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A Nova Década — Por que algumas vezes a Qualidade ndo da certo?
Mobnica de Barros Nascimento

Falar sobre Sistema de Qualidade hoje pode parecer banal ou ser considerado um tema
sem nenhuma novidade, afinal, esse € um assunto que ha mais de vinte anos se faz
presente no planejamento e estratégias de grandes organizacbes brasileiras, nos
estudos académicos e ha mais tempo ainda, no cenario empresarial mundial. Pode-se
at® afirmar que Arist-teles, hg 350 A.C., foi
perfei-«o0 n«o deve ser um ato, mas um h8bitobo

No entanto, ainda hoje, verifica-se que apesar de muitos esfor¢cos e investimentos em
programas, projetos, sistemas e prémios, o fator mobilizador, ou seja, a liga que sustenta

os pilares essenciais, ndo foi incorporada a cultura de muitas organizacbes que
perseguemo cami nho da excel °nci a. Estamos falando
exceléncia para cada contexto empresarial, que é diferenciado.

Os significados sdo as bases através das quais o0 homem manifesta sua compreensao
sobre si, 0s outros e a realidade e estabelece sua forma de pensar, sentir, agir e ser em
relacdo ao mundo e as situacdes que se apresentam.

E ai talvez, resida uma questdo fundamental i por que muitas organizacbes nao
conseguiram ainda criar significado pessoal de forma que sua forca de trabalho possa
incorporar verdadeiramente aos seus valores e praticas?

O aprendizado da nova década deve ser pautado na importancia e porque ndo, na
necessidade vital, de se contextualizar todas as decisdes, projetos e acbes que
envolvem a Qualidade e também no desenvolvimento das competéncias e na construgdo
de ambiente propicio ao envolvimento das pessoas.

Serdo abordados aqui dois fatores considerados fundamentais, para o processo de
criacdo de significado: Contextualizagdo e Foco nas Pessoas.

Contextualizacao

Sabemos que o ser humano precisa construir significados e a pouca atencao dada a
esse requisito no planejamento e implementacdo da qualidade é um dos fatores de
insucesso de muitos investimentos. Sem significado ndo h& envolvimento e sem
envolvimento das pessoas 0s sistemas ndo atingem sua eficacia maxima. A ISO 10018
vem inclusive para orientar nesse sentido.
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AA ess°ncia do aprendizado ® o signilementardoo,
essa afirmativa dizendo que o contexto € a base do significado.

Cada organizacdo tem um conjunto de valores e crencas diferenciado e cada uma esta
inserida em um contexto sécio-politico-econdmico, também diferenciado. Seus motivos
de existir (missao) e de foco de futuro (visédo), sdo igualmente diferenciadas.

Como se isso ja nao fosse suficiente para fundamentar a necessidade da adaptacéo das
praticas, processos e linguagens ao contexto de cada organizacao, tem-se ainda o fato
de que cada pessoa tem seu contexto individual e cada conjunto de pessoas formara
sempre um novo contexto. Isso significa dizer que mesmo dentro da organizacao se faz
necessario muitas vezes, adaptar-se determinada préatica ou linguagem em funcédo do
grupo envolvido.

Se considerarmos ainda que grande parte dos referenciais praticos da Qualidade foi
inspirada em contextos diferenciados como o oriental e 0 americano, essa necessidade
de contextualizacdo se faz quase obrigatdria para minimizarmos 0s insucessos.

Como exemplo, podemos analisar a pratica do 5S, um modelo de comportamento
baseado em referenciais (sensos) que permeavam a prépria educacédo familiar japonesa
e que compdem uma das bases para o ambiente da qualidade.

Vejamos um contexto:

Pais-arquipélago, oriental, formado por um conjunto de ilhas de diferenciados
tamanhos e condi¢cdes geograficas;

. Influéncias climéticas que vao das temperaturas quentes, similares ao verao tropical,
aos invernos rigorosos com neve; possui mais de 60 vulcdes ativos;
Populacdo numerosa em proporcao inversa a disponibilidade de espaco fisico;
Solo pouco fértil, mas pouco espago para agricultura e outras atividades de
subsisténcia, considerado o pais mais pobre em recursos minerais;

. Referencial de espiritualidade que transcende a religido e que inclui o trabalho fisico
para o coletivo como também fonte de crescimento espiritual

