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  Nota do editor




  O autor Sérgio José Schirato mescla, com propriedade, aspectos da filosofia, da psicologia e de teorias da administração, para analisar e estabelecer os critérios essenciais na busca de um amplo desenvolvimento na qualidade de produtos e de prestação de serviços oferecidos por trabalhadores e empresas.




  Para ele, é na compreensão da natureza humana – e em seu constante aprendizado – que estarão as respostas para a receita de sucesso de uma empresa ou de uma vida, e nunca na imposição de quaisquer critérios que impossibilitem a plena evolução e o máximo aproveitamento das potencialidades naturais de cada um.




  Trata-se de uma ampla discussão sobre o tema, sempre a partir de uma abordagem reflexiva e, simultaneamente, prática e objetiva.




  A sabedoria da qualidade: os desafios dos fatores humanos é uma importante referência do Senac São Paulo para empresários, gerentes, estudantes, professores e pesquisadores das áreas de educação, comportamento humano, administração e negócios.




  O gesto de educar




  Se tudo correr bem, iremos ao jardim zoológico


  no próximo domingo [...].




  Rubem Alves,


  Estórias para quem gosta de ensinar




  A cada ano que passa, milhares de artigos, monografias de conclusão de curso, dissertações de mestrado, teses de doutorado são lançados no mundo acadêmico – e grande parte das vezes, no mercado também –, falando, pesquisando, refletindo, aprofundando exaustivamente questões sobre educação. Tanta produção demonstra claramente a importância que o tema tem para as pessoas, a preocupação constante, sobretudo de pais e educadores em geral, com a qualidade daqueles que com certeza nos irão suceder nos mais diversos níveis da nossa sociedade. Essa aparente preocupação, ou responsabilidade talvez, com a posteridade, tratada tão intensamente como tem sido até então, justifica-se mesmo na mais simples leitura a respeito do instinto da perpetuação da espécie, a manutenção da vida na Terra, a distribuição dos bens naturais e bens gerados pelo homem, a conservação do planeta, a reprodução em geral, etc. Parece que a paz presente depende, essencialmente, da herança, ou de sua qualidade, deixada para o futuro! “A nossa missão é com o amanhã”, insistem pais e educadores, angustiados, em seus momentos de sofrimento intelectual e lucidez discutível, quando refletem sobre questões de educação.




  O espantoso é que, apesar de tanta produção, de tanta aparente prioridade dada à educação, o resultado está longe de ser o esperado. Nunca se viu tanta desarticulação nas relações entre pais e filhos, escola e alunos, pais e educadores, etc. Há jovens solitários escondidos em seus casulos chamados lares, no Japão; jovens drogados, morrendo e matando no Brasil; jovens envelhecidos pela desesperança, jogados nas esquinas, na Europa; jovens fúteis, desinformados e, ainda, conservadores nos Estados Unidos, morrendo na guerra e optando pela guerra; pais alucinados à procura de psicólogos, literatura de apoio à educação; professores e orientadores pedagógicos completamente desorientados, buscando na ciência as respostas para seus relacionamentos básicos com crianças e adolescentes; uma multidão de pais e educadores “terceirizando” o papel de educar para autores de autoajuda, médicos psiquiatras, cursos alternativos, comunidades religiosas, esperanças lançadas ao léu... Sabe Deus onde.




  Esses milhares de itinerários de salvação que compõem nossa sociedade liberal, pluralista, informadíssima, conectada 24 horas por dia, refletem, na verdade, a imensa ansiedade em que mergulhamos, ao negarmos definitivamente valores tradicionais – vistos, pela ótica moderna, como arcaicos – e não os substituirmos por outros... E, como na natureza não há espaço vazio, no lugar do que foi tirado e não foi reposto, está apenas o esforço insano de correr no deserto, gerar cansaço e não produzir mudanças... Lançamos nossas esperanças em qualquer novidade que se nos apareça promissora e reconfortante: nunca houve tanta publicação de livros sobre educação básica, tantos palestrantes, tantos “especialistas” em crianças e adolescentes, tantos programas pedagógicos, tantos palpites sobre os “traumas” e as marcas provocados pelas possíveis ações inadequadas de pais e educadores, tanta incerteza, tanta preocupação com o futuro – tanta ausência de presente.




