecimento”.

Nessa definicdo, ha uma expectativa de que o conhecimento adquirido seja
explicitado e de que seja, também, objeto de aplicacdo concreta. Para Fleury (1995,
p.28):

a distincdo entre aprendizagem individual e a aprendizagem organizacional
se da, portanto, nas mudancas que ocorrem ndo s6 no comportamento e na
teoria de acdo, mas também nas imagens individuais, nos mapas, nas
memaorias e nos programas coletivos, alterando as estratégias de acéo e as
normas que orientam o coletivo.

Segundo Fleury (1997), “ndo existe aprendizagem organizacional sem
aprendizagem individual, e aprendizagem individual € uma condi¢cdo necessaria mas
insuficiente para o aprendizado organizacional”. Senge (1999), concorda com eles,
afirmando que as organizacdes sO6 aprendem através de individuos que aprendem.
O aprendizado individual ndo garante, mas sem ele ndo pode ocorrer, o aprendizado
organizacional.

Com isso, ao pensar em aprendizagem organizacional, € necessario atentar
sobre a relevancia do aprendizado individual para a eficacia da formacdo do
conhecimento organizacional.

No ambito da aprendizagem nas orgaizacdes, a educacdo deve concorrer
para a formacdo de um educando que participe efetivamente do processo de criacao
e comunicacdo de conhecimentos no dia a dia do seu trabalho. O foco da atencéo,
nesse caso, esta no aprendiz que assume responsabilidade compartilhada nos

processos de aprendizagem individual e organizacional.



Segundo Figueiredo (2003), a aprendizagem tecnolégica é, em geral,
compreendida em dois sentidos alternativos. O primeiro refere-se a trajetoria ou
caminho ao longo do qual segue a acumulacdo de capacitacdo tecnoldgica. A
trajetoria pode variar ao longo do tempo: a capacitacdo tecnoldgica pode ser
acumulada em dire¢Oes e velocidades diferentes. O segundo sentido refere-se aos
varios processos pelos quais o conhecimento € adquirido pelos individuos e
convertido para o nivel organizacional, ou, em outras palavras, 0s processos pelos
quais o aprendizado individual se converte em aprendizado organizacional.

As pessoas tem fundamental importancia no processo de aprendizagem
organizacional, considerando-se que as condi¢cdes organizacionais, sobretudo a sua
cultura, serdo forcas impulsoras ou restritivas a expressdo da criatividade, a
consolidacéo deste aprendizado.

Dentro da aprendizagem da organizacdo, destaca-se a gestdo do

conhecimento, item a ser estudado a seguir.

2 A QUALIDADE NAS ORGANIZACOES

A busca pela qualidade dentro das organizacfes se da pela necessidade de
conquistar o homem para o consumo de bens e servicos. Hoje se fala muito em
gualidade de um produto, de um servico, qualidade de vida, com o crescimento
continuo da qualidade, as pessoas tornam-se mais exigentes para particularidades
anteriormente abandonadas. A qualidade pode ser encontrada simplesmente no
desejo do cliente que €é: adquirir um servico mais rapido, mais barato e melhor.

Godoy (2000), relata que com o cenario empresarial e global cada vez mais
competitivo e complexo, a qualidade em produtos e servicos torna-se cada vez mais
presente orientando as organizacfes a atenderem as expectativas de clientes e
consumidores.

Marshal Junior (2006), descreve num sentindo mais amplo, o conceito de
gualidade total ou de gestdo da qualidade passou a significar o modelo de
gerenciamento que busca a eficiéncia e a eficacia organizacionais.

A gestdo nas organizagcbes busca aperfeicoar o empreendimento, seu
gerenciamento e possibilita atingir a satisfacdo do consumidor, eficiéncia de
recursos humanos e menos custos (FEIGENBAUM, 1994), o que auxiliarad

certamente para a competitividade da organizagdao em seu mercado de atuagao.



O intuito da gestdo da qualidade de acordo com Paladini (2000), é focalizar
toda a atividade produtiva para o atendimento do consumidor, considerando 0s
(mdltiplos) itens que ele considere relevante. Percebe-se que o autor exalta a
importancia do consumidor e cada vez mais o esforgo em atentar as suas
necessidades e desejos. Realizar esta tarefa com eficiéncia demanda antes de tudo
identificar seus requisitos e em seguida fabricar os produtos e prestar servicos que
atentam as exigéncias do consumidor.

