Qualidade e o capital cultural simbdlico

Marco Antonio Leite Branddo

A razdo e a razdo de ser de uma instituigdo (ou de uma medida
administrativa) e de seus efeitos sociais ndo estio na verdade de um
individuo ou de um grupo, mas sim no campo de forgas antagénicas ou
complementares no qual, em fungdo dos interesses associados as
diferentes posi¢des e dos habitus dos seus ocupantes, sio geradas as
vontades e definida continuamente, na luta —— e através

da luta —, a realidade das instituigdes e dos seus efeitos

sociais, previstos e imprevistos.

Pierre Bordieu

Walter Shewhart, Armand Feigenbaum, Joseph Juran, Edwards
Deming, Philip Crosby, Genichi Taguchi, Kaoru Ishikawa e Koji
Kobayashi estdo entre os patronos da revolugao da Qualidade e
os porta-vozes das novas coortes gerenciais. Praticamente, a seiva
da literatura sobre o tema deriva destes autores.

A Feigenbaum atribui-se o crédito do acrénimo TQC (Total Qua-
lity Control — Controle de Qualidade Total), titulo de sua obra
publicada em 1961. '

A autoria do Diagrama de Causa e Efeito (também conhecido
como Diagrama Ishikawa ou Espinha de Peixe), considerado como
instrumental basico do controle de qualidade, é devida a Ishikawa
(1943). A este autor (1962) & também atribuida a sistematizacéo
dos Circulos de Controle de Qualidade no Japao. Para Ishikawa o
oémega da Qualidade é a sobrevivéncia da empresa.

Deming foi praticamente canonizado por seus pares ao emprestar
seu nome para o conceituado Prémio Deming no Japao, concedido
a pesquisadores e empresas devotados & melhoria da Qualidade.

Crosby é autor do livro Quality is free, cujo titulo é consumido
como um enunciado de teorema.
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Kobayashi é reconhecido como um dos principais
responséveis pelo renascimento-fénix do Japao apés
a Segunda Guerra Mundial. E um dos disseminadores
das bases conceituais e metodolégicas da Qualidade
e, em nossa leitura, incorpora instrumental das cién-
cias cibernéticas na filosofia da Qualidade.

Juran é outro cléssico disseminador do Controle
Estatistico de Processo, cuja subsun¢io como cultura
tecnolégica pelo estamento gerencial nipdnico é con-
siderada um dos pilares da reconstrucdo econdmica
do pais.

Walter Shewhart, nos anos 20 (Laboratérios Bell),
desenvolveu técnicas de controle estatistico que tive-
ram grande repercussdo na engenharia do processo
produtivo.

QUALIDADE: CAPITAL CULTURAL SIMBOLICO

A reconversio estrutural da engenharia do proces-
so produtivo e de gestdo do trabalho, potencializada
por revolugao microeletrdnica, tecnologia da informa-
¢d0, novos paradigmas de administracéo etc. e ocor-
rida nas dltimas décadas, trouxe como corolario pro-
funda demanda de rearranjo na difusdo de poder-sta-
tus no interior das organizagdes.

Nessas organiza¢gdes emergiram novas coortes ge-
renciais sintonizadas e potencializadas pelo admiréavel
mundo novo das novas tecnologias, portando e culti-
vando novos capitais culturais simbélicos, desenca-
deando embate por legitima¢io e institucionalizagéo.

Os velhos atores de um antigo cenério e suas cul-
turas (mitos, crencas, lendas etc.) sdo subsumidos em
um processo severo e, mesmo, darwiniano de desli-
gitimagéao.

Palavras-chave como Qualidade, Qualidade Total,
Just-in-Time, Kaizen, Zero Defect, Fabrica do Futuro,
Exceléncia, Cultura Organizacional, entre outras, com-
pdem o arsenal simbélico e motivacional de coesao
e vontade voltado contra a geréncia tradicional.

Destacou Grun (1992): “... quanto mais o capital
cultural do agente esta distribuido numa cultura geral
tecnolégica e gerencial, maiores serdo as taxas de
cambio (...) com o advento da informética, os conhe-
cimentos e a manipulacio de seus conceitos entram
em competicéo (...) alem de seu caréter intrinseco de
ferramenta de trabalho, a linguagem gerada por essas
técnicas unifica o mundo executivo de uma forma
hierarquizada, em favor da competigéo lingtiistica e
social dos agentes das coortes gerenciais moder-
nas...”.

