
Modernidade

Reengenharia x Qualidade Total
Modismo ou não, o fato é que as novas técnicas são indispensáveis para se obter competitividade

Uma nova terminologia invadiu os
meios de comunicação e passou a fazer
parte do vocabulário dos empresários. O
tema domina as conversas e leva execu-
tivos a uma corrida frenética pela busca
da "satisfação do cliente". Expressão de
uma nova postura da sociedade, que
cobra mais qualidade e menos desperdí-
cio, essa onda modernjzadora que enri-
queceu o vocabulário 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 diagnóstico mais fiel dos problemas,
definem cortes, investimentos, normas de
conduta e relacionamento profissional.

O Controle da Qualidade Total é
uma filosofia com origem nos Estados
Unidos, na década de 50, que teve boa
aceitação no Japão. A empresa que adota
a gestão pela qualidade racionaliza pro-
cessos para reduzir custos; estreita laços

com os clientes; permite maior participa-.
ção nas decisões e abre novas oportuni-
dades de negócio com a terceirização.

A Qualidade Total trabalha as mu-
danças de forma gradual, preservando a
estrutura organizacional e os processos
existentes. Diferentemente dela, a técni-
ca denominada "Reengenharia" busca
mudanças drásticas, ou seja, a "recria-
ção" da empresa. Nesse caso, há altera-
ções nos quadros funcionais e redução
dos níveis gerenciais. O modelo ignora "o
que existe" e concentra-se "no que deve-
ria existir".

Aná-lises revelam divergências
Para alguns especialistas, essas téc-

nicas não trazem nada de novo. São um
modismo, reinvenção de nomes e instru-
mento de marketing dos escritórios de
consultoria. Em artigo publicado nojor-
nal "Folha de S. Paulo", o consultor
Marco Túlio de Freitas, pós-graduado
pela Universidade de Columb ia, nos EUA,
questiona "a originalidade das bases con-
ceituais" da Reengenharia. Para ele, "o
que espanta é a necessidade de se reinven-
tar a roda, dando-lhe outro nome, e a
tentativa de se negar técnicas de geren-
ciamento testadas como agerênciapor
objetivos".

O consultor cita artigo em que o
presidente da Xerox diz que "a badalação
em torno da palavra Reengenhaiia não
passa de conversa fiada de consultores
querendo vender um produto velho com
novo nome". Essa indignação é compar-
tilhada, em certa dose, pelo diretor da
empresa de consultoria Ernest & Young.
Ele reconhece que "a Reengenharia é hoje
apenas um rótulo de algo que já vem
sendo feito há muito tempo". Apesar
disso, aconselha que o conceito seja apli-
cado como uma estratégia de sobrevi-
vência.

Por outro lado, engana-sequem acha

que a vida numa empresa que adota téc-
nicas radicais para melhorar qualidade é
um mundo encantado. A experiência da
fabricante de brinquedos Estrela, publi-
cada em reportagem da revista "Exame",
é um bom exemplo. "Após anos de resul-
tados pífios, consultores chamados às
pressas para estancar a hemorragia ver-
melha entram na empresa ( ... ) Só não se
sabe quem sobrevive e quem sucumbe",
escreve o repórter, que tenta mostrar o
clima de ansiedade gerado pela expecta-
tiva de cortes. Só na empresa de brinque-
dos Estrela, quatro mil empregos su-
miram.

Qualidade chega ao Parlamento

Dagmar Braga
avalia
modernização
do Poder
Legislativo

A abertura e a trajetória de evolução
política também obrigaram o setor públi-
co a transformações. Na Assembléia de
Minas, "o processo de mudanças com
vistas à qualidade está vinculado à pres-
tação de um serviço público capaz de
corresponder, no menor prazo, com a
maior precisão e o menor custo, às neces-
sidades e expectativas da sociedade, e,
numa perspectiva mais ampla, à evolu-

ção da consciência de
cidadania"

A avaliação é de
Dagmar de Oliveira
Braga, assessora de
Pessoal, no trabalho
"Programa Permanen-
te de Qualidade", em
que faz um diagnósti-
co da dinâmica dessas
transformações e de
como elas influencia-
ramo processo de mo-
dernização administra-
tiva em curso na As-
sembléia.

Ela cita a renovação do Parlamento,
a criação da Secretaria-Geral da Mesa e
a elaboração da Constituição mineira

como pontos importantes da abertura do
Legislativo à sociedade civil. "Verificou-
se a implementação de uma busca de
qualidade permanente, a partir cia defini-
ção do papel institucional dessa Casa
Legislativa".

Ainda segundo Dagmar, "a retoma-
da de prerrogativas do Legislativo pres-
supôs a necessidade de seu aparelhamen-
to, da desburocratização e racionaliza-
ção dos serviços, profissionalização e
valorização dos servidores", ações con-
sonantes com esse esforço pela qualidade.

A assessora de Pessoal reconhece
que o setor público tem limitações legais
que impedem a adoção, por completo, de
programas como a Qualidade Total ou a
Reengenharja. O enxugamento adminis-
trativo, a terceirização e a distribuição
dos lucros são medidas, entre outras,
planejadas para setores produtivos e nem
sempre aplicáveis ao setor público.

"O essencial em administração é ter
bom senso, enxergara realidade e identi-
ficar os problemas que afetam essa reali-
dade", pondera Dagmar, que também
põe em xeque o uso exagerado dos cha-
vões da qualidade: "A gente percebe que
mais se fala do que se faz".

Glossário da
Qualidade Total

No suplemento sobre Qualidade Total publicado
pela "Folha de S. Paulo", em parceria com o
Sebrae, são descritos alguns conceitos e palavras-
chave. Veja a seguir alguns deles:
Processo - conjunto de atividades predetermina-
das feitas para gerar produtos/serviços que aten-
dam às necessidades dos clientes/usuários
Fornecedor - entidade, pessoa ou setor que
fornece insumos (produto, serviço ou informa-
ção) ao processo. Podem ser externos ou internos.
Cliente - qualquer entidade, pessoa ou órgão que
recebe, é usuário/consumidor ou se beneficiados
resultados do processo em questão. Podem ser
internos ou externos.
Benchmarking - comparação de desempenho
de uma empresa ou processo com outros, buscan-
do o aprimoramento.
Seres humanos - denominação atualizada para
os recursos humanos de uma empresa. Colabora-
dores.
PDCA - Planejar, desenvolver, controlar, agir
corretivamente.
Zero defeito - fazer certo da primeira vez, sem-
pre.
S5—método "5S". Filosofiajaponesa que preco-
niza a realização de campanhas para organizar o
ambiente de trabalho: Selri (Organização); Sei-
ketsu (Higiene); Seiso (Limpeza); Seiton (Arru-
mação); Shitsuke (Disciplina).
ISO— Organização Internacional de Normaliza-
ção (lnternationaj Organization for Standartiza-
tion). Fundada em Genebra, Suíça. É responsá-
vel pela auditoria e publicação da ISO 9000.
Just-In-Time - filosofia de produção voltada
para eliminação de desperdícios no processo total
de fabricação.