Agora, aplique uma pratica construida nesse contexto a um outro que se distingue pela
grandeza fisica, localizagdo estratégica, clima tropical, populagdo em quantidade bem
inferior ao espago disponivel, riqueza natural, referenciais religiosos diversificados e uma

bY

histéria de colonizagdo que associa o trabalho ndo a redencéo espiritual, mas a
escravidao e castigo.
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No primeiro caso, a organizagdo do ambiente se relaciona com a necessidade de
reorganizacao do espaco fisico insuficiente e nesse segundo, encontramos ao contrario,
uma forte tendéncia ao desperdicio, pelo excesso de facilidades de espaco e recursos.

O gue acontece quando uma organizacdo ndo contextualiza e constr6i um significado
interno para a pratica do 5S e apenas 0 copia e repete? Resisténcia, incompreensao,
negacdo, sabotagem, indiferenga, n&o continuidade... sdo apenas algumas das
manifestacbes da falta de significado.

E esse é um dos motivos que fazem com que muitos investimentos em programas e
sistemas da Qualidade n&o tenham continuidade nas organizagdes brasileiras. E citamos
aqui, de maneira simples e resumida, apenas um exemplo.

Contextualizar é conhecer a cultura, compreender quais 0s beneficios que determinada
pratica ou programa ira trazer, que competéncias sdo necessarias, quais os resultados
esperados e transformar tudo isso em valor para as pessoas envolvidas. E construir
significado.

Foco nas Pessoas

Nas principais abordagens sobre lideranca, encontramos referenciais histéricos sobre os
comandos militares e sua influéncia na formacgéo da funcédo de organizacéo de processos
e recursos para o alcance de objetivos, por meio do poder estabelecido.

Ao longo do tempo, o tema derivou diversas teorias, conceitos e discussdes tais como a
lideranca como fator inato ou desenvolvido, perfis, estilos e modelos. Em comum,
encontraremos sempre a proposta de mobilizagdo da forca humana em prol de objetivos
organizacionais pré-estabelecidos, ou seja, o0 homem como centro do processo de
lideranca, pelo menos teoricamente, seja ele como lider ou como liderado.

Se tratarmos ainda que a adaptacdo do homem ao ambiente produtivo € também um
processo educacional que tem por premissa a conciliagdo de interesses, forcas,
experiéncias e desafios da organizacdo com a do proprio homem, a questao que envolve
a mobilizagéo para resultados se apresenta ainda, mais complexa.

E uma nova postura organizacional deve ser acrescentada: a capacidade de
envolvimento das pessoas com as praticas, processos e resultados de uma organizacao.

O envolvimento € a forca mobilizadora para a acao eficaz, e isso também significa dizer
gue estamos falando da capacidade da organizagdo em criar significados para suas
praticas, nas pessoas que compde a sua forca de trabalho.
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Chegamos entdo, ao segundo motivo de insucesso para muitos investimentos em
gualidade: a organizacdo nédo se preocupa ( e nem se dedica) o suficientemente
necessario na formacdo do significado que devera compor o arcabouco individual que
daréd sustentacdo e orientacdo as decisdes e praticas de cada envolvido.

Reclama-se muito que o retorno das pessoas € infinitamente menor do que o
investi mento da organiza-«o, sendo esse
qual i dade n«o d8 certoo.

Cabe-nos afirmar, que somente a priorizagéo das pessoas no ambiente organizacional, a
criacdo de significados (que decorrem da contextualizacdo citada acima), a definicdo e
desenvolvimento de competéncias e qualificacdo, sera capaz de mobilizar e criar o
envolvimento necessario para a implantacdo e manutencao de sistemas de qualidade.

Eis aqui o principal diferencial competitivo: as pessoas.

Que a nova década seja a década da inclusédo verdadeira das PESSOAS nos Sistemas
de Gestdo da Qualidade e aqui, o lider fara toda a diferenca.

Ménica de Barros Nascimento i Pedagoga, Especialista em Qualidade e MBA em
Gestdo Estratégica de Negocios/UFF. Professora de Pés-Graduacdo nas areas de
Qualidade, Gestdo e Educacdo. Membro do ABNT-CB-25 i Grupo da Norma 10018 e do
Subgrupo Educacao i PQ-Rio.
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