Deming, por exemplo, afirmou — em um de seus
14 pontos sobre Qualidade — que a mé geréncia, ou
seja, a tradicional, & responsavel pela insatisfagio do

trabalhador com relagéo as suas tarefas. Enfatizou que
“Henry Ford fez grandes contribuigdes, mas seu mo-
delo T ndo era um carro de qualidade”.

Juran destacou que “o efeito do taylorismo na Qua-
lidade nio foi benéfico. Os métodos de trabalho pro-
postos nao tinham a preocupagéo de satisfazer o cri-
tério de autocontrole do operador para a qualidade,
ou seja, néo dispunha de especificagdes ou padrdes,
nem meios de ajustar o processo (...) esse trabalhador
nio se sente responsavel pela qualidade do produ-

to...”.

A raizes dos modernos
processos de formalizagdo
& monitoramento (e do
Departamento de Controle
de Qualidade) sdo encontradas
no final do século XIX.

Sob essa otica, provavelmente, Deming e Juran
verificaram nc trabalhador-arquétipo de Tempos Mo-
dernos, caricaturado por Chaplin, um mero fruto da
mé estratégia gerencial.

Note-se que, argilido sobre a estratégia da Toyo-
ta, inspirada no Controle de Qualidade Total (e por
meio ambiente seletivo favoravel pela demanda pro-
vocada pelas guerras na peninsula coreana e na
Indochina, quando se tornou fornecedora de veicu-
los para os EUA e aliados), Taiichi Ohno afirmou,
pragmaticamente: “Ford faria o mesmo”. Isto meio
século depois.

EVOLUGAO DO GERENCIAMENTO PELA
QUALIDADE

Skrabec Jr. (1990) creditou a Imhotep (2980 a.C.)
— arquiteto responsavel pela construgao da primeira
piramide em degrau em Sakkara, préximo a Ménfis
(Antigo Egito) — ter sido o mais antigo e nobre pre-
cursor da aplicacao de procedimentos e métodos hoje
conhecidos como Controle de Processo. Somente no
século XVIII d.C., com a Revolugéo Industrial, novos
principios paradigméticos seriam estruturalmente am-
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pliados. “A precisao do corte das pedras em cerca de
0,001 polegadas e a alocagéo precisa apés transporte
por centenas de quildmetros (impossivel inserir uma
faca entre os blocos) indicariam um padrao de regu-
laridade somente viavel sob a sélida concepcio de
Controle de Processo: {(...) ele acreditava que o Con-
trole de Processo era inerente ao mesmo, nao ao
resultado de corregdes segundo inspegéo final...”.

J& os arquitetos gregos, embora empregassem
Controle de Processo em construgéo, nao avangaram
com relagao a Imhotep. Aléem dos gregos, também os
persas (o rei Ciro criou sistemas de auditoria) empre-
garam-no em atividades militares.

Nessas organizagées emergiram
novas coortes gerenciais sintonizadas
e potencializadas pelo admiravel
mundo novo das novas tecnologias,
portando e cultivando novos capitais
simbolicos, desencadeando embate

por legitimag&o e institucionalizagéo.

Os técnicos romanos, sob gigantesca demanda, uti-
lizaram massivamente trabalhadores (escravos), o que
resultou métodos de construgao simplificados. Houve
um deslocamento de 180 graus com relagéo a Imhotep
e o Controle de Processo deixou de ser empregado.
Houve, entdo, demanda por supervisores e procedi-
mentos de monitoragéo do trabalho nao-especializado
que lembram o Departamento de Controle de Quali-
dade de nossa época. A demanda por especializacio
(por exemplo, tecnologia na utilizagdo de marmore)
adquiriu nicho especifico, dando origem as futuras
corporagbes de oficio da Idade Média.

Na Inglaterra do século XI o Guild Act investiu
representantes da Coroa de poder de inspecéo sobre
a qualidade dos produtos manufaturados.

Poucos avangos foram verificados no Controle de
Processo no periodo entre a queda do Império Ro-

mano e o inicio da Revolugdo Industrial, & excegéo
dos construtores de barcos do arsenal de Veneza, prin-
cipal centro maritimo-comercial do Ocidente.

O arsenal de Veneza, no século XVI, constituia a
maior planta industrial do mundo, empregando cerca
de 2000 funcionérios, mas “o segredo do arsenal nao
era diferente daquele de Imhotep: materiais uniformes,
métodos e procedimentos”. Empregava inspetores e
realizava auditorias, mas “pouca ou nenhuma inspe-
¢ao final era realizada”.

As raizes dos modernos processos de formalizagao
e monitoramento (e do Departamento de Controle de
Qualidade) sdao encontradas no final do século XIX.

