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Gestão pela Qualidade Total: evolução, aplicação e resultados em empresas brasileiras.

Resumo
A explosão da abordagem conhecida por Gestão pela Qualidade Total (doravante GQT) no início da última década do século passado merecia um estudo, uma pesquisa que procurasse sentir o real posicionamento da abordagem nos dias de hoje. A GQT, como é conhecida, se tornou moda e teve uma aceitação como nenhuma outra abordagem teve nos anos anteriores e nos anos seguintes e até os nossos dias. Nem mesmo a conhecida Reengenharia, que veio na mesma época teve sucesso semelhante. Ao contrário, rapidamente deixou de ser algo interessante e a GQT manteve a sua forte posição nas empresas brasileiras. Este artigo deriva de uma pesquisa aplicada em 400 participantes de cursos de pós-graduação, lato e stricto sensu. Todos os participantes já exerciam funções no terço médio/superior de suas organizações. E o número de organizações atingidas pela pesquisa chegou a 150. E, embora, tenha sido a “coqueluche” nas organizações no início da década de 90 do século passado, é certo que, após a aplicação da pesquisa, podemos afirmar que sua utilização ainda é digna de registro altamente positivo. Profissionais de consultoria e ocupantes de posição executiva buscam novos meios e modos de sua aplicação, não se concentrando, portanto, nas ferramentas que originaram o seu crescimento. Foi o que pudemos inferir e apresentar nesse artigo.
1- Objetivo


Contribuir para a melhor compreensão da tecnologia conhecida mais popularmente por QUALIDADE TOTAL no contexto brasileiro. E, adicionalmente, fornecer subsídios para os interessados na sua aplicação, no estudo sistematizado ou em eventuais correlações que se pretenda fazer frente a outras tecnologias que, certamente, objetivam resultados finais semelhantes.

2- Justificativa


Há mais de 50 (cinqüenta) anos a administração é estudada no Brasil tendo como base estudos teóricos e conhecimento de práticas organizacionais, ocorridos em sociedades consideradas mais desenvolvidas.  A extensão desses estudos à realidade brasileira propiciou alguns resultados altamente positivos, quer seja na administração pública, quer seja nas organizações privadas.


Ao longo desse tempo, o país pode conhecer algumas investidas mais "nacionais" na abordagem das grandes questões de administração das empresas (ou particulares ou de governo). De qualquer maneira, tais investidas foram tênues, pois eram calcadas na experiência individual, na prática do consultor ou do gerente bem sucedido.  Não havia o hábito da pesquisa, melhor, não havia pesquisa, i.e., era difícil conhecer a realidade nacional (ou mesmo local) a não ser pela vivência deste ou daquele estudioso que dava caráter generalizante a experiências isoladas e, portanto, longe da certeza de ser tal análise realmente uma visão nacional das questões ali tratadas.


Evidentemente, os últimos 25 anos mostram um considerável avanço na pesquisa ligada a aspectos organizacionais. E a gestão pela qualidade total é a primeira abordagem de origem estrangeira que recebeu profundos esforços de estudiosos brasileiros, haja vista a longa lista de publicações sobre o tema escritas por autores brasileiros. Inegavelmente, os estudos sobre a gestão pela qualidade total marcaram uma nova era na gestão das empresas no Brasil.
3- Gestão pela Qualidade Total; introdução


A GQT, foi desenvolvida pelos norte-americanos (há controvérsias, contudo) e chegou ao conhecimento dos japoneses, após a Segunda Grande Guerra, quando eles questionaram a premissa que para tudo era admitida uma porcentagem de erro. Estes descobriram que as até então aceitáveis margens de erro poderiam ser reduzidas a níveis extremamente baixos. 


Desta forma, esta técnica, de origem predominantemente industrial, que tinha por referência a busca pelo defeito zero, alcançou o universo dos negócios, perseguindo a idéia de que produtos melhores eram produtos bem aceitos pelos consumidores. 

A gestão pela qualidade total insere-se na história gerencial, portanto, como uma metodologia voltada para a busca pela excelência, apoiada na certeza de que somente as empresas capazes de oferecer um diferencial sobreviverão.

3.1- Contexto do surgimento e importância da GQT

Durante a década de 50, um período de baixa competitividade, as organizações tinham pouca preocupação com os seus clientes. Por conseqüência, imperava no meio empresarial a certeza de que, na falta de concorrentes, os consumidores procurariam as organizações que oferecessem os produtos, sem se preocupar com a qualidade dos mesmos.

Entretanto, cada vez mais, empresas surgem e passam a disponibilizar produtos iguais aos oferecidos pelas já existentes, introduzindo, por vezes, até alguns elementos distintos e melhores. Como assinala Barros (1992), a qualidade ocupou o centro da atenção gerencial ao prover soluções para as organizações, quando a oferta se tornou maior que a demanda e quando os clientes se tornaram mais bem informados e exigentes.  

Deming (1990), um dos gurus da gestão pela qualidade total, explica que as empresas não devem se limitar a atrair clientes e vendas apenas, elas precisam permanecer em serviço. Contudo, adverte, a satisfação do cliente, parte do credo do movimento de qualidade, que proverá a tão almejada permanência no mercado, só poderá ser avaliada em algum ponto do futuro.

