DOZE QUESTÕES PARA ENTENDER MELHOR OS CONCEITOS DE QUALIDADE E PRODUTIVIDADE
Entrevista de Cezar Sucupira 
1
-
O QUE É QUALIDADE TOTAL? 
CS: Nós conceituamos Qualidade Total como a condição que tem uma empresa em satisfazer clientes, consumidores, fornecedores, funcionários e a sociedade em geral melhor do que a concorrência, obter maior participação no mercado, aprimorar a produtividade dos seus processos e funcionários e aumentar a lucratividade. Preferimos, entretanto, não utilizar o nome Qualidade Total e sim Projetos de Qualidade e Produtividade. 
2
-
QUAL A RELAÇÃO ENTRE QUALIDADE E PRODUTIVIDADE? 
CS:
A relação é de total interligação. A produtividade só é obtida se os processos tiverem qualidade em seus insumos e operações e, por outro lado, de que adianta qualidade sem produtividade? Não redundará em uma organização competitiva. 
3 - COMO UMA EMPRESA PODE ALCANÇAR QUALIDADE E PRODUTIVIDADE?
CS: Por meio de um conjunto integrado de ações dirigidas aos seguintes aspectos: 
Desenvolvimento de uma clara liderança de todo o corpo gerencial para a qualidade e a produtividade. 
Estabelecimento de políticas e estratégias que compatibilizem as condições presentes com as metas futuras, tanto no ambiente interno quanto no externo, isto é,dentro da empresa e  no mercado. 
Gerenciamento das pessoas que trabalham para a organização de modo a capacitá-las para aprimorar continuamente o que fazem em seus trabalhos diários, a nível individual e a nível da equipe. 
Um conjunto de sub-projetos de melhorias nas diversas áreas.Em vários casos práticos que temos trabalhado, chegamos a definir 200 a 300 pequenos projetos de melhoria. 
4 -
MAS, PORQUE FALA-SE TANTO EM QUALIDADE E NÃO TANTO EM PRODUTIVIDADE?
CS:
Porque para a implantação de programas de Qualidade Total tem sido utilizadas mais técnicas de atuação no ambiente comportamental e as relativas a sistemas da qualidade. Tais técnicas tem um nível de complexidade de aplicação bem inferior às técnicas necessárias para a melhoria da produtividade. Para melhorar produtividade é necessário que o consultor conheça dos processos a fundo, sejam comerciais, industriais, financeiros ou administrativos, bem como saiba levar as organizações a utilizarem corretamente as técnicas de planejamento estratégico. De outro lado, no ambiente competitivo em que vivemos, a informatização das empresas, notadamente com os softwares de gestão empresarial é um imperativo. Há uma grande carência de consultores com tais conhecimentos. 
5
-
QUAL O TEMPO NECESSÁRIO PARA A IMPLANTAÇÃO DE UM PROJETO DE QUALIDADE E PRODUTIVIDADE?
CS:
Nossa experiência mostra que um projeto de melhoria que abranja todos os processos de uma empresa, leva um período entre dois a três anos, se muito bem gerenciado, e contando com uma efetiva liderança da alta administração da organização. 
6
-
FALOU-SE MUITO DA REENGENHARIA. ESTE TERMO AGORA ESTÁ MEIO “MALDITO”. O QUE O SR. ACHA DISTO?
CS:
Assistimos a um fenômeno de nascimento e morte de um modismo, a Reengenharia, que foi alimentado pela mídia especializada e pela facilidade com que as pessoas aceitam, sem raciocinar, as ditas "novas" idéias. 
Das idéias da Reengenharia, somente uma eu considero inovadora e interessante de
aplicação. Trata-se da maior ênfase em implantar soluções conhecidas, do que em ficar analisando extensivamente os processos para depois de gastar muito dinheiro do cliente... , indicar aquela solução já conhecida. Quanto ao resto das “técnicas”da reengenharia, as boas consultorias já as aplicam há muitos anos. 
7
-
A QUALIDADE TOTAL É COMPATÍVEL COM A IMPLANTAÇÃO DA ISO 9000?
CS:
Qualidade Total é a busca de melhoria em todos os processos, objetivando a satisfação do cliente concomitantemente com a melhoria da lucratividade da empresa. A ISO 9000 é um conjunto de sugestões de controles para diversos processos do ciclo produto – venda - suprimento - produção. Desta forma, implantar a ISO 9000 é contribuir para a Qualidade Total. As novas versões e desdobramentos da ISO 9000 vem, também, incorporando uma série de conceitos de Qualidade Total, tornados públicos, principalmente, pelos Prêmios de Qualidade americano, europeu e japonês. 
8
-
UM PROJETO DE QUALIDADE E PRODUTIVIDADE PODE SER APLICADO A QUALQUER TIPO DE ORGANIZAÇÃO?
CS:
Claro, todas as organizações, com objetivo de lucro ou não, tem os mesmos componentes sistêmicos. Também sob o ponto de vista de problemas, estes são de mesma natureza, seja uma indústria, um comércio, uma empresa de serviço, um hospital, uma universidade, etc. 
9
- COMO QUANTIFICAR E PRIORIZAR AS ATIVIDADES DE CONSULTORIA E TREINAMENTO EM UM PROJETO DE QUALIDADE E PRODUTIVIDADE?
CS: Em termos de prioridade, entendemos que as atividades de treinamento e consultoria (aconselhamento e coordenação) se equivalem. 
Em termos de quantidade, temos absoluta certeza que a relação de horas dedicadas para consultoria deve ser de cinco a dez vezes o total das gastas em treinamento. Há necessidade de um "corpo a corpo" durante muito tempo com as pessoas  na empresa para que as idéias informadas nos treinamentos sejam efetivamente implantadas. 
Não basta ensinar fazer. É preciso fazer, fazer! 
10 - MUITO SE TEM ESCRITO SOBRE A NECESSIDADE DE MUDANÇA DA CULTURA DA EMPRESA PARA QUE SE OBTENHA OS RESULTADOS DE PROGRAMAS DE PRODUTIVIDADE E QUALIDADE. O QUE O SR. TEM A DIZER SOBRE ESTE TEMA?
CS: Esta talvez seja a maior falácia que existe sobre o assunto de mudanças nas organizações. Apesar de muitos consultores “venderem” projetos de mudança de cultura, isto é uma grande enrolação. A cultura da organização é o resultado de suas práticas e não das idéias de seus integrantes. Desta forma, não são programas de treinamento somente, que levam as empresas a mudarem sua cultura. Somente a prática de processos mais eficientes, a cristalização de objetivos estratégicos nas atitudes e a real obtenção de resultados favoráveis, pode fazer com que a empresa mude sua cultura. 
Cultura é hábito, não somente ideologia! 
11
-
AS EMPRESAS QUE TEM IMPLANTADO PROGRAMAS DE QUALIDADE E PRODUTIVIDADE TEM 
OBTIDO RESULTADOS?
CS:
Os resultados são ótimos, desde que usem uma metodologia adequada com 
acompanhamento de consultores competentes e, fundamentalmente, com uma 
gerência de projeto forte e decidida. 
12 - O QUE O SR. ACHA DO PRÊMIO NACIONAL DA QUALIDADE – PNQ, DISTRIBUÍDO ANUALMENTE NO BRASIL?
CS:
Tenho acompanhado a evolução dos critérios do PNQ desde seu início e utilizado tais critérios para orientar a metodologia que nossa empresa utiliza em projetos de Q & P. Posso afirmar, com segurança, que a visão de excelência das organizações que o PNQ evidencia através de seus critérios, é um guia fantástico para os executivos que queiram levar suas organizações aos mais a