Importante exemplo foi a demanda, pelo governo
dos EUA junto & Cornige Steel, de embarcagées para
a marinha de guerra: “a marinha enviou um verdadeiro
batalhdo de inspetores para checar o processo e a
qualidade final”.

dJuran (1990) destacou que, na China, o Controle
de Qualidade teve inicio no periodo das dinastias
Shang e Zhou (XVII-XVIIl a.C.) e um sistemna de ge-
renciamento, sistematizado durante os Reinos Com-
batentes (475-221 a.C.), foi consolidado no periodo
das dinastias Chin e Han (Il a.C.-Il d.C.).

Os consumicores de produtos de qualidade resu-
miam-se aos integrantes da cipula da hierarquica so-
ciedade chinesa propiciando, segundo Juran, negli-
géncia quanto aos custos de produgdo, com desper-
dicio de trabalho e materiais, ndo incorporados ao
patriménio da sociedade: “... a evolugdo do Controle
de Qualidade na China est4 muito relacionada ao de-
senvolvimento de seu povo. Seus métodos de controle
da qualidade (...) contribuiram para o atraso chinés
nos tempos modernos...”.

No século XVIII ocorreu, com Benjamin Huntsman,
o emprego de Controle de Processo na industria do
ago.

Segundo Skrabec Jr., o primeiro sistema modermno
de Controle de Processo Integrado surgiu na fabrica
de maquinas a vapor de James Watt e Matthew Boul-
ton (Soho Foundry) construida em 1800. Os concei-
tos de Imhotep foram ampliados pela utilizacao de
dados estatisticos que propiciaram inferéncias, sinali-
zando para o gerenciamento cientifico sistematizado,
um século depois, por Charles Barbage e Frederick
Taylor. Ao contrério de Deming ou Juran, Skrabec
Jr. realgou efusivamente o papel de Taylor no desen-
volvimento do moderno Controle de Processo.

Nas dltimas décadas, Qualidade constitui a pala-
vra-chave das novas coortes gerenciais. Por sua irma
gémea tem-se: consumidor.

Ishikawa definiu o Controle de Qualidade como:
“desenvolver, projetar, produzir e fornecer produtos
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e servicos de qualidade mais econdmicos, mais Gteis
e sempre satisfatérios ao consumidor”. Ford, nos anos
20, logicamente endossaria tal definicdo desde que a
satisfacio do consumidor fosse a aquisicio de um
veiculo Ford preto que lhe possibilitaria “desfrutar os
imensos espacos criados por Deus”.

Na década de 50, Feigenbaum (1957) afirmou que
o custo da Qualidade (desperdicio, retrabalho, defeito,
inspecdo etc.) chegava a corresponder a de 7% a 10%
do valor das vendas e que as estratégias classicas pro-
piciavam a parasitéria coexisténcia de uma hidden
plant (fabrica oculta), a qual poderia subtrair até 40%
da capacidade produtiva da empresa. Em suma, uma
elaboragio sob bases cientificas de contestacdo ao
papel corretivo de um Departamento de Controle de
Qualidade e, evidentemente, de seus agentes e para-
digmas.

Nas ultimas décadas, Qualidade constitui
a palavra-chave das novas coortes
gerenciais. Por sua irm& gémea tem-se:

consumidor.

O equivalente ao TQC sistematizado por Feigen-
baum é, na leitura japonesa, o CWQC (Company
Wide Quality Control — Controle de Qualidade por
toda a Empresa). O diferencial, segundo Ishikawa, &
“os problemas relacionados ao controle e ao geren-
ciamento envolverem diferencas de natureza social.
Conseqiientemente, nés no Japéo desenvolvemos
controle de qualidade em estilo japonés, levando em
consideracéo as diferengas sociais entre Japao e Oci-
dente”.

Qualidade alca vdo do quase anonimato do chéo
de fabrica, quando constitui periférica auditoria de
producio do Departamento de Controle de Qualidade,
para uma metamorfose conceitual, adquirindo potén-
cia como instrumental do capital cultural simbélico
pelas novas coortes gerenciais erguidas ao status de
responséveis pela sobrevivéncia da empresa.

