O SER HUMANO NO PROCESSO DE QUALIDADE TOTAL
Adm. Maria Auxciliadora Nunes'

Este trabalho visa analisar o papel do homem em um processo de qualidade total, baseado nas
exposi¢oes em sala de aula, pelo Professor Jovino Moreira da Silva, na disciplina Qualidade no Servico
Pablico no Curso de Pés-Graduacio Lato Sensu em Administracao Publica e do livro Administracao e
Qualidade: a superagao dos desafios, de Caravantes, Caravantes, Bjur(1997).

A qualidade, dentro de moderno enfoque, ¢ definida a partir das necessidades e do interesse do
cliente, que deseja dispor de produtos e servigos livres de deficiéncias. Colocar o cliente em primeiro
lugar ¢é revolucionario em compara¢ido com outros enfoques da Teoria Geral da Administra¢ao, que se
concentram na eficiéncia dos recursos produtivos, nas relagdes humanas ou no desempenho da empresa.

Como a qualidade total é por demais subjetiva por ter que lidar com a percep¢ao do
usuario/ cliente, consideramos imprescindivel que a organizagio consiga unit o seu querer com o do seu
empregado ao objetivo comum de progresso e desenvolvimento de ambas as partes (empregado e
empregador); em outras palavras, ¢ fundamenta! que a organizacao consiga despertar e atrair o interesse
dos seus empregados através da oferta de um ambiente de trabalho onde se possa vislumbrar a realizagao
de objetivos individuais e objetivos organizacionais. F extremamente dificil conseguir resultados
positivos e concretos sem o comprometimento permanente das pessoas na organizagao. Sao elas as
verdadeiras agentes de transformacgao da empresa e promovem a qualidade.

Sio estes vetores que tornam a motivagao e o treinamento dos empregados fatores decisivos para
0 sucesso, a sobrevivéncia e o crescimento da organizac¢ao. Nesse contexto, o ambiente organizacional é
primordial para criar a confian¢a mutua, de cooperagao, comprometimento e espirito de equipe.

Como o homem ¢ um ser social, ele tende a viver e produzir em grupos. Essa caracteristica se
fortalece na empresa, em fungao do trabalho conjunto. Isto torna o desempenho grupai um ponto critico
no processo. Um dos fatores mais relevantes para o bom desempenho do grupo associa-se ao
aproveitamento das contribui¢oes individuais como dinamica interior que impulsiona o querer ¢ o
assumir determinada agdo. O sentimento de “fazer parte” gera a participagdo, a satisfacdo, a
responsabilidade e o desejo de “fazer bem feito” o trabalho. O outro lado dessa moeda é que o sentimento
de frustraco resultante da “exclusio social” e da nao-participagao pode prejudicar e muito o rendimento
de um grupo.

Somos da opiniao de que nada ¢ tao eficaz quanto o espirito de colaborag¢ao e a iniciativa daqueles
que acreditam no trabalho. As pessoas sao a “matéria-prima’ mais importante da organizagao. Sao elas

que promovem a mudanga e sao elas as repensaveis pelos resultados organizacionais. Na organizagao elas
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buscam nao apenas remuneragao adequada, mas espago e oportunidade de demonstrar aptiddes,
participar, crescer profissionalmente e ver seus esforcos reconhecidos. Satisfazer tais aspiragoes ¢
aumentar o potencial de iniciativa e trabalho, é fazer do homem um multiplicador de ideias e dar espago
a criatividade. Ignora-los é condenar os empregados a rotina, ao comodismo, ao “tanto faz como tanto
fez”; clima exatamente contrario ao exigido pela Qualidade Total.

A implantagao da Qualidade Total tem como um de seus pré-requisitos, transparéncia no fluxo
de informagdes dentro da empresa. Todos devem entender qual é o negbcio, a missdao, os grandes
propoésitos e os planos empresariais. Observa-se que, também neste item, o papel do homem ¢
fundamental no processo, uma vez que ele é que ¢ o emissor e receptor das informagdes dentro da
empresa. Depende de sua habilidade em bem se comunicar o sucesso do seu sistema de comunicagao
empresarial.

A participagdo coletiva na defini¢ao de objetivos é a melhor forma de assegurar o compromisso
de todos com sua execugdo. Serve também para promover maior conhecimento do papel que a atividade
de cada um representa.