  Parece-me que exatamente aí está a questão central: ausência de presente. Permito-me, em meio a tantas e tantas dúvidas pulverizadas em nossas literaturas, escolas, famílias, fazer definitivamente uma afirmação: o futuro não existe, existe um presente que estamos prorrogando em nome da angústia de prepararmos o futuro. Esquecemos, cada vez mais, o dia a dia, a convivência, o vínculo estreito com nossos filhos e alunos, enfim com nossas crianças em geral, em nome de, mais tarde, obtermos as certezas de que valeu a pena. O que valeu a pena? O que, afinal estamos jogando para o futuro, que nos escorre entre os dedos hoje, que não afrontamos, que queremos olhar com os olhos da técnica, da teoria, da especialidade, da ciência, da autoridade extraintimidade? O que nos faz crer que um presente perdido nos trará a recompensa no futuro? Que esperança estéril é essa que projetamos para o dia seguinte ao dia de hoje, esquecido por nós? “A pedagogia é histérica”, dizia-nos o professor doutor Leandro de Lajonquière, em seus cursos na Universidade de São Paulo... E quanta razão! Pretendemos obter um futuro harmonioso, glorioso, vitorioso e todos os “osos” que podemos livremente imaginar, vivendo um presente-ausente, descomprometido da presença, relegado às respostas mirabolantes das construções teóricas desencarnadas, das frases de efeito, das produções destinadas muito mais à venda de livros e ganho de prestígio para seus autores, em vez de termos que pegar na mão da nossa criança e mostrarmos o caminho certo do passo seguro. Seguro, porque já foi dado por nós; caminho certo, porque é o das pedras, porque assim é desde que o mundo é mundo, e não será, hoje, negando a história que teremos um amanhã maravilhoso.




  Muitas vezes, parece-me, consideramos nossos jovens mais frágeis e suscetíveis do que realmente o são. Em nome de não traumatizá-los, de não recalcá-los, permitimos tudo ou fingimos não perceber aquilo que deveria ser frontalmente impedido, produzindo, assim, uma imagem de fragilidade que em nada corresponde à realidade e, o que é pior, expomos nossos filhos a perigos muito graves e a punições muito mais atrozes do que aquelas que poderíamos lhes impor. A repreensão com amor, para ensinar o que é melhor, tem um sentido, a repreensão para o enquadramento social tem outro sentido e, geralmente, com uma severidade hostil, busca apenas eliminar um problema e não tem compromisso em fazer crescer. Considerá-los frágeis é torná-los frágeis, é despotencializá-los, é eliminá-los da luta da vida sem que nem sequer tenham a oportunidade de começar a lutar, é perder sem poder competir... Não será, talvez, o nosso medo de “perder” na vida que nos faça impedi-los de tentar?




  Fugir para o futuro, de alguma maneira, não será a forma intencional ou inconsciente de esvaziar o presente dos nossos jovens, para que eles, com suas iniciativas próprias, não realizem o que não temos coragem de fazer e, assim, contrariem o nosso exemplo flagrante de medo da vida? Não teríamos medo de “uma segunda edição melhorada de nós mesmos”? Quanto o desejo de nossos jovens provoca inveja em nós e quanto uma possível conquista nos desautorizaria como pais e educadores, diante de nossos possíveis desacertos? Em quanto estamos impedindo a plenitude do presente, para “aguardar” um futuro que, apenas na nossa imaginação, será brilhante?




  Onde está o exemplo? Discutimos o “futuro brilhante” da nossa sociedade em meio aos detritos que colocamos em nossa mesa de refeições. Acreditamos que nossos filhos e alunos serão pessoas produtivas e empreendedoras, enquanto hoje suas mães, “depositando-os” em escolas caras, que tudo prometem, negam-lhes seu tempo e o gastam em passeios a shoppings... Acreditamos que nossos filhos serão cidadãos conscientes e justos no dia de amanhã, enquanto hoje seus pais buscam cargos públicos porque são convenientes, fazem política de interesse puramente pessoal e, se puderem, superfaturam para obterem um enriquecimento mais rápido... Acreditamos que nossos filhos se tornarão grandes intelectuais vendo-nos ler revistas de moda, de fofoca... Quando lemos... Acreditamos que nossos filhos precisam de tolerância máxima em seus namoros, em seu uso de álcool e drogas, em sua rebeldia sem causa, porque são “aborrecentes”, e isso passa. Passa? Que metamorfose realizará o milagre da vida plena em quem, por omissão de seus responsáveis, não teve acesso a ela? Acreditamos que nossas filhas serão mulheres emancipadas e respeitadas socialmente, quando lhes permitimos usarem roupas que as reduzem apenas a um belo corpo e, assim, quem sabe, tornem-se um “bom partido”, façam um “bom casamento” e não se casem com um “pobretão” – “como fiz há alguns anos, e olhe só o que deu...”, dizem as mães. Acreditamos que, afirmando a todo momento que “o mundo está perdido”, que “este país não tem jeito”, que “estudar é bobagem, o que dá dinheiro é o futebol e a moda”, estamos formando grandes profissionais no futuro... Acreditamos que nossos filhos realizarão a justiça social, serão pessoas de bem, vendo-nos explorar descaradamente nossos empregados, funcionários... Acreditamos que nossos filhos valorizarão o saber e se tornarão estudiosos, com professores preguiçosos em sala de aula... Acreditamos que teremos um futuro feliz, vivendo, hoje, como malucos ansiosos, buscando na volatilidade de respostas de outros a paz que precisamos para realizar nossa missão de educar... Quantas crenças inúteis!!!




