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PESSOAL E QUALIDADE
EM INFORMATICA

RESUMO

A qualidade é cada vez mais importante
em todos os ramos da atividade humana. Em
informatica, também, o esforco pela melho-
ria de qualidade tem sido crescente. Neste
esforgo, o fator humano é o mais importan-
te. Um dos meios importantes de ganhar em
qualidade, ja utilizado em indmeras empre-
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sas brasileiras, é através do Circulo de Con-
trole de Qualidade (CCQ), que incentiva me-
lhor utiliza¢do do fator humano.
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INTRODUCAO

a introdug¢do do tradutor do livro
N “What is Total Quality Control? The
Japanese Way{!), o seu tradutor do original
japonés para o inglés, professor David J. Lu,
conta o seguinte acontecimento sobre a im-
portdncia do pessoal para os produtos de al-
ta qualidade.

Um executivo da empresa CBS/Sony,
uma “joint-venture”, da empresa americana
CBS de discos fonograficos e da empresa ja-
ponesa Sony, de aparelhos eletrénicos, disse
ao professor Lu que muitos executivos ame-
ricanos e europeus visitavam esta “joint-
venture” para ver a Gltima tecnologia do ra-
mo de discos fonograficos. Esses executivos
visitantes sabem que os discos da CBS/Sony
tém som melhor, disse-lhe o executivo, mas
ao entrarem na fabrica descobrem que se
usa a mesma tecnologia e as mesmas maté-
rias-primas usadas nas empresas deles.

Por isso, alguns visitantes insistem que
sdo usadas solugbes secretas e querem ins-
pecionar até os residuos de fabricacdo. Na-
turalmente ndo encontram nada diferente
do que esses executivos visitantes encontra-
riam nos residuos de suas proprias fabricas.

Ficam admirados quando lhes é dito que
a diferenca da qualidade do som provém
unicamente do pessoal e ndo de outros fato-
res da produc3o.

O que é verdadeiro quanto a importan-
cia do pessoal para qualidade numa fabrica
de discos, poderia sé-lo também em infor-
matica?

A resposta a esta pergunta pode ser dada
imediatamente, pois uma organizac¢do de in-
formatica por mais tecnologia avancada de
“hardware” e “software” que disponha, sem-
pre estara dependente das pessoas que vao
fazer uso da tecnologia.

A qualidade do servigo gerado por esta
organizacdo estara diretamente ligada a ca-
pacidade e motivacdo de sua equipe. Capa-
cidade so ndo resolve. E importante a moti-
vagdo, que é o que leva as pessoas a faze-
rem melhor dando o maximo de sua capaci-
dade.

Fica patente a importincia das pessoas,
cujos detalhes descreveremos nas secoes a
seguir.

IMPORTANCIA DO PESSOAL EM
INFORMATICA PARA QUALIDADE

Muitos dirigentes e executivos de infor-
matica mais experientes teriam notado, mes-
mo que raramente, durante a sua vida profis-
sional, que certas equipes de trabalho em in-
formatica apresentam produtividade e quali-
dade extraordinariamente elevadas.

Esta produtividade e qualidade tio fora
de comum, algumas vezes, levam as pessoas
até a duvidarem do que véem com os pro-
prios olhos, levando até a pensarem num
possivel erro de percepcdo ou inconsistén-

cia nos métodos de medida. Ou que aquilo
representa um fenémeno t3o raro como uma
miragem num pantanal. Por isso, logo dei-
xam de pensar mais profundamente neste as-
sunto e nas suas implicacdes.

As pesquisas mostram realmente que es-
te fenémeno de produtividade extraordina-
ria, existel> 6. A pratica também confirma
esses fatos, desde que se perceba no que
existe de real e se vé, ndo os considerando
como um evento onirico.

De fato, em producdo de “software” as
melhores equipes sdo simplesmente 10 a 30
vezes superiores em qualidade e quantidade
do que a de uma equipe médial>.

Esta é uma relacdo fantastica de ganho,
dificilmente existente em trabalhos de ou-
tras areas de atividade humana. Por exem-
plo, é dificil até mesmo imaginar alguém
carregar 3 vezes o seu peso normal, e muito
menos 30 vezes!

Por isso, esta relacdo é tdo extraordindria
que ndo se vé normalmente na literatura de
administracdo a forma de administrg-la, in-
cluindo ai salérios, incentivos e treinamen-
tos.

Este resultado mostra, de uma forma
mais eloqiiente a extrema importancia de
pessoal na qualidade e produtividade em in-
formatica.

Sabendo-se dessas possibilidades, pode-
se ir em busca de qualidade superior e pro-
dutividade maior, muitas vezes maiores que
as atuais se ainda ndo atingiu o apice, com
conhecimento de que o objetivo é realistico
e 0 esforco ndo sera apenas quixotesco e em
vdo. O resultado a ser perseguido tem funda-
mento racional e experimental para ser bem
sucedido. Alias, o maior impacto na produti-
vidade entre 14 itens de um estudo, éx item
pessoal e capacidade de timel”).