Citamos, ainda, Juran (1992), outro mestre da qualidade, que evidencia seu compromisso com a temática com base nas seguintes justificativas às suas indagações: falta de qualidade é sinônimo de perda de vendas; baixos níveis de qualidade geram custos advindos das reclamações dos clientes, do retrabalho e do refugo; baixos níveis de qualidade constituem uma ameaça à sociedade, já que os produtos existem para gerar benefícios contínuos e adequados a seus consumidores, e não para ocasionar problemas, prejuízos ou mesmo dano em razão de defeitos.

3.2- O que significa gestão pela qualidade total?
Qualidade, resumidamente, poderia ser definida como a busca pela perfeição com fins a agradar clientes cada vez mais conscientes das facilidades de consumo e variedades de empresas a lhes oferecer produtos. Qualidade, ademais, é uma filosofia onde a eliminação do chamado retrabalho (refazer o que já havia sido feito por existir alguma impropriedade ou falha) e a obsessão pelo “defeito zero” são regras importantes para as organizações que desejem permanência e lucro.

Para Barros (1996) é preciso diferenciar o conceito de qualidade. Segundo o autor, existem dois pontos de vista através do quais a qualidade pode ser visualizada: a qualidade do ponto de vista de quem produz e a qualidade do ponto de vista de quem consome. A primeira, a que o autor denomina visão objetiva, diz respeito a normas e procedimentos de fabricação. Neste sentido, qualidade seria estar em conformidade com especificações determinadas para a produção ou para a chamada “garantia técnica de bom desempenho do produto”. A segunda, afirma Barros, constitui a visão subjetiva da qualidade e concerne ao que o cliente espera do produto em suas mãos. Assim, qualidade seria adequar-se às expectativas dos clientes. 

3.3- Os Gurus da qualidade 

Os verdadeiros “gurus” do movimento, responsáveis pela sedimentação da qualidade no mundo empresarial com seus conceitos e propostas, serão citados nesta etapa, para melhor entendimento do conceito de qualidade. Nomes como Juran, Deming, Crosby e Feigenbaum. 

Joseph M. Juran - A fórmula do sucesso em qualidade, para Juran (1992), consiste em: 

a) estabelecer metas específicas a serem atingidas; 

b) estabelecer planos que indiquem como atingir essas metas; 

c) atribuir responsabilidades definidas para se obterem os resultados; e

d) recompensar com base nos resultados alcançados. 

Juran destaca como críticos e fundamentais, não só para o planejamento para a qualidade, mas também para o planejamento estratégico da organização:

a) Desempenho do produto.

Quando se fala de desempenho do produto ou satisfação com o produto, qualidade diz respeito, por exemplo, à rapidez de atendimento às solicitações dos clientes; e

b) Ausência de deficiências.

Quando se fala de ausência de defeitos ou insatisfação com o produto, qualidade diz respeito, por exemplo, a entregas atrasadas, retrabalho e refugo.

Juran coloca que as deficiências resultam em reclamações, exigências, devoluções, e outros prejuízos cujo resultado é a insatisfação com o produto. Algumas deficiências agridem os clientes externos, e podem, inclusive, significar uma ameaça ao futuro da organização. Outras deficiências atingem apenas clientes internos, mas qualidade deve ser, para o autor, no sentido de ausência de deficiências, perfeição. 

W. Edwards Deming - A receita de sucesso organizacional, quando se trata de qualidade, segundo o autor, se concentra no que convencionou chamar de quatorze pontos fundamentais. Estes representam uma abordagem importante para qualquer empresa seriamente comprometida com a técnica. Tais medidas, adverte, devem ser implementadas em conjunto, ou seja, não pode haver a implementação de algumas e de outras não.

Constituem os 14 pontos de Deming (1990):

1. criar constância de propósitos para a melhoria de produtos e serviços, isto é, aceitar que é preciso mais do que “fazer dinheiro”, é preciso manter-se nos negócios;

2. adotar a nova filosofia completamente, ou seja, acreditar, sem hesitações, que erros e negativismo devem ser eliminados;

3. acabar com a dependência da inspeção em massa, isto é, entender que a inspeção e o controle não são formadores de qualidade, e sim de custos. A qualidade não vem da inspeção, mas sim da melhoria do processo;

4. acabar com a insistência organizacional de adquirir e usar materiais, na confecção de produtos, escolhidos apenas com base no critério preço, isto é, desconsiderar o fator qualidade dos insumos como um dos primeiro passos no rumo da excelência;

5. melhorar constantemente e para sempre o sistema de produção e de serviços, ou seja, o aprimoramento não é um esforço que se faz de uma única vez;

6. instituir o treinamento, isto é, estar atento ao fato de que nas organizações falta pessoal capaz de transmitir as novas idéias e conceitos, e por conseqüência, quem treine os funcionários em novas habilidades e tarefas;

7. instituir a liderança, ou seja, investir na liderança e não em supervisão e controle;

8. afastar o medo, isto é, promover a segurança quando da implantação de projetos de mudança como os de qualidade;

9. romper as barreiras entre os diversos departamentos, ou seja, inibir a concorrência prejudicial entre divisões organizacionais distintas, harmonizando metas conflitantes;

