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A Nova Década – Por que algumas vezes a Qualidade não dá certo? 
 

Mônica de Barros Nascimento 
 
Falar sobre Sistema de Qualidade hoje pode parecer banal ou ser considerado um tema 
sem nenhuma novidade, afinal, esse é um assunto que há mais de vinte anos se faz 
presente no planejamento e estratégias de grandes organizações brasileiras, nos 
estudos acadêmicos e há mais tempo ainda, no cenário empresarial mundial. Pode-se 
at® afirmar que Arist·teles, h§ 350 A.C., foi o precursor da Qualidade ao dizer que: ñ a 
perfei­«o n«o deve ser um ato, mas um h§bitoò. 
 
No entanto, ainda hoje, verifica-se que apesar de muitos esforços e investimentos em 
programas, projetos, sistemas e prêmios, o fator mobilizador, ou seja, a liga que sustenta 
os pilares essenciais, não foi incorporada à cultura de muitas organizações que 
perseguem o caminho da excel°ncia. Estamos falando do ñsignificadoò da qualidade e da 
excelência para cada contexto empresarial, que é diferenciado. 
 
Os significados são as bases através das quais o homem manifesta sua compreensão 
sobre si, os outros e a realidade e estabelece sua forma de pensar, sentir, agir e ser em 
relação ao mundo e às situações que se apresentam. 
 
E aí talvez, resida uma questão fundamental ï por que muitas organizações não 
conseguiram ainda criar significado pessoal de forma que sua força de trabalho possa 
incorporar verdadeiramente aos seus valores e práticas? 
 
O aprendizado da nova década deve ser pautado na importância e porque não, na 
necessidade vital, de se contextualizar todas as decisões, projetos e ações que 
envolvem a Qualidade e também no desenvolvimento das competências e na construção 
de ambiente propício ao envolvimento das pessoas. 
 
Serão abordados aqui dois fatores considerados fundamentais, para o processo de 
criação de significado: Contextualização e Foco nas Pessoas. 
 
Contextualização 
 
Sabemos que o ser humano precisa construir significados e a pouca atenção dada a 
esse requisito no planejamento e implementação da qualidade é um dos fatores de 
insucesso de muitos investimentos. Sem significado não há envolvimento e sem 
envolvimento das pessoas os sistemas não atingem sua eficácia máxima. A ISO 10018 
vem inclusive para orientar nesse sentido. 
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ñA ess°ncia do aprendizado ® o significadoò, afirma Carl Rogers, podemos complementar 
essa afirmativa dizendo que o contexto é a base do significado. 
 
Cada organização tem um conjunto de valores e crenças diferenciado e cada uma está 
inserida em um contexto sócio-político-econômico, também diferenciado. Seus motivos 
de existir (missão) e de foco de futuro (visão), são igualmente diferenciadas. 
 
Como se isso já não fosse suficiente para fundamentar a necessidade da adaptação das 
práticas, processos e linguagens ao contexto de cada organização, tem-se ainda o fato 
de que cada pessoa tem seu contexto individual e cada conjunto de pessoas formará 
sempre um novo contexto. Isso significa dizer que mesmo dentro da organização se faz 
necessário muitas vezes, adaptar-se determinada prática ou linguagem em função do 
grupo envolvido. 
 
Se considerarmos ainda que grande parte dos referenciais práticos da Qualidade foi 
inspirada em contextos diferenciados como o oriental e o americano, essa necessidade 
de contextualização se faz quase obrigatória para minimizarmos os insucessos. 
 
Como exemplo, podemos analisar a prática do 5S, um modelo de comportamento 
baseado em referenciais (sensos) que permeavam a própria educação familiar japonesa 
e que compõem uma das bases para o ambiente da qualidade. 
 
