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Reengen

Modismo ou néao, o fato é q

Uma nova terminologia invadiu os
meios de comunicago e passou a fazer
parte do vocabulério dos empresérios. O
tema domina as conversas e levaexecu-
tivos a uma corrida frenética pelabusca
da“satisfagdo do cliente”. Expressdode
uma nova postura da sociedade, que
cobra mais qualidade e menos desperdi-
cio, essa onda modernizadora que enri-
queceu o vocabuldrio do brasileiro é
conhecida, basicamente, pelos termos

“Qualidade Total” e “Reengenharia”.
Técnicas que surgiram da necessidade
das empresas de se manterem vivas, num
mercado cada vez mais aberto e compe-
titivo. Através delas, as empresas fazem
um diagnéstico mais fiel dos problemas,
definemcortes, investimentos, normas de
conduta e relacionamento profissional.
O Controle da Qualidade Total &
uma filosofia com origem nos Estados
Unidos, na década de 50, que teve boa
aceitagdono Japdo. A empresa que adota
a gestao pela qualidade racionaliza pro-
cessos para reduzir custos; estreita lagos

Anilises revelam divergéncias

Paraalguns especialistas, essas téc-
nicas néo trazem nada de novo. Sio um
modismo, reinvengio de nomes e instru-
mento de marketing dos escritérios de
consultoria. Em artigo publicado no jor-
nal “Folha de S. Paulo”, o consultor
Marco Tilio de Freitas, p6s-graduado
pelaUniversidade de Columbia,nosEUA,
questiona “aoriginalidade das bases con-
ceituais” da Reengenharia. Para ele, “o
queespanta é anecessidade de se reinven-
tar a roda, dando-lhe outro nome, e a
tentativade se negar técnicas de geren-
ciamento testadas comoa gerénciapor
objetivos”.

O consultor cita artigo em que o
presidente da Xerox diz que “a badalagdo
em torno da palavra Reengenharia nio
passa de conversa fiada de consultores
querendo vender um produto velho com
novo nome”. Essa indignagio é compar-
tilhada, em certa dose, pelo diretor da
empresade consultoria Ernest & Young.
Elereconhece que “a Reengenhariaé hoje
apenas um rétulo de algo que j4 vem
sendo feito hd muito tempo”. Apesar
disso, aconselhaque o conceito sejaapli-
cado como uma estratégia de sobrevi-
véncia.

Poroutrolado, engana-se quemacha

Qualidade chega ao Parlamento

Dagmar Braga
avalia
modernizagao
do Poder
Legislativo

Aaberturae atrajetériade evolugio
politicatambém obrigaram o setor publi-
co a transformagdes. Na Assembléia de
Minas, “o processo de mudangas com
vistas a qualidade est4 vinculado & pres-
tagdo de um servigo piiblico capaz de
corresponder, no menor prazo, com a
maior precisio e 0 menor custo, is neces-
sidades e expectativas da sociedade, e,
numa perspectiva mais ampla, i evolu-

¢do da consciéncia de
cidadania”.

: A avaliagdo é de
Dagmar de Oliveira
Braga, assessora de
Pessoal, no trabalho

. “Programa Permanen-
' te de Qualidade”, em
. que faz um diagnésti-
¥ codadinimica dessas
transformagdes e de
como elas influencia-
ram o processo de mo-
derniza¢@o administra-
tiva em curso na As-
sembléia.

Elacitaarenovagiodo Parlamento,
a criagdo da Secretaria-Geral da Mesa e

a elaboragdo da Constituigio mineira

€omo pontos importantes da abertura do
Legislativoa sociedade civil. “Verificou-
se a implementagio de uma busca de
qualidade permanente, a partirda defini-
¢do do papel institucional dessa Casa
Legislativa”.

Ainda segundo Dagmar, “a retoma-
da de prerrogativas do Legislativo pres-
supds anecessidade de seu aparelhamen-
to, da desburocratizagio e racionaliza-
¢ao dos servigos, profissionalizagio e
valorizag@o dos servidores”, agoes con-
Sonantes com esse esforgo pela qualidade.