10. eliminar slogans, exortações e metas destinadas à força de trabalho, isto é, permitir que os funcionários criem as suas próprias “bandeiras da qualidade”;

11. eliminar as cotas numéricas, ou seja, desviar os funcionários da crença absurda de que é preciso fazer mais numericamente. O importante é qualidade. Muito sem excelência é o mesmo que nada;

12. remover as barreiras ao orgulho da mão-de-obra, isto é, eliminar todo e qualquer impedimento (gerencial, administrativo, material) ao desenvolvimento do pessoal da empresa;

13. instituir um sólido programa de educação e retreinamento, ou seja, investir na aquisição de uma nova mentalidade, permeada por ferramentas e métodos revitalizantes para a empresa, tanto para a força de trabalho como para a gerência; e

14. agir para consumar a transformação, isto é, contar com 100% de apoio da cúpula da administração, sem o quê o esforço voltado à qualidade jamais prosseguirá.

Armand V. Feigenbaum - Este foi o autor que cunhou a expressão qualidade total. Em verdade, para o autor, a qualidade será, invariavelmente, uma proposta de mudança orientada à modernidade que observa a expansão de suas premissas subjacentes por todos os níveis organizacionais. Assim, qualidade deverá, em caráter obrigatório, perpassar todos as unidades e todas as linhas hierárquicas da empresa, se a excelência for de fato um objetivo. Neste sentido, é que Feigenbaum (1994) nos fala de qualidade total, ou seja, um movimento de melhoria que ultrapassa as barreiras artificiais que separam funções, pessoas e unidades, para alcançar o todo organizacional. 

Considerando qualidade como orientação para o consumidor, o autor enumera suas quatro características essenciais em um sistema organizacional provido de qualidade total: 

1) os processos de aperfeiçoamento da qualidade são contínuos; 

2) todo o esforço é documentado, de sorte que os funcionários possam visualizar onde, como, porque e quando suas atividades afetam a qualidade; 

3) tanto a gerência como os demais funcionários abraçam a idéia de desempenharem suas atividades com qualidade; e

4) aperfeiçoamento técnico e planejamento para oferecer inovações que sustentem positivamente a relação cliente/empresa.

 
Philip B. Crosby - Crosby (1992), ao falar de qualidade, traça o que chama de “perfil de uma organização problema”. Ele afirma que a insatisfação com o serviço ou produto final de uma organização constitui um “problema de qualidade”, porém, isso é apenas um sintoma do que está acontecendo no interior da organização. 

A “organização problema”, para o autor, tem várias características, dentre as quais:

a) o produto ou serviço que sai da firma têm desvios com relação aos requisitos anunciados ou combinados - a facilidade de se viver em uma situação na qual o não-cumprimento é a regra, gera um fluxo constante de problemas que se auto-alimentam; 

b) as organizações têm o hábito de “remendar” - ou seja, estão acostumadas a fazerem algo errado e depois consertar; 

c) a gerência não fornece um nítido padrão de desempenho, ou definição de qualidade - assim, cada empregado cria o seu próprio; 

d) a gerência ignora o preço do não-cumprimento de regras que visem à qualidade - Uma gerência voltada para um sistema de qualidade com prevenção pode substituir  gastos excessivos por uma modesta despesa com um processo de educação e monitorização; e 

e) a gerência nega ser a causa do problema - um dos principais obstáculos para a melhoria é uma gerência obstinada que não enxerga as próprias falhas. 

3.4- Qualidade “TOTAL”? 
Vimos o conceito, principais idéias e objetivos da gestão pela qualidade total. Compreendemos, desta forma, que centrada nos desejos e expectativas dos clientes, tal técnica oferece às empresas oportunidades significativas de ganhos competitivos, através da melhoria contínua dos processos organizacionais.

No caso brasileiro a questão pela qualidade tomou um outro rumo. GQT, sigla para Gestão pela Qualidade Total, chegou as empresas de uma forma pouco definida. Não chegou a ser um movimento acadêmico, nem a ser um movimento lançado por um nome de presença nacional ou mesmo internacional. Infelizmente, os tantos adeptos da ferramenta que surgiu no primeiro ano da década de 90, não consideraram as enormes distâncias culturais, sociais, econômicas, empresariais das sociedades geradoras dos programas de qualidade existentes e nós, sociedade brasileira que recebemos tantos pacotes da qualidade. Esqueceram de fazer os devidos ajustes a nossa realidade. Ficaram devendo a qualidade de vida e cidadania existentes em alto grau nas sociedades desenvolvidas e pouco - ou mesmo nem mencionadas – citadas nas muitas obras que nos chegaram e continuam ocupando espaço em nossas estantes. Essa foi a nossa falha: não considerar a nossa realidade e considerar a realidade de outras sociedades (a americana, a japonesa) como suficientes para a adoção das ferramentas.

Evidentemente, que podemos fazer os ajustes necessários. Podemos encontrar caminhos que estejam ao alcance de melhor resultado ao aplicar a abordagem da qualidade. Os postulados da GQT são impressionantes e podem ser praticados, desde que com a necessária compreensão da nossa realidade.