  Esquecemo-nos de que o essencial na educação é o gesto de educar, o gesto silencioso que está aquém das intenções de educar e que vai além, muito além da retórica de efeito, a que recorremos quando pretendemos dar lições de moral. Não será como adultos desesperançados, angustiados e sem rumo na vida que ensinaremos os nossos jovens a encontrar o seu verdadeiro caminho. Ainda “cortamos pela direita”, “damos um jeitinho nas coisas”, “empurramos com a barriga”, “tocamos o barco”, “deixamos quieto”, quando algo nos incomoda, “compramos as soluções”... Acreditamos em mágicas. Em viagens aéreas corriqueiras, somos orientados a procedimentos típicos de emergência: temos que primeiramente colocar a máscara de oxigênio em nós mesmos e, depois, nas crianças, para não corrermos o risco de, ao não conseguirmos colocá-la em nós, entrarmos em tamanho desespero e falta de ar, que, além de sucumbirmos, levamos as crianças também. Esse procedimento básico de salvamento ilustra um pouco a melhor forma de nós, adultos, agirmos nas situações críticas da vida – ou em quase todas, porque sempre estamos em situações críticas. Primeiro, salve-se; depois, ajude o outro a salvar-se, pois, quando há um em segurança, a segurança do outro está praticamente garantida.




  Estamos em um momento histórico no qual os apelos para prevenir, corrigir e prever (programar) o comportamento de nossos jovens são tão intensos e enfáticos, que perdemos, literalmente, nosso tempo presente na projeção de um futuro, que, por mais perseguido que seja, cada vez se apresenta mais incerto... E essa doença de preparar-se para o futuro se retroalimenta, pois, quanto mais incerto o futuro, mais teorias, mais “especialistas”, mais literatura, mais necessidades de respostas, mais ocupação com o amanhã, menos compromisso com o hoje. E o gesto de educar esvazia-se na ausência do educador no dia a dia do educando.




  Somos adultos ansiosos, angustiados, sem muita fé na vida nem esperanças, educando jovens, que infelizmente compartilham conosco esse niilismo e em quem depositamos nossas crenças mágicas de que terão um futuro melhor. Tudo o que a criança e o jovem desejam na vida é pertencer ao mundo adulto, é ser igual ao adulto, é crescer. Se a nossa imagem é de falência existencial, de esgotamento de recursos, de desilusão com a vida e com as outras pessoas, é essa a imagem de mundo adulto que passamos. Portanto, nada adianta “preparar o amanhã”, sem a experiência de um presente feliz: nesse mundo adulto ferido e capenga de recursos, os jovens não querem entrar.




  Nós somos hoje o futuro deles, portanto o nosso compromisso é com o presente. É preciso mostrar que vale a pena viver, correr riscos, enfrentar desafios, crescer e ser gente grande, porque o mundo do adulto vale a pena. Talvez tenhamos que perceber – como o pai do texto de Rubem Alves, cujo filho está condenado por uma doença fatal que possivelmente o impedirá de crescer – a importância de aproveitar o domingo para um passeio no jardim zoológico, “se tudo correr bem”... A esse filho não foi permitido projetar um futuro glorioso, cheio de referências e títulos, o futuro do sonho do pai, que perde tempo com “um possível” e desperdiça o presente. A esse filho é permitido viver o hoje e fazer sua vida, concreta, aqui e agora, mais feliz. Afinal esta é a vida real, aquela é apenas a projeção imaginária da vaidade do pai... Nada mais...