Vejamos um contexto: 
 
. País-arquipélago, oriental, formado por um conjunto de ilhas de diferenciados  

tamanhos e condições geográficas; 
. Influências climáticas que vão das temperaturas quentes, similares ao verão tropical, 

aos invernos rigorosos com neve; possui mais de 60 vulcões ativos; 
.  População numerosa em proporção inversa à disponibilidade de espaço físico; 
. Solo pouco fértil, mas pouco espaço para agricultura e outras atividades de 

subsistência, considerado o país mais pobre em recursos minerais; 
. Referencial de espiritualidade que transcende a religião e que inclui o trabalho físico 

para o coletivo como também fonte de crescimento espiritual 
 
Agora, aplique uma prática construída nesse contexto a um outro que se distingue pela 
grandeza física, localização estratégica, clima tropical, população em quantidade bem 
inferior ao espaço disponível, riqueza natural, referenciais religiosos diversificados e uma 
história de colonização que associa o trabalho não à redenção espiritual, mas à 
escravidão e castigo.  
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No primeiro caso, a organização do ambiente se relaciona com a necessidade de 
reorganização do espaço físico insuficiente e nesse segundo, encontramos ao contrário, 
uma forte tendência ao desperdício, pelo excesso de facilidades de espaço e recursos. 
 
O que acontece quando uma organização não contextualiza e constrói um significado 
interno para a prática do 5S e apenas o copia e repete? Resistência, incompreensão, 
negação, sabotagem, indiferença, não continuidade... são apenas algumas das 
manifestações da falta de significado. 
 
E esse é um dos motivos que fazem com que muitos investimentos em programas e 
sistemas da Qualidade não tenham continuidade nas organizações brasileiras. E citamos 
aqui, de maneira simples e resumida, apenas um exemplo. 
 
Contextualizar é conhecer a cultura, compreender quais os benefícios que determinada 
prática ou programa irá trazer, que competências são necessárias, quais os resultados 
esperados e transformar tudo isso em valor para as pessoas envolvidas. É construir 
significado. 
 
Foco nas Pessoas 
 
Nas principais abordagens sobre liderança, encontramos referenciais históricos sobre os 
comandos militares e sua influência na formação da função de organização 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 discussões tais como a 
liderança como fator inato ou desenvolvido, perfis, estilos e modelos. Em comum, 
encontraremos sempre a proposta de mobilização da força humana em prol de objetivos 
organizacionais pré-estabelecidos, ou seja, o homem como centro do processo de 
liderança, pelo menos teoricamente, seja ele como líder ou como liderado. 
 
Se tratarmos ainda que a adaptação do homem ao ambiente produtivo é também um 
processo educacional que tem por premissa a conciliação de interesses, forças, 
experiências e desafios da organização com a do próprio homem, a questão que envolve 
a mobilização para resultados se apresenta ainda, mais complexa. 
 
E uma nova postura organizacional deve ser acrescentada: a capacidade de 
envolvimento das pessoas com as práticas, processos e resultados de uma organização. 
 
O envolvimento é a força mobilizadora para a ação eficaz, e isso também significa dizer 
que estamos falando da capacidade da organização em criar significados para suas 
práticas, nas pessoas que compõe a sua força de trabalho. 
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Chegamos então, ao segundo motivo de insucesso para muitos investimentos em 
qualidade: a organização não se preocupa ( e nem se dedica) o suficientemente 
necessário na formação do significado que deverá compor o arcabouço individual que 
dará sustentação e orientação às decisões e práticas de cada envolvido. 
 
Reclama-se muito que o retorno das pessoas é infinitamente menor do que o 
investimento da organiza­«o, sendo esse, inclusive, um dos motivos pelo qual ña 
qualidade n«o d§ certoò. 
 
Cabe-nos afirmar, que somente a priorização das pessoas no ambiente organizacional, a 
criação de significados (que decorrem da contextualização citada acima), a definição e 
desenvolvimento de competências e qualificação, será capaz de mobilizar e criar o 
envolvimento necessário para a implantação e manutenção de sistemas de qualidade. 
 
Eis aqui o principal diferencial competitivo: as pessoas. 
 
Que a nova década seja a década da inclusão verdadeira das PESSOAS nos Sistemas 
de Gestão da Qualidade e aqui, o líder fará toda a diferença. 
 
 
Mônica de Barros Nascimento ï Pedagoga, Especialista em Qualidade e MBA em 
Gestão Estratégica de Negócios/UFF. Professora de Pós-Graduação nas áreas de 
Qualidade, Gestão e Educação. Membro do ABNT-CB-25 ï Grupo da Norma 10018 e do 
Subgrupo Educação ï PQ-Rio. 
 