4- Gestão Pela Qualidade Total;a pesquisa

4.1- Preliminar


Houve cuidado em se observar uma estrutura lógica de elaboração e aplicação da pesquisa, objeto do presente artigo. Assim, fizemos a delimitação do estudo, observamos uma dada metodologia, selecionamos o nosso universo e amostra e, acreditamos, com uma adequada seleção de sujeitos. A coleta de dados é a convencional nesse tipo de pesquisa e alertamos o leitor para as naturais limitações na aplicação de questionários. E o leitor tem a partir desse momento o tratamento e a análise dos dados coletados junto aos 400(quatrocentos) respondentes. Veja, o leitor, um maior detalhamento a seguir.

4.2- Delimitação do estudo


A pesquisa tinha a pretensão de encontrar entre 300 (trezentas) e 400 (quatrocentas) pessoas em nível de pós-graduação que aceitassem colaborar respondendo a um questionário de 15(quinze) questões. E foi o que aconteceu, conforme o projetado chegamos a 400 (quatrocentas) profissionais.

4.3- Metodologia

Para a classificação da pesquisa, consideramos o critério proposto por Vergara (1997): quanto aos fins e quanto aos meios.

Quanto aos fins, a pesquisa é descritiva e explicativa. Descritiva, pois pretende apresentar os postulados básicos da Gestão pela Qualidade Total

Quanto aos meios, a pesquisa é bibliográfica e de campo. Bibliográfica, em função das investigações em livros, revistas, teses, dissertações e pela internet. E de campo, pelo compromisso de realizá-la em instituições de ensino superior e pós-graduação.

4.4- Universo e Amostra


O universo da pesquisa é o de empresas sediadas no Brasil e, mais especificamente, no Estado do Rio de Janeiro. A amostra foi formada por 400 (quatrocentos) profissionais, em nível de pós-graduação e foi de livre escolha pelo coordenador da pesquisa.

4.5- Seleção dos Sujeitos


Os sujeitos da pesquisa são participantes de cursos chamados de MBA (lato sensu) e de alunos de mestrado (stricto sensu) em 3 (três) instituições de ensino, conforme mencionado no item anterior.

4.6- Coleta de Dados

a. pesquisa bibliográfica;

b. pesquisa de campo; e

c. Internet, vídeos técnicos, DVDs.

4.7- Limitações do Método


Por si só, o questionário é um instrumento limitador, pois, raramente, apresenta todas as questões necessárias ao estudo e pode gerar, também, alguma dificuldade no entendimento de alguns aspectos do questionamento por parte dos respondentes. Houve preocupação no sentido de minimizar tal dificuldade.


Certamente a concordância para aplicação de questionário é sempre uma limitação na medida em que, por vezes, é difícil encontrar pessoas dispostas a participar desse esforço acadêmico. Infelizmente, esta tem sido uma cruel realidade para os estudiosos da área de empresas no Brasil.
5- Análise e Tratamento dos Dados
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Questão 1

Em sua empresa existe ou já existiu algum programa voltado à Gestão 

pela Qualidade Total (doravante GQT) ?

sim

44%

não

41%

não sei responder 

15%




O questionário foi aplicado a exatos 400 (quatrocentos) participantes de cursos de pós-graduação lato e stricto sensu, matriculados em instituições de ensino consideradas de excelência e atuam em empresas brasileiras ou aquelas estrangeiras que atuam no Brasil e com profissionais brasileiros ou não. E a primeira questão aponta para um contingente de 44% em cuja empresa existe ou já existiu um programa volta à gestão pela qualidade total e é esse contingente que responderá a questão 2 e até a questão 10. A partir da questão 11 e até a questão 15 responderão os dois contingentes que compõem a presente pesquisa. Seria possível afirmar que temos, na verdade, duas pesquisas em uma só. Grosso modo, poderíamos concordar, mas realmente temos uma única pesquisa. 


Sem dúvida, esse resultado acima surpreendeu face às informações que tínhamos, inclusive, originadas da pesquisa sobre aplicações das tecnologias de gestão organizacional que apontavam para um número superior ao acima do apresentado. Uma das prováveis razões de as informações anteriores não se repetirem pode ser o fato de a tecnologia ser aplicada de forma não sistematizada e nem mesmo sob a forma de um programa. É fácil explicar: a palavra qualidade foi incorporada ao jargão empresarial e não necessariamente sob a forma de programa ou de uma ação permanente ou quase. Isso significa dizer que numa entrevista ou num contato qualquer, podemos ouvir esse (a) ou aquele (a) profissional referir-se à qualidade apenas como uma simples adjetivação de algo importante e não a uma verdadeira ação direcionada à gestão pela qualidade total. Só assim poderíamos explicar um número abaixo do esperado, mas, de qualquer maneira, um número expressivo que mais do que justifica o esforço empreendido com o propósito de dar um panorama recente e real da tecnologia em terras brasileiras.
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Questão 2

Em sua empresa a GQT é uma ação que tem (teve) data certa para ser 

emplementado e data certa para terminar ou está sempre em andamento ?

44%

19%

26%

11%

sim. Tem (teve) data certa de início e não termino. 

sim. Tem (teve) data certa de início e termino.

sem data definida. Está em andamento.

não sei responder.