Em vista disto, a qualidade é um dos fatores que inquietam os gestores que
procuram o desenvolvimento e manutencdo de suas organizacdes na agitada
configuragdo em que se encontram.

Com isso, pode-se dizer que o controle estatistico da qualidade, que abrangia
avaliar e controlar o fluxo do processo para constatar pontos criticos e monitorar a
estabilidade do processo, e passou-se a aplicar técnicas de amostragem; Garantia
da Qualidade, que se resumia em demandar que colaboradores, fornecedores,
clientes e comunidade compartilhassem das atividades de melhoria da qualidade,
com o0 objetivo de zero defeito, sendo assim responsabilidade de todos. Nesta fase
contemplaram-se os custos envolvidos em seu processo, e em especial os da néo-
gualidade, como as perdas em refugo, retrabalho e devolugbes; Gestdo estratégica
da qualidade, onde o foco € o cliente, ja que € ele quem determina a sobrevivéncia
da organizacao e sua permanéncia no mercado.

A obtencdo e manutencéo da qualidade requerem grandes esfor¢os por parte
de todos na empresa. Relagcdes humanas eficazes desempenham papel
fundamental para a qualidade, pois em dUltima analise sdo as maos dos
colaboradores que executam as operacfes essenciais que afetam a qualidade do
produto e tém papel fundamental na qualidade dos servicos (FEIGENBAUM, 1994).

De acordo com Slack (2002), definir o que se quer dizer com qualidade é
importante para qualquer organizacao; se vocé nao sabe o que ela €, € improvavel
gue vocé consiga melhora-la. Percebe-se que para o desempenho da organizacéo
ser satisfatorio, € necessario que todos os responsaveis pela geracdo da qualidade
saibam o que fazer, e em primeiro lugar € precisar o termo qualidade e suas
implicacbes na organizacao.

Em ambos os significados constatamos o vasto emprego do conceito de
produto, ja que 0o mesmo € consequéncia de qualguer processo e sua

empregabilidade destina-se a atender os desejos dos clientes.



Em contrapartida, o conceito de cliente compreende aquele como pessoa,
qgue percebe o impacto do produto como usuario final, aquele que adquire o produto
para seu uso. Também diz respeito ao cliente interno, ou seja, o participante do
processo de fabricagdo que agrega valor ao produto fornecido pelo processo
anterior.

Muitos definem a qualidade como sendo a conformidade do produto, deste
modo, a conformidade com seus procedimentos e suas especificacdes. Ja as nao-
conformidades acarretam deficiéncias de um produto, como falhas de um servico,
erros em faturas, atrasos de entrega, sucata ou retrabalho.

Somente quando todos o0s setores da organizacao estiverem comprometidos
com a qualidade, seréa possivel a oferta de um produto de qualidade e esta sinergia
estabelece a funcao qualidade. A funcdo qualidade surge do fato de que a qualidade
do produto é resultado do trabalho de todos os departamentos que compdem a
organizacdo. A qualidade é de co-responsabilidade de todas as éareas e
departamentos e devera estar presente em todas as operacgdes, pois o0 esforco para
manter e melhorar a qualidade € uma atividade de auto-auxilio e precisa contribuir
para a eficacia total em prol do resultado final (FEIGENBAUM, 1994).

A qualidade é resultado de um processo continuo de planejamento, controle e
aperfeicoamento. Uma vez alcancada ndo permanece estanque. Para isso, é
necessario o constante controle das atividades de maneira a perceber desvios e
providenciar os ajustes necessarios a manutencdo dos niveis de qualidade que
concebam que o produto esteja adequado ao uso e ndo apresente falhas.

A generalizacdo do conceito gerou restricdes na forma de entender qualidade
exclusivamente como adequacédo ao uso. A qualidade € uma palavra de dominio
publico conhecido no dia-a-dia de todas as pessoas. Esta condicdo impde
dificuldades a sua conceituacdo. O problema, entretanto, ndo estd nos equivocos
cometidos ao definir qualidade, mas nos reflexos criticos desses equivocos no
processo de gestdo e operacionalizacdo do conceito nas organizacdes (PALADINI,
2000).

