SITUACAO-PROBLEMA: a nova diretora industrial

Estamos em 1986 nos Estados Unidos e Emma Tomita, uma estadunidense descendente
de japoneses, estava hd& um més como Diretora Industrial de uma grande empresa
metalUrgica. Formada em engenharia no MIT, com 12 anos de experiéncia em empresas
americanas e trés anos na Toyota no Japdo. Dizia a equipe de consultoria em trabalho na
empresa, e VOCé entre eles, que a empresa necessita de grandes mudancas.

E necessario urgentemente adotar o objetivo de melhoria continua, o que implica
uma predisposicdo para melhorias, uma consciéncia clara da necessidade de se analisar
0s processos, estabelecendo-se padrdes minimos de qualidade através da otimizacéo das
rotinas, para, entéo, proceder-se a fixagdo de novas metas.

No entanto, ndo é o que esta acontecendo aqui, onde um departamento de controle
de qualidade é o unico responsavel pela qualidade na empresa, com especialistas na
qualidade e todas as outras pessoas sd0 meros expectadores. E preciso o envolvimento de
outras funcdes além da fabricacéo e controle da qualidade nas atividades de qualidade.

Falta uma concepcdo de geréncia de processos, aliada ao conceito da cadeia
cliente-fornecedor, de forma a promover a queda de barreiras entre areas, com extingdo
de feudos, permitindo a participacao de todos nas melhorias.

Além disso, é preciso a participagdo de funcionérios em todos os niveis. A
geréncia participativa implica em incentivar a manifestacdo de ideias e opinides;
compartilhar informacdes; participar no processo decisorio; estimular a formagéo de
"times da qualidade"; entender a atitude de lideranca do gerente como a do orientador e
facilitador da participacao de todos neste modelo de gestéo.

Este principio implica entender o ser humano como o maior e o melhor
investimento de uma organizacdo e buscar sua valorizacdo mediante seu crescimento e
sua plena realizacdo, pois sdo pecas fundamentais na obtencéo da qualidade. Ao individuo
deve ser proporcionado motivacdo e satisfacdo, reconhecendo-se o seu valor pela
compreensdo do empregado como ser humano integral.

Mas tudo isso comec¢a com a atencdo cuidadosa as definicdes de qualidade dos
clientes, ou seja, precisamos parar de dar a diretoria o papel de definir a qualidade; a
qualidade e o proposito da empresa sdo definidos pelos clientes. A total satisfacdo dos
clientes implica ndo somente conhecer suas necessidades, desejos e atitudes, mas também
procurar atendé-los de maneira a exceder suas expectativas de qualidade. Da satisfacdo
do cliente depende a sobrevivéncia das organizacdes.

E preciso promover a delegacdo na empresa provocando a inversdo da piramide
organizacional, colocando o poder de decisdo 0 mais proximo possivel de onde ocorre a
acao. Isto acarreta autonomia - tomada de decisdes e respaldo para agdes delegadas.

Enfim, falta aqui uma nova filosofia de administrag&o.

Para a situagdo apresentada:
1-faca o diagndstico administrativo da situacdo e formule o problema mais critico;
2-dé uma solugdo, indicando as a¢Ges mais relevantes para resolver o problema.
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