  Não curtimos o sol pela manhã, porque à tarde vai chover! O domingo é chato, porque se trabalha na segunda! Os pequenos têm que se preparar para o futuro, não podem perder tempo brincando... Fazemos do presente um puro hiato de espera, para a plenitude do futuro. Que futuro? O que nos garante qual vai ser o nosso futuro? A nossa onipotência de tudo controlar nos faz acreditar que, ao planejarmos rigidamente o futuro dos nossos jovens, investindo em escolas caras, roupas de grife, práticas esportivas, aprendizagem de línguas, intercâmbios internacionais, etc., estamos isentos da convivência, da conversa gostosa no fim da tarde, da refeição prolongada ao redor da mesa, do passeio pelo parque depois da chuva, do piquenique, do sorvete, da pipoca, do colo, do gesto de amor. E o que é o gesto de amor senão o gesto de educar? E o que o representa, senão essas pequenas coisas?




  O gesto de educar é o nosso testemunho do exemplo, da lição antes já apreendida por nós e repassada para eles. Pouco adianta discursos, palestras, literaturas, especialistas, cursos sobre educação, se a nossa atitude é de ausência, de mal-estar com a vida, de falta de esperança com o mundo. Não serão as escolas, os teóricos ou os técnicos que educarão os nossos jovens, mas a mãe que conseguirmos ser, o pai que conseguirmos ser, o professor que conseguirmos ser, dentro de nossas limitações e superando para além delas – é o nosso compromisso. Somos espelhos para os jovens, somos responsáveis pela imagem projetada nesse espelho. Não temos obrigação nenhuma de sermos perfeitos, mas temos o imperativo interno de tentar ser feliz. Precisamos mostrar que, hoje, o mundo vale a pena e que, portanto, vale a pena viver para estar nele, sempre.




  Honrada em prefaciar este livro, quero expressar minha profunda admiração pelo conteúdo aqui trabalhado. Com reflexões inteligentes e um delicioso passeio pela história do pensamento humano, o professor Sérgio José Schirato produz uma obra original sobre um tema tão amplamente trabalhado na literatura da educação e das organizações empresariais. Sem incorrer no risco de lançar mais um dos tantos “manuais de qualidade”, como as cartilhas rígidas e inanimadas que objetivam apenas a reprodução de modelos e procedimentos, o professor Sérgio debruça-se no tema “qualidade” para além da obviedade, infelizmente ainda esperada pelos “especialistas” em qualidade. Ao contrário, o seu texto aponta para o problema-qualidade, para a questão-qualidade, para a investigação histórica e filosófica sobre esse tema. Quem procura um “manual de qualidade”, felizmente não o encontrará, pois, se esse fosse realmente eficaz, o mundo estaria salvo, tamanha profusão de manuais... Porém, quem se propuser à inquietação necessária da vida em busca de vida melhor... aí, sim, encontrará bons itinerários a percorrer...




  Parabéns ao professor Sérgio pela reflexão proposta, pela erudição demonstrada e, sobretudo, pela generosidade da partilha de tanto conhecimento. Parabéns ao leitor por poder desfrutar de tão prazerosa viagem à alma humana. Afinal, escrever um livro é sempre um ato de amor e ler um bom livro é sempre o ato depositário desse amor e da esperança de seu autor. Sucesso para ambos!




  Maria Aparecida Rhein Schirato


  Professora doutora em educação pela


  Universidade de São Paulo e diretora do Centro de


  Estudos Filosóficos Mounier/Rhein Schirato


  Consultores em Recursos Humanos e Qualidade




  O Reino dos Céus é ainda semelhante a um comerciante que anda à procura de belas pérolas. Ao encontrar uma pérola de grande valor, vai, vende tudo o que possui e a compra­.




  Mateus 13, 45-46.




  Com esta pérola de grande valor que é minha mulher Maria Aparecida, constituí uma apaixonante família: nossos três filhos – Sérgio (casado com Susanne), Vitor (casado com Renata) e Gabriel – e duas lindas netinhas, Sofia e Eduarda. A essa família que é minha vida, dedico este livro agora revisto.




  Jung disse, não sei onde, que não há coisas que os modernos tenham dito que os antigos não tenham dito de maneira mais bonita, simples e profunda. Cada vez estou mais convencido de que isto é verdade. “Qualidade Total” esteve, na verdade, entre as preocupações e as profissões mais antigas do universo e as coisas essenciais sobre o assunto já foram ditas há muito tempo.