Os chamados autores da qualidade com freqüência alertam para o fato de que programas de GQT não devem ter data de término, pois que devem ser articulados no sentido da sua permanência e não de ser uma ação que se esgotaria ao final de um dado tempo. E nós, efetivamente, concordamos com essa postura de natureza técnica. Considerando que a GQT tem por base técnica – e, também, filosófica, a melhoria gradual, é impossível fixar datas para o alcance de determinada melhoria numa dada situação. A melhoria gradual implica agir ciclicamente, ou seja, melhorar gradualmente sempre e sempre retornando a procedimentos, processos já, digamos, melhorados. Donde se pode concluir que o esforço de melhoria tem de ser contínuo, um esforço que não terminará até que surja uma outra tecnologia que agregue valor significativo. 


No quadro estatístico temos um resultado confortável para os apreciadores da GQT: 70% consideram que a GQT não tem data definida para término. Convém esclarecer que foram duas possibilidades de resposta para um mesmo evento (44% e 26%) tendo em vista que alguns respondentes poderiam não ter informações sobre o início, por serem profissionais recentes, por exemplo. Contudo, 19% afirmam que há ou houve uma data definida para início e fim. É evidente que poderíamos ter aqui um percentual menor, para justificar a proposta da maioria dos estudiosos, mas há os que asseveram, embora em número pouco expressivo que os programas devem ter datas para início e término para que haja uma análise sobre os benefícios e ganhos de toda ordem em tais programas. Os 11% que desconhecem datas poderiam pertencer a empresas que não dão maior divulgação aos programas internos. É uma hipótese não testada na presente pesquisa. De qualquer maneira, o resultado é bastante interessante e favorável à manutenção dos programas.
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Questão 3

Verifica-se em sua empresa o comprometimento das pessoas de níveis 

superiores em atitudes ,postura e permanente demonstração de que estão 

positivamente ligados à GQT ?

29%

65%

5%

1%

sim, todos.

nem todos.

nenhum.

não sei responder.





É para ficar surpreso com o resultado acima, altamente negativo para os que acompanham desde a questão 1, mas para o estudioso o resultado reflete uma preocupação dos (as) profissionais envolvidos, principalmente, os consultores organizacionais, qual seja, a de pouquíssimo envolvimento dos níveis superiores das empresas pesquisadas (apenas 29%) contra 65% (ou mais 5% e mais 1%= 71%) que apontam para um descomprometimento dos estamentos superiores. 


Sabemos que programas, quaisquer programas que atinjam a organização como um todo, têm de ter o comprometimento dos níveis superiores, sob pena de ver todo um esforço se perder em pouco tempo, ou mesmo ter um resultado pífio no seu encerramento. E essa tem sido, provavelmente, uma característica empresarial brasileira: a baixa concernência relativamente a esforços de gestão organizacional quando alicerçados em tecnologias importantes. Provavelmente, teremos de encontrar no Brasil soluções que considerem essa ausência dos principais dirigentes de esforços mais globais, que envolvam a organização como um todo.
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Questão 4

Você acredita que em sua empresa os funcionários seguem a GQT, porque 

recebem algum tipo de reconhecimento (ou prêmio) de suas ações positivas 

?

34%

32%

30%

4%

sim. Ligado ao reconhecimento.

não ligado ao reconhecimento.

não há reconhecimento.

não sei responder.





Havia um sentimento de existir reconhecimentos generalizados aos esforços das pessoas da organização, mas não é o que ocorre e mais: há 30% que afirmam que nem há (não existe) reconhecimento pelas ações positivas do corpo funcional. 

O que importa nessa questão é a existência de reconhecimentos em função das ações das pessoas envolvidas. E a resposta por um lado é animadora, pois as pessoas não dependem de algum reconhecimento para seguir em frente com suas responsabilidades frente ao programa, embora haja um número expressivo que indique a inexistência de qualquer reconhecimento. Infelizmente, temos de levantar a forte suspeita de as pessoas da organização não aguardarem ações da administração superior que premiem seus esforços.

Fecha o quadro um percentual pouco expressivo daqueles que não têm opinião firmada com relação ao reconhecimento ou não.
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Particularmente, você se sente motivado pela GQT ?

54%

10%

36%

sinto-me motivado pela GQT.

não, a GQT não me traz motivações.

não, minha motivação independe da GQT.





Certamente, essa questão justifica toda a pesquisa: praticamente a estrutura social se sente motivada pela GQT e esse é um dos postulados da tecnologia: só ter a certeza da busca de bons resultados se as pessoas se sentirem motivadas pela GQT. Caso contrário, não haveria razão para a manutenção de um programa que tem como alicerce principal as pessoas da organização.


Por esse quadro é fácil concluir que a GQT surgida no Brasil no início dos anos 90 do século passado foi modismo, mas se mantém ainda como alternativa inteligente para as empresas que buscam vantagens competitivas e contínua perseguição da excelência empresarial. 90% é um percentual significativo e tem de ser considerado quaisquer que sejam as intenções na sua aplicação. 

	[image: image6.wmf]Questão 6

O não comprometimento de alguns funcionários de um setor com baixo 

poder decisorio pode acarretar o fim da GQT ?

65%

24%

11%

sim, pode acarretar.

não, não prejudica.

não sei responder.