Grun (1992) apresentou a seguinte anélise do im-
pacto sentido pela gerencia tradicional: “... eles te-

mem os processos de mudancga por se sentirem amea-
cados, tanto pela rapida mudanca do discurso, e mes-
mo de procedimentos, efetuado pelas clipulas empre-
sariais, que neste diapasio parecem ndo mais respeitar
os status e as posicdes duramente conquistadas pelos
gerentes, quanto pela abertura das empresas as inicia-
tivas do operariado, as quais poriam em causa os seus
pequenos feudos organizacionais. As zonas de liberdade
e de autoridade tradicionais desta camada de agentes
parecem se diluir (...) facilitando a tarefa de retirar a
legitimidade de suas condutas e, reciprocamente, forne-
cer subsidios as novas camadas de gerentes...”.

RUMO AO CONSUMIDOR

Mario Pedrosa é autor que, para nossa surpresa,
nao consta da relagio de referéncias bibliogréficas de
pesquisadores das 4reas de engenharia de producéo,
administragio etc. Sdo importantes, principalmente,
suas reflexdes sobre o impacto da revolugéo tecno-
cientifica no trabalho e a sua repercussdo na difuséo
social de poder, presentes em seu livro A opg¢do im-
perialista, escrito ha cerca de trés décadas. A obra
constitui rica fonte de estimulos e pode ser conside-
rada como consulta obrigatéria para a ampliagdo e o
aprofundamento de debates sobre os temas aqui dis-
cutidos. E de relevancia por ter como referencial o
Brasil e as suas especificidades.

O texto que transcrevemos é contundente e pro-
move indagagbes importantes: “... a ameaca da au-
tomacio pesa, assim, diretamente sobre a classe que
se chamava, em tempos herdicos, de classe operéria.
A classe operéria seria ainda capaz de exercer alguma
espécie de agéo internacional (conjugada a uma inter-
na, nacional) suscetivel de encaminhar o processo da
automagao nao apenas num sentido tecnologicamente
revolucionario, mas afasta-lo da via tenebrosa, atual,
quando & conduzida por miseravel empirismo? Este,
com efeito, consiste em deixar crescer a ritmos cada
vez mais intensos o desemprego estrutural e procurar
paliativos compensatérios do maior ecletismo, proje-
tos governamentais assistenciais limitados, reivindica-
¢bes sindicais defensivas e, por todos os meios, arti-
ficiais ou inaturais, o incremento até a maximizagao
absoluta do trabalho supérfluo, o consumo conspicuo,
os servicos parasitas e a criadagem multiplicada, alem
de espetaculos, divertimentos, esportes, lazeres, dis-
seminacéo sistemética das puerilidades modernas, uti-
lizagao das crises, doengas, excitagbes, tudo em massa
e tudo o que o individuo pode consumir, reclamado
pelo seu funcionamento biolégico ou nao, ou apenas
percebido liminarmente (a percepcéo liminar & um
mercado novo, ja cientificamente estudado, o da elas-

Revista de Administragsio, S#o Paulo v.28, n.2, p.72-76, abril / junho 1984

75



notas & comunicagbes de pesquisas

ticidade calculada, aberta a novos produtos de consu-
mismo em massa). O homem néo serd mais o animal
racional da teologia, nem o animal simbélico de Cas-
sirer, nem o animal capaz de fabular de Marx, mas
o animal que consome. A esperanca deles ¢ a trans-
posicéo a sociedade da monadologia de Leibniz. Cada
individuo é uma magnitude divisivel, infinitamente, e
apto, pois, a consumir ad infinitum...”.

Mério Pedrosa argumenta sob o bipolo socialismo
ou barbarie. Evidentemente, nessa perspectiva a pa-
lavra-chave consumidor nio tem o mesmo significado
que para Ohmae (1989): “... a estratégia ndo é estar
vencendo a competicdo; é estar servindo s reais ne-
cessidades do consumidor...” ou “... globalizagdo tor-
na a alianga uma ferramenta essencial para servir os
consumidores...”.

Segundo Juran, “um produto de qualidade é aquele
adequado ao uso, ou seja, satisfaz as reais necessida-
des do consumidor...”.

Dowbor (1986) apresentou analise complementar
a de Pedrosa: “... no caso dos paises industrializados
do Norte, néo era possivel produzir massa elevada de
produtos que a nova tecnologia exigia, nem elevar,
sistematicamente, a capacidade de compra da popu-
lagdo. Com efeito, o trabalhador entra no ciclo de
reproducdo do capital ndo sé como produtor, mas
também na fase de realizagdo do produto, como con-
sumidor. O modelo do pés-guerra do capitalismo do
Norte caracteriza-se por importante distribuicioc de
renda aos préprios trabalhadores, abrindo um merca-
do, atualmente de 700 milhdes de pessoas, que per-

Brasiliense, 1982.

Paulo, Brasiliense, 1986.
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