  Rubem Alves,


  Conversas com quem gosta de ensinar




  Introdução




  Querendo escrever algumas páginas sobre a importância do fator humano no processo da qualidade, tanto dos produtos como da prestação de serviços, além da reflexão sobre os textos mais recentes, resolvi retomar, a partir do próprio estudo da filosofia, muitos textos – antológicos – que venho estudando há anos, encontrando neles sempre algo de novo, como afirma Rubem Alves no texto citado como epígrafe deste livro. Platão, Aristóteles, Tomás de Aquino, Descartes e tantos outros pensadores continuam sendo estudados e pesquisados ainda hoje, pois fundamentaram as grandes linhas do pensamento e do conhecimento humano. Para uma pessoa desatenta, muitas vezes, esses textos escritos no passado próximo ou mais distante parecem escritos em “páginas já amareladas pelo tempo”. Parecem textos desacreditados, ultrapassados, anacrônicos, uma vez que muitas outras obras já foram escritas depois dessas. No entanto também essas obras mais novas foram escritas sobre as anteriores (liber ex libris – um livro é escrito a partir de outro livro – já diziam os romanos).




  Assim, pois, entendendo que a qualidade faz parte da sabedoria humana e “esteve entre as preocupações e as profissões mais antigas do universo e que as coisas essenciais sobre o assunto já foram ditas há muito tempo”, pretendo reavivar um pouco do que já foi escrito sobre esse tema (e que faz parte de meu conhecimento – “cada um lê com os olhos que tem”), associando às múltiplas novidades do mercado, e pretendo apontar uma nova abordagem – nem é tão nova – para o mercado atual, a partir de minha experiência profissional, tanto acadêmica como de consultor.




  É impossível falar da qualidade apenas em seu aspecto tecnológico. A evolução da qualidade dos produtos – de todos os produtos – é incomensurável. A evolução – ou revolução – tecnoló­gica dos últimos anos tem se apresentado de maneira tão espantosamente acelerada que não tem sido acompanhada pela maioria das pes­soas. Essa evolução é irreversível. Será cada vez mais dina­mizada. Temos, a partir de agora, que enfrentar, sem maiores delongas, um novo e decisivo desafio: a evolução – ou revolução – das pessoas, por meio de um processo educacional integrado (corpo, intelecto e afeto).




  A única maneira de progredirmos está na direção de uma paixão comum, de uma conspiração, afirmaria Teilhard de Chardin. O filósofo Emmanuel Mounier, já na metade do século passado, escreveu sobre a “grande revolução do século XX”: sem que os seres humanos se tornem pessoas, ou seja, sem que estejam energizados, dinamizados, fica sem sentido falar em “qualidade”.




  Partimos, portanto, desta afirmação dialética: revolução da tecnologia contra revolução das pessoas. Se, por um lado, a tecnologia muito contribui para o desenvolvimento do ser humano, para sua melhor qualidade de vida, para ampliar sua expectativa de vida, etc., por outro, tem se esquecido da maior parte da população humana, que ainda permanece nas trevas da ignorância, do analfabetismo, da falta de condições essenciais para a sobrevivência. O desenvolvimento da tecnologia da sociedade atual acirrou o processo de emancipação dos trabalhadores e das mulheres “não como pes­soas, mas na medida em que preenchem uma função necessária no processo vital da sociedade”.1




  O mundo em que vivemos está pleno de paradoxos. Ao mesmo tempo em que é profundamente pragmático, busca na transcendência a explicação de tudo aquilo que lhe foge na prática. O mistério deixa de ser algo escondido, para se tornar algo que se manifesta, que se revela. Atribui enorme valor ao poder, mas não abre mão da humildade. Exige desenvolvimento da individualidade, mas cria uma indispensável interdependência, um forte networking.




  Na década de 1980, o livro A conspiração aquariana2 propunha a necessidade de uma verdadeira conspiração (um “respirar junto”) para a realização de transformações pessoais e sociais. Quando as forças se juntam, algo de novo acontece... quer estejamos falando de reações químicas, de sociedades humanas, moléculas, quer de tratados internacionais; há qualidades que não podem ser compreen­didas, se olharmos somente os componentes. Qualidade exige visão holística, sem a qual os componentes ficam sem visibilidade. A “conspiração aquariana” é uma rede de muitas redes destinadas às transformações sociais. Ela não pode ser detida como manifestação da transformação das pessoas.