COMO CONSEGUIR
MAIOR QUALIDADE

Os dirigentes e executivos de informati-
ca mais experientes sdo naturalmente prag-
maticos e cautelosos nos momentos apro-
priados. Por isso, ndo determinardo um nd-
mero magico como meta de melhoria de
qualidade e produtividade baseando somen-
te nos dados de pesquisa, por melhor que
ela tenha sido feita, porque as condi¢des sdo
certamente diferentes, a partir do elemento
humano que é o mais fundamental. Por isso,
tentardo conseguir os melhores resultados
paulatinamente, com firmeza e seguranca
como que subindo uma longa escada, atra-
vés de degraus de tamanhos apropriados,
para instilar confianca e inspirar novos desa-
fios, através da realizagdo compartilhada e
saboreada por todos.

Isto pode ser conseguido de forma admi-
ravelmente apropriada através de Circulo de
Controle de Qualidade.

O Circulo de Controle de Qualidade
(CCQ) é uma filosofia de trabalho que natu-
ralmente leva a maior confianca entre as
pessoas, a participagdo de todos e criacdo
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de espirito de equipe vencedora, dando co-
mo resultado maior qualidade e produtivi-
dade. O CCQ ja tem sido adotado em mais
de 50 paises do mundo, incluindo paises co-
mo: Brasil, México, Inglaterra, Franga, Japao,
Malasia, EUA, Coréia do Sul, China e Tai-
wan(l: 2. S3o paises dos mais variados siste-
mas de governo, costumes, linguas, religides
e de outras caracteristicas que se possa ima-
ginar.

A sua aplicagdo em informatica no Bra-
sil ja é objeto de um livro?) e foi comprova-
da em vérios seminarios® e treinamentos?.

O CCQ como filosofia de trabalho nio
dara resultado instantaneo como dopante
ou certos remédios alopaticos. Exigira, certa-
mente, tempo, paciéncia e dedicagdo, pare-
cendo mais como um tratamento homeopa-
tico. Por isso mesmo, levara alguns anos,
mas os avancos conseguidos ndo serdo efé-
meros e ndo terdo efeitos colaterais desas-
trosos.

Com isso, o dirigente e o executivo que
insistirem, com competéncia, chegario a
bons resultados. Serdo resultados muito re-
compensadores e logicos, dos quais se po-
derdo orgulhar. NGo serdao niimeros magicos,
mas, com serenidade, podera ser dito que fo-
ram conquistados em harmonia e participa-
cdo de todos. Mais do que os resultados
mensurdveis de qualidade e produtividade,
a equipe toda tera tido a satisfagdo em cres-
cer em muitas dimensées, principalmente na
dimensdo humana, cada vez mais importan-
te para se viver bem em informatica.

Isto ndo quer dizer que ndo se deva in-
vestir em outros itens para ganho de produti-
vidade. Por exemplo, a Fujitsu, a empresa li-
der de computadores no Japdo, é conhecida
pela alta qualidade em “software”. Para isso,
além de valorizar o pessoal, investe quase
10% de orcamento em desenvolvimento de
instrumentos(”)

Outro fato importante para citar é a de-
claracdo do Sr. Derek Moxon, ex-chefe de
qualidade da IBM britinica e atualmente
consultor de empresas que diz: “a British
Rail foi capaz de reduzir seus esforcos em
desenvolvimento de “software” em 26%, e
o tempo de duragdo do projeto em 16%,
através da abordagem de circulos de contro-
le de qualidade®).

CONTROLE

A importancia dos circulos de controle
na informatica para melhoria de qualidade e
produtividade esta bem comprovada, como
para as outras areas da atividade humana.

Os dirigentes e executivos de informati-
ca podem conseguir os melhores resultados
através de esforco paciente, com dedicacdo
e competéncia, adotando-se o Circulo de
Controle de Qualidade como uma filosofia
de trabalho.

O resultado sera gratificante para todos,
com um extraordinario crescimento em re-
sultados e desenvolvimento de pessoal em
muitas dimensdes, além da dimensdo pura-
mente técnica.

O Circulo de Controle de Qualidade ndo
promete milagres, mas, pelos resultados ja
comprovados, mostra ser um caminho segu-
ro para melhores resultados em informatica,
através de pessoal.

Este resultado é conseguido através de
um esfor¢o consciente do pessoal, motiva-
cdo, treinamento e reconhecimento do po-
tencial dos recursos humanos da empresa,
onde a procura permanente de uma melhor
qualidade leva a empresa a melhores posi-
¢cbes do mercado, fruto do esfor¢o das pes-
soas engajadas no processo.
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