FERRAMENTA 01: GESTÃO DA QUALIDADE TOTAL

ESTUDO DE CASO


O presidente da Teletele entrou na sala do diretor de assuntos internos e disse: “o nosso consultor de qualidade quer conversar com a gente porque não está encontrando boa receptividade junto ao nosso grupo de funcionários. E eu, confesso, estou muito contrariado com tudo isso porque pagamos uma bela remuneração ao consultor e nada acontece por causa de resistências tolas de nossa turma, o que você acha?”

O diretor respondeu prontamente que o importante seria um primeiro contato com a direção, ou parte dela, com o consultor e ter informações mais concretas para, então, tomar providências junto ao corpo funcional. E foi combinado um primeiro encontro com os diretores de assuntos internos, de gestão de pessoas e com a diretora-adjunta de comunicação social. O consultor foi avisado para que trouxesse algo escrito para melhor discussão sobre suas preocupações.

Chegaram o dia e a hora combinados e começa a reunião com o consultor, abrindo com apresentação de slides. Simplificando, ele disse que desde o início tivera uma preocupação importante: considerar que estava trabalhando numa fábrica de mecânica pesada com um contingente humano diversificado e que o trabalho seria longo, mas traria frutos altamente positivos. E colocou o primeiro slide (transparência, para muitos) onde aparecia:

a) identificar e quantificar as principais áreas de desperdício;

b) fazer uma avaliação básica de posição atual da empresa;

c) desenvolver um plano de implementação associado a métodos de mudança;
d) oferecer cursos de treinamento e de educação;

e) integrar o esforço de melhoria;

f) encorajar as pessoas a trabalhar de acordo com o novo processo;

g) alinhar o sistema de motivação/recompensa com o esforço da melhoria contínua;

h) prover os recursos necessários;
i) servir como líderes e orientadores ativos;

j) selecionar os principais projetos dirigidos pela administração superior; e

k) desenvolver uma missão/visão para a organização.

O consultor passou a trabalhar em cima de cada slide (transparência), e dizia: “o que fiz em A acredito que tenha sido muito bem-feito, pois percorri as principais áreas e confirmei desperdícios sérios. Em C, posso afirmar que o plano de implementação está pronto, porque eu mesmo o elaborei, inclusive fiz em minha casa, porque assim tinha um ambiente mais tranquilo e pude trabalhar até tarde. Estejam certos de que os planos são bons e logo darei início ao próprio. Com relação aos cursos (item D) estão todos projetados, com datas, inclusive. Conversei com vários colegas que ministram aulas e, creio, no início do próximo mês, a primeira turma já estará em sala de aula. Com relação a nosso esforço de melhoria, conversei com um dos gerentes. Foi uma conversa ocasional e percebi nele um grande interesse em meu trabalho e creio, fortemente, que meu esforço no sentido da crescente melhoria será reconhecido por todos.

E aqui começa o problema, em F: diz o slide (transparência): encorajar as pessoas a trabalharem de acordo com o novo processo. Pois bem, nessa etapa e já passados três meses de meu trabalho, resolvi convocar todas as gerências para informar como poderíamos trabalhar esse encorajamento. De início, deixei claro que todo o meu trabalho estava calcado na obra de Conway, William Conway na qual ele fala sobre a ação de comitês de programas voltados à busca da qualidade, e minha função era fazer uma adaptação à realidade brasileira e à realidade, aqui, da indústria. E, então, especifiquei passo a passo como encorajar as pessoas todas, de todas as gerências. Falei mais de uma hora dando caminhos que, certamente, conduziriam a estrutura social toda a um desempenho magnífico. No final, perguntei se havia dúvidas, algum esclarecimento e nada. Dei um ponto final e fiquei de marcar um outra data para acertos finais. Mas insisti: em caso de dúvidas, me procurem. Um deles perguntou onde era a minha sala, eu informei e ainda passei o meu ramal mas, confesso, não passei, por mero esquecimento, o meu e-mail pessoal.


E aqui estou, mais de um mês depois dessa reunião, e ninguém me procurou para nada. Nem mesmo uma ligação telefônica. Nos corredores, o máximo que as pessoas fazem é dar um alô, muitas vezes, apenas com os olhos. Sr. Presidente, o sr. sabe como venho atuando. Acredito mesmo que venho a sua sala três a quatro vezes na semana, sempre com sugestões, sempre dando conta do que venho preparando para um salto de qualidade. Mas está difícil, porque gerentes e outros não parecem desejar o mesmo que desejamos. A reunião foi um desastre, todos mudos do início ao fim e eu, pouco antes de acabar a reunião, ainda perguntei se havia dúvidas, perguntas, comentários etc. e nada. Sr. Presidente, senhores diretores, senhora diretora é preciso que algo seja feito pela administração superior.”


Seu grupo deve analisar o caso como se fossem os diretores e diretora-adjunta e sugerir os próximos passos do consultor. Evidentemente que se espera das sugestões uma análise crítica do trabalho desse consultor.
QUESTÕES PARA DEBATE

1. Conway faz uma observação interessante quanto a desperdício. Acrescente “algo mais” à definição que ele propõe. Diríamos que, certamente, vocês tem algum conhecimento sobre essa questão de desperdícios. 
2. Barros (2006) considera “motivação” uma palavra-chave que influencia as pessoas na organização, sendo estas vistas como um dos pilares da GQT. Além da motivação e da liderança, também a conscientização e a sensibilização auxiliam o processo da Gestão da Qualidade Total. Discorra sobre o assunto.

3. GQT é um processo com data certa para terminar? Comente sua resposta. 