  Marilyn Ferguson foi das primeiras escritoras a destacar em seu livro o poder das mulheres nestas transformações:




  As mulheres sustentam metade do céu, diz um provérbio chinês. As mulheres representam a maior força única para a renovação política em uma civilização completamente desequilibrada [...]. O poder da mulher é o barril de pólvora de nossos dias [...] As mulheres são neurologicamente mais flexíveis do que os homens e têm tido o consentimento cultural para serem mais intuitivas, sensíveis e sentimentais. Seu meio natural tem sido a complexidade, a modificação, a proteção, a incorporação, um sentido mais fluido do tempo. [...] As mulheres estão agora aprendendo a usar o “poder integrador” [...] é uma carinhosa forma de poder – poder alinhado com amor.3




  Assim, quem sabe o século XXI seja realmente visto como o século da afetividade, como século da maior presença da mulher no mundo do trabalho organizacional, quem sabe essa mais intensa presença feminina consiga dar novo rumo ao desenvolvimento educacional do ser humano neste planeta tão conturbado, consiga fazer com que o homem experimente, de fato, o valor intrínseco, pessoal da “qualidade”, agregando-o à sua vida de forma definitiva. É o processo incorporador do “tornar-se pessoa”, é processo de “personalização” que deve sair vitorioso sobre o “processo de despersonalização”.




  Na verdade, este trabalho busca fazer uma reflexão aprofundada sobre as causas – inerentes à vida das pessoas – que dificultam, que retardam e desafiam o desenvolvimento do processo da qualidade naquilo que diz respeito à atuação das pessoas, à sua prestação de serviço. Quero despertar, em cada leitor, o desejo de procurar aquela unidade viva, integradora da própria personalidade, que o tornará mais produtivo, eficiente e eficaz, na vida pessoal e na vida profissional.




  Para isso, além da reflexão feita em cada capítulo, dos casos elucidativos da reflexão, casos associados ao meu trabalho tanto acadêmico quanto de consultoria, no final de cada capítulo indicarei alguns filmes de mercado com duplo objetivo – primeiro: que o leitor aprenda a assistir o filme, como obra de arte, como obra que deseja propor uma mensagem que vai além do simplesmente visto, expondo determinada situação que merece ser analisada por quem o assiste; segundo: da mesma forma como tenho me servido desses filmes de mercado, para treinamento das pessoas em empresas para as quais presto serviço como consultor, como professor ou como palestrante, gostaria de repassar aos meus leitores, como faço aos meus alunos, esse processo de aprendizagem. Por meio de algumas cenas de determinado filme, posso levar os participantes do treinamento a um brainstorming sobre liberdade, sobre qualidade de vida, sobre projeto de vida, sobre ideal de mudanças na organização, sobre integração de departamentos, e assim por diante. Depois da discussão, vem a tomada de decisão. É claro que cada filme indicado, além da referência ao capítulo em que está apresentado, pode ser usado para refletir sobre outros capítulos do livro, ou até mesmo sobre outros temas aqui não delineados.




  Espero que essas indicações também sejam muito úteis aos leitores.




  1 Hannah Arendt, Entre o passado e o futuro (5ª ed. São Paulo: Perspectiva, 2005), p. 237.




  2 Marilyn Ferguson, A conspiração aquariana (3ª ed. Rio de Janeiro: Record, 1985).




  3 Ibid., p. 229.
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  O interesse pela qualidade




  O significado das coisas não está nas coisas em si, mas sim em nossa atitude com relação a elas.




  Antoine de Saint-Exupéry




  A qualidade é de graça; embora não seja um brinde, é de graça. O que custa é a ausência da qualidade, ou seja, todas aquelas atividades que são consequência de não ter feito certo da primeira vez.




  Philip B. Crosby




  Qualidade, palavra, tema, ideia decantada em prosa e verso na atualidade. Tudo é proposto, tudo é vendido, tudo é comprado, tudo é realizado em seu nome. E, no entanto, no dia a dia, deparamo-nos com impressionante falta de qualidade, sobretudo na prestação de serviços, no atendimento ao cliente, o grande foco de todo o processo da qualidade.




  Como explicar este paradoxo: tanto interesse das pessoas pela qualidade e, ao mesmo tempo, tanta displicência em relação a ela?




  Por um lado, o interesse pela qualidade está enraizado na própria natureza humana, no desejo de o homem modificar e transformar o mundo em que vive. Com efeito,




  [...] o juiz que dá a palavra final sobre a qualidade de um produto é o corpo. Só o corpo tem a capacidade de sentir prazer e sofrer. Portanto, só ele pode dizer o que é bom e o que é mau.




  Para isto, ele foi dotado de delicados instrumentos de teste de qualidade, cada um especializado num tipo de prazer e de sofrimento.




  O violeiro que afina sua viola está testando a qualidade do som, quem aprova, ou reprova é o ouvido, especialista nos prazeres e dores da audição.