A assessora de Pessoal reconhece
que o setor piiblico tem limitagdes legais
que impedemaadogo, por completo, de
programas como a Qualidade Total ou a
Reengenharia. O enxugamento adminis-
trativo, a terceirizagdo e a distribuigao
dos lucros sio medidas, entre outras,
planejadas para setores produtivosenem
sempre aplicdveis ao setor piiblico.

“Oessencial em administragdo é ter
bomsenso, enxergararealidade e identi-
ficar os problemas que afetam essa reali-
dade”, pondera Dagmar, que também
pde em xeque o uso exagerado dos cha-
voes daqualidade: “A gente percebe que
mais se fala do que se faz”.

haria x Qualidade Total

ue as novas técnicas sao indispenséveis para se obter competitividade

com os clientes; permite maior participa-
¢ao nas decisdes e abre novas oportuni-
dades de negécio com a terceirizagao.

A Qualidade Total trabalha as mu-
dangas de forma gradual, preservando a
estrutura organizacional e os processos
existentes. Diferentemente dela, a técni-
ca denominada “Reengenharia” busca
mudangas drésticas, ou seja, a “recria-
¢d0” da empresa. Nesse caso, hi altera-
¢oes nos quadros funcionais e redugdo
dosniveis gerenciais. O modelo ignora“o
queexiste” e concentra-se “no quedeve-
ria existir”,

que a vida numa empresa que adota téc-
nicas radicais para melhorar qualidade é
um mundo encantado. A experiéncia da
fabricante de brinquedos Estrela, publi-
cadaemreportagemda revista “Exame”,
éumbomexemplo. “Ap6s anos de resul-
tados pifios, consultores chamados as
pressas para estancar a hemorragia ver-
melha entram na empresa (...)Séndose
sabe quem sobrevive e quem sucumbe”,
escreve o repérter, que tenta mostrar o
clima de ansiedade gerado pelaexpecta-
tivade cortes. S6 naempresade brinque-
dos Estrela, quatro mil empregos su-
miram,

Glossirio da
Qualidade Total

No suplemento sobre Qualidade Total publicado
pela “Folha de S. Paulo”, em parceria com o
Sebrae, sdo descritos alguns conceitos e palavras-
chave. Veja a seguir alguns deles:

Processo - conjunto de atividades predetermina-
das feitas para gerar produtos/servigos que aten-
dam as necessidades dos clientes/usu4rios.
Fornecedor - entidade, pessoa ou setor que
fornece insumos (produto, servi¢o ou informa-
¢d0) ao processo. Podem ser externos ou internos.
Cliente - qualquer entidade, pessoa ou 6rgdo que
recebe, € usudrio/consumidor ou se beneficia dos
resultados do processo em questdo. Podem ser
internos ou externos,

Benchmarking — comparagdo de desempenho
de uma empresa ou processo com outros, buscan-
do o aprimoramento.

Seres humanos — denominagdo atualizada para
0s recursos humanos de uma empresa. Colabora-
dores.

PDCA - Planejar, desenvolver, controlar, agir
corretivamente.,

Zero defeito - fazer certo da primeira vez, sem-
pre.

5 S -método “5S™, Filosofia Jjaponesa que preco-
niza a realizag@o de campanhas para organizar o
ambiente de trabalho: Seiri (Organizagdo); Sei-
ketsu (Higiene); Seiso (Limpeza); Seiton (Arru-
magio); Shitsuke (Disciplina).

ISO - Organizagio Internacional de Normaliza-
¢do (International Organization for Standartiza-
tion). Fundada em Genebra, Sui¢a. E responsé-
vel pela auditoria e publicagéio da ISO 9000,
Just-In-Time - filosofia de produgido voltada
paraeliminagZo de desperdicios no processo total
de fabricagdo.