A comunicag¢ao com os clientes, efetivos ou potenciais, é imprescindivel. E importante transmitir
a eles a ideia da missao da empresa, seus objetivos e seus produtos ou servigos. E quem faz isso sdo as
pessoas, O contato que o empregado tem com o cliente da organizagao ¢ que vai fazé-lo criar uma imagem
positiva ou negativa da mesma.

Mister se faz que as pessoas adotem uma nova postura em relagao ao trabalho. Para isso, é preciso,
primeiro, que cada um conhega o negbcio e as metas empresariais. A organiza¢ao também deve aproveitar
os conhecimentos, técnicas e experiéncias dos empregados. Investir em educagao, treinamento, formagao
e capacitacao do seu quadro de pessoal ¢ uma necessidade permanente.

E preciso criar uma cultura de participagdo e passar informagdes necessarias aos empregados. A
participagao fortalece decisGes, mobiliza forcas e gera compromisso de todos com os resultados. Ou seja:
responsabilidade. O principal objetivo é conseguir o "efeito sinergia", onde o todo é maior do que a
simples soma das partes.

Novas ideias devem ser estimuladas e a criatividade aproveitada para o constante aperfeicoamento
e a solucdo dos problemas. Dar ordens e exigir obediéncia é restringir a0 minimo o potencial do ser
humano. No processo de Qualidade Total, gerenciar é sinénimo de liderar. E liderar significa mobilizar
esfor¢os, atribuir responsabilidades, delegar competéncias, motivar, debater, ouvir sugestoes,
compartilhar objetivos, informar, transformar grupos em verdadeiras equipes e flexibilizar a autoridade.

O melhor controle ¢ aquele que resulta da responsabilidade atribuida a cada um. Se 0 homem ¢é
conscio de suas responsabilidades e se compromete com o trabalho, ele préprio 'passa a desenvolver suas
atividades dentro de uma sistematica de autocontrole e auto-motivagao. Esta postura pode ser decisiva

no resultado da empresa.



A delegacio de poderes é uma das formas de propiciar clima de confianca e de engajamento. E
necessario saber delegar: transferir poder e responsabilidade a pessoas que tenham condigdes técnicas e
emocionais para bem assumir o que lhes for delegado. E preciso contar ainda com um 4gil sistema de
comunicagdo capaz de proporcionar respostas rapidas. Assim, é possivel vencer medos, barreiras e
preconceitos associados a divisao de poder e responsabilidade.

Ao delegar, a geréncia abre a outrem a perspectiva de co-participagao e da co-responsabilizagao
no processo decisério. B através desse principio que a geréncia exerce a sua fungio educativa. Na verdade,
o que conceitua a chefia e lhe da consisténcia e carater é o esfor¢o diuturno em orientar, instruir, motivar,
avaliar, corrigir e educar.

A empresa que busca a qualidade estabelece um processo sistematico e permanente de troca de
informagdes ¢ mutuo aprendizado com seus clientes, Depois, transforma essas impressdes em
indicadores de seu grau de satisfagdo. Estes sdio momentos impares para a empresa, onde essa interface
com o cliente permite os chamados “momentos da verdade” onde se obtém indicadores do grau de
satisfacio do cliente. E mais um momento onde o empregado de defronta com o consumidor/usuario e
desse contato pode advir muitas agdes, favoraveis ou desfavoraveis, para a empresa. Mais uma vez
comprova-se quao importante é o treinamento ¢ a capacitacao das pessoas e como elas sdo elementos
chave dentro da organizagio. Isto torna vital o desenvolvimento de novos valores e culturas no ambiente
empresarial.

A adogio desses valores ¢ um processo lento e gradual, que deve levar em conta a cultura existente
na organizagao. Os novos principios devem ser repetidos e refor¢ados, estimulados em sua pratica, até
que a mudanca desejada se torne irreversivel. B preciso persisténcia e continuidade. O papel da
administracio é fundamental no acatamento e na pratica dos mandamentos da Qualidade Total. E preciso
ter coeréncia nas ideias e transparéncia na execug¢ao dos projetos. A defini¢do de objetivos do processo
de planejamento participativo integrado e baseado em dados correios e abrangentes, determina
comprometimento, confianga, alinhamento e convergéncia de a¢des dentro da empresa.