  O pintor que pinta o quadro ou a parede vai testando a qualidade das cores, e quem aprova ou reprova são os olhos, que gozam e sofrem com a luz e com as cores. (Aristóteles assim definia o belo: “aquilo que, visto, agrada”.)




  O nariz, delicadíssimo instrumento de controle da qualidade do ar, vai cheirando sem parar, trabalhando sem descansar...




  E a mão que testa a temperatura do corpo, a temperatura do ferro de passar, a temperatura da água do chuveiro, a temperatura da garrafa de cerveja, a maciez da pele...




  Por esta razão, porque a sabedoria milenar diz que o controle de qualidade é coisa que deve ser aprendida com o corpo, seus prazeres e suas dores, que me sinto descon­certado, perdido, ao ver que coisa tão importante foi entregue aos engenheiros, técnicos, administradores e controladores, que vão produzindo seus livros de receitas cheios de números e ferramentas sofisticadas, presumindo que, para se ter comida boa, basta encher a cozinha de boas panelas, boas facas, bons temperos, números exatos e ingredientes vários [...].1




  Por outro lado, embora tal afirmação pareça até mesmo óbvia, nem sempre foi devidamente levada em consideração, porque sempre se constatou a imensa fragilidade do ser humano (“o mais frágil de todos os animais”), sua grande imperfeição. Se comparado a outros animais, percebe-se que tem uma visão ruim, um olfato limitado, um ouvido fraco. Faltam-lhe garras, sua força é insignificante. É incapaz de correr ou nadar em alta velocidade.




  O homem, um dos animais mais lentos da criação, que sempre sonhou com a conquista da velocidade – o que em parte conseguiu com a invenção do automóvel e do avião – é no entanto devolvido à lentidão por causa da gestão irracional dos meios e do espaço.2




  E, além disso, morre com mais facilidade do que qualquer outro animal, de calor, de frio, etc.




  Por isso, a busca da qualidade parece caminhar em uma direção mais complexa: foi entregue aos engenheiros, técnicos, administradores, que de fato inventaram, nas últimas décadas, fórmulas complicadas, que produziram e produzem, sim, ótimos resultados no campo da tecnologia. No entanto, esquecem-se dos que manipulam tal revolução tecnológica e acabam sendo manipulados por ela.




  O motivo do sucesso do ser humano está em sua razão, em sua inteligência e em seu desejo.




  De fato, através da história da humanidade percebemos como o homem sempre procurou estabelecer procedimentos de qualidade que melhorassem sua vida, uma vez que ele é inventivo e criativo. Cada geração sabe mais do que a anterior; as inovações são constantes.




  Sabemos que já em Aristóteles encontramos este sonho: se cada ferramenta pudesse, a partir de uma ordem dada, trabalhar por conta própria; se os teares tecessem por si sós; se o arco tocasse sozinho as cordas de uma cítara; então os empreendedores poderiam privar-se dos operários e os proprietários, dos escravos.




  No entanto, é sobretudo a partir da década de 1970, quando a competitividade cresce no mercado, a concorrência se acirra entre países, estados, cidades, empresas e o processo de globalização se desenvolve, aí, sim, que se percebe a maior necessidade da qualidade dos produtos. Fábricas inteiramente automatizadas já estão em operação em todos os continentes. A tecnologia dá saltos vertiginosos, inimagináveis há bem poucos anos. E melhora a cada dia. Mas somente aos poucos se percebe a necessidade de se investir mais na qualidade da prestação dos serviços. Para isso, é preciso investir muito mais no ser humano, responsável pela realização de melhores produtos e de melhor prestação de serviços.




  

    Tomemos o exemplo de uma empresa de transporte urbano de passageiros, que, preocupada com a melhoria de sua tecnologia, comprou uma máquina especial, de modelo italiano, para desmontagem e montagem de pneus. Certo dia, o “borracheiro” repetiu o que fazia todos os dias para desmontar e consertar o pneu furado de um dos ônibus da empresa. Ao recolocá-lo no ônibus, porém, “apertou” os parafusos apenas com os dedos, esquecendo-se do aperto final, “pra valer”, com a chave adequada. O motorista pegou o ônibus e saiu para mais uma viagem. E aí veio a surpresa: em uma curva de seu itinerário, a roda se soltou e rolou. Felizmente, o pânico não se transformou em grave acidente, devido à habilidade do motorista. Conclusão: tecnologia de alto nível; ação do funcionário, sofrível! Ele fez o reparo, mas não o verificou com a ferramenta. Sua atitude colocou os clientes em risco e comprometeu o nome da empresa.