A ausência de comprometimento quando estendida ao quadro funcional de menor poder decisório, também, pode acarretar um sensível desastre em todo o programa. 65% é um percentual crítico, embora 24% dos respondentes pensem de forma diferente e 11% não saibam informar. Ë fácil a qualquer concluir que não comprometimento tem uma razoável conexão com desinteresse ou indiferença e essa é uma circunstância que não pode seguir com o programa sob pena de danos irreparáveis ao longo de sua trajetória.



Para aqueles(as) que estão por ingressar no campo profissional essa questão serve como uma séria advertência, pois que o alerta está colocado e é de extrema seriedade aos que buscam o sucesso. E por que essa advertência? Porque é comum encontrarmos executivos(as), consultores(as), empresários(as) e muito poucos empreendedores(as) pouco interessados em obter compromissos de níveis inferiores da hierarquia, porque consideram dispensáveis tais adesões. Muitos ainda pensam que basta trocar por outros (as) quando se trata de pessoal com baixo ou nenhum poder de decisão. Ainda não perceberam que a simples troca de pessoal de nível hierárquico inferior também tem um custo elevado, além das naturais exigências de adaptação dos novos que estão para ingressar na empresa.
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Há uma unidade (ou pessoa) que é responsável pelos esforços direcionados à GQT ?

48%

18%

17%

17%

sim, há uma unidade.

sim, há uma pessoa ocupante do cargo.

não existe nenhuma unidade ou pessoa responsável.

não sei responder.





Os respondentes que informaram as várias nomenclaturas mostram uma incrível diversidade, mas não de posicionamento hierárquico. Há 39 gerências da qualidade, em seis empresas é a área de gestão de pessoas quem promove a GQT. Em, pelo menos, três empresas, existe uma comissão de qualidade. Mas em apenas quatro a diretoria ou presidência trata diretamente das questões da qualidade. Poderíamos citar as seguintes nomenclaturas à guisa de uma curiosidade acadêmica, já que não há um número expressivo de registros: gerência de desenvolvimento, gerência executiva, gerência de projetos, gerência de marketing, gerência operacional, gerência administrativa, coordenador, unidade de processo e departamento de estudos estratégicos. Alguns estudiosos imaginavam que a área de gestão de pessoas, (a nomenclatura recursos humanos perde força, à semelhança de administração de pessoal quase trinta anos atrás) assumiria a abordagem da GQT, mas não foi o que aconteceu como registramos agora e mesmo por informações obtidas nas mais diferentes fontes.


Quando houve a explosão da GQT não havia uma unidade preparada para assumir as atribuições idealizadas para a qualidade no Brasil. Ainda no seu início a qualidade era desenvolvida na empresa por empresas de consultorias ou consultores independentes que surgiram com vitalidade por todo o Brasil e elas (es) conseguiram desenvolver programas com muita competência, permitindo o alcance de resultados espetaculares, daí a explosão por todo o país com muitas obras publicadas, haja vista a seguinte comparação: até 1990 o Brasil não tinha 10 títulos de autores brasileiros na sua mais conhecida (e única em mais de 40 anos) tecnologia: Organização, Sistemas e Métodos. Com a GQT chegamos a mais de 50 em pouco mais de dois anos (sic). E até 1995 os títulos cresceram ainda mais, acompanhados um número recorde de vídeos técnicos direcionados à qualidade. O modismo teve uma natural redução, mas a GQT permaneceu e permanece em nossas empresas.


	[image: image8.wmf] 

Questão 8

Em sua empresa a GQT se concentra nos setores destinados à esta ?

26%

60%

14%

sim, se concentra.

não é concentrado.

não sei responder.





Em função de nosso comentário na questão anterior a GQT não teve uma unidade específica para toda e qualquer organização no Brasil e suas funções foram atomizadas em várias unidades da estrutura organizacional. Inclusive, por ser essa atomização uma proposta que terminou por ser consagrada no Brasil: qualidade por toda a organização, qualidade total. Isso quer dizer o seguinte: embora haja unidades específicas (a questão 7 mostra isso claramente) a questão da qualidade está espalhada por toda a organização, onde as pessoas assumem a necessidade de aplicar e desenvolver parte de suas funções, independentemente da fração organizacional onde estão posicionadas.


	[image: image9.wmf] 

Questão 9

Você entende que a GQT consiste em um processo de melhoria continua ?

98%

1%

1%

sim, pois é necessário estar sempre

melhorando.

não, atingida a GQT não há como ficar melhor.

não sei responder.




A quase unanimidade indica um claro entendimento da ideologia da qualidade. Entendem os respondentes ser a tecnologia uma visível busca pela melhoria sempre e de forma contínua, ou seja, a qualidade faz parte do cotidiano das empresas. As duas outras respostas indicam, além do desconhecimento num caso, uma visão equivocada, qual seja, a de entender que a GQT tem um ponto final. Mas, o número absoluto é pouco expressivo e não justificaria um comentário mais extenso.
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Questão 10

Sua opinião pessoal : a GQT quer dizer TOTAL, também, no sentido da qualidade 

de vida, cidadania mesmo de cada um de nós ? Ou a proposta da GQT deve ser 

sempre um programa da empresa para a própria empresa ? 