E interessante lembrar que a qualidade é um estado de espirito, que se caracteriza peia constante
preocupagao com o melhor atendimento possivel dos consumidores, colocando as suas necessidades
como o centro das ateng¢Oes. Energias e esforcos estdo voltados para que os processos de produgao de
servico tenham o consumidor como alvo. Essa canalizagao de esfor¢os depende preponderantemente da
disposicao das pessoas em cooperat.

Se o comportamento coletivo estd presente, observa-se aten¢ao de todos para os aspectos da
higiene e seguranga no trabalho, custos, comunica¢des adequadas, boa utilizacao do tempo, ambiente
agradavel de trabalho, produtividade, boas relagdes formais, racionalizacao das atividades, etc. Nota-se
um equilibrio entre os aspectos técnicos e os de relacionamento entre as pessoas.

Na abordagem da Qualidade Total, os sistemas humanos sido vistos como elemento essencial e

fundamentai para o processo de mudanga. Para Caravantes (1997: 79), “o éxito alcangado por uma organizagao



na realizagdo dos seus objetivos quanto a qualidade e ao desempenho depende, cada vez mats, da qualidade e do envolvimento
do pessoal”.

O movimento da qualidade iniciou focalizando, principalmente, a qualidade do produto fisico, e
sua énfase era a producio, o uso do controle estatistico da qualidade, os graficos e as cartas de controle.
Esta visao mostrou-se insuficiente.

A partir dos anos 80, a qualidade se voltou para o comportamento humano, englobando ideias
de gestdo participativa, énfase em treinamento e desenvolvimento, empowerment, motivagao, lideranga
e comprometimento.

A ideia central da Qualidade Total é a de que para se conseguir qualidade a fim de satisfazer
clientes, toda a organizagao deve ter em mente que, como afirma Crosby, “qualidade nao é um equipamento
e 1do pode ser compraday ela deve ser desenvolvida por todos que trabalham na organizacao” (Crosby, 1978:1, Apud
Caravantes, 1997:72). Dessa maneira, ter pessoas treinadas, desenvolvidas e capacitadas, motivadas com
o seu trabalho e bem remuneradas ¢ vital para que a empresa atinja as suas metas e objetivos. Como bem
acentua Caravantes, “zdo investir em treinamento e desenvolvimento dos recursos humanos en uma época de competigao
acirrada ¢ quase um suicidio” (Caravantes, 1997).

A chave para a Qualidade Total é a exceléncia das comunicagées em todas as relagdes
cliente/fornecedor da organizacio, sejam eles internos ou extetnos, pois o que determina a
competitividade nao é somente a capacidade de manejar eficiente e eficazmente as operagoes internas e
externas da organizacao, mas a capacidade de se conectar com o seu ambiente, e isto quer dizer com seus
trabalhadores, clientes, fornecedores e competidores. Isto sera possivel por meio de uma capacidade
ampla de troca de informagdes, que estimule e facilite o "fluxo" e pelo compartilhar de informagoes e
conhecimentos com todas as areas da organizagao.

Concordamos que direcionamento inteligente e flexivel do trabalhador e organizaciao racional e
objetiva do trabalho sao prerrogativas basicas para se transformar aspiragoes em realizagoes, teoria em
pratica, hipéteses de solu¢ao em problemas resolvidos, subdesenvolvimento em crescimento planejado,
equilibrado, justo, abrangente e auto-sustentado.

Em suma, partilhamos das ideias expostas em sala de aula, pelo Professor Jovino Moreira da Silva,
sobre a importancia do homem num programa de Qualidade Total. Afinal, consideramos que todos os
objetivos perseguidos pelo enfoque da qualidade sé sio passiveis de acontecer com a disposi¢dao das
pessoas para a coopera¢ao, com o comprometimento delas com o trabalho e com a liberacdao de todo o
seu potencial criativo e intuitivo. Através do incentivo ao desenvolvimento da habilidade heuristica do
individuo, ¢ possivel dotar a organizacao de um nivel muito mais integrado e holistico. A concep¢ao do
homem como um ser integral vem consolidar o pensamento que qualidade ¢ muito mais do que apenas
fazer bem feito. Qualidade é um estado de espirito internalizado pelas pessoas e que se desenvolve e
cresce dentro de cada um a ponto de ser transferido para todas as suas agoes e tornando a melhoria

continua uma pratica comum e natural. Qualidade Total é qualidade de vida humana. Assim sendo, ouso



dizer que nio se pode pensar ou sequer adotar qualidade sem que, primeiro, se pense e se adote a

qualidade de vida das pessoas.
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