Para Crosby (1986), qualidade é a conformidade do produto com as
especificacdes de seu projeto. E preciso identificar necessidades especificas e
conduzir o processo com qualidade, possibilitando a condugédo segundo os critérios

estabelecidos, sem ocorréncia de defeitos. Segundo Juran (1992), qualidade



significa a auséncia de deficiéncias, ou seja, quanto menos defeitos percebidos,
melhor a qualidade do produto e seu processo produtivo.

Para Deming (1993), qualidade é tudo aquilo que melhora o produto do ponto
de vista do cliente. O autor associa a qualidade com a impressdo do cliente,
consequentemente ndo é algo constante.

A dificuldade em definir qualidade esta na renovacdo das necessidades
futuras do consumidor em caracteristicas mensuraveis, o que possibilita que o
produto seja projetado e modificado visando a satisfacdo do cliente, por um preco
gue este esteja disposto a pagar (DEMING, 1990).

As necessidades humanas cobrem um largo espectro. Para atendé-las os
fornecedores desenvolvem um espectro correspondente amplo de produtos
e caracteristicas de produtos. Além do mais, as necessidades humanas séo
complexas. Elas se estendem além dos assuntos tecnoldgicos e entram no
social, artistico, status e outras areas aparentemente intangiveis. Os
fornecedores sdo obrigados a entender essas areas intangiveis a fim de
poder fornecer produtos que atendem as respostas que deles espera-se
(JURAN; GRINA, p.39).

Ambos os clientes expressam suas necessidades por meio de linguagem
propria. “Os fornecedores devem entender as necessidades reais e também traduzi-
las para sua propria linguagem”, preocupando-se com o fato de que “é comum os
clientes expressarem suas necessidades na forma de bens quando suas
necessidades reais sdo os servigos oferecidos para esses bens” (JURAN; GRYNA,
2002, p.39).

Frequentemente clientes e fornecedores apresentam pontos de vista
diferentes a respeito da definicdo da qualidade. Para a maioria dos clientes
gualidade relaciona-se as caracteristicas do produto que atenda suas necessidades
sem apresentar falha. Por sua vez, os fabricantes argumentam que qualidade € a
conformidade do produto as especificacdes no momento do teste final dos produtos.

Um produto ou servico de qualidade, na visdo de Campos (1992), € aquele
gue atende perfeitamente, de forma confiavel, acessivel, segura e no tempo certo
todas as necessidades do cliente. Para fornecer produtos que respeitem este

conceito é necessario o desenvolvimento de projetos multidisciplinares.



CONCLUSAO

A organizacdo é um grupo de pessoas que se constitui de forma organizada
para atingir objetivos em comum.. Para Chiavenato (2004), nos negdcios
empresarias 0s gestores procuram administrar cada unidade de forma
independente, mas mantendo uma conexdo de todos os 6rgaos através da estrutura
organizacional que atua para posicionar a empresa dentro do mercado.

Segundo Chiavenato (2008), gerenciar pessoas e competéncias humanas
representa hoje uma questdo estratégica para as empresas. A era da informacédo
gerou mudancga, competitividade, imprevisibilidade e incerteza diante dos desafios
do ambiente altamente competitivo do mundo globalizado. As organizacdes neste
contexto buscam continuamente a exceléncia em servicos aumentando as
exigéncias na questao da sobrevivéncia e da lucratividade.

O conhecimento constitui um ponto de apoio para a sobrevivéncia dos
individuos nas empresas. Dentro de uma estrutura organizacional as pessoas
precisam e devem obter um conhecimento mais aprimorado para enfrentar a
competicdo que ocorre no trabalho.

Portanto, seguindo a idéia dos autores citados e concluindo o estudo, em
todos os tipos de organizacdo, nas empresas e seus departamentos, a qualidade é
necessaria. Ela é essencial em todas as funcées da Administracdo. O administrador
necessita conhecer a natureza humana e saber conduzir pessoas, ou seja, liderar.

Contudo, pode-se dizer que o objetivo deste estudo foi alcancado, uma vez
gue a compreensao da qualidade organizacional ajuda a todos os envolvidos da
empresa a lidar com os problemas e oportunidades. Isto reflete no estado de animo
e 0 grau de satisfacdo dos funcionarios com a interferéncia no desempenho das
pessoas e na motivacdo no trabalho, consegientemente, na produtividade. Por isso,
este assunto fora de suma importancia a ser pesquisado, com o intuito de identificar
a importancia da qualidade, tanto para a empresa quanto para o cliente, interferindo

assim na produtividade e no sucesso da empresa.
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