7%

10%

3%

80%

sim. A GQT deve entender o funcionário como um

cidadão.

não. A GQT deve ser uma abordagem tipicamente

empresarial.

sim. A GQT deve dar algum suporte.

não sei responder.





No Brasil, faltou uma adaptação da literatura importada para a nossa realidade. A literatura, basicamente, americana, dava (e dá) um tratamento apenas empresarial à qualidade. E é fácil entender, pois a sociedade americana tem meios e modos de proteger e dar segurança ao seu cidadão. Em outras palavras, o cidadão americano tem onde buscar seus direitos e não precisa, necessariamente, de algum suporte dado pela empresa onde empresta seus serviços.

Nos momentos de explosão das propostas da qualidade (anos 90), aqui no Brasil, vimos em certa oportunidade, um dirigente de uma expressiva e complexa empresa pública, hoje privatizada, com enorme dificuldade em responder a uma pergunta de uma aluna do mestrado: o que a empresa estava planejando para reduzir drasticamente o tempo de locomoção para o trabalho e vice-versa? Ou, se não conseguisse, o que pensava fazer em benefício de mais de 50% do corpo funcional? Era sabido que idas e vindas eram difíceis para o pessoal de menor poder aquisitivo. Um bom número de pessoas da organização acordava pouco antes das quatro horas da manhã, com entrada prevista para as sete horas. E o pessoal que entrava às oito/nove horas, não acordava tão mais tarde. O dirigente não entendeu a pergunta, pois, segundo ele, a temática era qualidade total, i.e., atendimento ao cliente, conformidade com o produto, garantias etc. E a aluna ironicamente devolveu a pergunta, que ficou sem resposta:...mas não estamos conversando sobre qualidade total?  Nessa empresa, ficou faltando o tratamento adequado às questões da qualidade de vida e da cidadania.


O caso brasileiro merece uma outra óptica de análise. Aqui, a deficiência e a insuficiência no campo social dependem de ações de responsabilidade social do conjunto de empresas. E só recentemente foi possível ter uma literatura genuinamente brasileira que contemple a cidadania e qualidade de vida como parte integrante, indissociável, da qualidade total. E não seria nenhum exagero afirmar que a literatura passou a privilegiar a cidadania e a qualidade de vida como função a ser considerada pela empresa no momento que disponibilizar para todos seu programa de gestão pela qualidade total.
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Questão 11

Você imagina que ações direcionadas à fidelização do cliente devem fazer 

parte de um programa amplo de GQT ?

3%

1%

1%

95%

sim, devem fazer parte de um programa amplo de GQT.

não, não devem fazer parte de um programa amplo de GQT.

fidelização não deve ser, por enquanto, uma preocupação no

Brasil.

não sei responder.





Esta é a primeira questão respondida por aqueles que afirmam não ter a empresa praticado algum programa de GQT ou não sabem dizer se houve ou não um programa de GQT (veja questão 1). Portanto, as respostas expressam apenas e tão-somente um ponto de vista pessoal. E aqui temos uma quase unanimidade. 95% acreditam que a GQT deve ter em seu elenco de atividades ações direcionadas à fidelização do cliente. Enquanto que 3% acreditam que a fidelização não deve estar dentro das preocupações maiores da GQT. Os outros 2% se referem à ausência de conhecimento técnico. Ou porque não sabe mesmo ou porque acha que não deve ser uma preocupação da empresa brasileira.


É certo que a fidelização é hoje tema que ocupa estudos e ações estratégicas da maioria de nossas empresas. E como existe na GQT uma quase devoção ao cliente, é certo um envolvimento importante nas estratégias de encantamento da clientela. Portanto, a opinião desse contingente contempla fortemente a fidelização dentro dos estudos voltados à qualidade total.
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Questão 12

Em uma empresa que adote a GQT você considera importante que esta deixe clara a 

busca pela qualidade total tanto para o cliente externo como para o cliente interno ?

97%

0%

3%

0%

sim, ambos têm de ser informados.

não, somente o cliente externo.

não, somente os clientes internos.

não sei responder.





A quase unanimidade (97%) deixa evidenciada a posição dos respondentes no sentido de deixar claro a todos a existência de um programa que procura atingir e atender vontades, desejos e interesses da clientela. Não há porque dissimular, esconder, responder ou mesmo negar a existência de programas que visam trazer melhores resultados operacionais, mas também, benefícios aos clientes ou clientes potenciais. Apenas 3% imaginam não ser conveniente passar aos clientes externos (compradores de bens ou adquirentes de serviços) planos e ações internas, embora afetem os clientes externos.


Aqui, mais uma vez, vemos a força da abordagem em tela que, segundo os respondentes, tem condições efetivas de dar, sobretudo, credibilidade à empresa, pois divulgaria seus planos e programas voltados à clientela. Acreditam que assim fazendo, as possibilidades de sucesso empresarial aumentariam significativamente.
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Questão 13

Em uma empresa que adote a GQT as decisões que você tomaria interferiria 

nessa gestão ?

53%

36%

3%

8%

nem todas, dependeriam da decisão a ser tomada.

todas, pois qualquer decisão poderia interferir na

GQT.

nenhuma teria algum significado que pudesse

prejudicar uma gestão voltada a GQT.

não sei responder.