    Já em uma outra empresa de transporte de passageiros – de fretamento –, o motorista chegou, pegou o ônibus – zero quilômetro – e saiu para buscar os funcionários de determinada fábrica. No meio do caminho, sem mais, o ônibus parou. Faltou combustível. Apesar de o ônibus ser novo, parou por falta de atenção do motorista, que, além de não ter cumprido a obrigação prescrita no procedimento da empresa de abastecer o veículo, não verificou a indicação de “cheio–vazio” no painel do ônibus. Resultado: clientes mal-atendidos e descontentes; e, naquela manhã, os funcionários da fábrica chegaram atrasados ao seu local de trabalho.


  




  Na última década, visando sempre a melhoria da qualidade, foram muitas as teorias criadas pelos grandes técnicos da administração organizacional: administração baseada em atividades; administração baseada em custos; reengenharia; planejamento estratégico; vantagem competitiva; inteligência emocional; equipes autodirigidas; remuneração por desempenho; terceirização; etc. Mas por que os resultados alcançados ainda não foram os melhores? Parece que todas essas e também outras teorias visaram muito mais a estrutura organizacional do que o desenvolvimento das pessoas que a compõem. As empresas, por exemplo, contratam consultorias para traçar planejamentos estratégicos, mas não se preocupam em mudar a cultura estratégica – a ação das pessoas – da organização. O resultado é que o planejamento estratégico fica apenas no papel.




  Vivemos em um momento no qual as empresas já não acreditam mais em tantos modismos e teorias, porque, apesar dos investimentos em tecnologia, ainda não atingiram os resultados esperados. Parece que estamos em compasso de espera. As propostas para que as empresas invistam mais no seu “capital humano” nem sempre obtêm resposta adequada por causa do ceticismo que tomou conta delas. O avanço das organizações é muito lento.




  As empresas no mundo inteiro investem mais de US$ 50 bilhões por ano em honorários de “consultores da mudança”. E este valor responde por apenas um terço do custo total com iniciativas deste tipo. No entanto, as pesquisas indicam que 70% destes esforços ficam significativamente aquém das expectativas.3




  Muitas empresas contratam palestrantes, consultores, “gurus de plantão”, showmen, com a finalidade de motivar seus funcionários por meio de jogos, dinâmicas, treinamentos radicais, etc. No entanto, os frutos desejados e prometidos não são produzidos. Por quê? Será que os profissionais contratados não são bons? Ou será que os participantes não estão preparados para receber as “sementes” lançadas?




  Você se lembra da parábola do semeador (Mateus 13, 4-8), contada por Cristo? Saiu o semeador a semear suas sementes... De um lado, o semeador não foi hábil, não preparou bem a terra dos participantes, pois lançou erradamente parte das sementes à beira do caminho, e as aves do céu vieram e as comeram.




  Outra parte foi lançada em terrenos pedregosos, onde não havia muita terra. Logo brotaram, porque a terra era pouco profunda. Mas, ao surgir o sol, elas foram queimadas e, por não terem raízes, secaram. Outras sementes caíram entre os espinhos. Os espinhos cresceram e as abafaram.




  Por outro lado, apenas uma pequena parte dos participantes estava aberta para o crescimento pessoal e profissional: as sementes caíram em solo fértil e produziram alguns frutos; algumas cem, outras sessenta e outras trinta.




  Portanto, se, de acordo com o pioneiro do controle da qualidade total, Joseph M. Juran (1904-2002), “qualidade é a constante adequação ao uso”, este parece ser o caminho único e certo: investir em educação – educação continuada, educação permanente –, investir no desabrochar e no desenvolvimento dos talentos, das capacidades, das potencialidades, das competências de cada pessoa.




  Sem dúvida, isso já começa a acontecer no Brasil, mas não ainda no compasso desejado e esperado pelo mercado. Oficialmente, o país emprega cerca de 5% do PIB em educação, além dos investimentos escolares da área privada. Milhares de brasileiros passam por diversos tipos de treinamento nas empresas; os cursos de pós-graduação ou os MBAs são muito procurados, contando com cerca de 300 mil alunos; e mais, os telecursos, os e-learnings, os cursos profissionalizantes mantidos por centrais sindicais reúnem milhares de estudantes. Apesar de tudo isso, temos um número considerável de pessoas desempregadas. As vagas são oferecidas, e em grande quantidade, por todos os meios de comunicação, mas nem sempre os trabalhadores que se apresentam possuem a qualificação e a competência desejadas.
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