A imagem dos estudos da qualidade permite a inferência segundo a qual qualquer pessoa da organização participará de qualquer processo decisório, principalmente, os processos de natureza crítica. Com freqüência, os estudiosos e mesmos os práticos, como os consultores (as) em geral e mesmo executivos-gerentes afirmam que a participação, melhor a interferência é mandatória. Evidentemente, a interferência ocorrerá em situações previsíveis e não podemos imaginar que as pessoas da organização terão direito a interferir em qualquer momento de um processo decisório, mas é certo que haverá sempre a expectativa de alguma interferência ou, pelo menos, de alguma participação. É certo, contudo, que um programa bem articulado conterá condições, momentos onde interferências serão possíveis e poderão ocorrer de uma forma regular e lógica. Esse é um mérito da abordagem, que é o de dar possibilidade de ampla participação, envolvimento e poder para participar dos processos, em geral. 53% concordam que nem todas as decisões permitiriam interferência, pois dependeriam do grau da decisão a ser tomada. E 36% são afirmativos: participação em todas as decisões. E como mencionado acima, podemos admitir que a opinião de 89% acredita que a interferência é possível, mas com variações e sempre dependendo do que fora anteriormente estipulado pelos formadores do programa.


Apenas um percentual extremamente baixo (3%) não opinou no sentido de alguma intervenção que pudesse ser entendida como real participação no processo. 8% preferiram não opinar, ou seja, não têm uma posição caso uma situação ditada pela questão ocorresse em sua empresa.

	[image: image14.wmf] 

Questão 14

Você acredita que na GQT todos os funcionários devem se sentir como a parte 

de um todo, tendo consciência que qualquer que seja o seu trabalho ele estará 

ligado a GQT ?

3%

1%

0%

96%

sim, este é o objetivo.

não, pois é muito difícil que todos (ou quase todos)

tenham esse sentimento.

não é necessário.

não sei responder.





Animadora, sem dúvida, a opinião dos respondentes. E que confirma a posição anterior de um claro desejo de participar ativamente do processo decisório. 96% é um número relativo importante para o pesquisador. Enfim, esse é um postulado da GQT e que encontra, diríamos, simpatizantes entre os 400 respondentes e, também, permitirá a todos nós, de uma forma ou de outra, mergulhados em ações organizacionais, encontrar a melhor alternativa para atuar com eficiência e eficácia na busca pelas vantagens competitivas e alcance de uma excelência empresarial com resultados financeiros estimuladores.
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Questão 15

Sua opinião pessoal : a GQT quer dizer TOTAL, também, no sentido da 

qualidade de vida, cidadania mesmo de cada um de nós ? Ou a proposta da 

GQT deve ser sempre um programa da empresa para a própria empresa ?

9%

12%

2%

77%

sim. A GQT deve entender o funcionário como um cidadão.

não. A GQT deve ser uma abordagem tipicamente

empresarial.

sim. A GQT deve dar algum suporte.

não sei responder.





Essa é uma questão repetida (rigorosamente igual à questão 10), pois que o contingente respondente é diverso daquele que respondeu a questão citada. As diferenças percentuais são insignificantes, se considerarmos a pequena variação nas alternativas que dizem sim ao envolvimento da empresa em questões vinculadas à cidadania e à qualidade de vida. E podemos atribuir ao desconhecimento do que seja um programa de gestão pela qualidade total essa pequena variação.


O que importa é a posição inequívoca de todos os 400 respondentes que afirmam que as empresas devem buscar caminhos no sentido de respeito à cidadania e de acrescentar aos seus programas voltados à qualidade a qualidade de vida. E o nosso entendimento implica numa afirmação vigorosa: só será possível o sucesso em negócios se as pessoas da organização se sentirem à vontade em seu trabalho, sendo respeitados como cidadãos e sabendo que a sua empresa luta por uma melhor qualidade de vida para todos.

6- Considerações finais


É fundamental que sejam efetuadas adaptações sérias do que chega ao Brasil originado de países que guardam alguma semelhança, mas apenas alguma semelhança. Um exemplo claro dessa nossa afirmação é a questão final da pesquisa sobre GQT que cobra maior responsabilidade e consideração para com os aspectos fundamentais da cidadania. Em outras sociedades, a cidadania é algo implícito, pouco precisa ser dito, pois está presente em qualquer programa, mesmo que não escrito.

Mesmo assim, podemos confirmar que a gestão pela qualidade total está presente, permite, desde que corretamente aplicada, resultados que outras tecnologias não permitiriam. E, embora, tenha sido a “coqueluche” nas organizações no início da década de 90 do século passado, é certo que, hoje, sua utilização é digna de muitos registros. Um fato interessante é o fato de profissionais de consultoria e ocupantes de posição executiva buscarem novos meios e modos de sua aplicação, não se concentrando, portanto, nas ferramentas que originaram o crescimento da tecnologia em tela.

Vale repetir que a qualificação dos respondentes, ou seja, 400 pessoas que trabalham e que estão matriculados em cursos MBA, os chamados cursos de duração igual ou superior a 360 horas-aula, conferem uma boa garantia de seriedade as respostas e que conduziram aos resultados que estamos disponibilizando neste momento.
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